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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente estudio evaluativo se pretende incluir informacion de todas
las actividades que desarrolld el Plan de Relaciones Comunitarias
Relaciones Comunitarias (PRC) durante la construccién del Nuevo
Aeropuerto Internacional de Quito (NQIA) de una forma més detallada, asi
como también todas las herramientas, estrategias, procesos ejecutados
desde un enfoque de marketing, que sin haber estado desarrollados en un
plan pudieron implementarse de una manera mas informal. Por lo expuesto
anteriormente este estudio comenzara con un diagnéstico situacional del
macroentorno y micro entrono en donde se desarrollo la construccion del
NQIA con unarevision de cada una de sus comunidades aledafias. Seguido
de esto se encontrard un marco teérico que describe conceptos bases y
guias que se utilizaron para el desarrollo de este estudio evaluativo, para
finalmente en los proximos capitulos detallar la propuesta de una
Estructura Organizativa y un Plan Estratégico de Marketing con los cuales
un departamento de Relaciones Comunitarias (RR.CC) mostrara al
relacionamiento con la comunidad como una actividad placentera e
interesante , en la cual se conseguirdn eficaces resultados, que sirvan
como una guia de implementacion en planes de relaciones con la

comunidad en el Ecuador.



THE SUMMARY EXECUTIVE

This evaluative research is intended to include information about all the
activities that were developed by the Community Relations Plan (CRP)
during the construction of the new airport in Quito in a very detailed way.
Additionally it includes, seen from a marketing approach, all the executed
tools, strategies and processes, which though were not developed in a plan,
could be implemented in a more informal way. By the above mentioned, this
research will start with a situational diagnosis of the macro- and
microenvironment of the construction development of the new international
airport of Quito and a review of each one of the surrounding communities.
Then, a theoretical framework is presented, and which describes the basic
concepts and guides that were used for the development of this evaluative
research. Finally, in the following chapters a detailed proposal of the
organizational structure and a strategic marketing is presented. This
strategic marketing plan will show the relationship with the community as a
pleasant and interesting activity, through which effective results will be
achieved, that will serve as a guide in order to implement relationship plans

with the community in Ecuador.
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PRESENTACION

El presente trabajo titulado “ESTUDIO EVALUATIVO DEL PLAN DE
RR.CC (PRC) DURANTE LA CONSTRUCCION DEL NUEVO
AEROPUERTO INTERNACIONAL DE QUITO (NQIA) Y SU APLICACION
DESDE EL AREA DE MARKETING”., se encuentra compuesto de los

siguientes capitulos:

Capitulo | Diagnostico Situacional: en este capitulo se encuentra
informacion levantada desde las variables del macroentorno entendiéndose
a éste como las comunidades de la zona de influencia directa (ZID) del
NQIA, y las variables del microentorno, identificando como éste al
departamento de RR.CC, permitiendo encontrar fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas (FODA) que influiran en la ejecucion del plan.

Capitulo Il Marco Tedrico: en este capitulo se sentaron las bases tedricas
de los aspectos utilizados en la investigacion con informacion bibliografica

actualizada.

Capitulo Il Estudio Técnico: en este capitulo se desarroll6 una estructura
organizacional, sistemas y procesos de un departamento de RR.CC para

una organizaciéon o proyecto.

Capitulo IV Plan de Marketing: en este capitulo se desarroll6 un Plan
Estratégico de Marketing que pueda aplicar un departamento de RR.CC.

Capitulo V: Impactos: se determinaron los impactos que generara la

propuesta en los ambitos, ambiental, social, econGmico comunitario y

empresarial.
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INTRODUCCION

Hoy en dia los grandes y medianos proyectos se encuentran en la
necesidad de realizar procesos de vinculacidén con la comunidad, ya que de
esta actividad dependera una buena relacion con las comunidades y los

moradores cercanos.

El presente “Estudio evaluativo del PRC durante la construccion del NQIA
y su aplicacién desde el area de Marketing”, tiene como fin primordial
conocer, detallar y evaluar todas las actividades que garantizaron una
buena relacion de vecindad con las comunidades aledafias al proyecto,
mediante la creacibn de programas comunitarios; y estrategias y

herramientas implementadas por su equipo.

Para el desarrollo de este estudio, se recopilé toda la informacion recibida
mediante las reuniones y presentaciones comunitarias, ademas de un
diagndstico situacional del macro y microentorno de la zona del NQIA y la
evaluacion de las diferentes necesidades recibidas de cada una de las
comunidades de la ZID y los posibles impactos negativos sociales que
puedan estar presentes o puedan surgir como resultado de implementacion

del proyecto.

Este estudio también contempla acciones internas con los empleados de
una organizacion, estableciendo una buena relacion de trabajo y dejando
una buena herencia de conocimiento, tecnologia en los trabajadores del

sector, y mejoras en los negocios de comercio y servicios locales.

A lo largo de este documento, es posible conocer todas las herramientas y
estrategias de marketing que podran ser utilizadas por un departamento de
Relaciones Comunitarias (RR.CC); para la mejor presentacion de sus
programas, el buen manejo de los conflictos inherentes al proyecto,

buscando siempre la minimizacién de demandas en contra de éste.
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JUSTIFICACION

El “Estudio evaluativo del PRC durante la construccion del NQIA y su
aplicacion desde el area de Marketing, es importante porque permitira
detallar la implementacion de sistemas, estrategias innovadoras, técnicas
de investigacion utilizadas, mecanismos para atencion a necesidades,
peticiones desde las comunidades, desarrollo de programas comunitarios
como la solucion para la reduccion y mitigacion de los impactos negativos
y necesidades encontradas en las comunidades, presupuestos, y un plan
de marketing, que ayudara a una mejor presentacion de estas soluciones
gue van a ser aceptadas por el cliente, prestamistas y socios estratégicos

del proyecto logrando una evidente satisfaccion en los vecinos del mismo.

Este estudio, también servira de guia moderna y acertada para el manejo
comunitario de proyectos a futuro que realicen empresas constructoras en
el pais entero. Mostrara el manejo y el relacionamiento con las
comunidades como una actividad simple, placentera e innovadora de ser
ejecutadas ratificando lazos de confianza, amistad, y compromiso entre las
partes interesadas, compartiendo recursos, asegurando reducir los
impactos sociales, aumentando los ingresos econdémicos del area local,
desarrollando la capacidad profesional de los miembros del sector,
abriendo ofertas de empleo, realizando una buena gestion en cuanto a
comunicaciones, recibimiento y atencion de peticiones, quejas,
sugerencias desde las comunidades, todo esto mediante la ejecucion de
programas comunitarios que se adaptaran a las necesidades encontradas

en cada comunidad.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO

GENERAL

Realizar un Estudio evaluativo del PRC durante la construcciéon del NQIA 'y

su aplicacion desde el area de Marketing.

ESPECIFICOS

¢ Realizar un diagnéstico situacional del macroentorno y microentorno
del NQIA, como modelo, para conocer sus variables, necesidades e
inquietudes, y elaborar una matriz FODA.

e Elaborar un marco teérico que sustente el estudio mediante la
investigacién bibliografica y documental.

e Definir una estructura administrativa integrada y eficiente de un
departamento de RR.CC.

e Disefiar un plan estratégico de marketing para ser aplicado por el
departamento de RR.CC de una organizacion.

e Determinar los principales impactos que generara la estructura y
plan de marketing propuesto, para futuros proyectos o instituciones

gue manejen relaciones con la comunidad.
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CAPITULO |

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Identificacién del tema

Estudio evaluativo del PRC durante la construccion del NQIA y su

aplicacion desde el area de Marketing.

1.2. Antecedentes

Construir cada vez un proyecto ha sido una tarea muy cémoda hasta los
afios 90. Con la llegada del nuevo siglo y los grandes cambios politicos,
climaticos y sociales asociados a la gran facilidad de comunicacién; hemos
sido testigos que todo ha avanzado. Hoy en dia, en la mayoria de las
poblaciones, existen equipos tecnolégicos, desde un teléfono celular, una
television o estan conectados al internet, obteniendo informacion a tiempo

real de todo lo que sucede cerca o lejos de sus vidas.

Debido a esto, la forma de realizar grandes proyectos en Ecuador y en todo
el mundo ha evolucionado, buscando minimizar o mitigar completamente

los impactos resultantes.

Se ha evidenciado que con la ejecucion del NQIA, comunidades enteras
existentes, o las que se crearan a futuro, son afectadas, impactadas, y

hasta reorganizadas de una o diferentes formas.

Con todos estos antecedentes y con mas de 30 afios de espera para Quito
y los usuarios del Aeropuerto Mariscal Sucre ( AMS), se puede citar que el
NQIA es una realidad y fue construido por AECON AG Constructores S.A
(AAGC), un Consorcio Constructor Ecuatoriano con fusion, experiencia y

tecnologia de dos empresas reconocidas internacionalmente, AECON

26



Constructores de Canadd y ANDRADE GUTIERREZ Constructores del
Brasil, ambas con un alto reconocimiento a nivel mundial en construccion

de aeropuertos, carreteras, puentes, hidroeléctricas, etc.

AECON AG Constructores S.A., a lo largo de la ejecucién del NQIA,
mantuvo el compromiso de ser un “Buen Vecino” con las comunidades
aledafias a la construccion. Sus inversionistas desde sus inicios llevaron
muy de cerca el manejo de las RR.CC, debido a que sus desembolsos se
ejecutaban luego de minuciosas evaluaciones de control y auditorias, sobre
todo en esta area. Desde el afio 2006 hasta el 2013, el departamento de)
de AECON AG Constructores, manejo diferentes programas sociales,
adaptandose a la necesidad de cada area rural, éstas fueron identificadas
realizando un contacto con cada una de ellas, mediante entrevistas, y

reuniones comunitarias.

El estudio evaluativo del PRC no tiene como prioridad evidenciar las fallas
de los programas ya ejecutados en el mismo, sino mas bien se trata de
abarcar y reflejar todas las actividades ejecutadas en el area social del
NQIA, que demuestran un buen manejo de las RR.CC con un enfoque de
marketing social y su constante interaccién con sus vecinos, éxito total en
este proyecto a diferencia de otros que mantienen lineamientos definidos,
sin preguntarse las necesidades urgentes que carezca cada comunidad

vecina a un proyecto.

1.3. Localizacion y ubicacion geogréfica

La presente investigacion se realizo en la ZID del NQIA, el mismo que se
encuentra ubicado a una altura de 2,413 metros sobre el nivel del mar,

Latitud 0°7’ 23”S, Longitud 78°21’8"W, a 20 km desde la ciudad de Quito —
Ecuador.
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El &rea de desarrollo del NQIA es de 350 hectareas de un total de superficie
de 1500 hectéareas.

1.3.1.

Caracteristicas del NQIA

Area General: 1.500 hectareas (10 veces el area del AMS).
Altura: 2.400 metros sobre el nivel del mar (400 mas bajo que el
AMS).

Terminal de Pasajeros: 38.000.

Pista: 4.100 metros de longitud.

Torre de Control: 41 metros altura.

ATC y Ayudas de Navegacion: CATI.

Estacionamiento Publico.

Area de Desarrollo para facilidades de carga.

Estacion de Bomberos y Mantenimiento.

Area para desarrollo de Servicio de Catering.

Aviacion General.

Estacion de Policia.

Helipuerto.

Planta de Tratamiento de Agua Potable.

Planta de Tratamiento de Aguas Servidas.

El analisis situacional de la ZID del NQIA, se obtiene del analisis de la

informacion recibida del Estudio de Impacto Ambiental (EIA) realizado por

Quiport. Ademéas de reuniones y presentaciones realizadas por la

constructora hacia los moradores de cada una de las comunidades.

1.4. Objetivo general

Conocer la estructura, aplicacién y desarrollo del PRC del NQIA vy los

resultados obtenidos con las comunidades aledafas, para proponer un plan

de mejora y fortalecimiento del proceso de relacién con la comunidad.
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1.4.1. Objetivos especificos del diagnostico

1. Detallar la metodologia de investigacion aplicada al diagnéstico.

2. Levantar la linea base comunitaria del macroentorno vy

microentorno.

a.

Macroentorno: Analizar la informacion y requerimientos de cada
una de las comunidades incluyendo variables como: poblacion,
segmentacion, pobreza, actividades econdmicas, cultura,
vivienda, infraestructura, vialidad, educacion, asi como
problemas encontrados y establecer prioridades para cada una
de esas comunidades

Microentorno: Analizar la estructura de AAGC vy la gestion del

departamento de RR.CC, mediante los 7 factores de Mckinsey

3. Conocer el grado de aceptacién en cada una de las comunidades,

para luego identificar principales fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas potenciales tanto como del macro y

microentorno.

4. Definir el problema para proponer la propuesta de mejora.

1.4.2. Variables diagnésticas e indicadores

Metodologia de la investigacion

e Tipos de metodologia

Poblacién

e Segmentacion demogréfica

e Segmentacion socioeconémica

Actividades econdmicas

e Listado de actividades econémicas
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Culturay civilizacion
e 9 de etnias
Viviendas

* Tipos de viviendas

Factores econdmicos

e PEA Poblacién Econémicamente Activa

Infraestructuray servicios

e Listado de infraestructura y servicios

Vialidad

e Estado de las vias de acceso

Educacion

e Listado de instituciones educativas

Organizaciones y autoridades

e Listado de organizaciones y autoridades

Factores de Mckinsey
e Fortalezas
e Oportunidades
e Debilidades

¢ Amenazas
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1.4.3. Matriz de relacion diagndéstica

Cuadro 1. Matriz de relacion diagnéstica.

OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES FUENTE TECNICAS
HERRAMIENTA
S
Detallar la
metodologia Metodologia Tipos de Primaria Reuniones
de de la metodologia Secundaria = Presentaciones
investigacion investigacion
aplicada al
diagnéstico.
Segmentacion :
Poblacion Demogréfica

Socioecondmica

Actividades Listado de
Econdmicas Actividades
Econdmicas
Culturay % de Etnias
Civilizacién
Tipos de
Levantar la Viviendas Viviendas
linea base
comunitaria Factores PEA Poblacién Reuniones
del Econémicos Econdmicamente Presentaciones
macroentorno. Activa Primaria Entrevistas
Secundaria = Investigacién de
Infraestructura Listado de Campo
y Servicios Infraestructura y
Servicios

Estado de las
Vialidad Vias de Acceso
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Educacién Listado de

Instituciones
Educativas
Listado de
Organizaciones = Qrganizaciones y
y Autoridades Autoridades
Analizar la
estructura del
microentorno
entendiéndose Fortalezas Reuniones
asialagestion ;¢ oresde  Oportunidades Primaria Presentaciones
del Mckinsey Debilidades Secundaria Entrevistas
departamento Amenazas Investigacion de
de RR.CC,

Campo
mediante los 7

factores de

Mckinsey.

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013.

1.5. Metodologia levantamiento de informacién

1.5.1. Métodos aplicados

Investigacion

La presente es una investigacion fundamentalmente aplicativa, de método
no experimental, usando técnicas e investigacion bibliografica y de campo
a un nivel exploratorio, descriptivo, analitico y prospectivo, que se llevara a

cabo a través de:
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Fuentes primarias: observacion de campo, entrevistas, reuniones,

presentaciones.

Fuentes secundarias: revision de bibliografia de libros, internet, informacion

de los EIA entregado por el cliente.

Consultay participacion

En todo proyecto, como una actividad social principal se debe realizar el
proceso de consulta y participacion ciudadana, mediante el cual se asegure
mantener una buena comunicacion y aceptacion de un proyecto en las

comunidades vecinas.

