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En el mundo globalizado el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién
se esta volviendo casi una obligacion para todos los negocios para poder lograr
obtener un mejor rendimiento en sus procesos, gestionar sus recursos e inteligencia
competitiva. Sin embargo, siendo el sector minero uno de los que mueven y generan
mayor cantidad de dinero son las empresas que menos usan las tecnologias de la

informacién y no generan innovacion.

Las empresas mineras si bien las operaciones y venta de los minerales son procesos
que ellos tienen el control uno de los factores que les genera mayores pérdidas son
los conflictos sociales que se generan alrededor de las operaciones de la mina. Las
empresas mineras conociendo sobre todos esos problemas establecen un area de
gestion de relaciones comunitarias, sin embargo, sus acciones son ineficientes
porque los conflictos siguen surgiendo en las comunidades alrededor de las
operaciones de la mina. Aunque uno podria pensar que se realiza actividades
equivocadas para gestionar las relaciones comunitarias, de acuerdo al andlisis que
se realiz6 para la presente tesis se develo que el principal problema es que no
pueden gestionar toda la informacién de las comunidades ni de sus propias
actividades porque no usan ninguna herramienta tecnoldgica para sus actividades,
todo lo contrario el personal utiliza medios muy tradicionales (cuadernos, hojas, entre
otras) o muchas veces no utilizan ningin medio fisico y solo su memoria para

recordar.

La presente tesis buscara mejorar la calidad de las relaciones entre la poblacion y las
mineras por medio de una plataforma que integra una parte web y una aplicacion
TIC. La primera captura y administra los datos/informacion con el fin de monitorear
y controlar el desarrollo de dicha relacion. El segundo gestiona el conocimiento y los
proyectos eficientemente; a su vez, se mostrardn alertas georreferenciadas para
observar el estado de las zonas, el grado de desarrollo que se esta generando el cual

ayudard a tomar mejores decisiones para la prevencion de conflictos.
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Introduccién

Las actividades industriales son de gran importancia para el Peru, pues representan
alrededor del 30 % del PBI (Segun negociacion de TLC Centroamérica — Per 2010-
2011). La mineria es una de las actividades industriales mas importantes pues
representa el 9.8% del PBI del Pera (Segun negociacion de TLC Centroamérica —
Pert 2010-2011). Sin embargo, en comparacion con las otras actividades
industriales, esta recientemente estd dejando de crecer (4.3% variacion positiva,

siendo una de las que crecié menos segun los indicadores econdémicos del INEI)

Las mineras en la actualidad demuestran ineficientes estrategias de comunicacion
con las comunidades en consecuencias en julio del presente afio se registr6 168
conflictos sociales activos segun articulo del diario EI Comercio del 17/08/12, ademas
las mineras solo ven el enfoque que presenta las autoridades de la comunidad mas
no la de la poblacion, por consiguiente siempre surgen problemas sociales que
generan pérdidas millonarias a las mineras (alrededor de 5 millones de ddlares al dia
segun articulo del diario EI Comercio del 28/11/11).

La presente tesis tiene como objetivo realizar un estudio sisteméatico para encontrar
y plantear mejoras en el proceso de la gestion de relaciones comunitarias en una
empresa minera. La tesis se basa en un caso particular, la mina Ayacucho del grupo

Empresarial. Esta tesis se divide en 4 grandes capitulos.

El primero capitulo tiene como titulo Marco Tedrico, en el cual primero se desarrolla
las técnicas y metodologias usadas en otras areas diferentes a la gestion de
relaciones comunitarias, como son las gestion y mapeo de stakeholders, Técnicas de
segmentacion y Costumer relationship managment y en segundo lugar se detalla las
herramientas y metodologias que se usaran en la tesis para poder identificar y

proponer mejoras en el proceso de gestion de relaciones comunitarias.

En el segundo capitulo “Situaciéon Actual” se describe en primer lugar el sector
minero, en especifico como otras empresas mineras gestionan sus relaciones
comunitarias, con el objetivo aprender de las demas y tomar lo mejor de cada una.
Una vez que tenemos una vision general del sector minero, en la segunda parte se
describe al grupo Empresarial y a la mina Ayacucho y por ultimo se describen los

procesos de gestidn de las relaciones comunitarias de la mina Ayacucho.
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detalle del proceso actual de gestion de relaciones comunitarias a través de las
herramientas descritas en el primer capitulo, como son los diagramas de analisis de
procesos (DAP) con el objetivo de identificar procesos a mejorar y con ello pasar a la
segunda etapa, el cual es plantear mejoras, las cuales se describen con diagramas
de flujo y procesos, es decir, las mismas técnicas y por ultimo se plantea un plan de
implementacion de las mejoras acompafnados con un diagrama de Gantty diagramas

de flujos.

En el cuarto capitulo “Rentabilidad econémica y social” en primer lugar se realiza una
comparacion entre dos situaciones, situacion actual y la propuesta con las mejoras
identificadas en la tesis. En segundo lugar, se describen los beneficios econémicos

y los impactos positivos sociales al realizarse estas mejoras.
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Capitulo 1. MARCO TEORICO

En este capitulo se describieran los conceptos basicos y herramientas de analisis y mejora de
procesos que se utilizaran en el desarrollo de la presente tesis. Abarcara el andlisis de las
diferentes herramientas y eleccidén de las que se utilizaran en los siguientes capitulos de la

tesis.

1.1 Gestion de Stakeholder

Las industrias productoras ya no tienen como Unico objetivo maximizar los ingresos, ahora
buscan crear valor sosteniblemente para ello buscan el balance entre las personas, el planeta
e ingresos. Es decir, Valor para el cliente, empleados, reguladores, proveedores, sociedad y
cualquier otro stakeholder!. En otras palabras, tomar la responsabilidad social corporativa en
practica. (“Corporate social responsibility” o CSR por sus siglas en inglés) Lidiar con todos los
diferentes y algunas veces conflictivos intereses de los stakeholders no siempre es un trabajo
sencillo (Kujala 2012)

Si bien, se tiene identificado a los stakeholders y sus intereses, con los cuales se puede
conocer los riesgos y oportunidades con que la compafiia esté lidiando, gestionando los riegos
y las oportunidades, uno puedo crear valor para lograr crecimiento sostenible y ventaja
competitiva.

La gestion de Stakeholder suena un proceso ambiguo, a través del cual no siempre se logra
los objetivos planteados, sin embargo, seria una gran falta ignorarlo, pues algunos de los
stakeholders pueden tener un tremendo impacto en tu negocio.

Si no se tiene el conocimiento real de los intereses de los stakeholders, la compafiia nunca
tendra el control de los riegos de la compafia, en otras palabras de practicar la gestion
continua del negocio (Business continuity management o BCM por sus siglas en ingles)

Hay diferentes modelos, los cuales facilitan la gestion de los stakeholders, a continuaciéon se
detallara la metodologia investigada por la universidad tecnolégica de Curtin, el cual divide el

proceso de gestion de los stakeholders en 9 pasos:

1. Identificacion de los stakeholders:
Es una buena idea identificar a los stakeholders del proyecto durante las fases

temprana del concepto o planeamiento del proyecto.

IStakeholder: Segun la definicién planteado por R. Edward Freeman en 1984 los stakeholders
son “los grupos que pueden afectar o ser afectados por el logro de los propdsitos de la
organizacion”.
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Los stakeholders deben ser identificados como individuos con nombre y rostros, no
solo domo departamentos o grupos. El resultado de la identificacion de los
stakeholders, es una lista de ellos, los cuales generalmente en empresas como la
minera casi siempre incluyen miembros de la comunidad local; gobiernos locales y
nacionales; ONG’s locales, nacionales e internacionales; institutos nacionales e
internacionales (universidades o la organizacién mundial de la salud) y grupos de

interés, todos estos deben ser gestionados.

2. Reunir informacion de los stakeholders
Las preguntas que a continuacion se detallan deben ser consideradas al momento de

reunir informacion de un stakeholder.

¢ ¢ Qué necesidades necesitan ser conocidas del stakeholders?

e ¢;Do6nde y como la informacion puede ser reunida?

e (Quién tendra la responsabilidad de recopilar, analizar e interpretar la
informacion?

e ;Comoy a quienes se les distribuira la informacion?

e ¢ Quién tiene la responsabilidad para el uso de la informacién en las decisiones
sobre el proyecto?

e ¢CoOmo se puede proteger la informacién para evitar el mal uso o filtracién de

esta?

La informacion puede ser obtenido, a través del dialogo con los stakeholders y
abriendo lineas de comunicacion, a través de anuncios, estudios, reuniones publicas,

e informacién de linea directa.

3. Determinacion de la mision de los stakeholders
Unas vez que los stakeholders han sido identificados y se logré recolectar informacion
sobre ellos, el andlisis es llevado acabo para determinar la naturaleza de su misiéon o
interés. No solo diferentes grupos tiene diferentes preocupaciones en diferentes

asuntos, sino que tienen diferentes intereses en cada uno.

4. Priorizar stakeholders:
El analisis de los stakeholder fuerza y debilidad es un pre-requisito para entender sus
estrategias. La salida de este analisis es una lista de importantes fuerzas que el
stakeholder puede utilizar en contra del proyecto y una lista de debilidades que el

probablemente evitara en la busqueda de sus intereses en el proyecto.
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Hay una necesidad para establecer la importancia relativa
proyecto y en particular, identificar el alto riesgo del stakeholder. Los miembros del
equipo del proyecto deben enfocar sus energias y recursos a los stakeholder que
tienen mas poder para evitar el éxito del proyecto. Sin embargo, el potencial de la
cooperacion de varios stakeholders no se debe pasar por alto, pues puede ser usado
para que el proyecto tenga una gran ventaja.

Clasificar a los stakeholder ayuda a enfocar el compromiso, sirve de apoyo para ser
particularmente atento a aquellos quienes son altamente influyentes y quienes son
impactados altamente. Para ello existe una variedad de métodos para clasificar a los
stakeholder y facilitar este proceso, un ejemplo de los métodos que existen se describe

en la figura 1

Potential impact of business on stakeholder

Interest

A

>
>

Potential Impact of stakeholder on business

Figura 1 Ejemplo de Matriz de prioridad
Fuente: Universidad tecnologica de Curtin

5. Identificar la estrategia del stakeholder.

Los stakeholders formulan estrategias, ya sean formales o informales, que dirigen el
cumplimiento de sus misiones. Una vez que se comprende la estrategia de los
stakeholders, entonces es el probable comportamiento del stakeholder puede ser

entendido
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6. Predecir el comportamiento de los stakeholder

Basado en el entendimiento de la estrategia de los stakeholders obtenido en los pasos
anteriores, el comportamiento de los stakeholders puede ser predicha. Cuando el
comportamiento de los stakeholders es adecuadamente predicha, el equipo del
proyecto puede desarrollar estrategias para lidiar con los adversas influencias de los

stakeholders.

7. Planificar como cada stakeholder debe ser lidiado

La comunicacion y el intento honesto de conocer los intereses y preocupaciones de
los stakeholders debe ser la pieza clave de la estrategia. La estrategia debe incluir los
recursos requeridos, prioridades, y un cronograma consistente con el proyecto para

cada proceso que se desarrollara.

8. Implementar el plan de gestién de stakeholder

La implementacion del plan de gestion de stakeholders envuelve el aseguramiento de
acciones especificas, partes responsables y fechas que fueron planeadas en el paso
7 son formalmente establecidos. El plan debe ser implementado de acuerdo con la
importancia relativa de los stakeholders (determinado en el paso 4). Se debe de tener
mayor énfasis en el pequefio numero de stakeholders que tiene un fuerte impacto,
esfuerzos normales para grupos intermedios y moderada atencion para sakeholders

con poca influencia.

9. Mantener el plan de gestion de stakeholders

Este paso envuelve el continuo monitoreo de la efectividad del programa durante su

aplicacion y ajustandolo si es necesario para optimizar resultados.
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1.2 Metodologias de mapeo de stakeholders

A continuacion se detallaran las principales metodologias de identificacion y clasificacion de

los stakeholders.

1.2.1 Mapeo de stakeholder

De acuerdo al articulo escrito por Mario Minoja en la revista “Journal Of Business Ethics”, el
mapeo de stakeholders es el proceso de clasificar la posicion de los stakeholders de la
organizacion y de esta manera enfocar los esfuerzos eficientemente al desarrollar

estrategias. A continuacion se detallara modelos de mapeo de stakeholders.

a) Modelo de Mintzbergh:

Segun la publicacién de Rene Rivera (2003), Mintzbergh desarrollo una matriz de clasificacion

de stakeholders segun el analisis de 2 factores: Amenaza y cooperacion. Ver figura 2.

Ventana de Stakeholders

Baja Amenaza Alta
Alta
A B
Actores Actores
de apoyo mixtos
[
O
‘S
o
(5}
(o
o
o
O C D
Actores Actores
marginales que no
. apoyan
Baja poy

Figura 2 Matriz de Mintzbergh
Fuente: Rene Rivera (2003)

Como resultado del uso de esta matriz, se logra clasificar a los stakeholders segin su impacto,
negativo o positivo. De acuerdo a las areas de la figura 2 podemos clasificar a los stakeholders

en:
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e Area A: Actores de apoyo
e Area B: Actores Mixtos
e Area C: Actores marginales

e Area D: Actores que no apoyan

b) Matriz Poder/Dinamismo:

De acuerdo al portal 12Manage Gardner clasifico a los stakeholders segun 2 factores: el poder

y dinamismo de su postura. Ver figura 3.

Dinamismo
Bajo Ato
A B
Bajo Pocos Impredecibles
problemas pero
@ manejables
=
[e]
o
C
Poderosos D _
Alto pero Gran pel|'gro
predecibles u oportunidad

Figura 3 Matriz Poder/Dinamismo
Fuente: 12Manage

Descripcion de las areas en la matriz de la figura 3:

e GrupoAyB
Son los mas faciles de tratar.

e GrupoC
Son importantes, porque son poderosos. No obstante su dinamismo es bajo, asi que
su postura es fiable y sus expectativas se pueden resolver a menudo de una manera

relativamente facil.

e GrupoD
Son los que deben tener la mayor atencion por parte de la gerencia, porque son
poderosos y su postura es dificil de predecir. Algunas veces sera necesario contrastar

con ellos las nuevas estrategias antes de tomar las decisiones finales
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c) Matriz Poder/ interés.

De acuerdo al portal 12Manage Mendelow propone otro modelo de mapeo de stakeholders,

el cual clasifica a los stakeholders en referencia al poder que poseen y al grado en

gue, potencialmente, demuestran interés por las estrategias de la organizacion. Ver figura 4.

Nivel de interés
Bajo Ato
A B
Bajo Minimo _Mantener
esfuerzo informado
@
e
o
a
C D
Alto Mantener Jugadores
satisfecho claves

Figura 4 Matriz Poder/Interés - Gardner 1986

Fuente: 12Manage

Descripcion de las areas en la matriz de la figura 4.

e Grupo A

Requieren soélo de esfuerzos y supervision minimos.

e GrupoB

Deben de mantenérseles informados. Ellos pueden ser importantes para influenciar a

los stakeholders mas poderosos.

e GrupoC

Son poderosos, pero su nivel del interés en las estrategias de la organizacion es bajo.

Son generalmente pasivos, pero pueden emerger repentinamente como resultado de

ciertos acontecimientos, moviéndose para dicha situacion a la posicion del grupo D.

Debe de mantenérseles satisfechos.

e GrupoD

Son poderosos y altamente interesados en las estrategias de la organizacion. La

aceptacion de estrategias por parte de estos jugadores dominantes debe ser tomada

como una consideracion importante en la evaluacion de nuevas estrategias
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d) Modelo Poder, Legitimidad y Urgencia

De acuerdo al portal 12Manage Mitchell, Agle y Wood desarrollaron este modelo, el cual
identifica 7 tipos de comportamientos del stakeholder (Ver figura 5), dependiendo de la

combinacién de tres caracteristicas:

e Poder del stakeholder de influenciar a la organizacion.
e Legitimidad de la relacion y de las acciones del stakeholder con la
organizacion en términos de deseabilidad, propiedad o conveniencia.

¢ Urgencia de los requisitos que un stakeholder plantea a la organizacion en

términos de urgencia y oportunidad para el stakeholder.

Poder Legitimidad

1. Dominantes

3. Inactivos

~ 2. Discrecionales

4. Definitivos

6. Peligrosos 5. Dependientes

7. Exigentes

Urgencia

Figura 5 Matriz Poder/Legitimidad/Urgencia

Fuente: 12Manage

Descripcion de las areas en el modelo de Poder, Legitimidad y Urgencia de la figura 5:

e Los stakeholders que tienen solamente una de las tres caracteristicas (numero 1, 2 'y
3 en la figura 5) se definen como stakeholders latentes.
Los sub-clasifican aun mas dividiéendolos en stakeholders inactivos (1),
discrecionales (2) o exigentes (3).

¢ Los stakeholders que muestran dos de tres de las caracteristicas (nimero 4, 5y 6 en
la figura 5) se definen como stakeholders expectantes.
Los sub-clasifican en stakeholders dominantes (4), peligrosos (5) o dependientes

(6).

e Los stakeholders que muestran las 3 caracteristicas son llamados Stakeholders

Definitivos (7).
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e) Perspectiva de Valor del Stakeholder de Edward Freeman

De acuerdo al portal 12Manage Edward Freeman define que més individuos o grupos pueden
ser identificables en condiciones econdmicas especificas. Algunos individuos pueden ser

parte de multiples grupos de stakeholders.

Edward Freeman también indica que algunas veces ciertos intereses de los stakeholders son

importantes cuando se tratan algunos temas. Ejemplo:

-Los clientes son importantes cuando se discute sobre la calidad del producto.

-Los empleados son importantes cuando se discuten las condiciones o la seguridad en el
trabajo.

-El Gobierno es importante cuando se trata de temas ambientales o de legislacion

Por ultimo Edward Freeman clasifico a los stakeholder segiin como se detalla a continuacion:

e Stakeholders internos (tales como los empleados) Ver figura 6

e Stakeholders externos (tales como el Gobierno). Ver figura 6

O O
@QQQ

Q Organizaci@

OOQ

Figura 6 Stakeholders Internos y Externos

Fuente: 12Manage
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A su vez estos tambien son clasificados como:

o Stakeholders primarios o definicionales: Son fundamentales para el crecimiento
continuo y sobrevivencia de cualquier empresa. (Tales como los accionistas)

e Stakeholders secundarios o instrumentales: Estan en el entorno amplio de la
empresa y son aquellos que pueden influenciar a los primarios (activistas,
competidores, ambientalistas, medios de comunicacion, el Gobierno...etc).

En la figura 7 se detallan algunos ejemplos:

Competi
dores

Clientes

estratégicos
Bancos g

Proveed
ores

Aliados
pstratégicoq

Gestion de la
organizacion

Empleados

Gobierno

Figura 7 Stakeholders Primarios y Secundarios
Fuente: 12Manage

f) Comparacion de métodos de mapeo

En el cuadro 1 se comparara los métodos a analizar con el fin de escoger uno en particular,

para el andlisis en esta tesis
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Modelos Mintzbergh Gardner Gardner Edward Mitchell, Agley
Freeman Wood
. .- |
.
fn | B
. T oy -n.-vw ISR
: i
§ :
g R no J—
2 "y R
e | .
Comp.
ot
Factores Amenaza y Poder y Poder e e Legitimidad/
L . : . organizacional/ .
Cooperacion Dinamismo Interés ) ) Urgencia
importancia.
Analisis
. Esta Esta Esta metodologia
Efgge?g%%%%g'a metodologia metodologia presenta como Esta metodologia
princi ales presenta como presenta como principales presenta como
?actorzs a analiear principales principales factores a analizar | principales factores a
. factores a factores a la relacion de analizar la presencia
el nivel de I | nivel i | nivel . | S
amenaza y analizar el nive analizar el nive cercania de a de podgr, legitimidad y
cooperasion B de poder y de poder e organizacion y la urgencia en los
los stakehol Bl dinamismo de interés de los importancia de los | stakeholders
los stakeholders | stakeholders stakeholders
Resultad La clasificacion en
os Clasificacion La clasificacién | La clasificacion | D2S€ a larelacion
p : de cercania es la e
seglin su impacto de acuerdo a la de acuerdo a la = 4 La clasificacion de

. - A siguiente: s
(negativo o matriz es la matriz es la acuerdo al andlisis de
positivo). siguiente: siguiente: los 3 factores.

-Internos
-Actores de apoyo | -Pocos -Minimo L -Latente
-Actores Mixtos problemas esfuerzo " -Discrecional
. El segundo nivel
-Actores -Impredecible -Mantener .y -Demandante
] . . de clasificacién en :
marginales ,pero manejable | informado base a la -Dominante
-Actores que no -Poderoso, pero | -Mantener 3 . . -Peligroso
- 5 importancia es: .

apoyan predecible satisfecho -Dependiente

-Gran pgllgro u -Jugadores B e -Definitivo

oportunidad claves

-Instrumentales
Alcance Si bien analiza

el nivel de

influencia y la Se analiza el
Solo_ gnahza y proba.bllldad de poder e interés Se rt_aallza un Este método es
clasifica a los cambiar de analiza de . .

del stakeholder, . . considerado, el mas
stakeholder , postura en el ) importancia muy .
segln su apoyo, a | tiempo, no toma sin embargo, no superficial de los completo, pues integra
’ ! se toman en todos los enfoques

favor de la en cuenta el . L stakeholders, pues .