Técnicas aplicadas

Reuniones comunitarias

Se aplico la metodologia de Investigacion de Accién Participativa ( 1AP), la
misma que consistié de una plenaria de socializaciébn que determino las
necesidades e inquietudes que tiene la ZID al NQIA, desarrollado mediante
reuniones y presentaciones comunitarias para lo cual se siguieron los

siguientes pasos:

a. Se realizé por medio de la Junta Parroquial de cada comunidad una
convocatoria a cada comunidad de la ZID, en la cual se explicé que
era una reunion y presentacion organizada por parte del consorcio
constructor del NQIA, y que se iban a aclarar dudas e inquietudes
que la comunidad haya tenido en referencia al proyecto.

b. Se realiz6 un cronograma en conjunto con la junta parroquial para
definir horarios en la que los moradores de las comunidades
asistirian a cada reunion.

c. Es estas reuniones se intercambio informacion con los principales
(aliados y oponentes) al proyecto NQIA y se identificO actores

principales tales como: representantes de: juntas parroquiales,
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tenencias politicas, iglesias, policias comunitarios, bomberos, ligas
barriales, hospitales, bancos, asociaciones, cooperativas de

transporte, instituciones educativas, etc.

Presentaciones Comunitarias
Debido a la gran expectativa de las comunidades por el NQIA y sus largos
afios de espera, AAGC vio como otra estrategia de comunicacion con las

comunidades vecinas, al programa de presentaciones a las comunidades.

Este fue de vital importancia, ya que AAGC realiz6 también procesos de
consulta participacion en estas presentaciones. Es decir que desde Julio
del 2006 y principios del 2007 cada comunidad de la ZID recibié una
presentacion en su casa comunal o parroquial, por parte de funcionarios de
AAGC presentando el cronograma, progreso del proyecto, oportunidades
disponibles, programas sociales y la forma en la que el proyecto de

construccion del NQIA iba a trabajar con las comunidades.

En estas reuniones se encontré que los habitantes tenian dificultad en
comprender la complejidad del programa de construccion, por tal motivo el
material utilizado a partir de esta presentacion fue de mayor comprension,

y didactico.

También se convirti6 en un foro para discutir las deficiencias de la

infraestructura comunitaria.

1.6. Linea base comunitaria

1.6.1. Macroentorno

Es necesario realizar un analisis del macroentorno y variables como:

comunidades, poblacion, servicios basicos, calidad de vida, actividades
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econOmicas, y factores sociales, politicos, demogréficos culturales, etc.,
gue afectan directamente a la ZID que rodea el NQIA.

1.7. Caracterizacion de las comunidades

La region en la cual esta localizado el NQIA es predominantemente un area
de agricultura localizada al norte del Valle de Guayllabamba. El Valle esta

al este de Quito, aproximadamente a 20 Km del Centro de la Ciudad.

La regidn es en gran parte rural, y posee algunas de las tierras més fértiles
en el area. La poblacion del area de estudio ha consistido tradicionalmente
de pequefios agricultores y comerciantes que viven en pequefios pueblos,
y sirven como centros de servicio agricola. Las pequefias granjas cultivan
un rango de campo tradicional y sembrios de arboles, incluyendo maiz,
frutillas, fréjol, aguacate, chirimoya, naranjas, y limones, los mismos que

son vendidos en tiendas locales y en Quito.

Otros usos de la tierra incluyen ganaderia y silvicultura, principalmente
plantaciones de eucaliptos. Existen también floricolas e invernaderos que
grupos socioecondmicamente alto que mantienen sus negocios en las
tierras de esta zona. Existen pequefios restaurantes con comidas tipicas

que brindan servicios de alimentacién mayormente en fines de semana.

Cambios significativos han ocurrido en el area a través de las dos ultimas
décadas, resultando en un incremento en la disparidad entre los diferentes
grupos socio-econémicos. En 1990, la expansion externa desde Quito
alcanzé el area de Tumbaco-Cumbaya, y la region ha experimentado desde
entonces un proceso de urbanizacion de aproximadamente 12%
anualmente, se espera que este acelere y diversifique a lo largo de la
ejecucion y operacion del NQIA. En las areas semi-urbanas antiguas tierras
agricolas han sido dedicadas a la construccion, infraestructura industrial y

carreteras.
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Mas significativamente en los dltimos 5 Udltimos afios ha habido un
incremento de nuevos residentes en el area, familias de Quito que se
mudan al area, particularmente a Cumbaya y Tumbaco, otros construyen

segundos hogares y a cierto grado otros compran tierras.

Actualmente las tierras han sido sobrevaloradas por la apertura del NQIA.
Algunos agricolas ya han vendido sus tierras a precios realmente

esperados por sus duefos.

1.8. Comunidades

1.8.1. ZID del NAIQ (ZID):

Segun el EIA previamente producido por Quiport, determino las zonas de
impactos sociales o ambientales directos durante la construccion del NQIA.
En el caso del NQIA, las comunidades son: Puembo, Pifo, Tababela,

Yaruqui, Checa, El Quinche y Guayllabamba.

Toda otra area fuera de las ya mencionadas, se consideran como zonas de
impacto indirecto y son, en general, zonas que recibiran menor impacto por

las actividades de construccion.

Adicionalmente a las comunidades citadas anteriormente AAGC, identificd
una alta demanda de conflictos y peticiones de 2 barrios proximos al NQIA,
por tal motivo incorpord a los barrios: Otén de Vélez y Oyambarillo como

comunidades adicionales con el mismo trato de la ZID

Tababela

El 4rea geografica de Tababela esta caracterizada por altas llanuras
limitadas por profundas hondonadas, esta ocupa un area de 21.11 Km2. Se
encuentra limitada al norte por Guayllabamba, al sur por Pifo, al este por

Yaruqui y al oeste por Puembo y Llano Chico. La poblacion de Tababela es
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de 2,277 personas, con una densidad poblacional de 111 personas/Km2.
De acuerdo con el censo del INEC en el 2001, la parroquia es mas rural
que urbana, con 310.52% de la poblacion viviendo en el pueblo de
Tababela y el 60.48% restante viviendo en las tres aldeas rurales de las

afueras de la parroquia.

El crecimiento poblacional anual es de 4.96%. Tababela tiene una
economia dinamica basada en las industrias de exportacion de frutas y
flores. Ademas del mercado de exportacion, productos agricolas son
vendidos al mercado local grande en Quito.

Un nuamero considerable de propiedades en el area de Tababela son
poseidas por Quitefios y son segundos hogares, a menudo poblados en
fines de semana. El pueblo tiene su propia junta parroquial, una pequefia
instalacion policial pero no instalaciones médicas o clinicas formales para
lo cual los habitantes viajan a Yaruqui o Pifo. La escuela “La Condamine”
del pueblo provee educacién primaria, secundaria y funciones como
universidad agricola en los fines de semana. Tababela también posee
energia eléctrica, red de alcantarillado, agua potable limitada y una red de
irrigacion abastecida desde el canal de irrigacion Pisque del sistema de

irrigacion Coca Cayambe.

Tababela es la comunidad de entrada al NQIA. Con la que mas interactué
AAGC, no solo por ser la mas cercana sino también por haber apoyado el
proceso constructivo del mismo. Tuvo muchos aliados desde sus inicios

hasta la actualidad.

Oton de Vélez

El area de Oton de Vélez esta localizada aproximadamente a 3 Km al este
de la carretera principal y es la comunidad mas cercana al sitio del NQIA 'y
fue reubicada en un convenio de intercambio de tierra por la DAC a fines

de los ochenta y principios de los noventas. La comunidad tiene
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aproximadamente 2000 habitantes y son agricultores pequefios que
cultivan principalmente sembrios de corto plazo como por ejemplo frutillas
o frutas de arboles para venderlos en mercados locales. Una escuela fiscal
local atiende las necesidades de educacion hasta nivel de primaria y los
nifios mayores van a la escuela superior en Yaruqui. El pueblo tiene
Energia eléctrica, irrigacion, recolectores de aguas residuales y agua

portétil, aunque la escasez es comun.

Oton de Vélez es un barrio que colindaba con el lado sur de la pista del
NQIA. Este barrio fue una de las zonas identificadas al principio de la
construccion como conflictiva, ya que tenia muchas expectativas y a su vez
quejas por haber sido reubicados y algunos duefios hasta ahora no
contaban con escrituras de sus nuevos terrenos. Causa principal por la cual
se le otorgo el lugar de una comunidad mas y fue tratada con los beneficios

de una comunidad de la ZID que mantuvo el departamento de RR.CC.

Oyambarillo

El pueblo de Oyambarillo esta localizado a unos 10 Km al sur del aeropuerto
y tiene cerca de 5000 habitantes. La comunidad tiene su propia junta
parroquial la cual es dinamica y vigorosa a alcanzar mejoras en la
infraestructura para el area. Durante la construccion del aeropuerto,
ocurrira poco impacto a la comunidad, aunque la tuberia, un tanque de
reduccion de presion y cables de alto voltaje para la subestacion EEQ del
NQIA han sido construidos entre los limites de la parroquia. Como
resultado, agua portatil y suministro eléctrico mejorado sera suministrado a
partes del pueblo por la autoridad de agua municipal EMAAP-Q vy la
empresa eléctrica municipal EEQ. Otras mejoras de infraestructura como
resultado de la construccién de la tuberia son el pago de la carretera

principal, 6 de Diciembre, y otros trabajos menores a la casa comunal.

El ingreso del area es principalmente de cultivos a corto plazo y en tierras

mas altas del pueblo, de ganado. El pueblo tiene su propia escuela
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primaria, ayuntamiento, una pequefa estacion policial y todos los otros
servicios incluyendo agua para irrigacion de cultivos considerable desde el

canal de Pisque.

Yaruqui

La parroquia de Yaruqui ocupa un area de 31 Kmz2. Esta limitada al norte
por Checa, al sur por Pifo, al este por la cordillera oriental y al oeste por
Tababela. La poblacion de Yaruqui es de 13,793 personas, con una
densidad poblacional de 63.6 personas por Km2. Aproximadamente 46.7%
de la poblacidn vive en el pueblo de Yaruqui con el 53.3% restante viviendo
en las areas rurales circundantes de la parroquia que consisten en 19
aldeas y 2 comunidades mas pequefas. El crecimiento poblacional anual
es 5.97%.

La economia de Yaruqui se ha expandido constantemente desde 1990, con
la llegada de las industrias de exportacion de flores y frutas. Al igual que
en las parroquias vecinas, la demanda de empleados para las industrias de
exportacion ha resultado en una migracién de los trabajadores al area
desde otros lugares del Ecuador y Colombia. Como en Pifo, Checa y
Tababela, otras actividades industriales también han aumentado
constantemente y empresas importantes han emergido en los siguientes
sectores: granjas avicolas, textiles, mecanica/metales, cemento, arcilla,
trabajo maderero, muebleria y alimentos enlatados. La mayoria de la gente
gue vive en las areas urbanas también posee pequefias areas de tierra
donde cultivan vegetales para su propio consumo y para venderlos en

mercados locales.
Yaruqui fue la segunda comunidad que apoyo la construccién del NQIA,

con sus autoridades y dirigentes se logro realizar algunas actividades en

desarrollo a los moradores.
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Checa

La parroquia de Checa ocupa un area de 116.28 Km?. Checa esta limitada
al norte por El Quinche, al sur por Yaruqui, y al este por la cordillera oriental
la cual recorre desde el limite con Colombia hasta el sur de Ecuador. La
poblacion de la parroquia es de 7,333 habitantes, con una densidad
poblacional de 63.6 personas por Km2. De acuerdo al Censo del 2001,
46.7% de la poblacion de Checa vive en el pueblo principal (Checa) y 53.3%
en las aldeas rurales en las afueras, de las cuales hay 17. El crecimiento
poblacional en Checa promedia 5.97%. Las principales actividades
econdmicas de la poblacion se enfocan alrededor de los sectores agricolas
y ganaderos. Mas especificamente, la economia ha crecido
constantemente en los ultimos 15 afios debido a la expansion de las

industrias de exportacion de flores y frutas.

Estas industrias han creado una demanda creciente de mano de obra no
calificada, y la poblacién ha crecido regularmente en la Ultima década.
Como se menciono previamente, las mujeres son un grupo de empleados
significativo en la industria de exportacion de flores. Ademas, los sectores
industriales y de servicios han crecido considerablemente y un sinnamero
de industrias importantes han sido establecidas, principalmente industrias
de servicios como mecanica de metales, muebleria y alimentos enlatados.
Las extensiones bajas del pueblo se acercan a la hondonada de Santa
Rosa adyacente a la pista principal del aeropuerto, estas comunidades
bajas pueden ser impactadas por el ruido cuando el aeropuerto sea puesto

en operacion.
El pueblo tiene una pequefia estacion de policia, estacion de bomberos (a

20 minutos y la mas cercana al NQIA), escuela (nifios hasta 12 afios) y un

comité aldeano prospero.
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El Quinche

El Santuario y la Virgen se han convertido en simbolo nacional para la fe
Catolica, con miles de peregrinos visitando la iglesia cada afio. La parroquia
de El Quinche ocupa un area de 30.62 Kmz2. Esta limitada al norte por
Cayambe, al sur por Checa, al este por la cordillera oriental y al oeste por
Guayllabamba. La poblacion de El Quinche es 12,870 personas, con una
densidad poblacional de 430 personas/Kmz2. De acuerdo al Censo del 2001,
43.9% de la poblacion de El Quinche vive en el pueblo; y el 56.1% restante
vive en areas rurales, incluyendo 10 aldeas. El crecimiento poblacional
anual es 5.96%. La mayoria de la poblacion trabajadora esta dedicada en
la agricultura, tanto para la exportacion como para el mercado local en
Quito. La industria de exportacion floricultora es una fuente significativa de
empleo y el comercio informal también provee un ingreso a muchos de la
poblacion trabajadora en EI Quinche. Una industria turistica se ha
desarrollado en El Quinche alrededor del santuario, la cual ha generado
empleo en el sector de servicios (restaurantes, hoteles, bares y tiendas
artesanales). Los bancos también han establecido operaciones en El
Quinche para servir tanto a las poblaciones locales como a las poblaciones

vecinas.

Las empresas que han establecido operaciones en El Quinche incluyen
grandes haciendas, plantas procesadoras de frutas y comida, granjas
avicolas, servicios veterinarios, cooperativas de transporte, asociaciones
de turistas, servicios de mecanica, industrias exportadoras de flores,
ferreterias y granjas. Como poblado principal en la region El Quinche
cuenta con una estacién de policia, clinica, varias escuelas, electricidad,
agua (que serad mejorada con la adicion de agua de la tuberia de agua del
NQIA), y sistema de distribucion de aguas residuales y es hogar de algunas

oficinas municipales.

Comunidad religiosa fue de gran soporte para el NQIA, ya que la iglesia

logré ser un canal de comunicacion directo hacia los miembros de las
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comunidades, para difundir programas activos en cada actividad de
construccion e involucrando directamente a moradores de las

comunidades.

Puembo
El poblado de Puembo es de interés histérico, y es un lugar de reunion para

actividades culturales, sociales, politicas, comerciales y recreacionales.

La parroquia de Puembo ocupa un &rea de aproximadamente 31 Kmz2, Esta
limitada rio Guambi, al oeste por los rios Chupahuaycu y Chiche. La
poblacién de Puembo es 10,958 personas. La densidad poblacional es 352
personas/Kmz2. La parroquia fue largamente rural, con solo 31.0% de la
poblacion viviendo en Puembo y 610.0% viviendo en las restantes 11 areas
de aldeas rurales. El crecimiento poblacional anual es 5.41%. Las
principales actividades econémicas en Puembo son las industrias de
exportacion de flores y frutas, seguido por la produccion agricola para el
mercado local en Quito. Durante la Ultima década, grandes plantaciones de
flores han emergido las cuales han consolidado las posesiones de tierras.
Como en otras parroquias, la creciente necesidad de empleados para la
industria de exportacion de flores ha atraido a trabajadores de otras
regiones del Ecuador y trabajadores inmigrantes de Colombia. Otra
industria mayor son las granjas avicolas, las cuales cuentan con 1110.49
hectareas de tierra en Puembo. Ademas, debido a su proximidad con Quito,
Puembo se ha convertido recientemente en un destino turistico local, con
clubes privados, haciendas y hoteles recreacionales. La construccién del
Club Campestre Los Arrayanes ha resultado en un aumento en el mercado
de proyectos de urbanizacion en los ultimos 10 afios. Muchas hectareas de
tierra agricola ya han sido vendidas y divididas en terrenos para futuros
proyectos de vivienda. Se espera que la infraestructura del pueblo de
Puembo, su localizacion cerca de la Autopista Interoceanica, su proximidad
a Quito y su campo de golf atraigan la mayor futura expansion urbana

residencial del aeropuerto. ElI é&rea de Puembo tiene caminos
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pavimentados, electricidad, escuelas, alcantarillado, pequefio centro

médico y un fuerte comité parroquial.

Sin duda esta es una de las comunidades con mas espacios para
construccion de casas de campo, y espacios de recreacion, es una
comunidad ordenada y bien dirigida. Las tierras han disparado sus precios

con exageracion debido a la expectativa de la apertura del NQIA.

Pifo

La parroquia de Pifo es de origen pre-incaico y ha sido un pueblo importante
por su localizacion. El pueblo esta en un cruce de caminos, desde la antigua
carretera Inca de norte — sur, carretera de Colombia a Perd, via el
desfiladero de Papallacta a la region Amazédnica al este y al oeste a Quito
y hacia adelante a la costa ecuatoriana. Si bien la Autopista Interoceénica
(E 28) se ha desviado del pueblo de Pifo, este es una comunidad en
expansion y prospera con bares, restaurantes y un mercado semanal. Pifo

ocupa un area de 235 Km2,

Esta limitado al norte por Yaruqui, al sur por Pintag, al este por la cordillera
oriental y al oeste por Tumbaco. La poblacion de Pifo es de 12,334
personas, con una densidad poblacional de 52.6 personas por Km2. De
acuerdo al Censo del 2001, 54.46% de la poblacion de Pifo vive en el
pueblo principal, lo cual refleja un proceso de incremento de urbanizacion
y la consolidacion de actividades comerciales y servicios en el area,
principalmente en soporte de produccion agricola, construccion
(abastecimiento de agregados) y otras pequefas industrias relacionadas.
El restante 45.54% vive en las 12 aldeas rurales y otras 9 comunidades
mas pequefas a las afueras. El crecimiento poblacional anual en Pifo es
5.96%.

La presencia de la industria de exportacion agricola en Pifo ha reforzado la

economia, la cual esta basada primordialmente en la produccién agricola y
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ganadera. El porcentaje de la fuerza laboral dedicada a posiciones
asalariadas ha aumentado en forma constante a través de los afios, como
resultado de la presencia del sector de exportacion agricola,

particularmente en la industria de las flores.

Como en otras parroquias, las mujeres son un grupo significativo en la
industria de las flores aqui. Los productos agricolas para el pueblo, Quito y
mercado de exportacion incluyen flores, limones, aguacates, brocoli,

frutillas, manzanas, etc.

Ademas, las actividades industriales han crecido de modo constante a
través de los afios recientes e importantes empresas han emergido en los
siguientes sectores: textiles, mecanica/metales, construccion (cemento y
agregados) y fabricacién de muebles. El pueblo tiene todos los servicios
basicos, electricidad, agua (abastecida desde encima de Pifo en una
instalacion independiente de tratamiento y 60 I/s desde la tuberia del NQIA),
distribucion de aguas servidas, escuelas, colegios e institutos especialistas.

Posee un fuerte comité aldeano.

Pifo es una comunidad aliada también al NQIA ayudd con sus lideres a
difundir informacién sobre programas activos por AAGC en beneficio para

sus moradores.

1.9. Poblacién

1.9.1. Poblacién segmentacion demogréfica

Para analisis de la Poblacion, esta se divide en grupos, a partir de variables
como la edad, el sexo, el tamafio de la familia, los ingresos, etc. De
acuerdo a la informacion del censo del 2001 del INEC, la poblacion total de

las seis comunidades es 59,565 comprendida por 29,821 hombres y 29,744

mujeres. La poblacion es joven, con nifios de 0-14 afios de edad
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representando mas de un tercio de la poblacion total (34.7% o 20,662
individuos).

Las 6 comunidades investigadas en este cuadro, segun el censo del 2001
son : Tababela, Pifo, Yaruqui, Checa, El Quinche, Puembo , con un total de
59.565 de poblacién, incluyendo los barrios de Oyambarillo y Oton de Vélez
gue estan dentro de estas comunidades. Adicionalmente incluimos la
poblacién de Guayllabamba que no esta incluido en este censo y que es
identificada también como comunidad, conformada con 10.958 personas,
esto da como resultado un total de 70.523 en la poblacién de la ZID.

Cuadro 2. Poblacion Comunidades ZID 2006.

Poblaciéon 70.523
Hombre  Mujeres Poblacion
s
6 Comunidades  29.821 29.744 59.565
Guayllabamba 10.958
Total 70.523

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2006.
Fuente: Censo de Poblacién y Vivienda - CPV 2001 — INEC.

Cuadro 3. Poblaciéon Comunidades ZID 2010.

Comunidades Sexo
Hombre Mujer Total
Checa 4,532 4,448 8,980
El Quinche 8,015 8,041 16,056
Guayllabamba 8,199 8,014 16,213
Pifo 8,235 8,410 16,645
Puembo 6,809 6,784 13,593
Tababela 1,400 1,423 2,823
Yaruqui 8,877 8,977 17,854
Total 46,067 46,097 92,164

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013.
Fuente: Censo de Poblacién y Vivienda - CPV 2010 — INEC.
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El andlisis comparativo de estos dos cuadros indican que segun el censo
2010 existe un incremento de 23.4% de poblacién en el total de moradores

con conforman la ZID al NQIA.

1.9.2. Poblacion segmentaciéon socioecondémica

Se agrupa a la poblacion de un mercado de acuerdo a estratos sociales. El
area de estudio del NQIA puede ser técnicamente caracterizado como
pobre, con aproximadamente 2/3 de las necesidades basicas de la
poblacion sin satisfacer al menos una (0 mas) de las areas de alimento,

educacioén, salud, servicios basicos y/o vivienda (INEC 2001).

1.9.3. Actividades econdmicas

Las actividades principales de ingresos en las parroquias vecinas al NQIA
son: la agricultura, el cultivo de sembrios de ciclo corto, ganaderia, y las
industrias de exportacion de flores/frutas. El siguiente sector de empleo
significativo es la industria de servicio agricola/industrial. Otras actividades

incluyen manufactura y algin empleo en sectores publicos.

Poblacién econdmicamente activa (PEA)

La década de 2000 parte de la grave crisis de 1998 y 1999, y muestra una
paulatina recuperacion laboral, con un cambio definido a partir de 2006, con
el inicio de un sostenido aumento del empleo apropiado, una declinacién
acelerada del subempleo, y una caida del desempleo hasta sus valores
minimos en la década. Estos cambios se mantienen a pesar del deterioro
desde 2008, que se traduce principalmente en un repunte del desempleo.
Podemos denunciar que este indicador econdémico muestra la fuerza

laboral con la que a nivel nacional se cuenta.
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La Ejecucion del NQIA fue para muchas familias una fuente de empleo por

varios afos, ya que uno de sus objetivos principales del mismo fue la

contratacion de mano de obra del sector.

Figura 1. Poblacion Econdmicamente Activa 2000 — 2010.
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Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013
Fuente: Censo de Poblacién y Vivienda - CPV 2010 — INEC.

Cuadro 4. Actividades Econdmicas Comunidades ZID

Tababela
Otén de Vélez

Oyambarillo

Yaruqui

Checa

El Quinche
Puembo
Pifo

Frutas, flores, productos agricolas

Sembrios a corto plazo , frutillas, frutas de arboles
Sembrios

a corto plazo, Frutillas, ganado

Textil, granjas avicolas, mecanica/metales, cemento,
arcilla, trabajo maderero, muebleria y alimentos
enlatados.

Exportacion de flores, frutas

Agricola, flores, comercio informal

Hosterias, frutas, restaurantes

Agricola, exportacion de flores, frutas

Guayllabamba Frutas, restaurantes

Elaborado por: Moreno V. Katerine
Fuente: Censo de Poblacién y Vivienda - CPV 2010 — INEC.
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1.9.4. Culturayy civilizacion

La poblacién indigena total (auto-declarada) entre todas las parroquias es
2,204 o 3.7% de la poblacion total. Afro-ecuatorianos auto-declarados
(desde la costa hasta Colombia) representan 1.3% o 766 individuos de la
poblacion total entre todas las comunidades de la ZID. Las cifras totales
de alfabetizados entre los residentes de las parroquias son altas con un
promedio entre todas las parroquias de 93.9% para hombres adultos y
810.0% para mujeres adultas. Sin embargo, el promedio de asistencia a
escuelas para hombres y mujeres cae respectivamente de 92.6% y 810.3%
en nivel primaria a 53.1% y 41.2% en nivel secundaria (INEC 2001).
Ademas, menos del 10.0% de cada género asiste a escuela post-

secundaria.

Actualmente se identifican comunidades de cultura indigenas y mestizos.
La mayoria de la poblacion mayor no ha sido alfabetizada. Nifios y Jovenes

con visién a la educacion, tecnologia y futuro.

1.9.5. Viviendas

La mayoria de residentes de las parroquias vive en casas, condominios, o
apartamentos (INEC 2001) y la norma son hogares unifamiliares y
multifamiliares. El area ha experimentado un incremento de la demanda por
tierras y viviendas, particularmente en Pifo, Yaruqui y Puembo. Esto es
causado una entrada de nuevos residentes al area, incluyendo los
propietarios y trabajadores de plantaciones de flores y personas desde
Quito.

Las nuevas ordenanzas municipales son la causa principal para que no se

identifiqgue un desarrollo vertical en construcciones para vivienda en los

ultimos afios de construccion en las comunidades aledafias al NQIA. Sin
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embargo Checa logra encantar a futuros residentes con un conjunto de

casas de campo con todos los servicios de un club de alto nivel.

1.9.6. Infraestructura y servicios

La infraestructura de las parroquias de la ZID del NQIA puede ser
considerada generalmente como insuficiente. Esto puede en parte
atribuirse al hecho de que la poblacién en el area es baja en relacion a
centros mas urbanizados y las entidades del sector publico con fondos
estan predominantemente canalizadas a &reas con poblaciones mas altas.
Otros servicios municipales como la distribucion de agua potable y
tratamiento de aguas servidas estan siendo expandidos por la
municipalidad como una influencia directa de la construccion del NQIA.
Actualmente se evidencia construcciones de bodegas, cuartos frios,
hangares, conjuntos residenciales, Hoteles y algunos servicios basicos que

han mejoraron el suministro con la operaciéon del NQIA.

1.9.7. Agua potable

El sistema de distribucion de agua potable a inicios de la construccion del
NQIA, estuvo caracterizado como inadecuado por muchas comunidades
del sector. Residentes de las parroquias comunmente experimentaban

cortes de agua que solian durar por horas.

Aungque la empresa de construccion no se comprometié a proveer un
programa de mejoras de infraestructura local directamente para las
comunidades de la ZID, la operacion del NQIA ofrece mejoras a la
infraestructura local, como es el caso de la construccion de la tuberia de
agua, la cual en un acuerdo con la autoridad municipal, EMAAP-Q, facilito
el suministro de agua potable para el area de la ZID del NQIA y sus

comunidades préoximas que antes no contaban con este servicio. Este
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beneficio de hoy en dia incremento el abastecimiento de agua de 120 L/s

de agua semi-potable.

1.9.8. Electricidad

El sistema de electricidad de la Empresa Eléctrica de Quito (EEQ), como
resultado de la construccion del NQIA, ha sido mejorado y los suministros
de electricidad a las comunidades circundantes son ahora servicios
confiables y estables, sin bajones o apagones. Los sistemas de caminos
han sido y serdn mejorados para beneficio tanto del NQIA como de las
comunidades locales. Adicionalmente la nueva estacion construida en el
NQIA, abaste no solo al aeropuerto si no también da soporte a las

comunidades cercanas.

1.9.9. Servicios de alcantarillado

La provision y servicios de alcantarillado son responsabilidad de la EMAAP-
Q y la mayoria de las comunidades tienen servicios de distribucién de
aguas residuales. Los pueblos mas grandes como Tumbaco y Cayambe
tienen plantas de tratamiento de aguas residuales sin embargo la mayoria
de los pueblos en el area toda agua residual son descargados en el sistema
local de rios. Los rios en el area, por ejemplo Alpachaca, Guayllabamba,
Uravia, especialmente en los meses de caudales bajos, Junio a
Septiembre, son casi aguas residuales sin tratamiento y representan un alto
riesgo para las poblaciones a lo largo de estos rios, tanto en las montafias
como en la costa. Previniendo lo citado anteriormente, el NQIA construyd
una planta de tratamiento de aguas para evitar la contaminacion ambiental

a los rios y vegetacion cercanos al proyecto NQIA.
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1.9.10. Recoleccién de desechos sdlidos

El servicio municipal de recolecciéon de desechos sélidos, EMASEO, ofreci6
desde el inicio de la construccién del NQIA, un servicio de recoleccion de
desechos sdlidos, desechos aceitosos y desechos de aceite usado en el
area del NQIA. Todo desecho sélido fue recolectado y depositado en el

relleno sanitario municipal en Inga.

Mas de la mitad de las pueblos de todas las parroquias hasta los ultimos
afos de construccion del NQIA, no recibieron un servicio adecuado de
recoleccion de desechos debido a la inaccesibilidad de calles estrechas o
montuosas y a la baja frecuencia de visitas de carros recolectores de
basura. Creemos que con la operacion del NQIA, ayudara a mejorar el
servicio de recoleccion de basura como un beneficio mas para las

comunidades del sector.

1.9.11. Servicios de bomberos y emergencia

Fue identificada una baja capacidad de respuesta a emergencias para la
region del NQIA desde sus inicios de construccion. Actualmente las
principales comunidades cercanas al proyecto NQIA cuentan con nuevas y
modernas estaciones que servirdn para dar apoyo a cualquier emergencia

en la zona.

La Estacion de Bomberos en Checa son las instalaciones mas cercanas al
sitio del NQIA (20 minutos en caso de emergencia) y son instalaciones que
proveen respuesta a incendios a todas parroquias cercanas. Una nueva
instalacion fue construida a mediados de la construccion del NQIA en Pifo
- Chaupimolino, para dar apoyo a incendios forestales del sector y a
cualquier siniestro ocurrido en el NQIA. Esto es un beneficio mas para la
zona y sus moradores. Una estacion mas grande ha sido construida en

Cumbayé para dar apoyo al resto de comunidades.
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1.9.12. Salud publicay seguridad

El acceso a instalaciones de salud es inadecuado en la region del NQIA.
El Unico hospital publico en el area esta localizado en Yaruqui. El pequefio
hospital tiene un total de 18 camas y 19 doctores para servir a las
comunidades cercanas y a una poblacion de méas de 70,000.

Es la Unica instalacion publica que provee servicio de ambulancia para
todas las parroquias cercanas. El servicio de ambulancia consta de dos
vehiculos y responde a emergencias 24 horas al dia, siete dias de la
semana. El servicio es también comunmente utilizado para transportar
pacientes que requieren cirugia desde el hospital de Yaruqui a Quito.
Existe informacion limitada de salud accesible para el area de estudio en
términos de Enfermedades Transmitidas Socialmente y otras

enfermedades comunicables.

A nivel nacional, la actualmente baja incidencia de VIH/SIDA esta
constantemente incrementada y carece la concientizacion, especialmente
en areas rurales. La causa principal de morbidez entre los pacientes en el
hospital de Yaruqui en el 2004 fueron infecciones respiratorias agudas

como la neumonia y la bronquitis.