N . consideracion ! antes mencionados y
organizacion o en nivel de ningtn factor no se define refleja claramente el
contra, mas no legitimidad de que enlace lo correctamente nivel de importancia
analiza los niveles | este. Por otro S factores

. h dindmico que P del stakeholder a
de importancia de lado, el facto son los especificos a través del tiempo
los stakeholders dlna_mlsm_o no stakeholder. analizar

refleja , ni se
considera de
gran importancia

Elaboracion propia

En conclusion, la metodologia a tomar para andlisis de la presente tesis es la metodologia
definida por Mitchell, Agle y Wood, el cual analiza los factores de poder, legitimidad y

urgencia.
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1.3 Segmentacion

De acuerdo a la conferencia de procedimiento de negocios y finanzas dictado por Zarraga
Cano cuando se habla del mercado en términos mercadoldgicos, se refiere al conjunto de
compradores reales y potenciales de un producto o un servicio del cual se debe conocer sus
necesidades, deseos y demandas; ¢ Y como se hace? Dividiendo los mercados en grupos
significativos de clientes; es decir segmentando el mercado que significa dividir un mercado
en grupos mas pequefios a los distintos compradores con base en sus necesidades,
caracteristicas o0 comportamientos, y que podrian requerir productos o mezclas de marketing

distintos.

1.3.1 Analisis grupal o Cluster Anélisis

De acuerdo a lo definido en la Universidad Auténoma de Madrid, el andlisis grupal, es un
conjunto de técnicas estadisticas cuyo objetivo es discriminar y aglomerar en grupo de objetos

gue tengan dos caracteristicas complementarias (Ver figura 8) como:

¢ Méaxima Homogeneidad interna (dentro de cada cluster)

¢ Maxima heterogeneidad externa (entre cluster y cluster)

Figura 8 Segmentacion de un mercado

Fuente: Pagina web www.definicionesabc.com

1.3.2 Coeficiente de concentracion:

Este coeficiente indica el indice de concentracién de las variables del negocio, es decir se

sigue la regla de dividir el porcentaje que representa una variable con el porcentaje asociado
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a la cantidad de clientes que esta alcanzando dicho porcentaje en dicha variab

esta regla, un 80% dividido entre 20% da como resultado un indice de 4, el cual es un
coeficiente recomendable. En caso de contar con un indice muy concentrado se corre el riesgo
de ser dependiente de unos pocos clientes, lo cual demuestra una estructura no recomendable
para una empresa. Debido a que si se pierden dichos clientes, la empresa puede incluso hasta
guebrar, dependiendo de cuan concentrados se encuentren dicho coeficiente. (Koch Richard,

2008)

1.3.3 Percentiles

Inspirado en Canavos (1988) en estadistica descriptiva las medidas de posicién no central
permiten conocer otros puntos caracteristicos de la distribucion que no son los valores

centrales.

Entre los mas importantes estan los cuantiles que son aquellos valores de la variable que
ordenados de menor a mayor dividen a la distribucién en partes de tal manera que cada una
de ellas contiene el mismo ndmero de frecuencias. Los tipos mas importantes de cuantiles

son:

e Los cuartiles, que dividen a la distribucion en cuatro partes
e Los Quinteles, que dividen a la distribucion en cinco partes
e Los Deciles, que dividen a la distribucién en diez partes

o Los Ventiles, que dividen a la distribucién en veinte partes

e Los Centiles, que dividen a la distribucion en cien partes

Segun Coral (2011), especialista en marketing, los ventiles son los mas usados en las

empresas (un ventil no representa necesariamente 20 grupos de igual cantidad de elementos)
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1.3.4 Ponderacion de percentiles (Segmentacion para N- variables

Cada variable transaccional correspondiente a la data de un cliente es “ventilada” y recibe una
etiqueta (numérica) o ventil correspondiente, posteriormente se efectiia una multiplicacion de
cada ventil con su respectiva ponderacion (la ponderacién queda a criterio de los analistas
dentro de una empresa). Luego de la multiplicacién, se suman los puntajes que se obtienen
por cada variable, con lo cual se obtiene un valor Unico. Este nimero representa el puntaje

alcanzado por un cliente.
Luego es posible aplicar agrupaciones de clientes, considerando una cantidad de segmentos,
gue una organizacion puede administrar, un ejemplo de ello se describe en el cuadro 2. (Arturo

Coral, 2011).

Cuadro 2 Puntaje Clientes

Clientes | Puntaje
Daniel 812.63
Cesar 800.4
Jorge 702.6

Juan 650.4
José 498.2
Luis 412.98

Sergio 342.43

Fuente: Arturo Coral (2011)

1.3.5 indice de Correlaciones

De acuerdo al trabajo de Lahura (2003) el primero en utilizar el analisis de regresion lineal fue
el cientifico inglés Francis Galton en 1822. Cabe resaltar que la relacion entre las dos variables

no es una relacién de causa efecto.

Tipos de relaciones:

a) Relacion Lineal Positiva: A cuanto mayores son las puntaciones en una de las variables,
mayores son también las puntaciones en la otra; cuando ocurre esto , los puntos se sitlan
en una linea recta ascendente y hablamos de relacion lineal positiva

b) Relacién lineal negativa: Cuanto mayores son las puntaciones en una de las variables,
menores son las puntuaciones en la otra, en este caso; los puntos se sitian en una linea

recta descendente y hablamos de relacién lineal negativa.
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c) Relacion Lineal Nula: No parece existir ninguna pauta de variacion clara, lo cual queda

reflejado en una nube de puntos dispersos, muy lejos de lo que podria ser una linea recta.
d) Relacion no lineal: Existe una pauta de variacion clara , pero no es lineal

En la figura 9 se detallan graficamente los tipos de relaciones entre dos variables.

| RELACION LINEAL POSITIVA | | RELACION LINEAL NEGATIVA |
3 3
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Figura 9 Tipos de relaciones entre dos variables
Fuente: Lahura, Erick (2003)

Coeficiente de Correlacion:

El coeficiente de correlacibn muestral, mide el sentido de la relacién entre las variables y la

fuerza de la relacion lineal o grado de asociacion lineal. (Erick Lahura, 2003)
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Se utiliza la funcidon representado por “r’ Coeficiente de correlacion desarrollada por Carl
Pearson. Estos valores estan dentro del intervalo cerrado [-1,1]

A continuacion se muestra en el cuadro 3 la interpretacion del coeficiente de correlacion

muestral.
Cuadro 3 Interpretacion del coeficiente de correlacién muestral

VALOR DEL COEFICIENTE INTERPRETACION
O<r<1yr—-l Relacioén lineal positiva y fuerte
0<r<1yr—0 Relacion lineal positiva y débil.
r=0 No existe relacién lineal.
-1<r<0yr—-1 Relacion lineal negativa y fuerte.
-1<r<0yr—0 Relacion lineal negativa y débil.

Fuente: Lahura, Erick (2003)

En la figura 10 se detalla graficamente la relacion del grado de asociacion lineal con diversos
valores del coeficiente de correlacion muestral r.
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Figura 10 Coeficiente de correlacion muestral y grado de asociacion lineal
Fuente: Lahura, Erick (2003)

1.3.6 Segmentaciéon por Matriz bidimensional

Se debe elegir 2 variables de negocio, consideradas las mas importantes para valorizar a los

clientes. Para conseguir el numero de segmentos o la forma de la segmentacién se debe
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efectuar un analisis de grupos. Ademas se
gue muestran algunas de las variables.

Para las variables elegidas se considera un peso homogéneo de 50%.(Arturo Coral, 2011).
En la figura 11 se muestra el grafico de la segmentacion de acuerdo a dos variables y en el

cuadro 4 la descripcion de cada segmento.

Variable de negocio 2

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
2o|19 18|17 16\15 14|13 12|11 1o|9 8|7 6|5 4|3 2|1
10 | 20
19
. ©
17
i O
15
7 14
13
6 |12
11
5 |10
9
4 |8
Z
3 |6
O,
2 |4
3 ()
1 (2
1

Figura 11 Matriz de segmentacion con dos variables
Fuente: Arturo Coral (2011)

Cuadro 4 Descripcion de segmentos

Nro. Segmento | Descripcion
1 Segmento 1
2 Segmento 2
3 Segmento 3
4 Segmento 4
5 Segmento 5

Fuente: Fuente: Arturo Coral (2011)

1.4 Costumer Relantionship Management (CRM)

Segun la definicion de Enrique Dans profesor del Instituto de Empresa y Doctor (PhD.) en
Sistemas de Informacién por la Universidad de California (UCLA) el Customer Relationship
Management, o CRM, es uno de esos términos “calentitos” dentro de la llamada “nueva

economia”, algo que ultimamente todo el mundo afirma estar haciendo, vendiendo,

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP 82'%‘6‘32‘&"‘“

DEL PERU

estudiando o trabajando. Para ilustrar la idea, partamos de algo conocido: el concepto de
‘lealtad del cliente”. Los métodos tradicionales para conseguir dicha lealtad se basan en temas
como los puntos, los descuentos acumulativos, las tarjetas de fidelizacion, etc. Sin embargo,
el problema de ese tipo de métodos es la saturacion, tanto del mercado - los clientes
potencialmente buenos acaban teniendo tarjetas de todos los supermercados de su zona, Yy
participando en casi todos los programas de viajero frecuente — como del propio consumidor,
gue se harta del tema porque percibe una relacion puramente mercantilista y que no le aporta
nada mas que el mero beneficio de un regalito o incluso a veces ni eso. Mas que el comprar
mas barato cuando lleva la tarjetita, uno siente que lo que pasa es que le timan cuando no

la lleva.

Como reaccion a esto surge la idea de que lo que realmente fideliza a los clientes es el percibir
un valor especial en mi compafiia, un tratamiento individualizado, una relaciéon uno a uno que
permita al cliente expresarse y pedirme lo que realmente necesita. Por asi decirlo, el cliente
ya no aspira a ser tratado con igualdad, sino con individualidad. Sin embargo, la comunicacién
uno a uno solo es posible mediante una serie de medios tecnolégicos que no hace demasiado
tiempo que existen, de ahi que CRM surja a la partir de tecnologias tales como el manejo

masivo de datos, o data mining, y del fenémeno del comercio electronico.

Una definicién completa de CRM seria algo asi como “una estrategia de marketing destinada

a construir proactivamente un sesgo o preferencia en los consumidores por una determinada

organizaciéon, lo cual suele resultar en unos mayores indices de retencidn de esos

consumidores y en un rendimiento econémico mayor”. EI hecho de que en la definicion se

mencione la palabra “construir’ no es casualidad: el CRM es, claramente, una estrategia
orientada al largo plazo, que requiere inversiones tecnolégicas y estratégicas que dan fruto
cuando el cliente acaba dandose cuenta de que realmente nuestra compania le “entiende” y
le satisface mejor que la competencia. En cierto sentido, se trata de una redefinicion de la
companiia desde el punto de vista del cliente.

1.4.1 Metodologia de un CRM:

Segun la investigacion de Dans (2012) toda estrategia de CRM debe basarse en un cambio
radical de la orientacion estratégica de la compafiia. No se trata de implantar una nueva
tecnologia ni unas herramientas analiticas determinadas, ni siquiera de crear un departamento
de la compafiia dedicado especificamente a ello. Debe ir mucho mas alla, debe implicar a
todos los trabajadores de la compafiia. Todo el personal de mi compafia debe ser una

potencial fuente de entrada de informacién procedente del cliente. Todo el mundo debe
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entender que el activo mas importante de la empresa es precisamente su de clientes y
la informacion que sobre éstos y sus necesidades es capaz de recopilar.

Es algo muy distante de la idea que llevan bajo el brazo muchos consultores y vendedores de
soluciones tecnoldgicas, de ese “instale mi paquete porque hace CRM”, porque debe ser
algo internalizado, parte de la cultura corporativa, mucho mas que una solucién que se saca

de una caja o que alguien viene e implanta.

Desde un punto de vista metodoldgico, los pasos a seguir son basicamente cuatro:

1. Identificar alos clientes. Es preciso que podamos saber siempre quiénes son, entren
a través del canal que entren, para que sean siempre vistos como el mismo cliente a
lo largo de todas las transacciones e interacciones que realicen a lo largo del tiempo.
Debemos ser capaces de almacenar toda la informacion de un cliente sin que se

pierda nada si queremos hacer posible lo que viene después.

2. Diferenciarlos. Ser capaz de adscribir a esos consumidores que tenemos previamente
identificados a grupos definidos y caracterizados por pautas comunes, por el tipo de
necesidades que plantean a la compaiiia, por el valor que tienen para nosotros. Tanto
si me acerco a la compafiia a través de su pagina web como si viene a mi casa un
operario de servicio técnico, aunque sea de una empresa subcontratada, yo, como
cliente, debo ver que se me conoce, y si soy o me considero un cliente muy bueno,

que se sepay se me trate como tal.

3. Interactuar con ellos. Implica mantener contactos con esos consumidores basados en
la informacion que tenemos de ellos y de sus necesidades, registrar esos contactos
como fuentes adicionales de informacion. Estos contactos deben hacerse Unicamente
cuando con ello proporcionemos valor al cliente, bien con ofertas que podamos
suponer que le interesan o con peticiones de informacién que le parezcan relevantes.
Se acabd la era del llamado database marketing, los envios masivos a todos los
clientes con la misma oferta. Con esto, si se hace bien, deberiamos no sélo reducir
costes de envio y demas, sino ademas obtener una eficiencia muy superior. Por
visualizar un ejemplo, piense en lo que ocurre cuando entra en una libreria online y la
pagina no sélo le saluda por su nombre, sino que ademas le ofrece recomendaciones
gue tienden a ajustarse muy bien a lo que usted busca. Esa prestacion, esta basada
en mis compras anteriores, y en lo que la libreria deduce a base de compararme con

otros clientes parecidos a mi, mediante técnicas conocidas como collaborative
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ltering. Para ello, las dos fases anteriores, identificar al cliente y diferenciarlo, tienen

gue estar perfectamente desarrolladas.

4. Debemos adaptar nuestro producto o servicio a esos clientes, para cubrir sus
necesidades de una manera ain mas eficiente. Este cuarto paso, la adaptacion o, en
palabra proveniente del término inglés, customizacién, es el paso mas dificil en toda
estrategia CRM, y requiere una gran integraciéon y buen funcionamiento de las tres
etapas anteriores. Se trata de, una vez que conocemos al cliente y que le hemos oido,
hacer que efectivamente nuestro producto o servicio se ajuste a lo que ese cliente nos

estaba pidiendo, dentro de los limites razonables.

1.4.2 Implementacion del uso de CRM en una empresa

De acuerdo al estudio de Enrique Dans profesor del Instituto de Empresa y Doctor (PhD) en
Sistemas de Informacién por la Universidad de California (UCLA) se debe comenzar por
visualizar el tema de una manera amplia, con todas sus implicaciones. Pensar en el punto de
partida — no es lo mismo empezar de cero en una empresa que tradicionalmente ha tratado
a sus clientes a patadas, frente a partir de un negocio en el que siempre se pensé que el
cliente era el rey —y en las posibilidades de adaptacion de nuestro personal a esta filosofia
—temas como el nivel de educacion y la antigliedad de mi plantilla, etc. —. Después debemos
hacernos con las herramientas adecuadas para manejar esa informacion masiva que vamos
a generar, y asegurarnos de que su implantacion no sea traumatica, pues de nada sirve un
sistema maravilloso que permite al vendedor tener en pantalla todos los datos del cliente
cuando habla con él por teléfono si después ese vendedor no se toma el trabajo de
documentar en el sistema ese nuevo contacto que acaba de tener. Piense que no es preciso,
y de hecho no es lo normal, empezar con toda su base de clientes. La distribucién de clientes
sigue a Pareto en la mayoria de los casos: el 20% de los clientes nos genera el 80% de los
ingresos, asi que lo légico y normal es empezar precisamente con ese 20% de clientes
“especiales”, que son aquellos de los que obtendré mas rendimiento si los consigo fidelizar
mas aun (el término anglosajén es “aumentar mi share of wallet”, es decir, el porcentaje de
compras de esa categoria que me dedican a mi). Existe un porcentaje de clientes mas o
menos amplio en todas las empresas en los que simplemente no cabe pensar para este tipo
de temas: son los llamados switchers, los que nos compran exclusivamente por precio, o
cuando estamos en promocion, etc. Lo mas posible es que sea practicamente imposible
fidelizar a clientes que por su naturaleza no son fieles, asi que empiece con los que realmente

se lo merecen.
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1.4.3 Herramientas CRM.

De acuerdo a Arturo Coral las principales herramientas de CRM son las siguientes:

a) Aplicacién de tendencia descriptiva

Esta aplicacion de la herramienta muestra un indicador de tendencia de cliente, el cual se
construye en base a una férmula que compara la evolucién histérica de la variable de

transaccional facturacién, que registra la empresa cuando realiza una venta a un cliente.

Esta aplicacion, puede hacer uso de etiquetas como € expansion, (C) Crecimiento, (N) Nuevo,

(K) Constante, (D) decaida, (X) Desplome, (P) Perdida, o etiquetas numéricas.

Estas etiquetas se le colocan a cada uno de los clientes, de acuerdo al andlisis de una variable
y su respectivo aumento o disminucién o a su mantenimiento o constancia de valor de dicha

variable entre un periodo N y su periodo consecutivo N+1 como se detallan en la figura 12

Crecimiento

Nuevo

Desplome

N

s Decaida
N+1

fiempo

Figura 12 Etiquetas de comportamiento del cliente
Fuente: Arturo Coral (2011)

Este tipo de indicador sirve para seleccionar grupos objetivo en campafias promocionales, de
retenciéon, reactivacion, desarrollo, motivacion, fidelizacién entre otros, de acuerdo a las
tendencias y un analisis mas puntual de su comportamiento.

En el cuadro 5 se detallan las definiciones de las etiquetas de comportamiento del cliente
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Cuadro 5 Detalle de etiquetas de comportamiento del cliente
Nuevo: +3 Nuevo Cliente, presenta participacién en periodo n+1
Expansion: +2 Creciente. Incremento su participacién sobre 75%
Crecimiento: +1 | Creciente, El incremento de su participacion oscila entre 10 a 75%

Constante: 0 Constante. Su participacion oscila entre [+10% ; -10%)]

Caida: -1 Decreciente. Su participacion se reduce entre -10% y -75%
Desplome: -2 Decreciente. Su participacion se reduce en mas de un -75%
Perdido: -3 Cliente perdido. No presenta participacion en el periodo n+1

Fuente: Arturo Coral (2011)

b) Aplicacion Matriz segmento tendencia

Esta aplicacion resulta, como consecuencia del cruce de los resultados de la aplicacién de
segmentacion y de la aplicacion de tendencias de clientes y genera una matriz estratégica,

gue es altamente (til, para la toma de decisiones.

Esta aplicacion tiene como objetivo:

o Agrupar clientes en segmentos donde se pueda observar por un lado el valor que
representan para una organizacion y a la vez su tendencia en el tiempo en determinado
momento.

e La creacion de politicas del negocio. Formular diferentes estrategias de estimulos
comerciales, accionar y tomar decisiones especificas combinando resultados del valor
de los clientes (cuan importante es un cliente para una empresa) y su tendencia (como
ha evolucionado en los periodos evaluados).

Un ejemplo de la matriz estratégica se detalla en el cuadro 6

Cuadro 6 Matriz Estratégica

Tendencia Clientes
3 (-2 |1 |0 |1 |2 3
Segl C F |G |S
¢ | Seg2 C F |G |S
5 % Seg3 D |E E F |G |S
L35 | Seg4 D |E E H |H |S
Segb E E H | H

Reactivacion

Recuperacion

Retencidn de clientes

Reactivacion selectiva

Estrategias BTL recuperacion
Impulso con estrategias de Ventas
Impulso, con estrategias de ventas
Estrategias BTL recuperacion
Analisis de swichers — clientes ofertas
Fuente: Arturo Coral

(nIG)-nmUOI
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1.5 Herramientas de analisis y mejora de procesos

De acuerdo a la investigacion sobre las herramientas para el andlisis y mejora de procesos
del gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos, las herramientas mas importantes son

las siguientes:

1.5.1 PEPSU

Esta herramienta es util para definir el inicio y el fin del proceso al facilitar la identificacion de

sus proveedores, entradas, subprocesos, salidas y usuarios.
Las siglas PEPSU representan:

Proveedores:
Entidades o personas que proporcionan las entradas como materiales, informacion y otros
insumos. En un proceso puede haber uno o varios proveedores, ya sea interno(s) o

externo(s).

Entradas:
Son los materiales, informacién y otros insumos necesarios para operar los procesos. Los
requisitos de las entradas deben estar definidos, y se debe verificar que las entradas los

satisfacen. Pueden existir una o varias entradas para un mismo proceso.

Proceso:
Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Bajo el titulo “Proceso” de la herramienta PEPSU se registran los subprocesos que conforman

el proceso que se esta definiendo.

Salidas:

Una salida es el producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser bienes o
servicios. Los requisitos de las salidas deben estar definidos (necesidades de los usuarios,
estandares definidos por la institucion, normatividad vigente, etc.), y se debe verificar que las
salidas los satisfacen. Hay procesos que tienen una salida para cada usuario y otros que

tienen una sola salida que esta orientada a varios usuarios.

Usuarios:
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Son las organizaciones o personas que reciben un producto. El usuario (o cliente), puede ser

interno o externo a la organizacion

La definicion del proceso se realiza en sentido inverso a la presentacion del PEPSU (Usuarios-

Salidas-Proceso-Entradas-Proveedores) es decir, se debe iniciar con la columna de usuarios.

Para identificar a los usuarios del proceso se recomienda enlistar a los usuarios y verificar si
son estos efectivamente los que reciben el trabajo o servicio y si existen usuarios que no han

sido considerados.

Las siguientes preguntas ayudan a llenar el PEPSU:
¢, Quién recibe las entradas?

¢, Qué es lo primero que se hace con la entrada?

¢, Qué se produce o realiza con las entradas?

¢, Qué sucede después?

¢,Cuales son las salidas resultantes de lo que se produce?

Revise el PEPSU haciéndose estas preguntas:

¢, Requieren algunas etapas (o subprocesos) del proceso entradas que actualmente no se
muestran?

¢, Estan mostrandose todos los flujos de trabajo en los procesos de entradas y salidas?
¢Muestra el PEPSU la naturaleza consecutiva y paralela de las etapas o subprocesos?