Con la operacion del NQIA, se prevé en el Plan de Desarrollo de este sector
mejoras en este hospital y posiblemente la creacion de un nuevo hospital

en el sector.

1.9.13. Crimen y delincuencia

La informacion de crimen para el area de estudio es limitada. Sin embargo,
la percepcion publica en el area de estudio es que el crimen esta en

crecimiento con un incremento en robos, abuso doméstico, y violencia y

delincuencia inducida por el alcohol. Ademas, un incremento percibido en
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la frecuencia de drogas ilicitas es atribuido a trabajadores inmigrantes de
la costa ecuatoriana y Colombia.

En Pifo ha habido un incremento en pandillas juveniles y problemas han
surgido con violencia en las calles entre grupos juveniles dentro y fuera del
pueblo. En el transcurso de la construccion mejoro la infraestructura y la
operacion de los centros de policias comunitarias, ya que empezo un mejor

control en la zona y apoyo en los diferentes programas que manejo el NQIA.

1.9.14. Vialidad

El sistema de vias siempre ha sido un gran problema en nuestro pais. El
sistema de vialidad hacia el NQIA, desde inicios a la construccién era una
problematica y futura gran amenaza.

Para reducirlo se planificaron 3 rutas hacia el NQIA estas son:

Ruta Norte: Esta via consiste en la via por la Carretera Panamericana
Norte desde el Intercambiador hasta el peaje de Oyacoto, desde ahi se
dirige a Guayllabamba para desviarse al ramal A, con direccion sureste

hacia el NAIQ, y conecta con la Via Perimetral.

Ruta Sur: La via de 20 km se dirige por el sur de la Av. Simén Bolivar hasta
La Primavera, antes del rio San Pedro. Llegaba a Tumbaco y cruzaré el rio

Chiche por un puente de 900 m hacia arriba.

Ruta Collas- Guayllabamba: La nueva via saldr4 del Km 7 % de la
Panamericana Norte, pasando por Calderén hasta el rio Guayllabamba,

donde un puente conectaria la meseta de Tababela.
Estas rutas fueron previstas para un mejor acceso al NQIA, finalmente en

los dos ultimos afios de construccién del NQIA, comenzaron a hacerse una

realidad, vias, aunque no estan concluidas todavia, se espera ser
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terminadas a un mediano plazo para mejorar el flujo de tréfico desde Quito
hacia el NQIA o viceversa logrando beneficiar también a las comunidades

aledanias.

1.9.15. Calidad de vida

Educacion
Las comunidades cuentan con escuelas, centros educativos y colegios,
pequefios, medianos y grandes, todos situados en diferentes comunidades

para abastecer las necesidades de educacion de la zona.

Algunas escuelas como la Esc. “La Condamine” provee educacion primaria,
secundaria y funciones como universidad agricola en los fines de semana,
otros tienes que trasladarse a Yaruqui para recibir en el colegio tecnologias
a nivel superior. No se evidencia ningun Instituto, ni Universidades en la

zona, tampoco se han contemplado el desarrollo de los mismos.

Los moradores deben trasladarse a la Parroquia mas cercana que es
Tumbaco para contar con servicios de institutos de idiomas, tecnologias,
entre otros, y a Quito para encontrar universidades para estudios

superiores.
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Cuadro 5. Instituciones Educativas de la ZID al NQIA.

COMUNIDAD INSTITUCIONES
E. LA CONDAMINE
E. PATRIA NUEVA
TABABELA E. PARTICULAR EL ROBLE
E. JORGE ICAZA
E. FISCAL MIXTA JESUS ORDONEZ
E. FISCAL MIXTA LUIS PALLARES
ESCUELA PEDRO BOUGER
E. FISCAL MIXTA LUIS GODIN
ESCUELA HERNAN M. GONZALES
YARUQUI CENTRO EDU ROBERTH
CENTRO EDU INTEG BEREANO
E. FISCAL MIXTA 3 DE DICIEMBRE
CHECA SCHOOL
UNIDAD ED. PARTI HERBARTH
CHECA UNIDAD ED. SANTA CATALINA
E. CRISTO REY
E. UCEMP
E. BELLO HORIZONTE
EL QUINCHE E. IBERO AMERICANO
E. NUEVA ERA
E. RICARDO ORTIZ TERAN
ESCUELA JOSE BUSTAMENTE
ESCUELA BONDOME DI GIOTO
ESCUELA ANTONIO DE ULLOA
UNIDAD EDU ARRIET BECHEER
UNIDAD EDUCATIVA ISRAEL
ESCUELA CIUDAD DE PUEMBO
PUEMBO ESCUELA JOAQUIN ORELLANA
ESCUELA SANTIAGO APOSTOL
ESCUELA AVIACION EJERCITO
ESCUELA ISAAC NEWTON
ESCUELA NUEVO HORIZONTE
ESCUELA PIFO PALUGO
ESCUELA RICARDO RODRIGUEZ
PIFO UNIDAD EDU BUEN PASTOR
UNIDAD EDU BUEN PASTOR
ESCUELA PENIEL
E. SAN ANTONIO
E. HOMERO VITERI
UNIDAD EDU. SAN FRANCISCO
E. HIDEYO NOGUCHI
E. LUIS PASTEUR
GUAYLLABAMBA E. BENIGNO MALO
E. CIUDAD DE IBARRA
E. PARAISO DEL SABER

Elaborado por: Moreno V. Katerine
Fuente: Comunidades 2006
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ALUMNOS
230
36
90
255
134
150
1795
425
140
155
536
614
206
60
500
450
443
200
208
77
172
255
248

80
35

750
356
89
79
193
147
828
172
79

350
140
500
270
250
183
180
20
13162

DIRECCION
TABABELA
TABABELA

OYAMBARILLO
OYAMBARILLO
OTON DE VELEZ
YARUQUI
YARUQUT
YARUQUI
YARUQUT
YARUQUI
YARUQUT
CHECA
CHECA
CHECA
CHECA

EL QUINCHE

EL QUINCHE

EL QUINCHE

EL QUINCHE

EL QUINCHE

EL QUINCHE

PUEMBO
PUEMBO
PUEMBO
PUEMBO
PUEMBO
PUEMBO
PUEMBO
PUEMBO
PIFO
PIFO
PIFO
PIFO
PIFO
PIFO
PIFO
PIFO
GUAYLLABAMBA
GUAYLLABAMBA
GUAYLLABAMBA
GUAYLLABAMBA
GUAYLLABAMBA
GUAYLLABAMBA
GUAYLLABAMBA
GUAYLLABAMBA



1.9.16. Organizacion y autoridades comunitarias

Las comunidades de la ZID, estan estructuradas por las siguientes

organizaciones y autoridades

Autoridades

e Junta Parroquial.

e Cabildos.

e Tenencia Politica.

e Unidad de Vigilancia Comunitaria.
e Estaciones de Bomberos.

e Iglesia.

Organizaciones

e Barrios — Ligas Barriales.
e Asociaciones.

e Transportes.

e Hospitales.

e Instituciones Educativas.

En el 2006 se recopilé datos de cada una de las comunidades de la ZID al

NQIA, identificando a cada uno de sus representantes.

Es recomendable mantener esta base de datos actualizada ya que el
desarrollo del PRC, el plan estratégico de Marketing y su estructura
organizativa, tendrd interaccion constante con cada uno de los integrantes

e instituciones citadas a continuacion.
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Cuadro 6. Presidentes de las comunidades de la ZID al NQIA.

Comunidades Titulo Nombres Cargo Teléfonos
Yaruqui Sefior Carlos Davalos  Presidente

Checa Sefior Julio Lépez Presidente 3300055

El Quinche Lic. Nicolas Pineda  Presidente 2387181

Pifo Arq. Margoth Jaramillo Presidenta 2381449

Tababela Sefor Luis Nafez Presidente 2391-969

Puembo Doctor Luis Bravo Presidente 2393-252

Guayllabamba  Sefior Colon Narvaez  Presidente 98120016

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

La primera alianza realizada por AAGC fue con cada uno de las Juntas
Parroquiales y sus lideres, con esto se garantizaron no solo una mejor
aceptacion de cada programa social si no también asistencia e interés hacia

estos.

Cuadro 7. Tenientes Politicos de las comunidades de la ZID al NQIA.

Comunidades Titulo Nombre Cargo Teléfono
Yaruqui Lic. Maribel Proafio JuezdelaPaz 2777-109
Checa Sefiora Ivon Vinueza JuezdelaPaz 2300-108
El Quinche Sefior  Rodrigo Arteaga  Juez de laPaz 85551088
Pifo Seiior Silvio Beltran Juez de Paz 2380-277
Tababela Lic. Marlon Garzén Juez de Paz 2391-969
Puembo Lic. Nelson Robles Juez de Paz 2391-837
Guayllabamba  Sefior Pedro José Juez de Paz 98201238
Tamayo

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

Se mantuvo comunicacién directa con la Tenencia Politica de Tababela ya
gue interactué constantemente con AAGC y el canal directo para la entrega

de notificaciones legales hacia el NQIA.
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Cuadro 8. Policia comunitaria de la ZID al NQIA.

Comunidades Titulo Nombre Cargo  Teléfono
Yaruqui Suboficial Kleber Sarmiento Policia  2777-669
Checa Suboficial Angel Erazo Policia ~ 2300-090

El Quinche  Suboficial Luis Garcia Policia  2388-248
Pifo Suboficial Fernando Jumbo Policia 2380803
Tababela Suboficial Sanchez Policia 95870811
Puembo Suboficial  Bolivar Carranco Policia 2140319

Guayllabamba Suboficial José Luis Cumbal Policia 2369355
Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

Las Unidades de Policias Comunitarias fueron de gran soporte sobre todo
en los programas donde se manejo grupos a partir de 200 personas,

visitantes al NQIA, visitas politicas, concienciaciones y eventos varios.

Cuadro 9. Estacion de Bomberos de la ZID al NQIA.

Comunidades  Titulo Nombre Cargo Teléfono
Checa Sargento  Javier Viteri Jefe de 933958649
Bombero
Pifo Sargento Eduardo Jefe de 999591239
Silva Bombero

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

Con la Estaciéon de Bomberos de Checa se realizaron algunos simulacros,
capacitaciones y soporte para festejos hacia nifios de las comunidades de
la ZID al NQIA.
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Cuadro 10. Parrocos de las iglesias de la ZID al NQIA.

Comunidades Titulo Nombre Cargo
Yaruqui Padre Aldo Cansi Parroco
Checa Gelasio Gaona Péarroco

El Quinche Padre José Conde Parroco
Pifo Luciano Marcheto Parroco
Tababela Alberto Rosner Péarroco
Puembo Gonzalo Troya Parroco

Guayllabamba

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

Los Parrocos de cada iglesia en muchas comunidades son autoridades y
lideres de sus moradores, por tal motivo otro de los canales de
comunicacién para difundir informacion relevante al NQIA y sus programas

fue por medio de la Iglesia.
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Cuadro 11. Transporte de las comunidades de la ZID al NQIA

Comunidades Nombre Unidade
s
Coop. Yaruqui 20
Yaruqui Coop. Taxis Coturco 30
Checa Coop. Camionetas Nueva 15
Esperanza
Coop. Reina del Quinche 30
El Quinche Coop. Flota Pichincha 15
Coop. San Sebastian de Pifo 17
Coop. Taxis Ejecutivos 30
Pifo Taxis 20 de Enero 21
Coop. Camionetas Pifefio Libre 16
Coop. Camionetas Tababela 20
Tababela Coop. Camionetas Tablabella 40
Coop. Buses Transporte Puembo 30
Puembo Coop. Camionetas Express 15
Coop. Taxis llegales 30
20
Guayllabamba 40
Total 389

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

Las cooperativas de transporte no solo fueron un servicio que utilizo
constantemente el personal que labord en el NQIA, si no también fue un
segmento al cual se capacito constantemente y conciencié sobre normas y
procedimientos de manejo de trafico preventivo a ser utilizado en el NQIA

y fuera de éste.

Esto se dio a innumerables amonestaciones realizadas a este segmento
por el incumplimiento de limites y normas de seguridad y velocidad dentor
del NQIA.
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A partir de estos entrenamientos el transporte privado que brindo este
servicio a la mano de obra del NQIA, dio como resultado las normas

internas de velocidad, trafico y sefiales de seguridad.
Para la operacion del NQIA se prevé coordinar con algunas cooperativas
locales de taxis para integrarlas a este servicio que ofrecera también el

NQIA.

Cuadro 12. Centros de salud de la ZID al NQIA.

Comunidades Centros de Salud
Yaruqui Hospital Yaruqui
Checa Centro de Salud
El Quinche Centro de Salud
Pifo Centro de Salud y Dispensario Médico HCJB
Tababela
Puembo Centro de Salud
Guayllabamba Centro de Salud

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

El Hospital de Yaruqui es el Unico centro dotado y en capacidad para
atender, emergencias y las diferentes enfermedades que se dan en la
Zona. Lamentablemente sus instalaciones se encuentran ya saturadas, por
lo que se identifica urgentemente la creacién de una nueva infraestructura

de salud o la ampliacion de este.
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Cuadro 13. Asociaciones de la ZID al NQIA.
Comunidades Asociaciones de la ZID
Yaruqui Liga Deportiva
Asco. De Trabajadores de la
Construccion
Centro Profesional Yaruqui
Floricultores - Organizaciones
de Cultivos
Checa Unidad Juvenil Checa
Organizacion Agroartesanal
Liga Deportiva
Municipio FONSAL

Floricultores - Organizaciones

de Cultivos
El Quinche Banco del Pichincha
Pifo Concesion Minera Holcim

Concesion Minera Francisco
Damer
Concesién Minera Mincivil
Banco del Pichincha
Cruz Roja
Guayllabamba Asociacion Agroartesanal
Floricultores

Banco del Pichincha

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.
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Cuadro 14. Fiestas parroquiales de la ZID al NQIA

Comunidades Fecha
Pifo 06 de Enero
Puembo 24 de Julio
Guayllabamba 24 de Julio
Yaruqui 8 de Septiembre
Tababela 24 de Septiembre
El Quinche 21 de Octubre
Checa 3 de Diciembre

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

La celebracion de las fiestas patronales de cada una de las comunidades
de la ZID, fueron eventos publicos en los cuales se representd a la
constructora del NQIA y también se estrecharon lazos de confianza y
amistad con cada uno de las autoridades de las comunidades si no también

un contacto directo con sus moradores.
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Cuadro 15. Actividades turisticas de la ZID al NQIA.

Comunidades

Yaruqui

Checa

El Quinche

Pifo

Tababela

Puembo

Guayllabamba

Actividades Turisticas de la ZID

Pesca deportiva, Piramide Misién Geodésica, Cerro Coturco, Ferias

de Comidas, Cabalgatas.

Bafios de Cajon, Comidas Tipicas, Floricolas, Cabalgatas.

Iglesia del Quinche - Caminata por la Virgen del Quinche

Proyectos Eco turisticos - Motocross, Comidas Tipicas, Caminatas,

Cabalgatas

Complejos Turisticos, Pesca Deportiva, Piramides Geodésicas,

Cabalgatas.

Via Chaquifian (Ciclovia) Balnearios, Hosterias, Restaurantes, Club

Arrayanes, Casas de Campo.

Complejos Turisticos, Comidas Tipicas, Pesca Deportiva, Zooldgico,

Cabalgatas.

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

Las Comunidades de la ZID, sin duda mantienen diferentes actividades

turisticas para divertir a sus moradores y clientes. Informacion importante

que fue difundida a los empleados del NQIA.
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1.9.17. Anélisis FODA del macroentorno.

En este cuadro se presenta el resumen de la matriz FODA de las

comunidades de la ZID identificadas en el proceso del Diagnadstico.

Cuadro 16. Anélisis FODA macroentorno.