¢, Cudles son las expectativas de los clientes?

¢ Cuentan con estandares de servicio?

En el cuadro 7 se detalla la hoja de trabajo de la herramienta PEPSU:

Cuadro 7 Hoja de trabajo de la herramienta PEPSU

Proceso Fecha
Objetivo Alcance
Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario

Fuente: Gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos

1.5.2 Hoja de trabajo para el andlisis de procesos (DAP)

Esta herramienta permite identificar de manera grafica aquellas actividades del proceso que

no agregan valor y las areas de oportunidad para implementar acciones de mejora.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP % | UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

En la hoja de trabajo para analisis de procesos se registra a todas las actividades el proceso
y se aplica el criterio del valor agregado, a fin de detectar desperdicios del proceso, eliminar
las actividades que no agreguen valor, optimizar las que agreguen valor e identificar
actividades donde se presentan problemas.

Para la aplicacion de esta herramienta se utilizan diferentes simbolos que representaran el

tipo de actividad que se realiza como se muestra en la figura 13.

OPERACION O
TRASLADO E>

DEMORA D

VERIFICACION I:l

ARCHIVO :
CORRECCION @

Figura 13 Simbolos del DAP
Fuente: Gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos

La mecanica de aplicacion de esta herramienta consiste en:
o Diagramar el proceso y listar sus actividades.
¢ |dentificar el tipo de operacion que se realiza en cada actividad (operacion, traslado,
demora, verificacion, archivo o correccion).

e |dentificar el tiempo que se utiliza para desarrollar cada actividad.

Observar e identificar todas las actividades asociadas a un proceso es de extrema
importancia.

Sin embargo no es suficiente. También se requieren datos cuantitativos que expresen en
forma real el tiempo, nimero de personas, cantidad de errores u otra informacion relativa al
proceso. En el cuadro 8 se detalla el esquema de trabajo del DAP

Cuadro 8 Esquema DAP

sIMBOLOS

DEFLUJO |MINUTOS O |:> D \/ ®

3t

ACTIVIDAD

| e [ | =

Fuente: Gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos
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1.5.3 Diagrama de Pareto

De acuerdo a Omar Jarefio la Ley de Pareto dice: "20% de algo siempre es responsable del
80% de los resultados o también llamada "Regla del 80/20".que significa que el 20% de algo
es esencial y el 80% es trivial. Ese 20% "esencial" debe ser identificado, y los esfuerzos deben
enfocarse en esas cosas. Ademas la Regla del 80/20 puede servir como un recordatorio diario
para enfocar el 80% de nuestro esfuerzo en el 20% de nuestro trabajo que realmente produce

altos rendimientos.

De acuerdo al estudio del gobierno federal de los estados mexicanos un proceso tiene
innumerables variables que repercuten en el resultado, sin embargo, no todas las variables

pueden ser controladas (por ejemplo el clima, el tipo de cambio, la inflacion, etc.).

Es importante describir las que si son controlables.
De estas variables controlables, no todas son importantes, generalmente hay unas cuantas

gue son vitales (20%) y son las que causan el 80% del resultado.

Las ventajas de usar esta herramienta en el andlisis de procesos son:
¢ Nos indica cudl(es) problema(s) debemos resolver primero.
o Representa en forma ordenada la ocurrencia del mayor al menor impacto de los
problemas o areas de oportunidad de mejora.
e Es el primer paso para la realizacion de mejoras.
¢ Facilita el proceso de toma de decisiones porgue cuantifica la informacién que permite

efectuar comparaciones basadas en hechos verdaderos.

Elaboracién del diagrama de Pareto:

1. Determinar el tiempo que se asignara para recabar datos, puede ser el caso de que
solo se requieran unas cuantas horas o también varios dias. Si se hacen
consideraciones minuciosas se asegurara un minimo de problemas mas adelante.

2. Elaborar una hoja de trabajo que permita la recopilacion de datos. Puede ser general
para que la informacién se acomode de diferentes maneras.

3. Anotar la informacion de acuerdo a la frecuencia en forma descendente en la hoja de
trabajo disefiada, la cual se muestra a continuacion:

Vaciar los datos de la hoja de trabajo en la grafica de Pareto.
Proyectar la linea acumulativa comenzando de cero hacia el angulo superior derecho
de la primera columna. La linea acumulativa se termina cuando se llega a un nivel de

100% en la escala de porcentajes.
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En el cuadro 9 se detalla el esquema para la elaboracion del diagrama Pareto y en la figura

14 se visualiza un ejemplo del diagrama de Pareto.

Cuadro 9 Esquema para elaboracion de diagrama de Pareto

Actividad Frecuencia Frecuencia % de frecuencia
acumulada acumulada
Total 100 %

Fuente: Gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos

2880 - — = 100%

" or41% 100% - 90%

2520 - / 88.90% - 85%

-l.l.-.l-.-l.--.--l-l.--.x.-I-...---.-l-..--.-----.-..-l-..--..--.-.------.-I- so%

2160 - F// : - 75%
1800 - :

1440 - 4 L 50%
1080 - “aa
/ :

20 - [ L 25%
360 -/ :

0o 4 . L 0%

DEMORA OPERACION TRASLADO VERIFICACION ARCHIVO RETRABAJO

Figura 14 Ejemplo de diagrama de Pareto
Fuente: Gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos

1.5.4 Diagrama de causa - efecto

La finalidad de esta herramienta es ayudar a los equipos de mejora a detectar los diferentes
tipos de causas que influyen en un problema, seleccionar los principales y jerarquizarlos.
A este diagrama se le conoce también como: “espina de pescado” o Ishikawa. Para hacer un

analisis basico de las causas y efectos de los problemas se realizan los siguientes pasos:

PASO 1 Definicion del problema

Este se inscribe en el cuadro que representa la cabeza del pescado.

PASO 2 Determinacion de los conjuntos de causas
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Inea que va al recuadro del problema, coloque como flechas Mano de obra,

Magquinaria, Método, Materiales, Medio ambiente.

PASO 3 Participacién de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia de ideas

Cada persona debe indicar exactamente a qué conjunto de causas pertenece su idea.

El esquema final de la sesidn de lluvia de ideas debe reflejarlas debidamente agrupadas; de

esta forma se facilitara su analisis.

PASO 4 Revision de ideas
Se identifica la “espina” con las causas mas recurrentes, y posteriormente, se priorizaran las

causas de esa espina de acuerdo a su recurrencia.

En la figura 15 se detalla el esquema del diagrama causa-efecto.

EQUWO PERSONAL
(Magumara) (a0 dw 0Ora)
- . |
MEDIO METODOS Y MATERWLES
AMBIENTE PROCEDIWIENTOS

Figura 15 Ejemplo de diagrama causa-efecto
Fuente: Gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos

1555W's +H

El método 5 W's y 1 H es una herramienta de analisis que apoya la identificacion de los

factores y condiciones que provocan problemas en los procesos de trabajo o la vida cotidiana.

Las 5 W's y 1 H provienen de la primera letra de las siguientes preguntas en inglés: Who
(Quién), What (Qué), Where (Ddnde), When (Cuando), Why (Por qué) y How (Cémo). En el

cuadro 10 se detalla el listado de preguntas de la técnica 5Ws + H
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Cuadro 10 Listado

untas de la tecnica 5Ws + H

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

WHO

Quien

Participa en el
problema

Personas de la organizacion, proveedores,
clientes o visitantes que estan presentes o
forma parte de la situacion a resolver

What

Que

Es el problema

Delimite las caracteristicas del problema
a) materiales

b) humanas

c) logisticas

d) tecnolégicas

e) financieras

f) relacion e impacto entre caracteristicas
g) efectos ocasionados por el problema

When

Quién

Ocurre el problema

Identifique el momento, horario o época del afio
en que ocurre el problema, asi como el punto en
el diagrama de flujo de actividades en que
sucede.

Es importante identificar en el diagrama de flujo
el punto en que ocurre el problema.

Where

Donde

Define "la zona del conflicto" ya sea por su
ubicacion fisica

en las instalaciones de la organizacién, o el
proceso de trabajo del que se trate

Why

Por qué

Ocurre el problema cual
es la ruta

1. ¢ Por qué ocurre el problema?

Respuesta 1):

2. ¢ Por qué ocurre el problema de la respuesta
1?

Respuesta 2):

3. ¢Por qué ocurre el problema de la respuesta
2?

Respuesta 3):

4. ¢ Por qué ocurre el problema de la respuesta
3?

Respuesta 4):

5. ¢ Por qué ocurre el problema de la respuesta
4?

Respuesta 5):

Impactos y relacion entre las causas
identificadas.

How

Coémo

Ocurre el problema

Secuencia de sucesos que desencadenan o
forman el
problema

Fuente: Gobierno federal de los Estados Unidos Mexicanos
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1.6 Resumen metodoldgico

En base a lo expuesto en este primer capitulo, esta tesis se desarrollara de la siguiente forma:

o Capitulo 2: “Situacion Actual” se describe en primer lugar el sector minero, en
especifico como otras empresas mineras gestionan sus relaciones comunitarias, con
el objetivo aprender de las demas y tomar lo mejor de cada una. Una vez que tenemos
una vision general del sector minero, en la segunda parte se describe al grupo
empresarial y a la mina Ayacucho y por ultimo se describen los procesos de gestion
de las relaciones comunitarias de la mina Ayacucho.

e Capitulo 3: En tercer capitulo, “Analisis y mejora del proceso” primero se realiza un
analisis a detalle del proceso actual de gestion de relaciones comunitarias a través de
herramientas como diagramas de analisis de procesos (DAP), PEPSU y 5W’s+H con
el objetivo de identificar procesos a mejorar y con ello pasar a la segunda etapa, el
cual es plantear mejoras, las cuales son aplicaciones de conceptos y técnicas
estadisticas, CRM vy BlI, estas se describen con diagramas de flujo y procesos, es
decir, las mismas técnicas y por ultimo se plantea un plan de implementacion de las
mejoras acompafiados con un diagrama de Gantt y diagramas de flujos.

e Capitulo 4: En el cuarto capitulo “Rentabilidad econdmica y social” en primer lugar se
realiza una comparacion entre dos situaciones, situacion actual y la propuesta con las
mejoras identificadas en la tesis. En segundo lugar, se describen los beneficios
econdmicos y los impactos positivos sociales al realizarse estas mejoras.

e En el Ultimo capitulo de la presente tesis se describen las conclusiones y
recomendaciones del estudio
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Capitulo 2. SITUACION ACTUAL

En este capitulo se describira en primer lugar la descripcion de la situacion del sector minero
en el Perd, luego se mostrara algunos ejemplos de cdémo otras empresas manejan la gestion
comunitaria. Luego se presentara la descripcion de la empresa donde se realiz6 la tesis y

como gestiona las relaciones comunitarias y los procesos que utiliza.

2.1 Descripcion del sector minero

A continuacién se describira la situacion del sector minero en el Perd y un breve analisis de la

gestion comunitaria de algunas empresas.

2.1.1 Visién general del sector minero

De acuerdo al Ministerio de Energia y Minas la riqgueza geolégica, la disponibilidad de
informacién catastral y geoldgica de calidad, la oferta de proveedores de primer nivel y el
marco juridico promotor de la inversion privada vigente en el pais, convierten al Perd en uno

de los destinos mas atractivos para la inversion minera en el mundo.

Las oportunidades que ofrece Perl han hecho que seamos uno de los paises de la region
donde se observa mayor inversion en mineria, con resultados destacados y presencia de
empresas lideres de la mineria mundial. En el 2011, Pera superé el record histérico de
inversiones en el sector minero al superar los US$ 7,000 millones, especialmente en los rubros

de exploracion e infraestructura minera. (Fuente: Ministerio de energia y minas)

De acuerdo al Ministerio de Energia y Minas el Peru es el primer productor de plata a nivel
mundial, segundo productor mundial de cobre. Asimismo, es el primer productor de oro, zinc,
estafio, plomo y molibdeno en América Latina. La Cordillera de los Andes es la columna
vertebral de Perud y la principal fuente de depdésitos minerales del mundo. Ademas el Peru
tiene un importante potencial geoldgico. Es el tercer pais en el mundo en reservas de oro,

plata, cobre y zinc.

Ademas, los insumos y servicios que la industria minera necesita tienen amplia disponibilidad
en el mercado local, haciendo del Pert un lugar privilegiado para la mineria en América del
Sur.

Sin embargo, uno de los puntos débiles del sector minero peruano, es la gestion de relaciones

comunitarias, reflejado en la gran cantidad de conflictos mineros presentes en el Peru.
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De acuerdo al Observatorio de Conflictos Mineros de América Latina (OCMAL) y e
Observatorio Latinoamericano de Conflictos Ambientales (OLCA) Pera lidera la lista con
mayores casos de conflictos mineros con 33. Generando pérdidas millonarias al pais. Boris
Puémape Lostaunau indica que el Peru deja de percibir US$ 8 mil millones en proyectos de
mineria de cara al 2016, eso se debe a que se habia estimado 27 proyectos mineros que
representaban un total de US$ 30 mil millones, pero debido a la conflictividad social, estos se
han reducido a 17 proyectos, que representan US$22,583 millones, casi US$ 8 mil millones

menos que lo planificado.
Las principales consecuencias a raiz de los conflictos mineros son:

o Pérdida de ingresos para el pais e industrias relacionadas: La mineria es uno de
los campos que genera mayores ingresos al pais, por lo que tiene una gran implicancia

en la economia nacional, la que se ve perjudicada con las paralizaciones.

En el caso del empleo, por cada empleo en la industria minera se pueden crear nueve
puestos en otras industrias como producto del eslabonamiento. De otro lado, las
exportaciones mineras del afio 2012 representaron el 56.8% (US$ 25,921 millones) en

el total nacional, siendo uno de los principales generadores de divisas

La mineria es sumamente importante en la recaudacién de impuestos, pues por
ejemplo en el afio 2011 el impuesto a la renta minero fue de S/. 6,290 millones, y en
2012 fue de S/. 5,393 millones, retroceso que se generd debido a la caida de los
precios de los commodities, el aumento de costos de produccion, los efectos de la

conflictividad social, entre otros.

En la figura 16 se muestra el historial de la participacién de la mineria en la recaudacion

0% 1
20% 1
14% o O
2% n%
0% +

ng §383%

de impuestos.

Figura 16 Estadistica de la participacién minera en la recaudacion de impuestos

Fuente: Instituto peruano de economia
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e Suspension de actividades: Otro riesgo, mas alla que el de la baja recaudacion, es
en el ambito laboral, pues la detencién de los proyectos mineros afecta a las empresas
y, por lo tanto, estas dejan de contar con el capital humano, pues les significa una gran

pérdida.

Si se atrasan los proyectos habra menos recaudacion, menos dinamismo, menores
compras a la industria nacional y otros sectores relacionados con la mineria, se pueden
dar despidos masivos de trabajadores que con sus ingresos y consumo son el motor

de una economia regional.

Si se paraliza un proyecto se afecta la economia de nuestro pais, por lo que el tema
es llegar a un consenso interesante y poner en practica modelos y principios de
desarrollo sostenible para tener una buena relacién con la comunidad.

En la figura 17 se detalla graficamente la cantidad de conflictos mineros en el afio 2012

y 2013
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Figura 17 Estadisticas de la cantidad de conflictos sociales

Fuente: Defensoria del pueblo

2.1.2 Descripcion de la gestion de relaciones comunitarias en el sector minero

A continuacion presentaremos como desarrollan la gestion de relaciones comunitarias 4

empresas en Peru

a) Xtrata Tintaya
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De acuerdo a la pagina web de Xtrata Tintaya las principales actividades de la

gestién comunitaria de la empresa son:

Convenio Marco:

Aportan hasta el 3% de sus utilidades antes de impuestos a favor de toda la provincia

de Espinar.

Asociacion Civil Tintaya:

Aportan 1% de sus utilidades después de impuestos mediante el Fondo Minero

Regional en beneficio de la region Cusco.

Mesa de Desarrollo:

En 2011, se contd con un presupuesto de cerca de USD 360.000 destinados a
veintitrés proyectos, de los cuales lograron culminar diecisiete; cinco se encuentran

en ejecucion y uno esté en proceso de elaboracion del expediente.

Fundacién Tintaya:

USD 500.000 anuales para su funcionamiento. Este monto se incrementé
posteriormente a USD 700.000

b) Impala Peru

De acuerdo a Cesar Antonioli gerente de relaciones comunitarias de Impala Peru las

principales actividades de la gestion comunitaria de la empresa son:

Si bien no se dedica a la mineria sino al almacenamiento, en su mayoria metales,
también tienen programas de responsabilidad social. De acuerdo al ingeniero César
Antonioli, jefe de relaciones comunitarias, en el aflo 2013 han desarrollado los

siguientes programas:

1. Objetivo: Disminuir el riesgo de desnutricion infantil
Programas: Capacitaciones en temas de alimentacion de calidad y sobre el
monitoreo de salud.

2. Objetivo: Ofrecer a los nifios un espacio seguro donde pasar tiempo libre de
calidad y reforzar los procesos de aprendizaje escolar
Programas: Taller con tema principal “problema” en cada aula, talleres y
capacitaciones y revision de casos puntuales en cada nifio encargo por el
departamento psicoldgico, creacion de un espacio de juego-valores y por ultima

realizar visita guiadas culturales y recreativas.
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Objetivo: Atacar el problema de jovenes excluidos socialmente
Programas: Talleres de autoestima, aptitud de cambio, tolerancia a la
frustracion, liderazgo, manejo de situaciones: Violencia de género, relaciones
interpersonales, control de impulsos, optimismo, manejo de situaciones:
sexualidad y manejo de drogas.

4. Objetivo: Desarrollo y fortalecimientos de capacidades
Programas: Taller sobre produccion de productos de pasteleria

5. Objetivo: Mejoramiento del nivel de nutricién y la calidad de vida, reduccion de
mortalidad infantil, fortalecimiento complementario a los nifios, a las madres
gestantes, ancianos y lactantes.

Programas: Vasos de leche y comedores populares, capacitacion a las
madres de familia, revision constante de los equipos de trabajo

6. Objetivo: Mejorar la calidad de los colegios

Programas: Convenios con colegios de la zona para apoyar en el pago de

personal, mantenimiento de los recursos y servicios.

¢) Doe Run - La Oroya

De acuerdo a la pagina web de Doe Run las principales actividades de la gestién

comunitaria de la empresa son:

Doe Run Per0 trabaja con 13 comunidades en una serie de programas que priorizan
la salud, la infraestructura educativa, el medio ambiente y el desarrollo de nuevas
cadenas productivas, poniendo énfasis sobre todo en la capacitacion requerida para

los roles de liderazgo y el cambio.

El método de trabajo con las comunidades se basa en dos centros: el desarrollo de
capacidades comunitarias para proyectos sostenibles y el apoyo en la ejecuciéon de
proyectos que involucran el desarrollo social y econdmico para fomentar y facilitar el

desarrollo sostenible.
Desarrollo social:
En el programa de desarrollo social en La Oroya se contribuye con énfasis en

programas sobre Educacién y Bienestar Social.

e Programa de Mejora en la Calidad de la Educacion: El Programa de Mejora en

la Calidad de la Educacién trabaja con las dependencias locales y regionales
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del Ministerio de Educacion para fortalecer las capacidades directores y
maestros de las escuelas primarias de las provincias de Yauli, La Oroya, Junin

y Tarma.

¢ Programa de Bienestar Social: ElI Programa de Bienestar Social proporciona

asistencia de emergencia a las poblaciones en riesgo. Esto incluye un comedor
comunitario para nifios en extrema pobreza, promocion de la salud, asistencia

humanitaria y otros.
Desarrollo econémico productivo:

En el area de desarrollo productivo en La Oroya se contempla proyectos de
infraestructura y desarrollo agricola, agropecuario y forestal, incluyendo programas de

fortalecimiento a la pequefia empresa.

o Programa de Infraestructura Agricola: El Programa de Infraestructura Agricola

estd orientado a la construccion de reservorios y canales de irrigacion,
permitiendo que las comunidades conserven el agua para la estacion seca vy,

ademas, facilitar la ampliacién y el uso intensivo de tierras cultivables.

e Programa de Desarrollo Agricola: El Programa de Desarrollo Agricola esta

orientado a la promocion de cultivos de mayor valor que presentan un mejor

potencial para incrementar los ingresos de las comunidades.

e Desarrollo del Programa Forestal: EI Programa de Desarrollo Forestal esta

orientado al desarrollo de recursos forestales para el desarrollo a largo plazo
de las comunidades ademas de los beneficios ambientales implicitos en esta

actividad.

o Proyecto de Desarrollo Agropecuario: El Proyecto de Desarrollo Agropecuario

esta orientado al desarrollo de cadenas productivas basadas en la crianza de

ganado.

e Programa de Pequefia Empresa: El Programa de Pequefia Empresa apunta a
otorgar a las comunidades la oportunidad de un mayor contacto con los
mercados nacionales e internacionales. Un ejemplo de esto han sido los
esfuerzos realizados para facilitar el acceso de la plateria producida por los
artesanos locales al mercado estadounidense. Este esfuerzo incluyé
investigaciones de mercado efectuadas por el Wharton School of Business de

la Universidad de Pennsylvania auspiciado por Doe Run Pera.
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d) Buenaventura

De acuerdo a la pagina web de Buenaventura las principales actividades de la

gestion comunitaria de la empresa son:

Buscan mantener buenas relaciones con las comunidades aledafias a sus
operaciones, de respetar su cultura (costumbres locales e idiosincrasia) y de cuidar el

ecosistema circundante; ya que esto permitird asegurar un desarrollo sostenible.

Contribuyen con el desarrollo descentralizado del Perd, realizando importantes
inversiones en infraestructura publica y en programas de desarrollo social. La gestion
social se divide en cuatro programas: empleo local; compras y adquisiciones de bienes

locales; y apoyo al desarrollo local.

Programa de empleo local

Procuran siempre priorizar la contratacion de los pobladores de las comunidades

aledafas.

Desde el afio 2008, vienen realizando importantes esfuerzos para ampliar sus
oportunidades laborales, mediante la implementacién de programas de capacitacion

en oficios y carreras afines a la actividad minera.

Programa de compras y adquisiciones de bienes locales

Fomentan las economias locales, buscan fortalecer las capacidades de las

comunidades y generarles oportunidades para la venta de sus productos y servicios.

Muchas veces es necesario realizar mayores esfuerzos para facilitar a las
comunidades el cumplimiento de los requisitos y los estdndares del mercado para la

comercializacién de productos y servicios.

Apoyo al desarrollo local

Apoyan el desarrollo local de las comunidades donde tienen presencia. Es por ello que
procuran gue la salud, la educacién, la nutricién, las capacidades y la infraestructura

de estas comunidades sean las adecuadas para una éptima calidad de vida.

Entre las acciones méas destacadas estan:

La construccion de la carretera Churin - Oyén

Implementacién de escuelas en Ayacucho
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Relaciones comunitarias

Trabajan respetando a las autoridades locales, sentando las bases para construir
relaciones que se apoyen en la confianza y el dialogo. Por ello, tienen como politica la

buena vecindad.

Las relaciones comunitarias son el conjunto de actividades que realizan con el objetivo
de establecer vinculos de armonia y de cooperacion con los actores sociales de su

entorno. Estos son los siguientes:

e Autoridades locales

e Autoridades regionales

e Comunidades Campesinas

e Rondas Campesinas

e Juntas de Regantes

e Organizaciones de base (vaso de leche, clubes de madres, etc.)
e Organizaciones No Gubernamentales (ONG)

e Iglesia

El trabajo con las poblaciones del entorno se realiza a lo largo de las etapas de un

proyecto minero, como se detalla a continuacion:

Etapa de Exploracion

e Presentacion de la Empresa ante los actores sociales del entorno e
identificacion de acciones de interés mutuo.

e Charlas de sensibilizacién sobre temas vinculados al quehacer minero, a fin de
informar a los pobladores de sus propdésitos.

e Apoyo puntual en temas especificos, a solicitud de la comunidad y para su
bienestar.

o Politica de 'puertas abiertas'.

Etapa de Desarrollo y Construccion

o Establecen mecanismos de coordinacion con los actores sociales a fin de
informarlos acerca de la marcha del proyecto y atender sus inquietudes.
o Desarrollo de mecanismos de alerta temprana para resolver diferencias y evitar

conflictos.
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e Ejecucion de diagnosticos para la identificacion del potencial de la zona'y
proyectos sostenibles.

o Politica de 'puertas abiertas'.

Etapa de Operacion

e Cooperan en la implementacién de los proyectos de desarrollo sostenible
elaborados por los propios pobladores.

e Contribuyen a la formulacion de planes estratégicos de desarrollo tratando de
incluir a la mayor cantidad de actores sociales.

e Priorizan la participacion de la poblacion y el enfoque de sostenibilidad, a fin de
evitar el paternalismo.

o Politica de 'puertas abiertas'.

Etapa de Cierre

e Ejecucion de trabajos de cierre y rehabilitacion de las areas usadas o
perturbadas por la actividad minera.

e Los trabajos tienen por finalidad que las areas alcancen condiciones para el
desarrollo de la vida y el equilibrio del ecosistema.

e Se organizan actividades conducentes a dotar a la fuerza laboral las
habilidades que le permitan seguir adelante una vez que la mina deje de operar.

o Politica de 'puertas abiertas'.

2.1.3 Analisis de la gestion de relaciones comunitarias en el sector minero

Para el desarrollo de la presente tesis se analizara los aspectos positivos y negativos de estas
4 empresas, el primero para asimilar las buenas practicas de gestion y la segunda para
identificar los puntos débiles de cada gestion y mejorarlos, el cual se puede ver en el cuadro
11.

Cuadro 11 Comparacién de la gestibn comunitaria de 4 minas en Peru
Empresa Positivo Negativo

Xtrata Tintaya | Realizan grandes inversiones en | La inversion no se ha realizado
relaciones comunitarias de forma eficiente, porque esta
mina tiene hasta ahora
problemas con la comunidad y

el estado
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Impala Perd | Tienen los objetivos claros, lo | No manejan un indicador de
que lo apoya a desarrollar los | retorno de la inversion social
programas global

Doe Run Estan organizados en 2 grandes | No tienen identificados
programas, facilitando el control | metodolégicamente a  los

stakeholders de la comunidad

Buenaventura | Tienen identificados las | La comunicacibn no es
actividades, stakeholders vy | eficiente, con desfases de
programas de acuerdo a la | semanas.
etapa de desarrollo de la mina

Elaboracién propia

Este son ejemplos de como las empresas extractivas o afines gestionan el area de
responsabilidad social, cuanto inviertan y cuéles son sus programas, en ambos casos tienen
como mayor problema la gestion de los costos y del indicador ROI (retorno de la inversion)

por el escaso uso de TIC (Tecnologia de informacién y comunicacion).

2.2 Descripcion de la empresa

Para la presente tesis se analizara la situacion de la mina Ayacucho, la cual pertenece al
grupo Empresarial. A continuacién se describird al grupo Empresarial y luego a la mina

Ayacucho.

2.2.1 El Grupo Empresarial

Es lider mundial en el mercado de materias primas. Ellos buscan, almacenan, combinan y

envian petroleo y otras materias primas a los clientes de todo el mundo.
Las principales actividades que realiza el grupo son el siguiente:
1. Busqueda: Negocian acuerdos de retiros con productores de petréleo, refinerias,

compafias mineras y fundiciones. Buscan productos en el lugar y para futuros

mercados
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adel petroleo en las Instalaciones ade

“Puma Energy” y arriendan tanques de almacenamientos en todo el mundo. También

almacenan los productos no ferrosos y las materias primas en Imapala,

3. Mezclan: Mezclan las materias primas para mercados regionales y segun las

especificaciones de los mercados. Mezclan productos derivados del petrdleo en

terminales a través del mundo. Su mayor subsidiario Imapala mezcla los productos no

ferrosos y las grandes cantidades de materias primas en sus instalaciones de

almacenaje.

4. Envios: Operan una red de logistica eficiente, segura y de gran calidad. Trasladan las

materias primas por embarcaciones, camiones, trenes y gaseoductos.

El grupo Comercial ha comercializado 26.7 millones de toneladas métricas de productos no

ferrosos y de materia prima; y 110.7 millones de toneladas métricas de petrdleo y de productos

derivados del petréleo comercializados en el 2011

En resumen, la estructura de negocios del grupo Empresarial se describe en la figura 18.

TRAFIGURA

BEHEER B.V.

Too% =3 1o0%
IMPALA
TRADING L_S: L:T:Lc;rf:: E:Ii:g‘v WAREHOUSING &
B LOGISTICS

* This is a simplified graphic of the corporate structure including the Group's strategic investments

as of 1st October 2012, and therefore may be subject to change.

MIMING &
EXPLORATION

GALENA ASSET

Ll b MANAGEMENT

B Trading activities
Industrial activities

B Asset management

Figura 18 Estructura corporativa del Grupo Empresarial

Fuente: Pagina web www.trafigura.com

El grupo de Empresarial tiene 81 oficinas en 54 paises en todo el mundo. En Sur América,

presente 4 operaciones importantes, los cuales se puede visualizar en la figura 19
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Figura 19 Mapa de operacion en Sur América
Fuente: Pagina web www.trafigura.com

2.2.2 La Mina Ayacucho

En el Perq, el grupo Empresarial es propietario de la mina Ayacucho productora de plomo,
platay zinc.

El método minero usado en vetas es de corte ascendente y relleno mecanizado, en el caso
de los mantos, corte y relleno (6mx6m) y pilares (4mx4m) es aplicado. La planta de tratamiento
trabaja con una capacidad de 300 DMT/dia y opera bajo un sistema convencional de
chancado, molienda y flotacion. La mena tratada es explotada de dos zonas, laderas 17, 18y
19, y la galeria principal en el nivel 189 Bolivar, centralizando la extraccion mineral de las
vetas Vilma y Principal

La mina esté situada en la region de Ayacucho, la provincia de Victor Fajardo y esta ubicada
en los dos distritos de Canaria y Apongo. Situada a mas de siete horas (200km) de Nazca y

de Huamanga, esta zona es particularmente aislada. Ver figura 20.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gx_}\g’ggﬁm
DEL PERU

ATRIBUTOS

CANGALLO

ICA

AAAAAAAA

LUCANAS

Figura 20 Ubicacién de la Mina Ayacucho
Fuente: Fundacion de integracién comunitaria

2.3 Gestion de las relaciones comunitarias

La mina Ayacucho presenta dos entes encargados de la gestion de las relaciones

comunitarias, los cuales son:

e La gestidon de relaciones comunitarias Ayacucho: Esta area de la empresa esta

encarga de tratar con las autoridades de las comunidades que son afectadas
directamente por las operaciones de la mina (Taca y Raccaya) con el fin de resolver

conflictos , acordar tratados y todo tipo de relacion Comunidad — Empresa (Mina)

1. Lafundacién de integracién comunitaria. Si bien no esta dentro de la unidad de gestion

de relaciones comunitarias, la fundacion reporta directamente a la mina, por lo que es

considerada una unidad a la par a la de gestion de relaciones comunitarias Ayacucho.
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Si bien existen dos unidades encargas de la gestibn comunitaria la presente tesis solo

analizara de manera profunda y sistematica la fundaciéon de integracion comunitaria.

2.3.1 La Fundacion de Integracion Comunitaria (FIC)

Es una institucion sin fines de lucro, creada el afio 2005, por iniciativa de las empresas
peruanas pertenecientes al Grupo Empresarial: Consorcio Minero CORMIN, Impala Peru (Ex
Cormin Callao), Compafiia Minera Condestable SA. Catalina Huanca Sociedad Minera SAC
y Trafigura Beheer, la empresa matriz del grupo, que ayuda con la mitad de los fondos
monetarios, para realizar los programas y proyectos, a través de la Fundacién Empresarial.
La Fundacion Integracion Comunitaria ha sido creada para reforzar las acciones de
responsabilidad social de las empresas del grupo en el Peru, desarrollando proyectos y
programas sociales en apoyo de las comunidades del entorno. Para este fin canaliza y financia
sus actividades con recursos de las empresas del Grupo, de entidades cooperantes del pais
y del extranjero y de acuerdo a la envergadura de los proyectos, puede convocar el apoyo de
entidades gubernamentales.

Como se detalld en lineas superiores la fundacién tiene un posicionamiento a la par de la
propia unidad de gestibn comunitaria de la mina y eso se debe a la estrategia de
posicionamiento que se planteé cuando la mina inicio sus operaciones, pues en sus
comienzos la fundacion llevaba el nombre de la mina “Fundaciéon Ayacucho”, sin embargo, la
comunidad ya en esos instantes iniciales tenia un mal concepto de la mina y se presentaban
dificultades para desarrollar los proyectos debido a la mala predisposicion de los comuneros,
en consecuencia se toma la decision de posicionarse ajeno a la mina , dando la percepciéon
gue era una fundaciéon externa, sin ninguna relacién a la mina ,que se establecié en la

comunidad para ayudarlos.

a) Filosofia

La FIC, mediante la gestién social, busca contribuir a generar el mejoramiento de la calidad
de vida de las personas gue viven en el entorno geografico de las empresas del grupo, como
parte de su responsabilidad social. En todos los casos se trata de poblaciones muy
deprimidas.

La finalidad es poner especial énfasis en programas de seguridad alimentaria, de salud,
educacién, como en proyectos productivos ya que consideramos que el esfuerzo compartido
y el otorgamiento de oportunidades, es lo que logrard mejorar la calidad de vida de la

poblacion e insertarlos en actividades rentables. Los beneficios obtenidos, irAn mejorando sus
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economias, elevando su autoestima, para finalmente, transformar el atraso y la dependencia,

en capacidad de generacion de un mejor futuro.

b) Objetivos

El objetivo central de la FIC es lograr contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de las
comunidades, centros poblados y asentamientos humanos, ubicados en el entorno geografico
de las empresas vinculadas, mediante la ejecucion de programas y proyectos sociales, en

estrecha coordinacion con sus autoridades locales y regionales y con la poblacién organizada.

Para tal fin la FIC se ha trazado como lineamiento directriz privilegiar la seguridad alimentaria,

la salud, la educacién y el desarrollo de proyectos productivos sostenibles.

¢) Organizacion

La estructura jerarquica de mando para la gestién de la fundacion se detalla en la figura 21.

Gerente General (1)

Asistente (1)

Coordinador de la fundacién (1)

Operadores (3)

Llachachis (6)

Figura 21 Jerarquia de mando para la gestiébn comunitaria de la fundacion
Elaboracién propia

1. Gerente General: Se encarga de coordinar la planificacion y dar seguimientos a los
proyectos

2. Asistente: es el brazo derecho del gerente y lo apoya en todos los temas de gestion.

3. Coordinador vela por el desarrollo de los proyectos de todos las comunidades que
son afectadas directamente o indirectamente por la mina, tiene a su cargo a los

operarios y estos le reportan semanalmente sobre el avance y planificacion de
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proyectos, ademas el coordinador tiene a su cargo directo una comunidad, la cua

Pampa Galera en este pueblo el coordinador realiza las funciones de un operador.

4. Operadores: Se encargan de apoyar en la planificacion de los proyectos,
implementarlos en las comunidades y darles seguimientos a estas. Cabe resaltar que
hay 3 operadores trabajando en la fundacién , 2 ingenieros agrénomos y 1 veterinario
, los 2 primeros se dividen la gestibn comunitaria en partes igual de tal manera que
cada uno tiene comunidades asignadas por sector y el veterinario se encarga de todas

las comunidades.

5. Llachachis (espafiol: el que ensefia): Son las personas técnicas que se encargan de
llevar a cabo los proyectos, considerados como la mano obra directa en la ejecucion
de los proyectos. Cabe resaltar que los primeros 5 Chachais que trabajaron en las
comunidades fueron traidos de Cuzco para trabajar y ensefien a las personas en
Ayacucho, actualmente ninguno de los primero 5 esté trabajando en las comunidades
de Ayacucho, pero existe alrededor de 6 Chachais en todas las comunidades que

aprendieron y ahora trabajan con la fundacion.

El gerente y el asistente viajan a las comunidades para dar seguimiento a los proyectos en
promedio 2 veces al mes.

El coordinador y los operadores tienen una politica de trabajo de 20 a 10, en otras palabras,
20 dias estan trabajando en las comunidades y los otros 10 dias no trabajan, debido a lo
descrito, cuando alguien esta en sus dias libres, otro miembro del equipo lo remplaza en sus

tareas.

Figura 22 Foto con los operadores en el pueble de Taca
Fuente: Elaboracién propia
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2.3.2 Proceso de gestion comunitaria de la Fundacion:
A continuacién se describird a las comunidades alrededor de la mina y los procesos de gestion

comunitaria de la fundacion.

a) Las Comunidades

De acuerdo a la fundacién de integracion comunitaria hay cuatro comunidades de los dos
distritos de Canaria y Apongo (Canaria, Taca y Raccaya, y Apongo) en la zona de influencia
de la empresa minera Ayacucho. Es en estas cuatro comunidades que la FIC concentra sus
esfuerzos para apoyar a la poblacion en mejorar su calidad de vida.

Se puede distinguir que estas cuatro comunidades estan relacionadas directa o
indirectamente con la empresa minera. La empresa desarrolla sus actividades en terrenos
comunales de Taca y Raccaya, por los cuales paga un derecho de servidumbre. Con este
ingreso, estas dos comunidades, a través de sus empresas comunales tienen una capacidad
de inversion mas importante. Ademas, es en estas dos comunidades que el nimero de
trabajadores es el mas importante, lo que permite una actividad econémica mas dindmica
(comedores, tiendas) y distintos empleos. La cantidad de familias y porcentaje de las cuales

tiene un familiar trabajando en la mina de las 4 comunidades se detallan en el cuadro 12.

Cuadro 12 Analisis de la las familias de las comunidades

. ; . Numero de familia | % de familias que tienen un
Distritos | Comunidades | Categoria £ : )
permanente familiar trabajando en la mina
Canaria Villa-Distrito | 220 10%
Consejo
Canaria | T&ca . 280 50%
Raccaya g 130 60%
menor
Centro o
Apongo | Apongo poblado 160 10%

Fuente: Fundacion de integracién comunitaria

Las casas estan reagrupadas en los centros urbanos y mas del 90% de las familias viven
principalmente en estas zonas. La superficie total de las cuatro comunidades es de
aproximativamente 10 km2. La altitud varia entre los 2300 y 4400 m.s.n.m. La altitud es el
factor de variacion principal de los ecosistemas de la zona. En la figura 23 se muestra una

foto satelital y la ubicacion de las 4 comunidades.
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Figura 23 Ubicacion de los pueblos afectados por la mina
Fuente: Fundacion de integracién comunitaria

b) Proyectos

La fundacion maneja una gran cantidad de proyectos, los cuales pueden ser divididos en 2
grandes grupos:

1) Actividades productivas: Estos programas apoyan al desarrollo de las actividades
econdmicas de la comunidad, dichas actividades les genera a la comunidad ingresos
Algunos ejemplos:

1. Promocion de cultivos rentables: Instalacion de sistemas de riego, huertos fijos

abiertos y produccién de plantones. Ver figura 24 y 25

Figuras 24 y 25 fotos de proyectos de cultivos

Elaboracion propia

2. Procesos de transformacion de productos alimenticios. Ver figura 26

Figura 26 foto capacitacion en procesos de transformacion

Fuente: Fundacion integracion comunitaria
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de vicunas. Ver figura 27

3. Programa de repoblamiento

B e T
il

. - —

SR AISEY SOT JOULT vy

Fuente: Fundacién integracién comunitaria

2) Programas sociales: Estos programas son enfocados a mejorar la calidad de vida
de los comuneros, a través de mejoras en los servicios basicos, educacion, salud
...etc, como se puede apreciar estos programas no impulsan ninguna actividad
economia , sino es que se enfocan en mejorar la calidad de vida de los comuneros

1. Campafias de salud en comunidades del entorno a la mina Ayacucho. Ver figura

28

Figura 28 foto de la campafia de salud en comunidades
Fuente: Fundacion de integracién comunitaria

2. Cocinas mejoradas. Ver figura 29

Figura 29 foto de cocina mejorada

Fuente: Elaboracién propia
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3. Programas de apoyo Institucional. Ver figura 30

Figura 30 foto de programa de apoyo institucional

Fuente: Fundacion de integracién comunitaria

c) El Proceso

El primer enfoque del sistema de gestién que usaban era el enfoque a programas a beneficio
de la comunidad, el cual consistia en desarrollar programas por comunidad, en el cual las
fundacion se encargaba de todos los gastos, sin embargo , esta gestién no era efectiva pues
ocurrian 2 problemas importantes, la comunidad no le importaba el estado, avance ni el
mantenimiento de los proyectos solo se presentaban al momento de cosechar los beneficios
de cada proyectos sin importarles como se realizd6 y de esta manera los proyectos
comenzaban a fracasar rapidamente y segundo al realizar las actividades de esta manera se
iba en contra al concepto de auto sostenibilidad de las comunidades , pues los comuneros se

acostumbraba vivir de la mina , porque la minera les daba todo.

Por lo tanto, hubo un cambio en la gestién y se decidieron 2 cosas, primero que todos los
proyectos iban a ser coordinados de 1 a 1, es decir, de manera personal o en grupos pequefios
muy manejables y ya no en forma global para toda la comunidad y segundo la inversion en el
desarrollo , culminacion y mantenimiento de los proyectos tenian que provenir de las dos
partes interesadas, del comunero y la fundacion, es decir , siempre el comunero debia dar
una contraparte para poder iniciar el proyecto ya sea dinero, mano de obra, materiales, entre
otros. Esta ultima gestidn esta dando muy buenos resultados ya que se esta haciendo mas
efectivos y se desarrollan los proyectos mas facilmente, pero al haber una gran cantidad de
poblaciones, familias y personas cada uno con diferentes intereses, la practica de dicha
gestion es muy ineficientes, ya que hay alrededor de 300 familias hay por comunidad y existen
mas de 15 comunidades haciendo la tarea de coordinar los proyectos 1 a 1 con todas estas

personas muy dificil.

El gerente y el asistente se encuentran gran parte del tiempo en las oficinas de lima, por lo

cual la mayoria de las coordinaciones son a través de los celulares correos electrénicos y los
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reportes que les son enviados de manera electronica, por lo tanto el sistema de gestion
actores mencionados es muy similar con la de cualquier otra empresa, por otro lado el sistema
cual que utiliza el coordinador es muy similar al de los operadores, esto basicamente debido
a las funciones que son muy parecidas, por lo tanto presentaremos el proceso actual de

gestion tomando como base las funciones de los operadores.

d) El operador:
El operador gestiona los proyectos de gestibn comunitaria para tratar de mejorar la situacion
de los pobladores.

1) Proyectos:

Mas de 300 proyectos anuales

1. Planificacién

¢ Anualmente se planifica los proyectos a desarrollar en el transcurso del siguiente afo.
Dicha planificacion se desarrolla en grupo juntos con los demas operadores, el
coordinador, el gerente y su asistente, cabe resaltar que el medio con el cual se realiza
dicha planificacién es a través en un archivo de Excel en laptops y mostrado en un
proyector.

e Se planifica mensualmente las metas y actividades por desarrollar. Estas
planificaciones son solo a través de un archivo en Excel y en laptops

e Coordinan con los Llachachis la planificacion de sus operaciones semanalmente y
estos dan cuentas de las operaciones que han desarrollado en la semana, estas
coordinaciones se dan verbalmente entre el Llachachi y el operador, este ultimo se

encarga de tomar apuntes en un cuaderno o en una Iaptop.