= La ZID al NQIA, posee gente

agradable con deseo de = Desinformacion del proyecto,
superacion y desarrollo de sus impactos, y riesgos.
comunidades. = Falta de personal capacitado
= Conocimiento de los problemas en mano de obra calificada y
gue afectan a las comunidades servicios de calidad.
= Capacidad de autogestién de sus = Deficiencia de la
lideres. infraestructura comunitaria en
= Apoyo constante a sus lideres las ZID.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Buena comunicacién y

aceptacién con las autoridades y
lideres de las comunidades.
= Informacién de los beneficios y

programas del NQIA.

= Empleo ofertas disponibles. = Contaminacién ambiental
= Mejorar la calidad de mano de =  Pérdida de cultivos.

obra del sector. = Demandas en contra del
= Atencion a comunicaciones proyecto NQIA.

desde las comunidades.
» Entrenamiento y capacitacion a

moradores de la ZID.

Elaborado por: Moreno V. Katerine.

Fuente: Trabajo de Campo
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1.9.18. Anédlisis del microentorno

7°S de McKinsey

La aplicacion de los 7's elementos de la estructura organizativa de
McKinsey nos ayudaran a diagnosticar la manera en la cual opero AAGC y
su departamento de RR.CC.

A continuacion la aplicacion en la estructura administrativa de AAGC y su

gestidon del departamento de RR.CC.

Figura 2. 7°S de McKinsey.

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: McKinsey 1980

STRATEGY (Estrategia)
Todas las estrategias utilizadas por el Departamento de RR.CC se
fundamentaron en la forma como ser “Un buen vecino” con las

comunidades vecinas al NQIA.
No se evidencié en ningun documento la planeacion y desarrollo de éstas,

por tal motivo éstas se desarrollaran en el capitulo del plan estratégico de

marketing.
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STRUCTURE (Estructura)

Los organigramas que reflejaron la estructura organizacional del proyecto

y departamento de RR.CC son:

Figura 3. Organigrama AAGC - QEHS&CR.

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.
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La estructura con la que empez6 el departamento de QEHS & CR (Quality,

Environment, Health & Safety & Community Relations / Calidad, Ambiente,

Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y RR.CC), fue muy tradicional y

rigida, por ende el departamento de RR.CC reflejo en papel una estructura

muy jerarquica, y sin interaccion entre su equipo.

La estructura de la figura No. 3 no reflejé la pro actividad del departamento

de RR.CC no solo con el equipo de QEHS&CR, sino también con la alta

Gerencia del NQIA, estrategia de comunicacién fundamental en el NQIA
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fue tener un contacto directo y constante con la alta gerencia del NQIA,
para el manejo de informacion y la toma de decisiones en el momento
adecuado, garantizando la ejecucion de los programas y el buen manejo
de las RR.CC.

Figura 4. Organigrama de RR.CC

Asistente 1

Asistente 2

(=
S
SO
g0
S
S
]
o

Asistente 3

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

La Figura No 4 de la estructura del departamento de RR.CC no refleja
interaccién ni retroalimentacién constante entre su equipo, diferenciador
importante en esta area para su constante creacién y oxigenacion de

programas.
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Figura 5. Actividades Principales RR.CC

Revisar, Registrar e Interactuar con las zonas de influencia del proyecto que han sido definidas

por el Cliente

Revisar, Registrar y Evaluar el perfil demografico comunitario: Edad de la Poblacion,
Género, Educacion y Pobreza.

Revisar y Registrar la evaluacion de la estructura econémica y laboral de la comunidad
dentro del &rea de influencia directa del proyecto

Revisar y Registrar la infraestructura existente disponible por las comunidades

dentro del area de influencia directa (Escuelas, Electricidad, Agua, Manejo de
Desechos, Instalaciones Médicas, Enfermedades endémicas, Delincuencia y
accidentes de Transito.

Identificar los principales aliados y oponentes. En la comunidad

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Comunidades de la ZID del NQIA 2007.

El cuadro que muestra la figura No. 5, reflejan acciones muy generales que
realizo el departamento de RR.CC, mas las actividades especificas de cada
funcionario estan detalladas a continuacion de este documento.

Funciones del area de RR.CC

Las actividades siguientes reflejan el trabajo que realizé el equipo de
RR.CC.
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Cargo: Coordinacién

La coordinadora de RR.CC se encargd de coordinar, evaluar y
gestionar los requerimientos de las comunidades de la ZID
Mantener reuniones permanentes que permitan el didlogo con las
comunidades.

Implementar los programas comunitarios propuestos en el PRC.
Manejar y retroalimentar a la gerencia de AAGC con la informacion
proporcionada por la comunidad.

Mantener una buena relacion con los representantes de los
gobiernos locales y sus demas instituciones.

Coordinar programas en conjunto entre el cliente, instituciones
publicas, poblacioén local y la empresa.

Dar seguimiento y respuesta a las solicitudes de las comunidades.
Capacitar a las personas de las comunidades en referencia a temas
relevantes del proyecto.

Difundir la informacion del avance del proyecto a las personas de las
comunidades.

Monitorear los indices de satisfaccion a un porcentaje de miembros

de la comunidad.

Cargo: Asistente 1

El asistente de RR.CC 1 se encargd de apoyar al desarrollo de
planificacion del departamento, manteniendo un contacto directo con
dirigentes y comunidades de la zona de influencia del proyecto.
Participar en el desarrollo de la comunidad formando parte del
monitoreo y la implementacién de los programas de desarrollo
social.

Mantener buenas relaciones de trabajo, comunicacion e interaccién
con las comunidades y partes interesadas.

Atender los conflictos subsistentes en la zona de influencia, de
acuerdo con los procedimientos e indicadores asignados para dicho

fin.
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Realizar visitas de campo para la verificacion de las negociaciones
y de la correcta implementacion de programas dentro de las
comunidades

Apoyar en la realizacion de los eventos patrocinados, en parte o
completamente, por la empresa tales como: presentaciones, ferias,
exposiciones o cursos de entrenamiento para los diferentes grupos
de visitas y comunidades.

Preparar reportes, encuestas, investigaciones realizadas en la
comunidad y el proyecto.

Preparar invitaciones, comunicados e informativos para los
diferentes eventos que se realizan en el proyecto.

Mantener registros de cada uno de los programas ejecutados con
las comunidades y areas de interés.

Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Cargo: Asistente 2
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El asistente de RR.CC 2 se encargd de apoyar al desarrollo de
planificacion del departamento.

Participar en el desarrollo de la comunidad formando parte del
monitoreo y la implementacién de los programas de desarrollo
social.

Apoyar en la realizacion de los eventos patrocinados, en parte o
completamente, por la empresa tales como: presentaciones, ferias,
exposiciones o cursos de entrenamiento para los diferentes grupos
de visitas y comunidades.

Preparar reportes, encuestas, investigaciones realizadas en la
comunidad y el proyecto.

Mantener registros de cada uno de los programas ejecutados con
las comunidades y areas de interés.

Preparar invitaciones, comunicados e informativos para los
diferentes eventos que se realizan en el proyecto.

Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.



Cargo: Asistente 3

- El asistente de RR.CC 3 se encarga de participar en el desarrollo de
la comunidad formando parte del monitoreo y la implementacion de
los programas de desarrollo social.

- Apoyar en la logistica para realizacion de los eventos patrocinados,
en parte o completamente, por la empresa tales como:
presentaciones, ferias, exposiciones o cursos de entrenamiento para
los diferentes grupos de visitas, comunidades y empleados.

- Mantener los equipos y areas para recibimiento de visitas en
excelentes condiciones para el soporte en programas y eventos
varios con las comunidades y areas de intereés.

- Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

SYSTEMS (Sistemas)
No se pudo evidenciar un sistema de gestidon del departamento de RR.CC
donde se refleje claramente el enfoque de misién, vision, politicas,

estrategias que haya ejecutado el departamento.

En la propuesta se detallara un sistema de gestién interactivo que refleje

planificacion e integracion entre las partes interesadas.

STYLE (Estilo):

La Forma de dirigir de AAGC fue de manera impositiva, sin embargo habia
una mezcla de culturas canadiense y brasilera. Los canadienses
manejaban contratos, area legal, convenios, etc, mientras los brasileros
coordinaban el area de produccién y campo en conjunto con la fuerza

laboral.

La combinacion de estas dos culturas dio como resultado una
administracion interactiva, teniendo siempre la cultura de puertas abiertas
desde los brasileros, esta sirvio de mucha ayuda para el departamento de

RR.CC ya que el manejo de informacion desde las comunidades se debia
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compartir inmediatamente con la alta Direccion, esto ayudo rotundamente
para agilitar la toma de decisiones y evitar insatisfacciones desde las

comunidades logrando agilidad en los procesos del area.

Esta cultura de puertas abiertas sera replicandola en la propuesta que

citaremos méas adelante.

STAFF (Personal):

A continuacion el desarrollo de cémo fue creciendo el area de RR.CC del
NQIA.

Talento humano

Cuando empez06 la construccion del NQIA, no existia equipo de RR.CC,
fueron 2 afos de grandes esfuerzos y trabajo, ya que un solo funcionario
con experiencia en Marketing relacionamiento y atencién al cliente fue el
encargado de realizar actividades de levantamiento de informacion,
entrevistas, reuniones, organizacion de informacién, planeamiento y

ejecucion de programas con los que empez06 el departamento.

Esta persona se encargd de ejecutar estrategias claves para el
cumplimiento de objetivos y ejecucién de las actividades propuestas Esta

ejecucion se pudo realizar con algunos imprevistos y optimizando recursos.

Esto si bien es cierto fue una debilidad en cuanto el no conocer o tener
experiencia en el manejo comunitario, también fue también una oportunidad
porque se aplicaron técnicas, estrategias, organizacion de actividades y
planificacion estratégicas que ayudaron con éxito a buscar y alcanzar los

objetivos deseados del departamento.
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Adicionalmente tampoco se contaba con un departamento de Recursos
Humanos, por tal motivo no fueron identificados desde un principio,
competencias, perfiles, funciones ni habilidades del departamento. Esto si
bien es cierto fue un reto para la persona quien estuvo liderando y
ejecutando estas actividades, ya que el crecimiento del departamento fue
una oportunidad para ir delineando no solo funciones sino también las

competencias del recurso humano en el mismo.

Sin embargo en la propuesta detallada en los préoximos capitulos
hablaremos de algo méas organizado y planificado que pueda ayudar a que
las funciones del equipo sean mejor distribuidas y garanticen una eficiente
desarrollo del departamento.

SKILLS (Habilidades)

Para entender mejor como estaba conformado el equipo de RR.CC, se ha

realizado un cuadro del perfil y habilidades del mismo.
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Cuadro 17. Perfil del Equipo de RR.CC

Cargo Coordinador  Asistente 1. Asistente 2. Asistente 3.
Entrada 2006 2008 2011 2008
Salida 2012 2012 2012 2012
Apellidos Moreno Jara Erazo Cérdenas
Nombres Katerine Mercedes Johanna Dario
Edad 30 26 27 22
Género F F F M
Nivel Estudios Tercero Tercero Tercero Segundo
Profesion Marketing Auditora Administracion
Contadora Empresas
Experiencia Coordinacion Secretaria Asistente Amplificacion
programas y Asistente Cobranzas Sonido.
Logistica Logistica
Liderazgo Atencion al Atencion al Atencion al
Coordinacion Cliente Cliente Cliente
Proactividad  Proactividad Proactividad Proactividad
Creatividad Organizacion Organizacion Organizacion
Habilidades
Planificacion

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
Fuente: Departamento de RR.CC 2008
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Este cuadro muestra la formacion académica, habilidades y caracteristicas
de cada uno de los integrantes del equipo de RR.CC del NQIA.

SHARED VALUES (Valores compartidos)

El departamento de RR.CC, enfocd constantemente los valores que
compartirian los miembros del area y la comunidad, que traduce la
estrategia en metas circulares uniendo a la organizacién en el logro de

objetivos comunes.

A medida que fue desarrollando la construccién del NQIA, creo una misién

y politica del proyecto que estuvo muy bien relacionada con el area.

Los valores del area son:

- Liderazgo

- Organizacién

- Responsabilidad Social
- Respeto

- Vocacion de Servicio

- Trabajo en Equipo
La filosofia de valores compartidos mencionada anteriormente sera

replicada en la propuesta de este documento, que lo detallaremos en los

préximos capitulos.
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1.9.19. Anélisis FODA microentorno

Cuadro 18. Analisis FODA microentorno

El departamento de RR.CC
cuenta con estrategias de
comunicacién para sus
comunidades y directivos dentro
del NQIA.

Aplicacién de estrategias de
retroalimentacion entre  sus
integrantes para mejora continua
en sus programas y actividades el
departamento.

Apoyo constante de  sus

directivos.

OPORTUNIDADES

Politica de buena vecindad.
Creatividad y Pro actividad en sus
integrantes.

Enfoque en Marketing en sus
programas y servicio al cliente
hacia las comunidades.
Capacidad de liderazgo entre sus
integrantes.

El staff de RR.CC cuenta con
personal contratado desde las

comunidades.

Elaborado por: Moreno V. Katerine.
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= Reducida experiencia en el
manejo de RR.CC.

= Presupuesto limitado para
contratacion de personal y
ejecucion de programas.

= Poca experiencia en el manejo
de conflictos.

= Ineficacia de procesos

Implementados.

AMENAZAS

= Injerencia politica
= Atrasos en los desembolsos

econdmicos.



En este cuadro presenta el resumen de la matriz FODA del microentorno y
los factores necesarios para organizar el departamento de RR.CC.

1.9.20. Identificacion del Problema

En muchos proyectos de la ciudad y del pais no existe una planificacién
adecuada de las diferentes formas en las que las empresas de hoy en dia
pueden relacionarse con sus comunidades o barrios cercanos y con esto
mantener mejores relaciones. Existe mucha informalidad e improvisacion
en este tema.

Con esta propuesta y Estudio Evaluativo se busca compartir procesos,
herramientas y estrategias que han sido no solo estudiadas si no también
probadas con la finalidad de ser una guia que podra servir como ejemplo
en futuros proyectos a realizarse en el pais demostrando al buen manejo
de las RR.CC desde un enfoque de marketing social, innovador y

placentero, ademas de una constante interaccion con sus vecinos.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En el presente capitulo refleja la conceptualizacion de los términos

utilizados en esta propuesta.

2.1. Objetivo del marco teorico

Conceptualizar y agrupar apropiadamente los términos a utilizar en la

propuesta para facilitar la comprensién de los lectores.

Para una mejor comprension el marco teérico se lo ha organizado desde

los siguientes grupos:

e Conceptos sobre RR.CC
e Conceptos sobre Marketing

e Conceptos sobre Administracion y Estructura de la Organizacién
2.2. Conceptualizaciones sobre RR.CC
2.2.1. Conflictos
DIOSVELDY, N. & EYEDELKIS, M., (2011). Manifiesta “El conflicto puede
analizarse a partir de diversas perspectivas a nivel social. En general se lo
entiende a través de la moral o la justicia, con consecuencias negativas ya
qgue puede destruir o hasta desintegrar una sociedad”. . Pag. 3.
El conflicto define al conjunto de dos 0 mas hipotéticas situaciones que son

excluyentes: esto quiere decir que no pueden darse en forma simultanea.

Por lo tanto, cuando surge un conflicto, se produce un enfrentamiento, una
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pelea, una lucha o una discusion, donde una de las partes intervinientes

intenta imponerse a la otra.

El conflicto puede que tenga una funcién positiva gracias a su dinamismo,

con esto promueve el cambio social.

2.2.2. Responsabilidad con la comunidad

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Indica que “Una organizacion sin animo de
lucro tiene la responsabilidad de informar a la sociedad de sus planes de

accion y sus logros”. Pag. 116.

Se debe realizar un plan de accion dirigido a la sociedad en general para
mantenerla informada e invitarla a participar activamente en los momentos

gue sean oportunos para la ejecucion de los programas sociales.

Ejecutando una buena responsabilidad con la comunidad dard como

resultado una buena relacion de vecindad.