2. Implementacién
Todos los dias los operadores visitan a las comunidades, y se rednen con familias o

con grupos de estos.

e En la primera reunién conocen la realidad de la familia, cantidad de tierras propias,
cultivos, miembros de las familias, trabajos que realiza los jefes de familia,
necesidades e intereses de la familia.

e Los operadores clasifican a las familias a través de un balance entre los proyectos que

piden las familias y las reales capacidades de estas de poder desarrollarlos. Cabe
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resaltar, que esta clasificacion se hace en el instante en el que se desarrolla la
entrevista con las familias y no se lleva un registro de la clasificacion de las familias.

¢ Luego, pasan a dialogar sobre los posibles proyectos que pueden desarrollar cada
familia y la contraparte que este debe de poner de manera obligatoria, esto
basicamente a la estrategia explicada anteriormente.

¢ Se planifica la implementacion del proyecto, esto también se lleva de acuerdo a lo
conversado con la familia y se realiza el desarrollo del presupuesto por parte de la
fundacion para la ejecucién de dicho proyecto.

¢ Uno o dos Llachachis son asignados al proyecto para la ejecucion de este, en caso no

se encuentren disponibles, el mismo operador realizara la ejecucién del proyecto.

3. Seguimiento

Todos los dias los operadores visitan las comunidades a revisar el avance de los
proyectos y los proyectos terminados, revisar si realmente las familias le estdn dando

el mantenimiento adecuado.

4. Control
Los operadores llevan un control de todas sus visitas ya sean al momento de ejecutar
proyectos o para las visitas de control de los proyectos a través de unas hojas
denominadas fichas técnicas (Ver figura 31) y los campos de la ficha son los

siguientes:

Nombre y apellidos del beneficiario

e DNI

e Datos referenciales del proyecto

e Comunidad

e Distrito

e Actividad econdmica que asiste

e Estado general del cultivo y/o crianza
e Problema principal

e Recomendaciones

e Observaciones

e Firma de ambas partes
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Figura 31 Ficha asistencia técnica

Fuente: Fundacion integracion comunitaria

5. Reportes

Los operadores realizan reportes por proyectos semanales, mensuales, trimestrales,

semestrales y anuales.

2) Inventarios

Lo operadores cuentan con un pequefio almacén de materiales para los proyectos, el cual
controlan con un cuaderno que sirve como Cardex para su control de salidas y entradas de

materiales.

3) Presupuestos

Los operadores tienen la responsabilidad de darle un correcto seguimiento a los gastos que
se dan por proyecto Y justificarlos todos los fines de mes al rendir cuentas y presentar los
gastos justificados a través de las facturas o boletas que respaldan los gastos del presupuesto

asignado.

4) Stakeholders
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Los operadores tienen identificado a las personas representativas en las comunidades tanto
positivas y negativas de acuerdo a los intereses de la mina y de la misma fundacion, si bien
los conocen por nombre y ubicacién, no llevan ningln registro de los nombres ni ubicacién

todos los datos de las personas lo conocen de manera empirica, en sus memorias.
Capitulo 3. ANALISIS Y MEJORA DEL PROCESO

En este capitulo se analizara el proceso de gestion comunitaria de la fundacién a través del
PEPSU, DAP y 5W’'S+H,

resultados proponer mejoras en los procesos, los cuales se detallaran en diagramas de

herramientas de analisis de procesos para luego con esos

analisis de procesos.

3.1 Analisis preliminar

El proceso actual, tiene como mayor problema los desfases de los reportes y de los resultados,
esto basicamente por la gran cantidad de tiempo que se toma en desarrollar dichos reportes,
ademas agregando el hecho de la dificultad de comunicacion via internet entre los operadores
en las comunidades con las oficinas en lima, debido a lo alejado y aislado que se encuentran
los pueblos en donde trabajan los operarios.

Ademas cabe resaltar, que desarrollar las funciones administrativas de control y gestion de
los proyectos, reflejado en los reportes no agrega valor a la gestion de relaciones comunitarias

generandose un cuello de botella. En el cuadro 13 se detalla el analisis preliminar de los

procesos.
Cuadro 13 Andlisis pre liminar del sistema actual
Funciones Andlisis Tiempo
Planificaci La planificacion lo realiza en Planificacion anual: 3
. coordinacion con el coordinador y semanas.
Gerente on
los operadores
General
. . Reportes son
y _ A través del analisis de los . .
. Seguimien : analizados en 1 diay
asistente reportes que le son enviado por el ) ;
to . enviados via correo
coordinador Y
electronico.
... . | Lorealiza en coordinaciéon con los e .
Planificaci Planificacion anual: 3
. operadores, el gerente general y
on : semanas.
Su asistente
Coordina
dor — .
Se dirige a las comunidades para
Seguimien | asignhar los proyectos a las familias | Cada visita le toma
to y vuelve esporadicamente a alrededor de 1 hora
revisarlos
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Luego de realizar todas las
actividades de la semana , o

algunos casos del mes recién se Los reportes se
encarga de ordenar sus apuntes presentan
de su cuaderno y las fotos para mensualmente , le
Reportes
presentar el reporte de la toma desarrollar su
comunidad asignada , ademas reporte alrededor de 3
organiza de manera sistematica dias
los reportes enviados por los
operadores
Planificaci Coordinan la planificacion con el Planificacion anual: 3
. coordinador el gerente y su '
on , semanas
asistente
De acuerdo a la

envergadura del
proyecto alrededor de
1 a 3 dias
Cada visita le toma
alrededor de 1 hora

Implement | La ejecucién de un proyecto segun
acion las capacidades de la familia.

Seguimien | Realiza visitas esporédicas a los
to proyectos
El control tanto de la
implementacién y el seguimiento
de los proyectos es muy pobre ya
que solo cuentan con papeles para
ello, el cual muchas veces se les
pierde o peor aun, apuntes en
cuadernos de los acuerdos
pactados con las familias,
proyectos planificados, materiales,

entre otros se han perdida y no se
Tomar apunte del
lleva un control sobre la
g o > control de cada uno
informacién en mencion. El control -
Control se realiza de manera ineficiente de/lasvisitas a cada
: ; : proyecto (mas de 300
Operado pues no siempre se realiza y hay al afio)
res una alta posibilidad de pérdida de .
P . . P De a 10 a 30 minutos
informacion.

Ademas cabe resaltar, que debido
a la falta de un debido control de
los proyectos al momento de
ejecutarse el relevo de las tareas
de otro casi nunca se lograr
transmitir la informacién de los
pendientes del operador que sera
relevado para cumplir con sus 10
dias libres.
Al desarrollar los reportes estos
siempre son desactualizadas por
semanas, Y los apuntes y los datos
relaciones a los proyectos se

encuentran desordenadas Cada reporte semanal
tomandoles una gran cantidad de P

Reportes . . les toma alrededor de
tiempo en organizar los datos, ;

1 a 3 dias completos

resumirlo y esquematizarlos en
reportes, teniendo en cuenta
también los reportes verbales de
los Llachachis que se encuentran
en papeles en la oficina.
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Stakehold
ers

El andlisis de stakeholder es muy
pobre , pues solo los conocen de
manera empirica y no realizan
ningun registro de ellos y mucho
menos un mapeo de estos, toda la
informacién alrededor de ellos lo
tienen solo en sus mentes de cada
operador, en consecuencia la
transferencia del conocimiento se
convierte en una actividad dificil.

No se realiza andlisis
de stakeholders

Presupues
to

El control del presupuesto es una
tarea dura actualmente para los
operadores, pues ni ellos mismos
saben cuanto gastan por proyecto
ni cuanto se ha gastado en un
limite de tiempo.

No se lleva un
adecuado control del
presupuesto, y
cuando se realiza se
hace de manera
mensual tomandoles
alrededor de 2 a 4
dias

Inventario
[

El control del inventario se realiza
a través de cuadernos que
funcionan como Kardex, este
control no siempre se realiza y
esto causa la perdida de
materiales y el desconocimiento de
lo que se tiene en el almacén

El tiempo para llenar
el cuaderno de
Kardex que casi no se
daesde5al0
minutos.

Implement
acion

Desarrollan la ejecucion de los
proyectos productivos

Cada proyecto les
toma alrededor de 1 a
3 dias

Llachach
is

Reportes

Semanalmente los Llachachis
presentan reportes verbales de lo
gue hicieron en la semanay de lo

que van a realizar la semana

siguiente a los operadores,
guienes son lo que toman apuntes
para luego transcribirlo a los
reportes virtuales

El tiempo promedio
del reporte verbal es
de 1 a2 horas

Elaboracidn propia
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De acuerdo al analisis descrito, se puede observar que las actividades de los operadores son

las mas criticas convirtiéndose en el cuello de botella de toda la gestion comunitaria, por lo

gue la mejora del sistema de gestion se enfocara en agilizar sus actividades y que lo hagan

de manera efectiva y eficiente.

3.2 Analisis del proceso actual

A continuacién haremos uso de herramientas de analisis y mejora del proceso para describir

la situacién

actual
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3.2.1 PEPSU

En el cuadro 14 se describe el uso de la herramienta PEPSU aplicado a la situacién actual.

Cuadro 14 PEPSU de situacion actual

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
Familia Caracteristicas Planificacion de | Familia Operadores
de las familias proyectos beneficiada
Familias, Fotos, Seguimiento de | Reportes Operadores

Llachachis anotaciones, proyectos

visitas
Proveedores Especificaciones | Determinar y Recursos Operadores
de recursos de los recursos | comprar los comprados

necesarios para | recursos a usar

el proyecto
Familias, Recursos, Implementacion | Proyecto Operadores,
proveedores materiales, de proyectos terminado Llachachis,
de recursos familias familias
Agenda Contacto de Llamar a los Llachachis Operadores

Llachachis Llachachis asignados al

proyecto

Comunidad Contacto de las | Llamar a la Fecha de visita | Operadores

familias familia escogida
Operadores Apuntes, fotos Resumen de Reporte de Operadores

actividades actividades
diarias
Proveedores Comprobante de | Control de Formatos de Operadores
de materiales pago presupuesto control de
gastos

Elaboracidn propia

3.2.2 Diagrama de analisis de procesos (DAP)

A continuacion se detalla el DAP de los procesos actuales de la fundacion

a) Planificacion

Los procesos de planificacion de los operadores son de 3 tipos, planificacion anual,

mensual y semanal.

e Planificacién anual

Todo el personal de la fundacién se retne para planificar los proyectos del afio. En el

cuadro 15 se describe el DAP del proceso.

Cuadro 15 DAP de planificacion anual

# Pasos

Tiempo
(Horas)

O|=

[ ]

V

®

Los operadores
vigjan a lima (o el
gerenteyla
asistente viajan a
provincia) — Auto
4x4 de la empresa

48

/
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Planificacion de los
proyectos, segun
2 conocimiento
empirico de los
operadores

120

Redaccion del plan
en un Excel

5

Total

173

w| @

Elaboracidn propia

¢ Planificacion mensual
El jefe de los operadores planifica las actividades para el mes, de acuerdo al plan

anual. En el cuadro 16 se describe el DAP del proceso.

Cuadro 16 DAP de planificacion mensual

Tiempo
# Pasos (Horas) O ED [ D v @
Los operadores de
acuerdo al plan o
1| anualde trabajo 5
desarrollan sus |
planes mensuales
» | Redacci6n del plan . l
en un Excel
Total 10 3

Elaboracidn propia

e Planificacion semanal

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
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Los operadores no realizan una planificacién semanal para ellos mismo, ellos siguen

la planificacion mensual y en base a ello coordinan las actividades de los Llachachis.

En el cuadro 17 se describe el DAP del proceso.

Cuadro 17 DAP de planificacién semanal

# Pasos

Tiempo
(Minutos)

O

=)

[

[ ]

V

®

Los operadores
con ayuda de su
plan mensual
llaman a los
llachachis por
celular

\

Los Llachachis se
2 | encuentran con los
operadores

60

Los Llachachis
reciben las

3 | indicaciones de los

operadores de

manera verbal

60

Total

125

Elaboracién propia
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D) Seguimiento

Los operadores le dan seguimientos a los proyectos que se estan desarrollando en las
comunidades En el cuadro 18 se describe el DAP del proceso.

Cuadro 18 DAP de Seguimiento

Tiempo
# Pasos (Minttos) Olo D V|®
1 Se \I/a ala casa de 120 P
as familias /
Se toma nota en 4
> cuadernos y se 30 /
toma foto con la
camara fotografica T
Llenar formulario J
3| de constancia de 20
visita
Total 170 1 1

Elaboracién propia

c) Reportes

Los operadores generan reportes semanales para que el personal de administracion y
gerencia estén al tanto de lo que ocurre en el campo. En el cuadro 19 se describe el DAP

del proceso.

Cuadro 19 DAP de Reportes
Tiempo
# Pasos (Horas) O :> o D v @

Buscan las
anotaciones en sus 0
hojas y cuadernos
de la semana
Descargan
2 archivos de la 2 ®
camara
Se cargan las fotos
y se transcribe las
anotaciones a un
Word.

Total 79 3
Elaboracién propia

72 ()

No se considerd el vio del reporte al gerente porque es un tiempo no relevante en
comparacion a las demoras de las otras operaciones.

d) Control de presupuesto

Los operadores llevan el control de sus gastos para luego sustentar ante gerencia. En el

cuadro 20 se describe el DAP del proceso.
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Cuadro 20 DAP de Control de presupuesto

Tiempo
# Pasos (Minutos) O ED Lo D v @
Apuntan en un
1 | cuaderno el precio 5 r
del articulo
Apuntan en el
mismo cuaderno el
2 namero del 5
comprobante de °
pago
Total 10 2

Elaboracién propia

3235Ws+H
A continuacion se aplicara la herramienta 5W’s+H en cada proceso para identificar
oportunidades de mejora.

a) Planificacién
En el cuadro 21 se describe el uso de la metodologia 3W’s+H en el proceso.

Cuadro 21 5W's + H de Planificacion
Participa en el Operadores, Gerentes, Asistente
problema
Es el problema

WHO | Quien

What | Que

Los operadores, el gerente y la asistente
deben de movilizarse varios Km para
planificar las actividades anuales. Por otro
lado, las proyecciones de los proyectos y
familias que seran beneficiadas no es
preciso y tampoco tienen un conocimiento
de cuanto van a gastar por proyecto o

comunidad

When

Cuando

Ocurre el problema

Al inicio del aio

Where

Dénde

Ocurre el problema

En el campamento minero / Oficinas en
Lima

Why

Por qué

Ocurre el problema
cual es la ruta

No existe documentacion ni datos de las
comunidades.

How

Cémo

Ocurre el problema

Los operadores y miembros del equipo
toman decisiones en base a recuerdos y
memoria. Les toma mas tiempo del
necesario.

Elaboracién propia

b) Seguimiento

En el cuadro 22 se describe el uso de la metodologia 3W’'s+H en el proceso.
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WHO | Quien Participa en el Operadores
problema
What | Que Es el problema Los apuntes en hojas de papel, no es
seguro y frecuentemente se pierde
informacién.
When | Cuando | Ocurre el problema Camino a la casa de las familias y en la
visita de la familia
Where | Dénde Ocurre el problema En la comunidad
Why Por qué | Ocurre el problema No utilizan ninglin medio tecnolégico mas
cual es la ruta seguro para transmitir intereses y
preocupaciones de la comunidad
How Cémo Ocurre el problema Operadores tienen gran cantidad de
apuntes en forma desordenada

Elaboracién propia

c) Reportes

En el cuadro 23 se describe el uso de la metodologia 3W’s+H en el proceso.

Cuadro 23 5W'’s + H de Reportes

WHO | Quien Participa en el Operadores

problema

What | Que Es el problema A los operadores les toma mucho tiempo
hacer los reportes

When | Cuando | Ocurre el problema Los fin de semana desarrollan los reportes

Where | Dénde Ocurre el problema En el campamento minero

Why Por qué | Ocurre el problema Los operadores toman apuntes en hojas de

cual es la ruta papel y toman fotos con una cdmara.

How Cémo Ocurre el problema Buscan los apuntes desordenados lo
transcriben a un Word y escogen las fotos
de la camara para colocarlo en el reporte,
muchas veces se ha perdido informacién.

Elaboracién propia

d) Control de inventario

En el cuadro 24 se describe el uso de la metodologia 3W’'s+H en el proceso.

Cuadro 24 5W’s + H de Control de inventario

WHO | Quien Participa en el Operadores

problema
What | Que Es el problema No se lleva un control del inventario
When | Cuando | Ocurre el problema Cada vez que se compra 0 usa un articulo
Where | Dénde Ocurre el problema En el almacén de los operadores
Why Por qué | Ocurre el problema No tienen un procesos de control de

cual es la ruta inventarios
How Cémo Ocurre el problema No registrar los articulos que ingresan o

salen del almacén

Elaboracién propia

e) Control de presupuesto

En el cuadro 25 se describe el uso de la metodologia 3W’s+H en el proceso.
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Cuadro 25 5W'’s + H de Control de presupuesto

WHO | Quien Participa en el Operadores
problema
What | Que Es el problema No saben cuanto gastan por proyecto, por
familia 0 comunidad.
When | Cuando | Ocurre el problema Cuando compran o realizan algin gasto
Where | Dénde Ocurre el problema En el campamento minero
Why Por qué | Ocurre el problema Si bien ingresan algunos gastos, no
cual es la ruta siempre lo realizan y muchas veces se
pierden los documentos
How Cdémo Ocurre el problema En un cuaderno se ingreso el costo y # de
comprobante de pago, pero no siempre se
hace y muchas veces se pierde los
documentos

Elaboracién propia

f) Andlisis de stakeholders

En el cuadro 26 se describe el uso de la metodologia 3W’s+H en el proceso.

Cuadro 26 5W’s + H de Analisis de Stakeholders

WHO | Quien Participa en el Operadores
problema
What | Que Es el problema Conocen de memoria a las familias y sus
interés y preocupaciones
When | Cuando | Ocurre el problema Todos los dias
Where | Dénde Ocurre el problema En la comunidad
Why Por qué | Ocurre el problema No realizan un analisis de stakeholders, no
cual es la ruta hay documentacion solo lo conocen de
manera empirico
How Cémo Ocurre el problema Conocen a todas las familias y muchas
veces se olviden de transmitir sus
preocupaciones en un tiempo oportuno

Elaboracidn propia

g) Comunicacion eficaz

En el cuadro 27 se describe el uso de la metodologia 3W’s+H en el proceso.
Cuadro 27 5W’s + H de Comunicacion eficaz

WHO | Quien Participa en el Operadores, Asistente, Gerente

problema

What | Que Es el problema Mucho tiempo toma la transferencia de
conocimiento de la comunidad

When | Cuando | Ocurre el problema Todos los dias

Where | Dénde Ocurre el problema En la comunidad

Why Por qué | Ocurre el problema Solo cuentas con celulares y los reportes

cual es la ruta para comunicar las ocurrencias, el cual no
es medio muy eficiente por que los reportes
llegan a administracion semanalmente, la
informacién es muy desactualizada.

How Cémo Ocurre el problema Llaman por celular a los demas miembros
del equipo solo para coordinar algunas
actividades, generalmente no se comunican
muy seguido a lo mas semanalmente.

Elaboracién propia
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3.2.4 Conclusiones

Luego de analizar el proceso de gestion de relaciones comunitarias de la empresa, que se

lleva a cabo en la mina Ayacucho.

Se puede concluir que se le brinda demasiado tiempo a procesos que no agregan valor al
objetivo del area de relaciones comunitarias, como es el caso del desarrollo de reportes. Por
otro lado, existen procesos muy importantes como el analisis de stakeholders, control de
inventario y presupuesto que no se realizan o utilizan medios poco confiables como son las
hojas de papel, que muchas se han perdido, hasta cuadernos completos se han llegado a
perder. Esto se debe basicamente a que los operadores estan la mayor cantidad de su tiempo
en el campo, junto con las familias para entender sus realidades y realizar los proyectos meta.
Ademas procesos como la planificacion se realizan sin ninguna base documentada, solo en
la memoria y conocimiento empirico (la memoria de los operadores) de las realidades de las
familias no existe ninguna documentacion o informacion de las familias, lo cual genera una

planificacion poco confiable y poco preciso.

Por otro lado, se ha notado un importante problema de comunicacién, el cual es muy critico,
y cual es el desfase que existe entre los reporte de actividades y lo ocurrido en la semana, los
demas miembros del equipo que no estan en el campo solo se enteran de lo que ocurre en la
mina con los reporte semanales que redactan los operadores, es decir, la informacion le llega
7 dias tarde, con el cual se pierde la oportunidad de resolver algun problema social que
pudiera haber surgido y se hubiese mitigado a tiempo si es que la comunicacion hubiese sido
en el tiempo mas corto posible, lo cual trae como consecuencias problemas sociales, paros,

entre otros. Por no haber una oportuna comunicacién y una toma de decisiones mas rapido.

3.3 Situaciéon propuesta

Luego del analisis y conclusiones de la situacion actual, se recomienda como mejor posibilidad
de disminuir los cuellos de botellas y los tiempos que toman los procesos administrativos que
no agregan valor a sus objetivos, se recomienda el desarrollo de un software, en especifico

una plataforma (1 parte Web y 1 parte Movil)

El software movil es una aplicacion que se usara en tabletas para recolectar informacion en
el campo. La gran ventaja de usar una Tablet es que se puede llevar a donde el operador va,

€s poco pesada Yy tiene conexion 3G.
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La parte del software que es Web es en donde se guarda la I6gica, se guardan y se procesan

los datos.

Los operadores usaran con mucha mas frecuencia las Tablet que el gerente el personal que
esta en las oficinas, porque ellos lo podrian ver a través de una pagina web o a través de

Tablet de ser necesario.