2.2.3. Linea base comunitaria

PARDINAS Felipe (1983). Manifiesta que “La linea base de un plan se
integra de un conjunto de actividades que facilitan, la sincronizacién de
actividades, la estimacion de costos, y los requerimientos competentes que

se requieren para la elaboracién de un proyecto comunitario”.

Es por eso, para el levantamiento de esta informacion base comunitaria se

debera investigar variables del macro y microentorno del proyecto.
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2.2.4. Comunidades

PARDINAS Felipe (1983). Manifiesta que “Comunidad es un grupo de
personas que participan de actividades sociales y culturales en comun,

como idioma, hébitos, establecimiento geogréfico, valores, etc.”.

2.2.5. Zona de influencia directa

BELTRAN, Luis. Define al “Area de Influencia Directa, como el area en que
se producen impactos (tanto directos, como indirectos) debidos a las

actividades propias del proyecto”.

2.2.6. Zona de influencia indirecta

En el articulo publicado en la siguiente direccion electrénica
http://share.pdfonline.com/5cb8a35a16494d34837905fd55267128/area%?2
0de%20influencia%202.htm BELTRAN, Luis. Define al area de influencia
indirecta, como” El Area en que se producen impactos debidos a las

actividades inducidas por el proyecto”.

2.2.7. Grupos de interés

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Define que “Son todos aquellos grupos que
se ven afectados directa o indirectamente por el desarrollo de la actividad
empresarial, y por lo tanto, también tienen la capacidad de afectar directa

o indirectamente el desarrollo de éstas”. Pag. 156.

Un grupo de interés es, cualquier grupo que, basandose en una o varias
actitudes compartidas, lleva adelante ciertas reivindicaciones ante los
demas grupos de la sociedad, para el establecimiento, el mantenimiento o
la ampliacion de formas de conducta que son inherentes a las actitudes

compartidas.
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Los Grupos que intervienen en los programas sociales segin PEREZ, Luis
Alfonso, pueden ser los siguientes:

“Poblacién objetivo o mercado meta social: todas las personas a las que
se dirige el programa social. En marketing se le conoce como mercado
meta y se puede medir su nivel de penetracion, el tiempo de aceptacion
gradual de laidea social, las creencias, valores, y la parte cognitiva, afectiva

y conductual de la actitud del individuo o de las masas”.

“Agente de cambio: es la persona responsable del programa social. Todo
programa social debe tener de manera explicita el nombre de las
instituciones responsable del programa social”. El agente de cambio debe
ser el ente responsable de la deteccion de las necesidades sociales y de la
satisfaccion de las mismas con el apoyo de recursos proporcionados por

los diferentes grupos de interés”:

“‘Donadores: personas fisicas (individuos) y morales (empresas u
organizaciones) que con fines altruistas donan su tiempo, dinero y recursos
para el buen desarrollo de programas sociales”. La invitacion por lo general,
se realiza en el plan estratégico social, en el cual se les comparte la mision,
vision, objetivos, estrategias, tacticas y programas de accion con su debido

plan financiero”.

“Grupo de apoyo: en toda sociedad existen grupos que apoyan diversos
programas sociales, como las asociaciones de padres de familia, los grupos
religiosos, grupos empresariales, organizaciones no gubernamentales con

programas similares o que persiguen la misma causa social’.

“‘Grupo de opositores: es muy frecuente encontrar algunos grupos que
objetan la ejecucion de los programas sociales, como agrupaciones de
padres de familia, asociaciones industriales, y grupos que proceden desde

la comunidad”.

82



“Grupo neutral: son todas aquellas organizaciones y/o agrupaciones de
individuos que se comportan de manera indiferente ante los programas
sociales. A futuro cualquiera de ellos definira su postura a favor o en

contra”.

2.2.8. Programas comunitarios

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Define “Es el conjunto de actividades
orientadas a satisfacer o resolver las necesidades mas urgentes y
apremiantes de una comunidad”. Est4 orientado fundamentalmente por
quienes forman parte de la comunidad, puesto que son quienes conocen la

situacion real de la zona”.

Es la forma en la que AAGC devuelve las necesidades percibidas de cada

comunidad es por medio de un programa comunitario.

2.2.9. Impactos

El Diccionario de la Real Academia Espafola consigna una cuarta
definicion del vocablo, asociada a la cuestion ambiental, que dice “Conjunto
de posibles efectos negativos sobre el medio ambiente de una modificacién
del entorno natural como consecuencia de obras u otras actividades”

2.3. Conceptualizaciones sobre Marketing

2.3.1. Diagnéstico

SELENER, D Endara y CARVAJAL, J. (1998). Expone “La necesidad de
diagnosticar ha sido ampliamente reconocida por diferentes sectores

econdémicos y sociales. Se han realizado esfuerzos para capacitar a

recursos humanos interesados en asumir la conduccion de pasos tan
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importantes como el diagndstico y la planificacion, para mejorar la eficiencia

y la eficacia en el disefio y ejecucion de proyectos de desarrollo social”.

El dinamico mundo del desarrollo rural no ha escampado a la obligacion
técnica de diagnosticar y planificar antes de actuar. Para ello se han
desarrollado diversas herramientas metodoldgicas que apoyan a estos
procesos, basandose en principios y estrategias como la participacion el
empoderamiento y la solidaridad, buscando resultados que posibiliten la
autogestion y el fortalecimiento de las organizaciones comunitarias

campesinas’.

2.3.2. Macroentorno

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Define a las variables del macroentorno como
“Todas aquellas variables o factores que son ajenas al control de las
organizaciones, pero que afectan todos sus indicadores de desempefio:
namero de casos sociales atendidos, ventas, liquidez, rentabilidad,
participacion de mercado, costos, imagen y posicionamiento, entre otros”.
Pag. 159.

A partir de estas variables se estructura el disefio de la mezcla de las siete
Ps del marketing social, en funcion ademas de las oportunidades y riesgos
que se presentan en el macroentorno.

Los Factores del microentorno que se deberan tomar en cuenta para su
diagnéstico son: demografico, econémico, tecnoldgico, cultural, politico y

legal.
2.3.3. Microentorno
PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Expresa que las variables o factores del

macroentorno “Estan al alcance de la gran mayoria de las organizaciones

para que puedan construir relaciones a pequefo, mediano y largo plazo,
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gue vayan encaminadas a la parte de la responsabilidad social de las
mismas y a mejorar el bienestar de la sociedad”.

Para una mejor explicacion estas variables pueden ser: la competencia, el
sector privado, el sector gubernamental, los donadores, proveedores, y los
complementarios de productos y servicios para la sociedad en general.
Pag. 166.

2.3.4. Plan de Marketing

Segun la http://www.emprendoteca.com/plan-de-marketing-conceptos-

basicos/ “El plan de Marketing debe proporcionar una vision clara de los
objetivos que queremos lograr y como alcanzarlos, a la vez que informa de
donde estamos y donde queremos llegar.” Seria como un mapa a la hora
de realizar un viaje, mostrando la alternativa escogida para alcanzar

nuestro destino”.

El plan debe contener una descripcion, bajo el punto de vista comercial, de
los futuros productos o servicios que se lanzaran, el precio y condiciones
de pago que se ofertaran, el sistema de comercializacidén que se utilizara 'y

la forma en que se daran a conocer a los potenciales compradores.

2.3.5. Planificacion estratégica

HINDLE Tim (2008) Menciona: “La planificacion estratégica es la
articulacion de objetivos a largo plazo y la adjudicacion de los recursos
necesarios para lograr tales objetivos”. Pag. 207.

La planificacion estratégica estd encaminada al proceso de ejecucion de

los objetivos de la empresa al través de la planeacion y buen manejo de las

actividades a realizarse durante su periodo.
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2.3.6. Objetivos

LAGO Pérez L. (1997) Define como “La Expresion cualitativa de un
propésito en un periodo determinado; el objetivo debe responder a la

AN

pregunta "qué" y "para qué".

2.3.7. Mision

KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary (2008). Manifiesta “Es una
declaracion del proposito de la organizacion, lo que quiere conseguir en el

entorno general’. Pag. 44.

2.3.8. Vision

D’ALESSIO, Ipinza Fernando (2008). Afirma: “La vision de una
organizacién es la definiciobn deseada de su futuro responde a la pregunta

¢, Qué queremos llegar a ser?, implica un enfoque a largo plazo”. Pag.61.

2.3.9. Politica

Segun la http://politicaempresarialfaca.blogspot.com/ politica empresarial
es “una de las vias para hacer operativa la estrategia. Suponen un
compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles
jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacion del

personal”.
2.3.10. Segmentacion
KOTLER, Philip (2002). Indica “La segmentacion de mercado es el paso,

que busca dividir o segmentar un mercado de diversas formas, que puede

ser en conjuntos iguales, o de las mismas caracteristicas o necesidades;
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ubicacién geogréfica, etnia, creencia o afinidades; lo que permite mantener

un control sobre dicho mercado segmentado”.

2.3.11. Matriz FODA

BOBADILLA, P y AGUILA, L. (1998). Expresan que la matriz FODA “Es
una técnica que nos permite identificar y evaluar los factores positivos y
negativos del macro y microambiente, los cuales permitiran a la comunidad
hacer un analisis estratégico de su situacion frente a las exigencias del

medio social”.

SELENER, Endara y CARVAJAL (1998). Expresan que La FODA “Es una
matriz cuadricular en donde se incluyen las opiniones de la comunidad en
cada uno de los cuatro aspectos que se analizan de la solucién propuesta:
FORTALEZAS, y DEBILIDADES internas de la comunidad,
OPORTUNIDADES y AMENAZAS externas de la comunidad”.

a. Las FORTALEZAS son las capacidades humanas y materiales con
las que cuenta la comunidad para adaptarse y aprovechar al maximo
las ventajas que ofrece el entorno social y enfrentar con mayores
posibilidades las amenazas que este presenta.

b. Las DEBILIDADES, son las limitaciones o carencia de habilidades,
conocimientos, informaciéon tecnologia y recursos financieros que
padece la comunidad que impiden el aprovechamiento de las
oportunidades que se consideran ventajosas en el entorno social y
no le permiten defenderse de las amenazas.

c. Las OPORTUNIDADES son situaciones o  factores
socioeconémicos, politicos o culturales que estan fuera de nuestro
control, cuya particularidad es que son factibles de ser aprovechados

si se cumplen determinadas condiciones a nivel de la comunidad.
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d. Por AMENAZAS entendemos aquellos factores externos que estan
fuera de nuestro control y que podrian perjudicar y/o limitar el

desarrollo de la comunidad.

En la matriz FODA se cruza las fortalezas y debilidades internas de la
comunidad con las oportunidades y amenazas externas de la comunidad.
Como producto de este cruce se obtendra los objetivos estratégicos que

luego de ser analizados y discutidos se presentara soluciones estratégicas

2.3.12. Estrategias de Marketing

JEROME, P. William. Define “Como un tipo de estrategia que define un
mercado meta y la combinacion de mercadotecnia relacionada con él. Se
trata de una especie de panorama general sobre el modo de actuar de una

empresa dentro de un mercado”. Pag. 47.

Dimension de la estrategia
VICENTE M. Angel. Describen a “La estrategia como una definicion de la
contribucion econémica y no econémica que la empresa pretende hacer a

sus stakeholders o sectores de interés” .Pag 194.

Los sectores de interés han cobrado importancia como un elemento de
preocupacion estratégica en los ultimos afios. Definimos los sectores de
interés como todas aquellas personas que reciben directa o indirectamente
los beneficios o que soportan los costos derivados de las acciones de la
firma, accionistas, empleados, directivos, clientes, proveedores,
acreedores , la comunidad, el gobierno y las instituciones y organizaciones
gue estan vinculadas al sector industrial. Esta dimension reconoce la
responsabilidad de la empresa en terrenos muchos mas amplios que la
simple maximizacion de la riqueza de los accionistas; la responsabilidad de
darle al cliente un producto con calidad y precios justos; con la comunidad

a través del desarrollo de actividades de responsabilidad social que afectan
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a muchas personas. En realidad, esta dimension destaca la funcién

econdmica y la funcion social de la organizacion.

THOMPSON, A. Jry STRICKLAND, A (2004). Sostienen que “La estrategia
de una compaiiia es el plan de accién que tiene la administracion para
posicionar a la empresa en la arena de su mercado, conducir sus
operaciones, competir con éxito, atraer y satisfacer a los clientes y lograr

los objetivos de la organizacion”.

Las estrategias que aplican esta investigacion y propuesta son:

Estrategias de cooperacion:

THOMPSON, A. Jr y STRICKLAND, A (2004). Sostienen que “las alianzas
estratégicas son acuerdos de cooperacidn entre empresas que van mas
alla de los tratos normales de una organizacion y otra, pero no llegan a la

fusidén o a una asociacién con lazos de propiedad formales”.

De igual modo, en términos de adelantos tecnoldgicos muchas empresas
no tienen capacidad y/o recursos que les permitan encarar acciones de
I&D, por lo que la complementacion con otras organizaciones las acerca a
nuevos conocimientos que les facilitan seguir siendo competitivas aunque

no tengan una posicién de liderazgo.

2.3.13. Alianzas estratégicas

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Expresa es “El proceso de mayor implicacion
del sector privado en los diversos programas sociales. La contribucién en
este proceso no comprende Unicamente la donacion, sino que involucra
todo el proceso de los programas sociales, desde la concepcién de la idea
social, la planeacion, la organizacion, la direccion, la programacion, la

implementacion el control y evaluacion”. Pag. 72.
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2.3.14. La estructura de los 7 Mckinsey

En el articulo encontrado en la

http://articulosbm.files.wordpress.com/2012/04/la-estructura-de-la-7-s-de-

mckinsey.pdf. Manifiesta que “PETERS, T. y WATERMAN R. dos
consultores de la firma McKinsey crearon el modelo de las 7 S de McKinsey
a inicio de los afios 80s. Todo el modelo se basa en siete palabras que
comienzan, en inglés, con la letra “S”. La caracteristica mas sobresaliente
de este modelo es que ha sido ampliamente utilizado en diversas empresas
y por prestigiosas escuelas de administracion, como Harvard y Stanford. Es

decir, una combinacion muy potente de practica y teoria”.

Suele emplearse para evaluar si la implementacion de cualquier tipo de
estrategia en la organizacion estaria alineada con dichos factores.

El modelo de las 7S de McKinsey involucra siete factores interdependientes

que son categorizados como elementos fuertes (“soft”) y blandos (“hard”):

e Fuertes : Estrategia, Estructura y Sistemas

e Blandos: Shared Values, Skills, Style, Staff

Los elementos fuertes son mas faciles de identificar y definir y la gerencia
puede influenciarlos de manera directa. Por ejemplo: organigramas,

procedimientos formales, sistemas, entre otros.

Los elementos blandos puede ser mas dificiles de describir, son menos
tangibles y mas influenciados por la cultura. Pero de igual forma ambos
tipos de elementos son igual de importantes si la organizacion quiere ser

exitosa.

90


http://articulosbm.files.wordpress.com/2012/04/la-estructura-de-la-7-s-de-mckinsey.pdf
http://articulosbm.files.wordpress.com/2012/04/la-estructura-de-la-7-s-de-mckinsey.pdf

Strategy (Estrategia): La manera de organizar y enfocar los recursos, para
conseguir los objetivos de la organizacion. Podriamos compararlo con el

cerebro de una organizacion.

Structure (Estructura): La manera en que se organizan, se relacionan e
interacttan las distintas variables como unidades de negocio. Pueden ser
departamentales, geograficas (local, global o multinacional), de gestion

(centralizada o descentralizada, etc.).

Systems (Sistemas): Incluye los procesos internos que definen los
pardmetros de funcionamiento de la empresay los sistemas de informacion
son los canales por los que discurre la informacién. Los procesos y la

informacion pueden compararse con la sangre que fluye por un cuerpo.

Style (Estilo): Es el modelo de comportamiento y estilo de liderazgo

establecido por la cupula de la organizacion.

Staff (Personal): Los empleados son la columna vertebral de cualquier
organizacion y uno de sus mas importantes activos. Los recursos humanos

deben estar orientados hacia la estrategia.

Skills (Habilidades): Se refiere a las habilidades y capacidades requeridas
por los miembros de la organizacion. Es lo que Michael Porter llama

competencias centrales. También puede referirse al “know how”.
Shared Values (Valores compartidos): Los valores compartidos son el
corazdn de la empresa. Lo que une a sus miembros y alinea a todos ellos

en la misma direccion.

Representa a los valores centrales de la compafiia que se encuentran

evidenciados en la mision de la misma.
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2.3.15. Metodologia

BRUCE, Berg, (2009). Hace referencia “Al conjunto de procedimientos
racionales utilizados para alcanzar una gama de objetivos que rigen en una

investigacion cientifica, una exposicion doctrinal”.

2.3.16. Procesos

JAMES, Arthur, (2005) Define “Es el conjunto de actividades o eventos
(coordinados u organizados) que se realizan o suceden (alternativa o
simultAneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin determinado. Este
término tiene significados diferentes segun la rama de la ciencia o la técnica

en que se utilice”.

2.3.17. Calidad

CROSBY, Philip, (1979) Expresa “El primer supuesto erréneo es que
calidad significa bueno, lujoso, brillo o peso. La palabra "calidad" es usada
para darle el significado relativo a frases como "buena calidad”, "mala
calidad" y ahora a "calidad de vida". Calidad de vida es un cliché porque
cada receptor asume que el orador dice exactamente lo que él (ella) "el
receptor”, quiere decir. Esa es precisamente la razén por la que definimos
calidad como "Conformidad con requerimientos", si asi es como lo vamos
a manejar...Esto es lo mismo en negocios. Los requerimientos tienen que
estar claramente establecidos para que no haya malentendidos. Las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos. La no conformidad detectada es una
ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas

de no conformidad y la calidad se convierte en definicion”.
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2.3.18. Servicio

STANTON E. y Walker. Definen "Como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para

brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”.

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen
en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo.

Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o
mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un

desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente.

2.3.19. Innovacién

CROSBY, Philip, (1979) Expresa “La innovacion es un cambio que requiere
un considerable grado de imaginacibn y constituye una ruptura
relativamente profunda con la forma establecida de hacer las cosas y con

ello crea fundamentalmente nueva capacidad”.

La Innovacién. Formas nuevas de hacer las cosas mejor o de manera
diferente, muchas veces por medio de saltos cuanticos en oposicion a
ganancias incrementales.

2.3.20. Indicadores

Los indicadores nacen a partir de la definicion de las variables criticas para

cada objetivo, como veremos en detalle mas abajo.
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Es importante diferenciar que unos indicadores reflejan los resultados de la
actuacion pasada, otros describen lo que se hace desempefio, y son

conocidos como “inductores”, generalmente de corto plazo.

La www.perfilgerencial.com/ATMS.htm indica que “Los indicadores de

resultados y los indicadores de desempefio o inductores forman una
cadena en la que los resultados del nivel inferior pueden ser los inductores

del nivel superior”.

2.3.21. Problemaética social

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). “Se debe contar con personal altamente
calificado para detectar de manera constante la problemética social que
esta enfrentando la comunidad y la evolucion de la misma. Los pasos para

este disefio de investigacion son los siguientes”: Pag. 34.

Investigacion exploratoria (para problemas no estructurados o no bien
definidos)

Uso de fuentes primarias de investigacion, como las técnicas cualitativas
de observacién directa en el lugar de los hechos sociales, la entrevista
profunda a los afectados o lideres de opinidn social, las sesiones de grupo.
Recopilacion de fuentes secundarias de informacion como notas
periodisticas, escritos y estadisticas oficiales, publicaciones periédicas de

la problematica en el mundo y estudios realizados por los grupos de interés.
2.3.22. Marketing social
PEREZ, Luis Alfonso, (2004). “Es la adaptacion del marketing comercial a

los programas disefiados para influir en el comportamiento voluntario de la

audiencia meta, con el fin de mejorar su bienestar y el de la sociedad en

94


http://www.perfilgerencial.com/ATMS.htm

general, por medio del uso de la tecnologia del marketing comercial en los

programas sociales”.

La finalidad primordial del marketing social es el incremento del bienestar
de la comunidad y para ello se requiere del estudio de las necesidades
sociales, las ideas, las creencias, las actitudes y los valores de la poblacion
para poder disefar y planear las estrategias, asi como ejecutar la mezcla
de las siete Ps y los principios del marketing social a fin de que éste

contribuya al bienestar de las partes involucradas.

La mezcla del Marketing social es la fusion de las cuatro Ps que por lo
general se conocen como producto, precio, plaza y promocién, ademas de
las tres Ps propias del sector de servicios, las cuales son: proceso,
presentacion y personal.

El producto social es un bien, un servicio y/o una idea que disefia toda
persona fisica 0 moral como satisfactor de necesidades investigadas con
anticipacion y que generan valor a las partes que participan en el proceso
de intercambio y a la sociedad en general.

El precio es todo aquel gasto en que incurre la poblacion objetivo al
momento de adquirir el producto o servicio, como puede ser el mismo
precio, el gasto del transporte y los costos en los que se incurrira para

adquirir el producto social.
La plaza son los medios necesarios para facilitar la adquisicion de
productos sociales, es decir, para hacer accesible la idea social y la practica

gue refuerce la conducta de las personas.

La promocion, es dar a conocer la esencia del producto social, con base

en el principio de informar, educar, persuadir y recordar, con el apoyo de
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todos los medios de comunicacion y la mezcla promocional adecuada para

cada campafia social.

El proceso se refiere a la forma de la prestacion del o los servicios o bien
a la forma en que la poblacion o mercado meta adquiere los productos y

servicios sociales.

El personal son todas aquellas personas que tienen contacto directo con
la poblacibn o mercado meta y de quienes dependera en gran parte la
calidez y calidad de la prestacion de los servicios o productos sociales.

La presentacion se refiere a la pulcritud de las instalaciones y de los
lugares fisicos en los que se hara la presentacion de servicios o la entrega
del producto social, asi como a la buena apariencia personal de la

organizacion.

2.3.23. Beneficio

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). “El beneficio para las partes involucradas y
para la sociedad en general, es que toda organizacion debe tomar en
cuenta el beneficio que se aportara a la poblacion objetivo, asi como el
beneficio para su organizacion en cuanto a la rentabilidad, alcance de sus
objetivos sociales y el cumplimiento del compromiso de mejorar el bienestar

social”.

2.3.24. Bienestar de la comunidad

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Expresa “Es la finalidad y la motivacién de
todo programa de marketing de causas debe ser el bienestar de la
comunidad. Por ello es esencial detectar las necesidades o causas de los
malestares sociales que funcionen como detonadores para la formulacion

de objetivos sociales y sus respectivas funciones. Todo esto tendra como
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resultado la materializacion de los objetivos sociales, estrategias,
programas, esquemas de implementacion y disefio de los sistemas de

evaluacion del impacto en el bienestar de la comunidad”. Pag. 76.

Figura 6. Modelo de Marketing de causas

Fuente: PEREZ, Luis Alfonso, 2004

El bienestar de la comunidad es un derecho y un deber de toda persona
fisicay moral, el cual no debe ser, ni es responsabilidad exclusiva del sector
gubernamental, sino es corresponsabilidad de todos los que cohabitan en
una misma localidad.

Deteccion de la necesidad social o “causa social”: los efectos sociales son
evidentes pero pocos pueden adivinar sus verdaderas causas. Es de
transcendental importancia observar que el momento de la identificacion de
ideas y creencias entre la poblacién, puede ser un gran detonador de ideas
para desarrollar programas de marketing social a mediano y largo plazo.

Actores sociales y sus funciones: es primordial identificar a cada uno de
quienes intervienen en las entidades privadas, publicas y sociales que
participan de manera conjunta en programas de bienestar social para poder
sumar esfuerzos de manera planeada, organizada y bien dirigida.
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Objetivo social: consiste en definir el alcance y logros de bienestar social
que se pretende obtener en el corto, mediano y largo plazo, por lo que debe

ser susceptible de medicion realista.

Estrategias: las estrategias deben estar estrechamente ligadas a las
estrategias comerciales de la organizacion, pero deben estar ain mas
relacionadas con la estrategia comercial de los productos involucrados de

manera directa con el programa social.

2.4. Conceptos sobre administraciéon y estructura de la organizacion

2.4.1. Sistema de gestion integrada SGI

De acuerdo al IMP NQIA 01 - Plan de Gestion Integrado Rev 12. “El Sistema
de Gestion Integrado Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional,
esta basado en los estandares de 1ISO 9001, ISO 14001 y de OHSAS 18001
para proveer una estructura Organizacional, un procedimiento y los
recursos requeridos para planear e Implementar procedimientos de
Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional, incluyendo también a
RR.CC y Responsabilidad Social que han sido adoptados por AAGC para

la construcciéon del NQIA”

Figura 7. Sistema de Gestién Integrado (SGI)
OHSAS

18001

Seguridad y

,s Salud
i 1ISO .9001 Ocupacion
| Calidad .

1SO 14001
Ambiente

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013
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2.4.2. Sistema administrativo

PEREZ, Luis Alfonso, (2004). Expresa “, El sistema administrativo busca su
aprobacion y apoyo por parte del maximo nivel para que el personal usuario
no oponga resistencia u oponga la menor resistencia posible. Es una
oportunidad que tienen los AS/EP para tomar contacto y hacerse conocer

por los directivos de la organizacion”.

2.4.3. Estructura organizacional

ROSENZWEIG, Kast, (1987). Define “Como el patron establecido de
relaciones entre los componentes o partes de la organizacion. Sin embargo,
la estructura de un sistema social no es visible de la misma manera que en
un sistema biolégico o mecanico. No puede ser vista pero se infiere de las

operaciones reales y el comportamiento de la organizacion”.

2.4.4. Organigrama

HIRT, Geoffrey, (2004) Afirma " Es una representacion visual de la
estructura organizacional, lineas de autoridad, (cadena de mando),
relaciones de personal, comités permanentes y lineas de comunicacion”.
Péag. 243.

El organigrama es "la representacion grafica de la estructura organica de
una institucion o de una de sus areas, en la que se muestran las relaciones
que guardan entre si los érganos que la componen.

2.4.5. Procedimientos

DEMING, W. Edwards (1986). Indico “Es un conjunto de acciones u

instrucciones que deben ejecutarse de forma ordenada, planificada y

controlada para alcanzar el resultado esperado”.
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CAPITULO Il
ESTUDIO TECNICO
3.1. Introduccién
En este capitulo se implementaran nuevamente las 7's factores de
McKinsey, cada uno de estos enfocados con una propuesta interesante y
eficiente que ayudardn a una mejor organizacion de un departamento de
RR.CC en cualquier proyecto o institucién y su estructura organizacional.

3.2. Objetivos del Estudio Técnico

Definir una estructura administrativa integrada y eficiente de un
departamento de RR.CC.

3.3. STRATEGY (Estrategia):

Todas las estrategias que podra desarrollar un departamento de RR.CC
estaran detalladas en el Plan de Marketing que se encuentra ampliado en
el préximo capitulo.

3.4. STRUCTURE (Estructura):

La nueva propuesta de la estructura organizacional, refleja interactividad,
todos los elementos integrantes de su departamento, y flexibilidad para

adaptarse a los cambios comunitarios.

Esta compuesta por algunas sub areas y pilares dentro de la misma

Gerencia de RR.CC y Relaciones Publicas, estas son:
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A

Coordinacion de Marketing, Publicidad y Servicio al Cliente
Coordinacion de Desarrollo y Ejecucién de Proyectos
Coordinacion de Capacitacion y Entrenamiento

Coordinacion de Logistica y Archivo

Esta propuesta refleja una estructura dindmica, interactiva, y una mejor

planificacion del equipo para obtener resultados eficaces.

Figura 8. Organigrama Propuesta del Departamento de RR.CC

Marketing,
Publicidad y
Servicio al
Cliente

!

Gerencia RR.CC

Desarrollo y Capacitacion y
Ejecucion de =~ <> Rela ciyon - < Entrenamiento
Proyectos .
Publicas
Logistica y

Archivo

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

La filosofia de puertas abiertas se convertira en politica de buenas practicas

de gestién institucional encaminada a lograr una administracién horizontal

donde se fomenta la interaccién, comunicacion permanente, propuesta de

sus actores para avanzar, aprender inclusive de los errores.
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3.4.1. Funciones del Departamento de RR.CC

Funciéon General

La funcidn principal es generar canales de comunicacion y gestion para la

recepcion de solicitudes, problemas, sugerencias y quejas desde las

comunidades, generando confianza e integracion entre el departamento de

RR.CC, sus comunidades y partes interesadas.

Funciones Especificas

Planificar, coordinar, evaluar y supervisar los diferentes planes del
departamento.

Mantener reuniones permanentes que permitan el didlogo vy
confianza con las comunidades, actores principales, y demas partes
interesadas.

Manejar la informacion proporcionada por las comunidades y partes
interesadas a la Gerencia de la institucion.

Mantener una buena relacion con los representantes de los
Gobiernos locales, comunidades, instituciones y demas partes
interesadas.

Representar a la institucion en eventos especiales.

Creacion, planificacion, socializacién y ejecucion de programas de
responsabilidad y desarrollo social.

Coordinar programas en conjunto entre el cliente, instituciones
publicas, poblacién local, demas partes interesadas y la empresa.
Evaluar y elegir los profesionales de cada sub area.

Supervisar, evaluar, controlar y proveer recursos para el desarrollo
de las actividades y programacion de las sub areas.

Presentar informes e indicadores a los directivos de la institucion.

Monitorear los indices de satisfaccion del departamento.
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Las matrices propuestas de los cuadros No. 16 y 17 muestran de una
manera integrada las funciones y perfiles de cada area que conforma el
departamento de RR.CC, su interaccién, comunicacion y dinamismo entre
ellas, siendo el conjunto de éstos un valor agregado al momento de escoger

al talento humano que se encargara de liderar este departamento.