Con el desarrollo del software el procesos de gestibn comunitaria cambiara disruptivamente,
convirtiéndolo en un procesos mas eficaz, oportuna generando mayores beneficios para la

minas. En la figura 32 se detallan las funciones de la plataforma.

Recoleccion Recoleccion
de datos de de datos de
la los

Comunicaci comunidad proyectos

6n en
tiempo real

Planificacio
ny toma de
decisiones

Analisis de

sialkebaidon Plataforma de Seguimiento
s automatizacion de la i ‘.’; d

o /2 . . activiagaaes

gestion comunitaria y proyectos

Control de Automatizac
presupuesto i6n de
reportes de
actividades

Control de
inventario

Figura 32 Funciones de la plataforma de automatizacion de la gestion comunitaria
Elaboracién propia

3.2.1 Descripcion de los procesos

A continuacion se describe los procesos de la situacién propuesta

a) Recoleccion de datos de las familias

Los operadores 0 personal contratado por la mina se entrevistaran y levantaran informacién

sobre las familias.
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La Iinformacion recolectada se divide en 3 grandes grupos, a continuacion se presenta la

informacién mas importante.

A.-Datos de los integrantes de las familias

¢ Nombres y apellidos

e DNI

e Sexo

¢ Edad

e Trabajo

¢ Vinculo con la familia (hermanos, padre, entre otros)

e Opinién del stakeholder (A favor, neutro o en contra de la mina)
¢ Nivel de poder

¢ Nivel de legitimidad

¢ Nivel de urgencia

B.-Datos de la vivienda

e Cantidad de miembros del hogar

e Estructura de la vivienda

e Area del terreno de la vivienda (construida y no construida)
o Estado de la vivienda

¢ Cantidad de habitaciones

e Tiene o0 no agua, desague, electricidad

e Geolocalizacion

C.-Datos de los bienes

e Cantidad de areas de cultivo

e Cantidad de animales

e Tipo de animales

e Estado de los animales

e Cantidad de electrodomésticos

e Lista de electrodomésticos

La operacion de levantar informacion tipo encuesta o censo de la comunidad se da cada cierto
tiempo, de acuerdo a las politicas de la empresa.
La informacion puede ser ingresada a través de la aplicacion en la Tablet o a través de una

pagina web llenando los campos requeridos de manera sistematica para poder usarlo
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posteriormente en desarrollo . igura 33 se muestran ejemplos

pantallas de recoleccion de datos.

Miembros del Hogar Datos del Jefe del Hogar
Nombre Nomiwe

Apwlido Patemna: Apellido Paterny

Apetido Materna
Apellico Materna:

Tipo de Documento:  N* Documento:
Tipe de Docurmento: N Documento!

Etes = Edad :

£stado Ovi Estade Chvil

Parestewo con el
o del Hogar

Datos de Vivienda
Ubicacién

Departamento: '
Provinda: " Distrito:

Caserio: . Centro
Poblado:

Caracteristicas

Tipo de Vivienda:

La vivienda que Tipo de alumbrado del hogar:
ocupa su hogar es:

Los SS5HH estan El abastecimiento de agua
conectadas a: procede:

El combustible usado en la |
oona es

Figura 33 Ejemplo de pantallas de recoleccién de datos
Elaboracidn propia

Toda la informacién se queda guardado en la nube para poder generar estadisticas y reportes

de la situacion en tiempo real de la comunidad y poder tomar decisiones.
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Recoleccion de los proyectos
Sibien los datos de las familias son muy importantes, también los datos de los requerimientos
de cada proyecto lo son.

Los datos minimos de los proyectos que se deben de cargar en la base de datos del programa

son:

o Nombre del proyecto

e Lista de materiales

e Cantidad de Llachachis necesarios (Mano de obra)

o Costo de los materiales necesarios (totales y unitarios)

¢ Requerimientos minimos que la familia debe tener para aplicar al proyecto

e Requerimientos minimos que la vivienda debe tener para aplicar al proyecto
¢ Requerimientos minimos que los bienes deben tener para aplicar al proyecto

¢ Tiempo estimado de desarrollo del proyecto

La informacién puede ser ingresada a través de la aplicacion en la Tablet o a través de una

pagina web de la misma forma como se ingresa la informacion de las familias.

¢) Planificacién y toma de decisiones
Como se explico en las lineas superiores al recolectar la informacién de la comunidad en las
tabletas de manera organizada en campos especificos permitird desarrollar reportes

estadisticos de la situacion de la comunidad y familias.

Por ejemplo con los datos de las familias podemos generar estadisticas tan precisas y

detalladas como la que se muestra en la figura 34.

Cantidad de nifios entre 5a 9 Cantidad de familias con vacas
30 30
25 25
20 20
Comunidad 1 Comunidad 2 Comunidad 3 Comunidad 1 Comunidad 2 Comunidad 3

Figura 34 Ejemplo de estadisticas de las familias

Elaboracién propia
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Con ayuda del conocimiento detallado y profundo de la realidad de las familias y la
estandarizacion de los requerimientos de los proyectos se puede lograr tomar decisiones para

realizar la planificacion de los proyectos

La planificacion anual de la cantidad de proyectos que se podrian realizar y la eleccién de las
familias se realiza de manera casi automatica, no solo se podria determinar la cantidad de

presupuesto necesario sino que también el tiempo estimado.

El software realiza un match entre los requerimientos de los proyectos y las caracteristicas de
las familias, agregando las caracteristicas de tiempo, costo y cantidad de personal necesario.
Como resultado se podrian obtener informacion muy precisa e importante permitiendo agilizar

los procesos de planificacién y documentacion a solo unos pocos minutos.

Ejemplo.
Se realiza una consulta en el médulo de planificacion de proyectos para las cocinas mejoradas

y se visualizara la estadistica como la que se muestra en la figura 35.

Cantidad de familias habiles para el proyecto de cocina mejorada

200
150
100

Comunidad 1 Comunidad 2 ~ Comunidad 3

Figura 35 Ejemplo de consulta de planificacion de proyectos
Fuente:

Luego existe un campo llamado “Familias planificadas” el cual el gerente o el equipo que esta

planificando completa con la cantidad de familias que seran beneficiadas ese afio.

De acuerdo al ejemplo anterior sabemos que hay 450 familias habiles para realizar el proyecto
de cocinas mejoradas (suma entre las 3 comunidades). Esto no significa que a las 450 familias

se les mejorara las cocinas, para ello se completa el campo “familias planificadas”
Cantidad de familias planificadas:|_100

Al completar el campo con el niumero 100, se el sistema calcula en base a los requerimientos
de tiempo, personal y costo por proyecto estimando sus valores y mostrandolo.
Costo estimado: S/. 100,000

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gkl_l_\éeagﬁmn

DEL PERU

Tiempo estimado: 10 meses

Para estimar los tiempos es importante colocar la cantidad de Llachachis en el programa.

Cabe resaltar, que la informacion detallada de las comunidades siempre se encuentra
disponible para realizar cualquier consulta no solo para la planificacién anual, esto es muy
importante para la toma de decisiones estratégicas conociendo los intereses vy

preocupaciones de las familias y sus realidades sin vivir en la comunidad.
d) Seguimiento

Los operadores visitan a las familias y a los proyectos para asegurarse el uso y desarrollo de

los proyectos.

Los operadores siempre llevaran la Tablet con el programa y tomara fotos, grabaran videos,
audios, anotaran las opiniones y todo se guardara en la Tablet hasta que lleguen a un punto
de internet y subirlo a la nube para que pueda ser visto por todos los integrantes de la gestion
comunitaria. Este cambio es increiblemente importante porque evitamos que se pierdan los
datos de los proyectos y opiniones de los comuneros, un riesgo frecuente con los apuntes en

cuadernos.

En camino de las visitas a las familias siempre se cruzan con personas de la comunidad que
le comunican sus preocupaciones y opiniones. Con la ayuda de la Tablet podran apuntarlo o
grabarlo para tener sus preocupaciones en consideraciéon, cabe resaltar que sus intereses y

preocupaciones se podran asignar a los perfiles de los comuneros.

Lo mas interesante es que todos los apuntes y toma de opiniones o fotos podran ser
compartidos en un muro de informacion interna en el software de la gestion comunitaria para

gue los demas integrantes tomen conocimiento de las actividades y opiniones mas relevantes.

e) Reportes

Los operadores en el transcurso del dia recogen opiniones, toman fotos, graban videos de las
familias, comuneros y proyectos. Toda la informacion se guarda en la Tablet y cuando toman
un acceso de internet en la nube para compartirlo con los demas miembros de la gestion
comunitaria. Pero también tienen un valor muy importante todo esta informacion para realizar
los reportes semanales de actividades y dar cuenta de sus operaciones en la comunidad al

gerente de gestiébn comunitaria.
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El software tendra la opcion de generar un Word con toda la informacion guardado en un
rango de tiempo que escoja el operador. El operador decide qué informacion es relevante y

cual no modificando el archivo en Word y por ultimo envia por correo su reporte de actividades

en solos unos minutos. Ver figura 36.

TR e e e e e .
R R IR T gy |

Sabwn Recap

Figura 36 Generacion automatica de reportes
Elaboracién propia

Por otro lado, la plataforma permite a los integrantes del equipo tener acceso a diferentes

cuadros estadisticos como:

e Gastos por familia

e (astos por proyecto

e Gastos por comunidad

e Gastos totales

e Control y seguimiento de proyectos

¢ Movimiento del inventario

e Control de presupuestos

o Perfil de comuneros y sus familias (Pertenencias, educacion, entre otros)

¢ Clasificacion de los comuneros (Stakeholders)

o Georreferenciacion de los proyectos

e Georreferenciacion de los comuneros

¢ Georreferenciacion de zonas de acuerdo a la clasificacion de stakeholders (positivo o
neutro)

e Analisis de tendencias de stakeholders (comportamiento en el tiempo)

e Matriz de toma de decisiones

¢ Planificacién de gastos

En la figura 37 se puede visualizar algunos ejemplos de reportes estadisticos de la

plataforma.
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Proyectos | Estadisticas | Mapa José Alejandro
Cargo: Operador

Seleccionar Proyecto | V|

I Muro I Eventos Ilntegrantesl Avance I

¢ Actividad 1

o Actividad 2 (S "]
* Actividad 3
* Actividad 4
* Actividad 5 (22—

Total del o

Proyecto o Actividads [EE____——— ]
* Actividad 7
* Actividad 8

Diagrama de GANTT

| Proyectos |Estad|’sticas | Mapa | José Alejandro
Cargo: Operador

I Familias IStakehoIdersI Inventario I Gastos l

Seleccionar proyectol Provecto 1 |'|

Presupuesto

e 30%m Recursos humanos
o 10% materiales
e 10% logistica

"
« 50% Familia =]
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Estadisticas Mapa Zona 1

L José
L Daniel

Proyectos

‘ Ernesto

Figura 37 Ejemplo de reportes estadisticos de la plataforma
Elaboracién propia

f) Implementacion de proyectos

La implementacion del proyecto se desarrolla igual como se realiza actualmente, la diferencia
es que se toman fotos y los apuntes necesarios para utilizarlo en su reporte de actividades a

desarrollar mas adelante.

g) Control de inventario

El modulo de este software trabaja como un Kardex se registra los ingresos y salidas de
inventario.

Primero se ingresa en el software todos los articulos que se tienen en el almacén al inicio del
uso del software para generar una linea base.

Cada vez que se compra (ingresa) o se usa (sale) inventario del almacén se debe registrar a
través de la Tablet. Los movimientos del Kardex pueden ser visualizados por los miembros

del equipo que tengan los permisos de verlo.

h) Control de presupuesto

Cuando los operadores compran un articulo no solo deben ingresarlo en el kardex digital sino
gue se debe ingresar el precio de compra, el tipo de comprobante si lo tuviera, el nUmero de
comprobante y de ser necesario dependiendo de la politica de las empresas la foto del
comprobante y por ultimo se debe de relacionar los materiales con el ID del proyecto, el cual
identifica cada proyecto para poder identificar los costos por proyecto y por comunidad(cada

id del proyecto le corresponde un id de comunidad).
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Esta informacion puede ser visualizada por los demas miembro del equipo que tengan
permisos de verlo.

Esta herramienta ayuda increiblemente para tener un mayor control de cuanto se va gastando
por proyecto en un determinado tiempo.

Ejemplo:

Consulta del gasto por el proyecto de cocinas mejoradas en un periodo determinado de

tiempo. Ver figura 38

Costo del proyecto cocinas mejoradas

300,000
250,000
200,000

Comunidad 1 Comunidad 2 Comunidad 3

Figura 38 Consulta de gastos por proyecto y comunidad
Elaboracién propia

i) Analisis de stakeholders

Con la informacion recolectada de los comuneros el software puede generar reportes de
stakeholder y proporcionarles a los operadores una herramienta para poder analizar y tomar

decisiones estratégicas.

a. Geolocalizacion: El software mostrara un mapa pintada con areas de color rojo,

amarillo y verde cada uno en 3 tonos distintos.

Los comuneros y otras instituciones que fueron mapeados al inicio de la recoleccién
de datos fueron clasificados segun 4 factores

Nivel de Poder: 1, 2 y 3 (3 de mayor nivel de poder y 1 de menor nivel)

Nivel de Urgencia: 1, 2 y 3 (3 de mayor nivel de poder y 1 de menor nivel)

Nivel de Legitimidad: 1, 2 y 3 (3 de mayor nivel de poder y 1 de menor nivel)

Siestan a favor o en contra de la gestion minera: 1 (a favor), 0 (neutro) o -1 (en contra)

Luego el software clasifica a los stakeholders como se visualiza en la figura 39
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Figura 39 Clasificacién de stakeholder (Software)
Fuente: 12Manage

Luego el software analiza la relacion entre los 3 primeros factores

Se multiplica el nivel del factor por el peso que se indica en el grafico es decir si tienes
1 solo factor se multiplica por 1, si cuantas con 2 factores se multiplica por 2 y si
cuentas con los 3 factores se multiplica por 3.

Ejemplo.

El sacerdote Cesar de la comunidad tiene los siguientes niveles

Nivel de poder: 2
Nivel de urgencia: 1
Nivel de legitimidad: O

Entonces
(1+2+0)*2 =9

La clasificacion del sacerdote Cesar es de nivel 9

Esta escala tiene como minimo nivel 0 y maximo nivel 27
Luego el software le asigna un color rojo, amarillo o verde al stakeholder segun el

interés que tiene sobre la minera.

Rojo: A favor de la mina
Amarillo: Neutro

Verde: A favor de la mina
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A cada stakeholder se le asigna una clasificacion y un color. Segun estos 2 factores
se el color varia.

Por ejemplo

Un stakeholder con nivel 20 y de color rojo tiene un tono de color mas encendido que

uno de nivel 5.

Por ultimo las areas se pintan de acuerdo a los niveles de color como se puede ver en

la figura 40.

Figura 40 Mapa de geolocalizacion coloreado por familias clasificadas
Elaboracion propia

Lo importante de este reporte es que se puede ingresar a una area determinado y
revisar quienes son los stakeholder que perteneces al area indicada y a su perfil y
posible comentarios u datos relevante que este guardad en la base de datos referente

al stakeholder.

b. Sugerir acciones de acuerdo a la clasificacion y comportamiento de los
stakeholder

El software con la clasificacion de los stakeholder y la actualizacion de los datos
pertinentes en el tiempo adecuado se genera un analisis interno de comportamiento
(analisis de tendencia) de los stakeholder en el tiempo. El reporte estadistico se puede
ver en la figura 41 y la explicacién de cada grupo en el cuadro 28
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e — o Decaida

Desplome

liempo

Figura 41 Tendencias de Stakeholders
Fuente: Arturo Coral

Cuadro 28 Explicacion de tendencias de Stakeholders
Nuevo: +3 Nuevo Cliente, presenta participacion en periodo n+1
Expansion: +2 Creciente. Incremento su participacién sobre 75%
Crecimiento: +1 | Creciente, El incremento de su participacion oscila entre 10 a 75%

Constante: 0 Constante. Su participacion oscila entre [+10% ; -10%)]
Caida: -1 Decreciente. Su participacion se reduce entre -10% y -75%
Desplome: -2 Decreciente. Su participacién se reduce en mas de un -75%
Perdido: -3 Cliente perdido. No presenta participacion en el periodo n+1

Fuente: Arturo Coral

Luego los stakeholder se agruparan en grupos de acuerdo a la clasificacién siguiente:
o Grupo 1: Stakeholder con 3 factores con niveles entre [27-18]
e Grupo 2: Stakeholder con 3 factores con niveles entre [17- 9]
e Grupo 3: Stakeholder con 2 factores con niveles entre [12-8]
e Grupo 4: Stakeholder con 2 factores con niveles entre [7-4]

o Grupo 5: Stakeholder con solo 1 factor

En el cuadro 29 se puede visualizar la agrupacion de acuerdo a la clasificacion.

Cuadro 29 Matriz estratégica
Tendencia Clientes

0]1]2]3

F|G|S

2 F|G|S

55 [Grupo3 |[D| E | E F. . G|s

$5 |Grupo4 |D | E | E H|H]|S
Grupo 5 E | E H|H

Reactivacion de stakeholder

Recuperacién de stakeholder

Retencion de stakeholders

Reactivacion selectiva de stakeholders
Estrategias de recuperacion de stakeholder
Impulso de apoyo de los stakeholders
Impulso de apoyo de los stakeholders
Estrategias de recuperacion de stakeholder
Analisis de swichers — stakeholder

Fuente: Arturo Coral
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Los operadores se pueden comunicar a través de un chat en el software con los demas

miembros del equipo, siempre y cuando tengan conexion a internet.

El software permite crear eventos o grupos por proyecto o de acuerdo a las necesidades de

la gestion comunitaria, donde se comparte informacién relevante entre los integrantes.

Ademds hay un muro global en el cual se comparte informacién relevante para todo el area

de relaciones comunitaria.

3.2.2 PEPSU

En el cuadro 30 se describe el uso de la metodologia PEPSU aplicado a cada proceso de la

situacion propuesta.

Cuadro 30 PEPSU situacion Propuesta

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
Familias Caracteristicas | Recoleccion de | Base de datos Operadores
de las familias datos de los perfiles
de las
comunidades
Operadores Informacién del | Recoleccion de | Proyectos Operadores
precio, tiempo y | datos de los estandarizados
requerimiento proyectos cargados en la
de materiales, base de datos
personal y
caracteristicas
de la familias,
viviendas y
bienes
Software Andlisis y Planificacion Planificacion Operadores
decisiones anual
Familias Fotos, audios, Seguimiento Datos para el Operadores
anotaciones reporte de
actividades
Familias, Fotos, Desarrollo de Reporte de Operadores
software anotaciones, reportes actividades
videos y audios
Proveedor de Materiales, Implementacion | Proyecto Operadores
materiales, horas hombre de proyectos terminado
llachachis
Proveedor de Materiales Control de Kardex Operadores
materiales inventario actualizado
Proveedor de Comprobantes | Control de Gastos Operadores
materiales de compra presupuestos actualizado
Familias Datos de las Andlisis de Mapeo de Operadores
familias stakeholders stakeholder y
acciones
sugeridas
Operadores Mensaje Comunicacién Mensaje Operadores

Elaboracién propia
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3.2.3 Diagrama de analisis de procesos

Para realizar el analisis se separé los procesos en:

e Recoleccién de datos de la familia

¢ Recoleccion de datos del proyecto

¢ Planificacion

e Seguimiento

o Reportes

¢ Implementacion de proyectos

e Control de inventario

e Control de presupuestos

e Analisis de stakeholders

e Comunicacion eficaz
A continuacion se detalla los procesos.
Cabe resaltar que los tiempos en los diagramas son estimados y la importancia que la
informacién no se sincroniza ni comparte ni actualiza si no se conecta con internet y se carga

todos los datos.

a) Recolecciéon de datos de las familias
En el cuadro 31 se detalla el proceso de recoleccion de datos de una sola familia
Cuadro 31 DAP de Recoleccion de datos

s s g OO0 DOV | @

Van a las casas de

! las familias R ,.
. Y
> Realizan la 60 ./
encuesta
Total 90 1 1

Elaboracién propia

Existen alrededor de 790 familias, en consecuencia 49 dias, es decir 1 mes y medio para
recolectar toda la informacion de todas las familias.

b) Recoleccion de datos de los proyectos

En el cuadro 32 se describe el proceso de recoleccion de datos para los proyecto de acuerdo
a la situacion propuesta.

Cuadro 32 DAP de Recoleccién de datos de los proyectos

s | geme O 0 DOV | @

1 | Listado de personal 30 O
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Listado de
proyectos
Listado de
requerimientos
3| (materiales) por 60 o
proyecto (Nombre y
precio)
Listado de
requerimientos
(familia, viviendas y
bienes)
Estimacion de
5 tiempo por 30
proyecto
Ingresar la
6 | informacién en el 120
software
Total 390
Elaboracién propia

120

aq

(o]

c) Planificacion

En el cuadro 33 se describe el proceso para planificar un tipo de proyecto
Cuadro 33 DAP de Planificacion

o s | Jeme |00 DOV | @

Ingresa al software
y se escoge el
proyecto a
planificar
Se decide la
cantidad de
2 proyectos y las 30
fechas de
ejecuciéon
Total 35 2

Elaboracion propia

La gestion comunitaria tiene alrededor de 30 proyectos, por cada uno se demora alrededor de

35 minutos y por todos los proyectos 1,050 minutos, es decir aproximadamente 18 horas.

Cabe resaltar que la planificacibn es muy precisa y a diferencia del proceso anterior de
planificacion se tiene el conocimiento de a cuantas familias son aptas y es posible realizar el

proyecto.

d) Seguimiento

En el cuadro 34 se describe el proceso para dar seguimiento a un proyecto de acuerdo a la

situacion propuesta.
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Cuadro 34 DAP de Seguimiento

# Pasos (&iﬁrﬂtﬂi) Ole DO VI®

Se va a la casa de

1 - 120 o
las familias
Se toma nota,
2 | graba video y audio 30 o
de las actividades
Total 150 1 1

Elaboracién propia

e) Reportes

En el cuadro 35 se describe el proceso para dar seguimiento a un proyecto de acuerdo a la
situacion propuesta.
Cuadro 35 DAP de Reportes

# Pasos (lI/IETt%OS) Ole DO VI®

Ingresa al software
y se genera el
1 | reporte en el rango 5 °
de las fechas
seleccionadas
Analiza'y
selecciona del
archivo de Word lo
pertinente
Se envia el reporte
al gerente
Total 40 3
Elaboracién propia

f) Control de inventario

El desarrollo de la linea base del inventario en el almacén al inicio del uso del software no se
considera dentro del andlisis de los procesos.

Se detalla los procesos de registro al momento que ingresa y sale un material en el cuadro
36y 37.

Ingreso de materiales
Cuadro 36 DAP de Ingreso de materiales

# Pasos (&iﬁﬂﬂi) Ol DO VI®

Seingresa en el
software el nombre
1 y cantidad de 5 ®
producto el ingreso

de materiales
Total 5 1
Elaboracién propia
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Salida de materiales
Cuadro 37 DAP de Salida de materiales

# Pasos (:Aimt%(;) Ol DOV ®

Seingresa en el
software el nombre

1 y cantidad de 5 ®
producto que sale
del almacén
Total 5 1

Elaboracién propia
g) Control de presupuesto

Se detalla los procesos de registro al momento que ingresa un material en el cuadro 38

Cuadro 38 DAP de Control de presupuesto

Tiempo
# Pasos (Minutos) O ED o D v @
Seingresaen el
1| software el costo 5 °
del material
Se ingresa el
5| numeroy tipo de 5 ©®
comprobante en el
software
Se toma foto del
3 5
comprobante
Total 15 3

Elaboracién propia
h) Analisis de stakeholders

En el cuadro 39 se describe el proceso de georreferenciacion, localizacion de las casas de
los comuneros en un mapa en internet y en el cuadro 40 se describe el proceso de lo que el

gerente debe realizar para explotar la gran cantidad de datos que maneja el sistema.

Georreferenciacion
Cuadro 39 DAP de Georreferenciacion

# Pasos (&iﬁﬂﬂi) Ol DO VI®

Se ingresa al
software en la
opcién
georreferenciacion
Se muestra el
mapa pintado con ®
las zonas de
acuerdo a las
opiniones de los
stakeholders
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Se analiza las
zonas de mayor
nivel de
stakeholders en
contra de la gestion
comunitaria

Total 40 3
Elaboracién propia

Sugerir acciones

Cuadro 40 DAP de Sugerir acciones

oo | |O0) | DOV | @

Se ingresa al
1 softyvare en la 5 o
opcién acciones
sugeridas
Se muestra el
cuadro de andlisis ®
y las acciones
sugeridas por
grupo de
stakeholders
Se analiza y se
toma las decisiones
3 tomando como 60 ‘
base lo sugerido
por el software
Total 70 3
Elaboracién propia

i)  Comunicacion Eficaz

En el cuadro 41, 42 y 43 se describen los procesos de comunicacion via la plataforma.

El chat en el software
Cuadro 41 Chatear en el Software

# Pasos (I\T/lmt%(;) Ole B0 vV ®

Se ingresa al
1 software en la 5
opcién chat
Se elige la persona
2 con la que se 5
quiere chatear
Se escribe mensaje
y se envia

Total 15
Elaboracién propia

w ._.. —— .
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Crear grupos por proyectos

Cuadro 42 DAP de Crear grupos por proyectos
Tiempo O
# Pasos (Minutos) O = | [ v E

Se ingresa al
1 software y se 5
ingresa en la
opcién grupos T
Seingresa en la
opcidn crear grupo,
se escoge los
integrantes del
grupo y se crea el
grupo
Total 10 2
Elaboracidn propia

Muro global
Cuadro 43 DAP de Muro Global

s s | geme |02 DOV | @

Se ingresa al
software y por 5 o
defecto se visualiza
el muro global |
Se elige la opcién ‘
o

compartir y se
2 puede escribir, 5
subir fotos, audio,
video
Total 10 2
Elaboracién propia

3.2.4 Proceso de implementacion de la situacion propuesta

Para el desarrollo de la plataforma de gestion de relaciones comunitarias tienen que pasar por
una serie de etapas, las cuales se detallan en la figura 42. Por otro lado, en el cuadro 44 se

detalla el diagrama Gantt de los procesos

Seleccién de Desarrollo del
proveedor software
(Tesis) ’l

Implementacion

!

Monitoreo

Figura 42 Procesos para la implementacion de la situacion propuesta

\ 4

Diserfo
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Cuadro 44 Diagrama de Gantt de los procesos de implementacién de la situacion propuesta

Disefio 12
Seleccion del proveedor 1
Desarrollo del software 14
Implementacion 11
Monitoreo Constante

Elaboracidn propia

a) Desarrollo del software

Las actividades a realizar para el desarrollo del software se detallan en el cuadro 45.

Cuadro 45 Actividades para desarrollo de software

Modelado de . Duracién :
Negocios ID Actividad (dias) Dependencia
1 | Definir restricciones legales relacionadas a | i
la actividad minera
o |Analisis de la situacion actual de las|g i
relaciones comunitarias de las mineras
Modelado d Investigacion de la estructura social de las
E elado de 3 | comunidades locales en la zona sierra del | 10 -
egoclos .
Peru
Como se realiza una encuesta a hogares
4 ; 5 2.3
de comunidades locales
5 Investigacion de redes sociales aplicado a 5 i
los gestores
6 Toma de requisitos a los representantes de 5 12
las mineras ’
Requisitos Reunir y filtrar los requisitos obtenidos de
7 I 5 6
las distintas fuentes
8 | Presentacion de la lista de requisitos final |5 7
9 [Andlisis de redes sociales 8 8,53
10| Grupos sociales de stakeholders 8 8.3
11| Tres fuerzas de comportamiento 8 8,2,3
12 | Segmentacion de datos 8 -
13| Tendencias probabilistica 8 -
- . | 14]Investigar georreferenciacion de la zonas |8 8.2
Andlisis y Disefio
15 [ Desarrollo de reportes 4 8,12,13
16 | Disefio de la base de datos 10 8,9,10,11,13,14
17 | Definir el motor de base de datos 5 8.16
18 | Definir la arquitectura del sistema 2 8,17,2
19 | Definir los usuarios del sistema 1 8
20| Definir el lenguaje de programacion a usar | 1 17.18
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Desarrollo de la funcionalidad de captura
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base de datos escogida
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22 de datos(encuesta) 20 4816
23 Desarrollo _de_, la funcionalidad de 20 14.8.16
georreferenciacion
24| Configuracién de servidores* 20 2.18
Desarrollo de la funcionalidad de redes
25 : : 20 8
sociales(chat, comentarios)
Implementacion 26 Desarrollo de la funcionalidad de 20 16
relacionamiento de stakeholders
Desarrollo de la funcionalidad de
27 | prediccion de aceptacién de stakeholder |20 16
sobre el proyecto minero
Desarrollo de la funcionalidad de
28 clasificacion estratégica de stakeholder 10 12.16
29 Desarrollo de I_a funcionalidad de reportes 10 15.16
para la gerencia
30 [ Prueba de estrés la base de datos 5 21.24
31| Prueba integral de la aplicacion 5 25,26,27,28,29
32 Ajustes Gene_rales como resultado de las 10 31
pruebas del sistema
Pruebas 33 Prueba deI_ sistema en ambiente de un 5 32
proyecto minero
34 Pruebas de_l sistema en servidores de la 5 2432
empresa minera
35 Reallzar f0(_:us group con I(_)s_ usuarios | ,; o 19.34
finales del sistema y captar opiniones
36 | Presentar el producto final 5 35
37 [ Creacion de manual de usuario 8 36
38| Configuracion de los dispositivos 5 36
Despliegue Instalacion de la aplicacién en ambiente de
39 P . 5 34
produccion (empresa minera)
40 | Capacitacion de usuarios 10 36
41 | Creacion de manual técnico 5 38
42 Evaluar riesgos de perdida de miembros 5 i
del equipo
43 Evaluar cambios en los requisitos durante 5 i
Gestion de las fases de implementacion y pruebas
cambios y 44 Evaluar la posibilidad de fallo en equipos 5 i
configuracion de desarrollo del sistema
Evaluar la posibilidad de no disponer de
45| escenarios de prueba reales (empresas|5 -
mineras indispuestas a realizar pruebas)
» 46 | Consultar para desarrollar pilotos 6 6
Gestion de ., L
proyecto 47| Reunion con especialistas en el motor de | - 17
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48

49

50

Acordar  reunién con potenciales
representantes de las mineras para el
levantamiento de requisitos

Definir los canales de comunicacion con
los representantes de las empresas
mineras dispuestas a probar el sistema

Definir delegar actividades a los miembros
del equipo de desarrollo del sistema

46
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Entorno

51

52

53

54

55

Investigar herramientas para elaboracion
de prototipos

Acordar é&reas de trabajo para las
actividades del proyecto

Acordar maquinas de trabajo para el
desarrollo de las funcionalidades del
sistema

Investigar herramientas de modelado de
base de datos

Investigar herramientas de desarrollo de
software (lenguaje de programacion)

Elaboracidn propia

b) Implementacion

La implementacion de la situacion propuesta tiene 2 etapas: Capacitacion e Implementacion.

Ver figura 43.

| Inicio I

v
Capacitacion

v

Implementacién de
software

FIN

Figura 43 Diagrama de flujo del proceso de las 2 etapas de implementacién

Elaboracién propia
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A continuacion se describira cada etapa a

1) Capacitacioén

- Planificacion de Capacitaciones, se procedera a gestionar y pactar fechas y
reuniones con las personas involucradas en el uso e interpretacion de la plataforma.
Esta planificacion debe tener en cuenta las fechas pactadas para la implementacion
de la plataforma de tal forma que no haya cruces ni sobre carga para las personas de
la minera que estén encargadas de la implementacion y que ademas reciban la

capacitacion de esta.

- Reuniones con personas involucradas, se dara una reunion de induccién y apertura
del proyecto con todas las personas involucradas, para luego comenzar con las

capacitaciones especificas.

- Capacitacion, se dara la capacitaciéon de las funciones de la plataforma que le
corresponde a cada miembro del equipo, operadores, coordinador y gerente de
relaciones comunitarias en uso de plataforma en tabletas, interpretacién de resultados,

etc.

- Evaluacion, después de cada capacitacion se evaluara a las personas capacitadas,
con lo cual se sabra si es necesaria 0 no otra capacitacion; si la evaluacion tiene
puntaje muy bajo, serd necesario programar una capacitacion mas a las personas que
lo requieran; si el puntaje esta sobre lo esperado, se procedera a guardar las

evaluacion.

En la figura 44 se detalla el diagrama de flujo del proceso de capacitacion.
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Inicio

Planificacion de capacitaciones

v
Reuniones con las personas
involucradas

N2
Capacitacion

4
Evaluacioén

(Re- Si
capacitar
2

[ FIN ]

Figura 44 Diagrama de flujo del procesos de capacitacion
Elaboracién propia

2) Implementacion

- Se planifica la implementacion, fijando fechas para cada sub-etapa; por ejemplo,
fecha de instalacion de software para cada tipo de persona involucrada: gerente,

gestores y colaboradores, fecha para hacer una prueba piloto, fecha de revisién, etc.

- En la logistica de entrada Compra de materiales, esto es utiles de oficina, etc;
pasajes y viaticos para las personas que iran a la Mina para esta etapa; gestionar

lugares (hospedaje, etc) donde se quedaran las personas que iran a la Mina.

- Instalacion de software en dispositivos, segun la planificacién hecha, y en las
fechas pactadas, se procede a instalar el software en las computadoras y Tabletas que
requieran el servicio, esto lo haran los programadores y personas que brinden soporte

para esto.
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Revision y ajustes de Instalacion de software, se procedera a dar una revision a

cada Tablet y computadora para verificar la instalacién del software

- Prueba piloto, se tendra data piloto para hacer una prueba y/o ensayo de la
plataforma (software) y verificar su funcionamiento ingresando los datos y verificando
la respuesta de la plataforma frente a esto y tomar nota de cualquier no conformidad

y/o hallazgo que se encuentre en esta prueba.

- Revision e interpretacion de resultados, si la prueba se da con normalidad, se
revisaran e interpretaran los resultados; si todo esta Ok entonces se dara luz verde al
inicio del uso de la plataforma con data real y se procedera a dar seguimiento a esto.

En la figura 45 se detalla el diagrama de flujo del proceso de implementacion.

[ Inicio ]—9 Planificacion de la implementacién [ Logistica de entrada 4‘
WV

Instalaciéon de software en dispositivos
\1, pa

N

Revision y ajustes de instalacidn de software

v

Prueba piloto

7

Revisidn e interpretacion de resultados

¢Resultados

correctos?

Ingreso data real

Figura 45 Diagrama de flujo del proceso de implementacién
Elaboracion propia

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gkl_l_\gﬁg?m

DEL PERU

En el cuadro 46 se detalla las actividades pertinentes a llevar a cabo.

Cuadro 46 Diagrama de Gantt de las 3 etapas de implementacion de la solucion

Dias 5| 10| 15 20| 25| 30{ 35] 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| ¢

Capacitacion

Planificacion de capacitacién 20
Reuniones con personas involucradas 10
Capacitacién 20
Evaluacion 20
Implementacion

Planificacion de laimplementacion 10
Logistica de entrada 20
Instalacion de software en dispositivos 30
Revisidn y ajustes de instalacion de software 20
Prueba piloto 60
Revisién e interpretacidn de resultados 30
Analisis de resultados , en buisqueda de errores 30
Ingreso de data real 60

)| 75| 80| 85| 90| 95|#4#| 105| 110| 115| 120 125 130 135 140| 145| 150

155| 160( 165| 170| 175| 180| 185| 190| 195 200| 205 210] 215| 220| 225| 230| 235| 240( 245| 250| 255| 260| 265| 270| 275 280| 285

Fuente: Elaboracién propia
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Capitulo 4. RENTABILIDAD ECONOMICA Y SOCIAL

|En este capitulo primero se comparard la situacion actual y la propuesta, analizando proceso
por proceso para identificar las ventajas y mejoras de la que conlleva el nuevo planteamiento.
Luego se analizaran los beneficios econdomicos de implementar la solucién, los cuales son
mayormente cualitativos y en varios casos no cuantificables en forma monetaria (sélo se
podran cuantificar en el futuro, cuando se implemente la propuesta). Una vez identificados los
beneficios econémicos se determinara el impacto de la propuesta desde el punto de vista
social, los cuales son de caracter netamente cualitativos y con gran efecto en la relacién con
los comuneros de las poblaciones afectadas directa o indirectamente por las operaciones de
la mina. Una vez identificados los beneficios econémicos y sociales se realizara el analisis
costo-beneficio de la situacion propuesta mediante un flujo de caja, en el cual se estimara los
ahorros por huelgas que se evitaran en el futuro versus los gastos de implementar la solucién
y por ultimo un andlisis de sensibilidad donde se presentara 3 situaciones la pesimista,
optimista e intermedia sobre la cantidad de dias que podria disminuir una huelga por la

implementacion de la solucién.

4.1 Comparacion entre situacion actual y situacion propuesta

En el cuadro 53 se detalla la comparacion entre la situacién actual de la gestion comunitaria
de la mina Ayacucho y la situacion optimizada propuesta, cabe resaltar que los resultados

precisos solo se veran cuando se implemente la mejora.

Cuadro 47 Comparacion entre la situacién actual y la propuesta

Situacion actual Situacién propuesta

Recoleccion

datos d .
faamc:ﬁase @ @

Conocen de memora a las familias

Ingresan datos de la familia - Tabletas

Desventajas Ventajas

1.-La transmision del 1.-Conocimiento profunda de la

conocimiento es un comunidad

problema muy serio 2.-Conocimiento de la familia accesible

2.-La informacion de las a todos los miembros del equipo

familias se queda en la 3.-Conocimiento de los intereses y

memoria de cada operador | preocupaciones de las familias

3.-Existen problemas 4 -ldentificacion de stakeholders en la

cuando los operadores comunidad

descansan 5.-Conocimiento de la realidad de las
familias
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Recoleccion 4@ Reunion de
datOS de IOS ﬁ estandggza(:lon

requerimientos

proyectos il por proyects

Conocen de memoria los
requerimientos de los proyectos

= o)
o
@

Desventajas Ventajas

1.-No hay una 1.-Estandarizaciéon de los
estandarizacion de los requerimientos por proyecto
requerimientos por proyecto | 2.-Permite transmitir el conocimiento de
2.-No hay una los proyectos a los deméas miembros
estandarizacion de los del equipo

costos por proyecto 3.-Estandarizacion de los costos por
-Imposibilita la posibilidad | proyectos

de proyectar los costos y 4.-Permite identificar rapidamente la
familias beneficiadas porla | proyeccién de proyectos y a las familias
fundacion. a ser beneficiadas

Planificacion

aaa m&‘S *’EI‘BE

| = ARR ﬁ ﬁ
}ﬂ\/lajealea(Z dias) i I § l /\}l ] i ]

Lima Ayacucho
Desventajas Ventajas
1.-Perdida de mas de 2 1.-Ahorro de gastos de transporte
dias en el viaje 2.-Ahorro de gastos de sueldo

2.-Perdida de mas de 1,000 | 3.-Ahorro de gran cantidad de tiempo
soles solo en sueldo
3.-Perdida de mas de 1,000
soles en transporte
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Seguimiento
Desventajas Ventajas
1.-La transmision del 1.-Conocimientos del porcentaje de
conocimiento de los avance de los proyectos se comparte
avances del proyecto en tiempo real con los miembros del
cuando descansa los equipo.
operadores y se realiza el 2.-No existen problemas de transmitir el
relevo es todo un problema | conocimiento cuando hay relevo de los
2.- Los apuntes en los operadores en sus descansos.
cuadernos y hojas no son 3.-Los apuntes, fotos, videos,
un medio seguro de grabaciones de audio se comparten en
guardar los apuntes. (Ha tiempo real y se quedan guardados en
habido casos en donde se la nube, asegurando la informacion.
han perdido cuadernos
completos)
3.-El conocimiento del
avance de actividades e
informacion importante se
encuentra desfasado (cada
15 dias envian reportes), no
toman las decisiones
oportunamente, en
consecuencia se genera
conflictos.
Reportes - %
Ventajas

Desventajas 1.-Los apuntes, fotos audios y videos
1.-Los apuntes y cuadernos | se encuentran organizados por
se encuentran desordenado | proyectos y fecha
y poco organizado 2.-Los reportes se generan de manera
2.-Toma mas de 3 dias automatica de un periodo de tiempo
terminar de desarrollar un gue el operador selecciona
reporte de actividades 3.-Las actividades de comparten en
2.-Es una actividad que no | tiempo real con los deméas miembros
agrega valor a la gestion de | del equipo.
relaciones comunitarias 4.-Genera oportunidad de prever y
4.-Hay un desfase de mas detener conflictos sociales generando
de 15 dias del reporte de ahorros a la mina
actividades
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Control de

stakeholders

inventario & 9 @ 2 €
I AR 1
V’(ﬁ 1.-Cantidad de materiales
2.-Precio
Desventajas Ventajas
1.-No se tiene un 1.-Los operadores tendran un
conocimiento real de los conocimiento exacto de la cantidad y
materiales en el almacén. gue materiales tienen en el almacén
2.-Se pierden materiales en | 2.-La informacién del almacén se
el almacén. puede compartir en tiempo real con los
demas miembros del equipo
Control de e —
resupuesto | LT ¥ “_L‘L]r' p? e
P P { K A d R )\
e 3.-Precio
Desventajas Ventajas
1.-Las hojas no son un 1.-Se guarda la informacion de los
medio seguro para guardar | gastos por comunidad y proyecto
la informacion de los gastos | 2.-La informacion de los gastos se
2.-No conocen cuanto comparte con todos los miembros del
gastan por proyecto ni por equipo
comunidad (Muchas veces
se pierden hojas)
Andlisis de

il

Conocen de memoria a los
stakeholders de la comunidad y una

clasificacion subjetiva.

Mapa de
georreferenciacion
de stakeholder segln
su clasificacion

Desventajas

1.-No hay una
documentacion de los
stakeholders

2.-La transmisién del
conocimiento de los
stakeholders es un
problema

3.-No hay un procesos de
seguimiento de los
stakeholders en la
comunidad

4.-No se toman acciones
sobre los stakeholder en la
comunidad

5.-No hay una clasificacion
de los stakeholders
estandarizado.

Ventajas

1.-Hay una documentacién de los
stakeholders (conocimiento profundo
de los intereses de cada stakeholder)
2.-La transmision del conocimiento
sobre y quienes son los stakeholders
se comparte en tiempo real con los
demas miembros del equipo

3.-Se genera un procesos de
seguimiento de los stakeholders en la
comunidad, por medio de los mapas
georreferenciados

4.-Se toman acciones sobre los
stakeholders en la comunidad de
acuerdo a las sugerencias de la matriz
estratégica de decisiones que
desarrollo el software
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5.-Existe una clasificacién de los
stakeholders estandarizado validado a
nivel internacional.

6.-Mitigiar y evitar paros y conflictos
sociales.

C - [o o :
S o) — g 24,021 m
TR

Lima Ayacucho
Desventajas Ventajas
1.-Solo puede comunicarse | 1.-Transmicion del conocimiento hacia
a través de mensajes de todos los miembros del equipo en
audio simples por los tiempo real
celulares de los 2.-Tomar acciones oportunas para
operadores. evitar conflictos sociales, evitar paros y
2.-Comunicaciéon muy asi ahorrar costos de miles de millones
limitada. de ddlares a la mina.

Elaboracion propia
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De acuerdo al diario EI Comercio en el afio 2011 un paro de Cajamarca dejo perdidas
de US$10 millones diarios, ademas afecto a la pequefias y medianas empresas,
solo la cadena productiva de la industria lactea pierde millon y medio de soles al dia
y el sector transporte 800 mil soles al dia, ademas de pérdidas de miles de soles en
el sector turismo. Otra veces afectan a otros paises tal es el caso como ocurrié en el
sur de Puno de acuerdo a un articulo de RPP de noticias donde un paro de 16 dias
dejo US$20 millones de ddélares y a Bolivia una pérdida de 7 a 16 millones ddlares,
cabe resaltar que las pérdidas varian mucho de acuerdo a la realidad de cada mina
y a la etapa de desarrollo de la misma (Exploracién, expansion, entre otros) a mayor
avance en las etapas mayor sera las pérdidas diarias en la mina por algin conflicto
social.

Los beneficios econémicos de la implementacion son aspectos de tipo mayormente
cualitativos y que en varios casos no son cuantificables en forma monetaria, cualquier
estimacion que se haga seria arbitraria, ademas solo implementado las propuestas
se pueden cuantificar tiempos, menos uso de recursos y otros. A continuacion se

detallan los principales:

¢ En principal beneficio que se obtiene con las propuestas planteadas es la gran
oportunidad de MITIGAR Y EVITAR los conflictos sociales en base al
conocimiento profundo de cada integrante de la comunidad y dandole un
seguimiento y tomando acciones oportunamente de acuerdo al
comportamiento de los stakeholders de la comunidad que podrian afectar los
intereses de la mina redistribuyendo los recursos de la mina eficientemente,
en consecuencia se evita la pérdida de miles de millones de délares no solo
a la mina sino al pais por que se evita los paros que afectan las carreteras en

consecuencia al estado y al pais.

Otros beneficios especificos que presenta la propuesta son los siguientes:

e Los tiempos de los procesos en la gestibn comunitaria se veran disminuidas,
en consecuencia los operadores se enfocaran en realizar los proyectos y
conocer de mas cerca a las familias, actividad que agregan valor a la gestion,
lo cual se transforma en un uso de recursos mas eficiente, generando ahorro
a la empresa.

e Mejorar las relaciones comunitarias con la poblacién que es afectada directa

o indirectamente por las operaciones de la mina porque se conoce las
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permite invertir de forma mas eficiente en programas sociales, lo cual mejora
la calidad de vida de los comuneros

¢ Latransmision de los mensajes, es decir, la comunicacion sera casi en tiempo
real, lo cual generara una oportunidad a la empresa minera de poder tomar
las acciones pertinentes en el momento correcto para evitar conflictos
sociales, lo cual aumenta la probabilidad de prever un conflicto social.

e Al conocer profundamente las necesidades de la comunidad, la mina podra
tomar mejores decisiones y distribuir eficientemente los recursos, reflejado en
el indicador ROI Social.

e Tener un mayor control de los gastos, permitird a la mina planificar mas
acertadamente los presupuestos y aminorar costos

¢ Lainformacién de todos los proyectos (Nivel de avance) y de las comunidad
(Perfil de los comuneros) se encuentra en la plataforma, lo cual permite la
transferencia del conocimiento entre los miembros del equipo cuando toman
sus vacaciones, semanas libres o cuando hay cambio de personal (Disminuye
la curva de aprendizaje), la gestion de relaciones comunitarias no se ve
afectada.

e Se tiene identificados a los stakeholders de la comunidad, por lo cual se
puede tomar acciones preventivas para que estos apoyen a la mina,

disminuyendo la probabilidad de conflictos mineros.

4.3 Rentabilidad Social

Con ayuda de la plataforma de gestion comunitaria, desde el operador hasta el
gerente mejoraran su relacién con la comunidad, porque conoceran a profundidad
las realidades de cada individuo de la comunidad. Las principales ventajas de usar

la plataforma son:

e Las huelgas se reducirian, porque los comuneros al ser considerados y
afectados positivamente por las acciones eficientes de la gestiébn comunitaria
de la mina hare que los comuneros se sientas comprometidos y satisfechos
con las operaciones de la mina y se transformarian en aliados muy
importantes. Lo que significa que hay un ahorro de las pérdidas millonarias
por cada dia de paro que usualmente hay en las minas.

¢ La calidad de vida de las familias y nivel econdmico y educacional aumentara

de forma considerable porque al redistribuir los recursos adecuadamente la
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impacto.

e Todo el equipo sabra los nombres de cada miembro de la comunidad,
personalizando los procesos de las relaciones comunitarias, generando un
efecto positivo en los comuneros, pues comunica la percepcién de que
realmente hasta el gerente de la empresa se preocupa por ellos que se sabe
sus nombres.

e Mejorara la comunicacion entre los pobladores y la mina, los pobladores
percibirdn que la mina se preocupa por su bienestar reflejado en inversiones
mas eficientes y de acuerdo a las necesidades de las familias, generando
confianza, en consecuencia disminuira las huelgas, aunque no se descarta la
posibilidad que personas externas a la comunidad lleguen para influir a la
comunidad, sin embargo, las familias confian en la mina, lo cual dificulta la
actividad de convencer a las familias de alzarse en contra de la mina

e La mina tendra identificada a los stakeholders de la comunidad, teniendo la
posibilidad de dialogar oportunamente y evitar conflictos que vaya en contra
de los intereses de la mina

e En base de las realidades de la comunidad, se redistribuiran los recursos
adecuadamente, lo cual generara satisfacciébn en los comuneros porque
sentiran que son escuchados y que les toman importancia.

e Los mensajes de los comuneros, inquietudes y preocupaciones seran
transmitidos en tiempo real a todo los miembros del equipo para que se pueda

tomar las acciones pertinentes y a tiempo para evitar posibles conflictos

4.4 Andlisis costo beneficio

Calcular con precision la rentabilidad que se tendra de la mejora en las relaciones
comunitarias es muy dificil, porque este tiene un caracter cualitativo pero con un
efecto cuantitativo

En el cuadro 48 se detallara un breve analisis de costo beneficio del proyecto, cabe
resaltar que esta es una aproximacion académica para tratar de conocer lo positivo
gue puede ser invertir en mejoras de gestién con las comunidades y sus efectos en
la rentabilidad de las empresas mineras, para el desarrollo del andlisis se tendra los

siguientes calculos:

Inversion para el desarrollo de la plataforma:

e Costo de desarrollar la plataforma por una empresa: USD 60,000

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ! gx_}\éeagﬁmn

DEL PERU

socidlogos, psicologos, antropdlogos USD 20,000
e Costo de capacitacién del uso de la plataforma del personal USD 15,000
Ingresos: Los ahorros por huelgas que se evitaran en el futuro.
¢ Unatonelada esigual a 2, 204.62262 Ib
¢ De acuerdo al ministro de energia y minas mina Antapacay (Ejemplo para el
andlisis) tiene la capacidad de producir 70,000 toneladas al dia con
autorizacion para elevarla a 100,000 toneladas diarias de cobre, para el
presente andlisis vamos a suponer que produce su capacidad de 70,000
toneladas, es decir, 154,323,583.40 Ib al dia y en un afio, 365 dias,
56,328,107,941.00 Ib
e Elvalor actual del cobre a la fecha (12/12/14)es de USD $ 2.9632/Ib
e Pérdidas diarias por huelgas (Multiplicamos la produccion diaria por el precio
del cobre)= USD $ 457,291, 642.33
e En promedio una huelga puede durar 10 dias
e Se espera que con la plataforma al menos disminuya un 50%, es decir que
una huelga en promedio dure 5 dias
e Al multiplicar dias promedio de huelga esperado x Pérdidas diarias por huelga
se obtiene USD $ 2,286,458,211.65
Gastos: Los que se produzcan de manera regular (operativos) con la implementacion
del nuevo sistema
e Se necesitaria 2 ingenieros informaticos para mantenimiento y actualizacion,
lo cuales costarian 2*2000*14+0.09*2000*12 = USD $ 58,160
¢ No es necesario contratar a mas personal operativo de gestion comunitaria o
de administracion basta solo con los ingenieros informaticos brindado soporte
al sistema
e Existes otros gastos, sin embargo, son mucho menores (insignificantes) o
independiente de si se desarrolla la plataforma o no se incurre en ellos (costos
hundidos)
Se asume como un 20% el costo de capital.
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Cuadro 48 Analisis costo beneficio

Inversion Cash flow
Empresade | USD $ 60,000 Ingresos USD $ 2,286,458,211.65
desarrollo
Sociélogos, USD $ 20,000 | Gastos USD $ 58,160
psicologos,
antropdlogos
Capacitacion | USD $ 15,000
es
Total USD $ 95,000 usD $ 2,286,516,371.65
TIR 2,406,759%
VAN USD $ 1,587,779,424.76

Elaboracion propia

Lo normal es que este tipo de analisis se haga para varios afios, sin embargo, debido
a que los numeros resultantes son de tal magnitud se ha decido por no incluirlo en la

presente tesis.

Claramente existe un gran beneficio para la mina de implantarse las mejoras, sin
embargo, cabe resaltar que no se esta tomando en cuenta a las ciudades, empresas
privadas (turismo, transporte, entre otros) y al estado (exportaciones e impuestos)
afectados por los conflictos sociales, de ser asi los nimeros (Beneficios por implantar

las mejora propuesta) seria mucho mas grande.

4.5 Analisis de sensibilidad

Para el analisis de sensibilidad se propone un primer caso donde el ahorro por la
huelga sea de solo un dia y un segundo caso donde el ahorro en huelga es de 3 dias,

los cuales se detalla en el cuadro 49.

Cuadro 49 Andlisis de sensibilidad

Caso 1 (Ahorro de 1 | Caso 2 (Ahorro de 3 | Caso 3 (Ahorro de 5
dia de huelga) dias de huelga) dias de huelga)
Ingresos 457,349,802.33 1,371,933,086.99 2,286,516,371.65
TIR 481,321% 1,444,040% 2,406,759%
VAN USD $317,524,862.73 | USD $952,652,143.74 | USD $1,587,779,424.76

Elaboracion propia
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Conclusiones

Con la mejora del proceso de gestibn comunitaria que se propone en la presente
tesis se propone las siguientes conclusiones.

1. Con el desarrollo del software, por fin la mina tendra conocimiento profundo
de las realidades, interés e informacién de las familias generando perfiles por
cada persona.

2. El proceso planificacion, se realiza casi de manera automatica, tiene como
fuentes de informacion, datos confiables documentados y haciendo posible
realizar una planificacion certera y oportuna

3. El proceso de seguimiento se le agrega nuevos medios de verificacién de
actividades, como videos, audios y anotaciones digitales, asegurando los
datos recolectados de la comunidad.

4. El proceso de desarrollar reportes de actividades se realiza casi de manera
automatica, brindandole mas tiempo a los operadores para enfocarse en
actividades que agreguen valor a la mina.

5. Se desarroll6 un proceso de control de inventario, para poder tener control de
los materiales del almacén generando una gestion mas ordenada y reduccion
de gastos por perdida o mal uso de materiales

6. Se aseguro el proceso de control de presupuesto, al ingresar los datos de los
gastos en el software y puede ser visto por los demas miembros del equipo,
brindando un conocimiento bastante certero sobre los gastos por proyecto,
familias y comunidad.

7. Se agrego los procesos de andlisis de stakeholders, con los 2 reportes que
genera el software, georreferenciacion para tener un mayor control de la
comunidad y la matriz estratégica el cual sugiere acciones a tomar con las
diferentes clases de stakeholder.

8. EIl proceso de comunicacion entre los miembros de equipos con ayuda del
software se realizara en tiempo real, permitiendo actuar oportunamente y asi

poder evitar futuros conflictos sociales.

Recomendaciones

Para implementar la mejora del proceso en el area de relaciones comunitarias se
recomienda:
1. Contratar a personal para acelerar el proceso de recoleccién de informacién

de las familias
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de relaciones comunitarias

3. Se recomienda realizar una previa capacitacion antes de realizar el cambio
de los procesos y exista una comunicacion directa con el area de sistema en
caso los operadores tengan alguna consulta sobre el sistema implementado.

4. La propuesta de mejora presentado en la tesis se desarrollé en base a la
situaciéon de la empresa, sin embargo, es posible aplicar las mismas mejoras
en otras empresas relacionadas que presentes los mismos problemas.

5. Si bien el acceso de internet es dificil en estas zonas, con ayuda de la
tecnologia se soluciona con internet satelital y los puntos de wi-fi portatil sin
necesidad de lineas ni alguna infraestructura telefénica.

6. Para poder aplicar el indicador ROI Social es necesario llevar a cabo el
proyecto, lo cual escapa al alcance de la presente tesis.

7. Desde el gerente hasta los operadores deben estar comprometidos para que

se vean un impacto real en la sociedad.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ! gx_}\éeagﬁmn

DEL PERU

e 12 MANAGE
‘Mapeo de stakeholders”.12 Manage Consulta: 24/10/12.
<http://www.12manage.com/methods_stakeholder_mapping_es.html
>

e 12 MANAGE
“‘Analisis de stakeholders”12 Manage Consulta: 24/10/12.
<http://www.12manage.com/methods_stakeholder_analysis_es.html|>

e BORIS PUEMAPE LOSTAUNAU
Peru deja de percibir US$8 mil millones en proyectos de mineria de
cara al 2016. Observatorio de conflictos mineros de América Latina.
Consulta: 24/06/2013.
<http://www.conflictosmineros.net/contenidos/19-peru/13401-peru-
deja-de-percibir-us-8-mil-millones-en-proyectos-de-mineria-de-cara-
al-2016>

¢ BRYSON, John
2004 “What to do when stakeholders matter”. Public management review.
University of Minnesota, 2004, Vol. 6, pp. 21-54. Consulta: 24/10/12.
<http://www.hhh.umn.edu/people/jmbryson/pdf/stakeholder_identificat
ion_analysis_techniques.pdf>

e BLEGER, Issac
“El enfoque de stakeholders para la alta direccién”. Ponencia
presentada en xxo. Congreso de adenag (Asociacion de Docentes
Nacionales de Administracién General).Consulta: 24/10/12.
<http://www.redelaldia.org/IMG/pdf/0409-2.pdf>

e CANAVOS George C.
1988 Probabilidad y Estadistica Aplicaciones y métodos. Primera edicion.
McGraw Hill 1988.

e CORAL, Arturo
2011 Andlisis, disefio y creacién de una herramienta de analisis de datos
basado en inteligencia de negocios y database marketing. Tesis de
licenciatura en Ciencias e Ingenieria con mencién en Ingenieria
Informética. Lima: Pontificia universidad Catdlica del Peru, Facultad de
Ciencias e Ingenieria.

e CURTIN UNIVERSITY OF TECNOLOGY, SCHOOL OF ARCHITECTURE
CONSTRUCCION AND PLANNING
Stakeholders Management. Topic 12. Consulta: 24/10/12.
<http://www.e-
campus21.com/courseware/notes/coursematerials/mpm/pe641/topicl
2.pdf>

¢ DANS Enrique
CRM, Customer Relationship Management. Universidad de California.
Consulta: 28/10/12.
< http://profesores.ie.edu/enrique_dans/download/crm.pdf>

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ! gx_}\éeagﬁmn

DEL PERU

Reporte N° de conflictos sociales. Consulta: 11/08/14.
< http://www.defensoria.gob.pe/portal-noticias.php?n=10432>

¢ EL COMERCIO
2011 Paro en Cajamarca deja pérdidas por US$10 millones diarios.
Consulta: 24/06/2013.
http://elcomercio.pe/actualidad/1340521/noticia-protestas-cajamarca-
dejan-perdidas-us10-millones-diarios>

¢ FREEMAN, R.E.
1984 Strategic Management: A stakeholder Approach, Boston, MA: Pitman

e GAETE QUEZADA, RICARDO ANDRES
Participacién de los stakeholders en la evaluacion del
comportamiento socialmente responsable de la gestién universitaria:
perspectivas, obstaculos y propuestas. Consulta: 24/10/12.
http://rsuniversitaria.org/web/images/stories/memoria/gaete.pdf>

e GOBIERNO FEDERAL DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS
Herramientas para el andlisis y mejora de procesos. Consulta:
14/04/13.
<http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wh3/work/sites/SFP/resour
ces/LocalContent/1581/8/herramientas.pdf>

e INSTITUTO PERUANO DE ECONOMIA
La tributacibn minera en el Per(: Contribucién, carga tributaria y
fundamentos conceptuales. Consulta: 11/08/14.
<http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4 _uibd.nsf/45A61B
9A186BB41C05257C27005E38C8/$FILE/presentacion-tributacion-
minera.pdf>

e JARENO, Omar
2008 La Ley de Pareto y Su Aplicacion En EI Marketing.
Consulta: 24/10/12.
<http://www.puromarketing.com/13/4857/pareto-aplicacion-
marketing.html>

¢ KOCH, Richard.
The 80/20 Prnciple: The secret to success by achieving More with
less. 2" ed. Doubleday 2008.

o Kujala, J., Heikkinen, A., & Lehtimaki, H.
2012. Understanding the Nature of Stakeholder Relationships: An Empirical
Examination of a Conflict Situation. Journal Of Business Ethics, 109(1),
53-65.

e LAHURA Erick
2003 El coeficiente de correlacién y correlaciones espureas. Documento de
trabajo. Pontificia Universidad Catdlica del Pera. Consulta 28/10/12
<http://departamento.pucp.edu.pe/economia/images/documentos/DD
D218.pdf>

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ! gkl_l_\éeagﬁmn

DEL PERU

¢ Cuales fueron los tropiezos y aciertos del sector minero en e
Observatorio de conflictos mineros de América Latina. Consulta

24/06/2013. <http://www.conflictosmineros.net/contenidos/19-
peru/11708-icuales-fueron-los-tropiezos-y-aciertos-del-sector-minero-
en-el-2012>

e MINOJA, M

2012. Stakeholder Management Theory, Firm Strategy, and
Ambidexterity. Journal Of Business Ethics, 109(1), 67-82. Consulta:
28/10/12.
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=78
085570&lang=es&site=ehost-live>

¢ MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
2013 Pera: Pais minero. Consulta: 24/06/2013
<http://www.minem.gob.pe/descripcion.php?idSector=1&idTitular=15
9&idMenu=sub149&idCateg=159>

e M. Horner, C. Hardcastle, A. Price, J. Bebbington (Eds)

2007 “Defining, identifying and mapping stakeholders in the assessment of
urban sustainability” .International Conference on Whole Life Urban
Sustainability and its Assessment. Glasgow. Consulta: 24/10/12
<http://download.sue-mot.org/Conference-2007/Papers/Mathur.pdf>

e Mohamed A. Abdrabo and Mahmoud A. Hassaan
Stakeholder analysis. Material de ensefianza. Cedare. Consulta:
24/10/12
<http://www.wadi.unifi.it/stakeholder_analysis_cedare.pdf>

e Pachamama radio
Peru lidera lista de conflictos mineros en Latinoamérica. Consulta:
24/06/2013. <http://www.pachamamaradio.org/04-12-2012/peru-
lidera-lista-conflictos-mineros-en-latinoamerica-segun-organizamos-
internacionales.html|>

e RIVERA, RENE.

2003 Agenda institucional y gestion por resultados en la administracion
publica  descentralizada. No. 12. Bolivia, La Paz: Postgrado en
Ciencias del Desarrollo, UMSA, Universidad Mayor de San Andres,
Publicacion: Umbrales CIDES. Consulta: 24/10/12.
<http://sala.clacso.org.ar/gsdl/cgi-bin/library?e=d-000-00---
Oumbrales--00-0-0--Oprompt-10---4------ 0-1l--1-es-50---20-about---
00031-001-1-0utfZzz-8-
00&cl=CL2.1&d=HASH01163fe2723014a0ef562228.2.2&x=1">

e RPP Noticias
2011 Paro del sur genera pérdidas por 20 millones de délares. Consulta:
24/06/2013. <http://www.rpp.com.pe/2011-05-24-paro-del-sur-genera-
perdidas-por-20-millones-de-dolares-noticia_368580.htm|>

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis



http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=78085570&lang=es&site=ehost-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=78085570&lang=es&site=ehost-live

PONTIFICIA

TESIS PUCP i e

CATOLICA
DEL PERU

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MADRID
“Analisis de Clusters”. Universidad Autbnoma de Madrid. Informatica
aplicada al analisis econdmico. Fondo social europeo. Consulta
28/10/12.
<

http://www.uam.es/personal_pdi/economicas/rmc/documentos/cluster
.PDF>

e UNIVERSIDAD DE VIGO
2007 “La importancia de los stakeholders de la organizacion: un andlisis
empirico aplicado a la empleabilidad del alumnado de la universidad
espanola”. Investigaciones Europeas de direccion y economia de la
empresa.2007, Vol. 13, N° 2, pp. 13-32. Consulta: 24/10/12
<http://www.aedem-virtual.com/articulos/iedee/v13/132013.pdf>

e WALD, Alejandro
2005 La ley de Pareto como la regla del 80/20 puede ayudarlo a ser mas
efectivo. Consulta: 24/10/12
<http://www.gestiopolis.com/Canales4/Wald/63.htm>

o WIKIMEDIA
2011 Customer relationship management. Consulta: 24/10/12
<http://commons.wikimedia.org/wiki/File:InfografiaCRM.png>

e Xtrata Copper
Relaciones comunitarias. Consulta 01/07/2013.
<http://www.xstratacopperperu.pe/ES/Operaciones/TintayaAntapacca
y/Paginas/RelacionesComunitarias.aspx>

e Zarraga Cano, L., Manuel Molina Morejon, V., & Corona Sandoval, E.

2012. Estudio de caso: analisis de la aplicacion de la segmentacion de
mercado como estrategia para las pequefias empresas.
(Spanish). Global Conference On Business & Finance
Proceedings, 7(2), P. 1055-1059. Consulta 28/10/12
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=76
593358&lang=es&site=ehost-I>

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