Cuadro 19. Funciones y responsabilidades por area

COORDINACION

GERENCIA

z
@ 8 of S <
Z 3 Z O o
O g L & 5
ol x5 | 2
FUNCIONES g =z 2|9
| $ Il o S
<
@ [a) S
Participar en investigaciones y proyectos que realice la institucién a favor del desarrollo de la
. . . 2 x x x x x
comunidad, cliente, y/o grupos de interés.
Planear, dirigir, ejecutar y controlar los programas y proyectos de desarrollo y responsabilidad
social, ademas de funciones que correspondan al cargo. ) x| %
Coordinar, evaluar y gestionar cualquier pedido desde las comunidades sean estos: quejas,
peticiones, donaciones, reuniones, etc. Participar en eventos varios que soliciten las x < <
comunidades.
Tener a disposicion del publico a través de medios impresos, electrénicos, telefénicos o de
correo, informacién actualizada sobre el proyecto y sus programas x x
Mantener el buen clima social a través de acciones y programas que tiendan la integracion y
participacion permanente con los grupos de interés. x <
Promover acciones y programas que tiendan a la integraciéon y participaciéon de las
Comunidades y Grupos de Interés del proyecto. < X %
Cierre de negociaciones. x «
Manejo de conflictos. = X %
Mantener comunicacién con autoridades que promuevan acciones de desarrollo social a fin de
gestionar apoyos con los gobiernos locales y areas de Interés. x <
Atender las propuestas de los grupos organizados de las comunidades y participar en los
proyectos viables a beneficio de la poblacion. od
Resguardar los expedientes y papeleria de los programas sociales.
x x
Anélisis del entorno, las comunidades cercanas al proyecto y grupos de interés.
x x x
Identificacion de oportunidades de alianzas estratégicas, posibles patrocinadores, socios
estratégicos del proyecto. Coordinaciéon y el seguimiento de las mismas. x <
Disefio, desarrollo y ejecucidon de nuevos productos y planes para el cliente, comunidades y/o
grupos de interés. Artes, imagen y planificacién de cada programa. = x
Disefiar e implementar estrategias tendientes a generar recursos financieros que permitan
X x

implementar procesos de cada una de las areas.
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Atencién, seguimiento y respuesta a comunicaciones y pedidos desde las comunidades.
x x x
Coordinar y participar en exposiciones, foros, congresos, conferencias, eventos deportivos,
x x x x
culturales y otros.
Realizar un plan anual de Capacitacion, mediante las necesidades encontradas.
x x
Proponer, disefiar, planificar, coordinar y aplicar programas de capacitacion que requiera el
. . " x x
personal su cargo, comunidades y/o grupos de interés.
Organizar seminarios, talleres y cursos para suplir demandas de capacitacion.
x
Mantenimiento a las matrices de capacitacion. Control de asistencia y calificacion .Registro de
. . x
cada capacitacion.
‘Planificar y coordinar eventos internos y externos. Coordinar y organizar la logistica,
. . x x x x x
materiales y recursos de los mismos.
Realizar el montaje instalaciéon de equipos y operacion de estos, material visual o médulos de
’ . . x
cafeteria en las areas programadas para la realizacion de eventos.
Auxiliar en la programacion y desarrollo de programas a realizarse por el departamento. < x X  x <
Supervisar que los documentos que ingresen al area de archivo se atiendan, gestionen y den
. x x x
respuesta con los departamentos involucrados.
Archivar registros de cada programa realizado. Mantener archivos digitales y fisicos.
x x x x x
Dirigir 'y asegurar una organizacion del archivo que permita conservar localizables los
. . . - x x x x x
documentos gestionados para su facil localizacién y consulta.
Establecer las medidas de control y los indicadores de gestion en su departamento. < x| x  x <
Cumplir con las normas y procedimientos establecidos por la organizacién. < | x| x <
Elaborar los reportes de sus actividades ya sea diario, mensual, trimestral, semestral o anual
que asi lo requieran. < x| x| x <
Coordinar al personal a su cargo, para proporcionar un servicio de calidad y servicio al cliente
- s x x x x x
cuando le soliciten apoyo y colaboracion.
Las demas actividades que le sean encomendadas por la Gerencia de RR.CC y Publicas, afines
x x x x x

alas funciones y responsabilidades inherentes al cargo.

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

3.5. SYSTEMS (Sistemas)

Para entender de mejor manera los Sistemas que desarrolla esta propuesta

se ha realizado un Modelo de Gestién del departamento de RR.CC.
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3.5.1. Modelo de gestidn
La propuesta del Modelo de Gestion del departamento de RR.CC expuesto
en la figura No. 9 muestra claramente el desarrollo y transformacion de sus

entradas en procesos Yy salidas tanto internas como externas.

Figura 9. Modelo de gestiéon del departamento de RR.CC

Entrada > Procesos > Salida

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

En el siguiente capitulo, el Plan Estratégico de Marketing mostrara
programas comunitarios que fueron ejecutados en el NQIA, y dieron
excelentes resultados para con las comunidades, logrando nuevos y

mejores escenarios prospectivos con la comunidad.
3.5.2. Sistema de RR.CC
El sistema del departamento de RR.CC propuesto estd compuesto por sus

respectivas entradas, procesos, y salidas. EI Cuadro No. 10 muestra
claramente el desarrollo y la transformacion de cada uno.
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Figura 10. Sistema de RR.CC
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Funciones y perfil del area
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Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

Misién del departamento de RR.CC.

Ser el interlocutor constante con las comunidades del proyecto, para

prestar atencidn y gestion ante sus requerimientos y necesidades

Visién del departamento de RR.CC.

Al XXXX la organizacion contara con un departamento de RR.CC que

contribuya al fortalecimiento con las comunidades y partes interesadas.
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Objetivos del departamento de RR.CC.

Objetivo general
Mantener una buena relacion de vecindad con las con las comunidades de
un proyecto mediante programas comunitarios que aseguren relaciones

positivas.

Objetivos especificos
e Conocer las necesidades de las comunidades mediante la
socializacion del proyecto.
e Realizar un analisis sobre los aspectos relevantes para los
moradores de las comunidades.
e Evaluar sus requerimientos y entregar a la Direccion sus propuestas

para cada uno de ellos.

Politica
El Departamento de RR.CC mantendra una politica interna que se ajustara
alineada a la politica de la organizacion; para procurar una politica de

buena vecindad que se ajustara a su entorno.
3.5.3. Procesos
En el siguiente flujograma detallado en la figura No. 11 se definira el

proceso de cdmo realizar un programa comunitario, sus actividades y su

interrelacion entre las partes interesadas.
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Figura 11. Flujograma del desarrollo de un programa comunitario

COMUNIDADES
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Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013
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3.6. STYLE (Estilo):

La cultura de puertas abiertas aplicada en el departamento de RR.CC
durante la construccion del NQIA seré replicada en otros proyectos ya que
ayudard a una mejor integracion entre las areas y también mejorara la

comunicacion entre ellas.

Asi también se tendra acceso directo a la Gerencia de la institucion ya que
la informacién urgente que deba ser trasmitida a los Directivos se la
manejara con mucha agilidad y profesionalismo garantizando realizar una
buena toma de decisiones y tranquilidad por parte de las comunidades del

sector.

3.7. STAFF (Personal):

El perfil del personal a contratar para ejecutar la estructura mencionada
anteriormente podran ser: profesionales en: Administracién, Marketing,
Logistica Trabajo Social, Psicologia, Comunicacion Social, Publicidad,
Proyectos o areas afines.

Este perfil estd descrito de mejor forma en el cuadro No. 21 Perfil del

departamento de RR.CC.
A continuacion se detalla un presupuesto referencial, de costos de inversion

en la contratacion de talento humano, capacitaciones y recursos que podra

contar un departamento de RR.CC.
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Cuadro 20.Presupuesto del talento humano de un dpto. de RR.CC

Sueldo
Mensual Sueldo Anual
USsD USsD
Gerencia de RR.CC 2.000 24.000
Coord. Desarrollo 1.200 14.400
Coord. Marketing 1.200 14.400
Coord. Capacitacion 1.200 14.400
Coord. Logistica 1.200 14.400
Total 81.600

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

Se presupuesta un total de 81.600 USD anuales para la implementacién de
un equipo de RR.CC.

A diferencia de un presupuesto para comercializar un producto, esta
inversion presupuestada cubrird el talento humano que hara posible la
ejecucion de presentar de mejor forma los programas hacia las

comunidades.

Los sueldos detallados anteriormente no incluyen beneficios sociales y
beneficios de ley.
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Cuadro 21. Presupuesto general de un dpto. de RR.CC

Total
Presupuesto Mensual Total Anual
usD usD
‘TalentoHumano ~ 7.000  81.600
Capacitacion 4.000
Movilizacion 600 7.200
Marketing y Relaciones 10.000
Pudblicas
Otros 10.000
Total 112.800

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

Se presupuesta un total de 112.800 USD anuales para cubrir los costos de

inversion anual de un equipo de RR.CC.

Este presupuesto estard incluido en el presupuesto operacional del
proyecto y a su vez estarad financiada por medio de organizaciones
gubernamentales o0 a su vez bancos internacionales con enfoque social y
ambiental que deseen patrocinar y apoyar proyectos que dejen una
responsabilidad social y ambiental en el pais.

3.8. SKILLS (Habilidades):
Las habilidades y capacidades requeridas para formar parte del equipo de

RR.CC y Publicas estan descritas la matriz del cuadro No. 21 Perfil del
departamento de RR.CC.
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Cuadro 22. Perfil del talento humano para el departamento de RR.CC.

0
a2 S Q S <
s 3 ¢ ¢ ¢
PERFIL 6% e § £ B
4 3 -
<3 < x < Q
SN AR -
= &) B
Perfil del area
Profesional en cualquiera de las siguientes disciplinas:
Administracién, Marketing, Logistica Trabajo Social, Psicologia,
s . . . ) X X x x X
Comunicacion Social, Publicidad, Proyectos o areas afines.
Profesional universitario, deseable Ingeniero con amplia
experiencia docente, o educador con amplios conocimientos de =
tecnologias de la informacion y en gestién del conocimiento.
Experiencia'y conocimientos
Conocimiento de proyectos sociales, participaciéon comunitaria,
. ™ . . x x X
acciones de responsabilidad social y planes de marketing.
Planificacién, coordinacién y desarrollo de programas,
actividades y eventos. x x < x x
Relaciones publicas, servicio al cliente, protocolo y etiqueta. x ) < x )
Redaccién y oratoria. Dominio en hablar en publico.
x x x x
Excelente actitud para relacionarse con personas. Llegada con
las personas < < < x <
Levantamiento y andlisis de lainformacion.
x x x x x
Manejo de estrategias, alianzas y recursos. Manejo de
x x x X x
presupuestos.
Logistica, organizacion y coordinacién de eventos.
x
Conocimientos en Sistemas de Gestion, (Normas
. x x < x x
Internacionales 1SO 9001, 14001, OHSAS 18001)
Integracién, administracion y coordinacién de personal a su
x x x x x
cargo.
Calidad en el servicio. < < < x <
Computacién, sistemas operativos y manejo de internet.
x x x x x
Outlook.
Archivo y control de documentos. < < < x <
x x x x x

Participacion de auditorias.

Actitudes, principios y valores fundamentales para el puesto:
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PERFIL

Competencias Organizacionales

Integridad, adaptabilidad, efectividad.
Sentido de responsabilidad

Trabajo en equipo

Orientacion a resultados
Tolerancia a la presion

Toma de decisiones

Gestion de recursos

Iniciativa — Proactividad

Competencias Especificas

Liderazgo e innovacion
Comunicacion - Negociacion

Pensamiento analitico

Planificacion, organizacién, control y Mejora Continua

Colaboracién y aprendizaje

Vocacion de Servicio — Cooperacion

Capacidad de Percepcién

Seguimiento

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013
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3.9. SHARED VALUES (Valores compartidos)

Los valores estan integrados y alineados al perfil y competencias
detalladas anteriormente en el Cuadro 23. Perfil del talento humano para

el departamento de RR.CC.

De ahi su importancia en la ejecucion y medicién de éstos valores que
deberan ser evaluados mediante el Programa No. 12: Monitoreo de

satisfaccion a las comunidades (Encuesta).

Los valores que seran compartidos por miembros del area y la comunidad

son:

- Liderazgo

- Organizacién

- Responsabilidad Social
- Respeto

- Vocacion de Servicio

- Trabajo en Equipo

- Puntualidad

- Retroalimentacion
Cada uno de los valores expuestos deberéa ser practicado constantemente

por los miembros del area con la finalidad de conseguir eficaces resultados

dentro de la organizacion y en beneficio de las comunidades.
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CAPITULO IV

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

4.1. Introduccién

Cualquier proyecto de gran envergadura incide de una manera drastica en
la cotidianidad con las comunidades del sector, por lo que se requiere
implementar y aplicar estrategias fuertes de socializacion para construir una
buena vecindad en cualquier proyecto que requiera vinculacién con las

comunidades.

A continuacién se presenta un Plan Estratégico de Marketing que servira
de modelo para fortalecer la gestion de un Departamento de RR.CC en

cualquier organizacion.

4.2. Objetivos

4.2.1 Objetivo general

Persuadir a la poblaciéon de las comunidades y partes interesadas para

mantener una buena relacion de vecindad.

4.2.2 Objetivos especificos

e Disefiar y desarrollar estrategias de Marketing Social

e Establecer alianzas estratégicas

e Desarrollo del Marketing Mix Social

e Proponery desarrollar programas y servicios para beneficio social

e lIdentificar y describir los grupos de interés que intervienen en los
programas sociales

¢ Beneficiarios de los programas sociales
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Procedimiento para evaluacion de marketing

4.2.2 Desarrollo de objetivos especificos

DISENAR Y DESARROLLAR ESTRATEGIAS DE MARKETING SOCIAL

Estrategia de comunicacion.

Para garantizar la llegada de los mensajes hacia la poblacion objetiva se

ha desarrollado las siguientes estrategias

Internas

Uso de la intranet como herramienta para archivar la informacién
desde las comunidades.

Documentacion visual de actividades principales que seran
presentadas en programas de reuniones y presentaciones de la
institucion.

Implementacion de carteleras informativas que seran ejecutadas

mediante el programa de gestion a la vista.

Externas
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Actualizacién periddica de la base de datos de autoridades y
dirigentes de las comunidades.

Mantener un buen canal de comunicacién y una buena relaciéon con
los representantes de los gobiernos locales, comunidades,
instituciones y sus demas partes interesadas.

Reuniones periddicas con autoridades de las comunidades para
conocer temas de interés de sus moradores y compartir cronograma
de actividades y programas comunitarios.

Convocatorias a programas realizadas por medio de las autoridades

de las Juntas Parroquiales.



e Coordinacién previa a cada reunion o presentacion para garantizar
el manejo apropiado del lenguaje para la poblacién objetiva.
e Coordinar programas en conjunto entre el cliente, instituciones

publicas, poblacion local y la empresa.

Estrategias de cooperacién

Para garantizar un mejor resultado de los programas comunitarios se ha

desarrollado las siguientes estrategias de cooperacion

e Conocer los procedimientos operativos de los grupos de apoyo de

cada programa a ejecutarse.

¢ Recibir el apoyo humano desde los departamentos integrados con

el area.

e Lograr acuerdos de cooperacion en programas eventuales con las

partes interesadas a la institucion.

ESTABLECER ALIANZAS ESTRATEGICAS

Estrategia 1
e Seleccibn y segmentacion de aliados estratégicos por comunidad:
Estos grupos pueden incluir autoridades de las Juntas Parroquiales,

Instituciones Educativas e Iglesia.

Es importante establecer esta alianza al principio de cualquier proyecto, ya
gue esta segmentacion de autoridades de la parroquia no solo son
personas respetadas, si no también personas escuchadas por las
comunidades. El éxito de aqui en adelante se contempla en organizar todo

programa con el apoyo y respaldo de estas instituciones.
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Ademas de esto, esto la mayoria de estas instituciones tiene también un fin

comun gue es beneficiar a las comunidades.

Estrategia 2
e Buscar el apoyo dentro de instituciones publicas que mantengan el

mismo objetivo social compartiendo recursos y efectivizando sus tareas.

El apoyo que otorga cualquier institucion que vele por los mismos objetivos
de otra organizacién, garantizara una mayor cobertura y sobre todo una

mejor asignacion de recursos y tiempo.

DESARROLLO DEL MARKETING MIX SOCIAL

Para viabilizar el proceso de Marketing Mix Social, se estableceran

estrategias por cada una de las 7 P’s detalladas a continuacion.

Estrategias

e Entregar un Producto social, que sera identificado como los programas
comunitarios que se creen mediante la investigacion de necesidades de
cada una de las comunidades de un proyecto.

e La comunidad se beneficiard de los productos sociales sin que estos
constituyan gastos en sus economias. Por su parte la organizacion
debera asumir los gastos en que se incurran como el Precio del
producto.

e Las comunidades beneficiarias del producto constituyen la Plaza del
marketing mix.

e A través de un plan de medios establecido con cada una de las
comunidades se difundirdn las actividades de cada programa. Por su
parte el departamento de RR.CC debera considerar detalladamente en
la Promocion, cada uno de los aspectos para informar, educar,

persuadir y recordar, el objetivo de cada programa.
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e El Proceso estara detallado en la forma en la que se realizaran los
programas comunitarios, su metodologia y aplicacion.

e El Personal que participara en el proyecto deberd haber sido
seleccionado en base al perfil citado anteriormente en el cuadro No. 21,
enfatizando caracteristicas de pro actividad y con mucha calidez,
enfocados en servicio al cliente, gestion y responsabilidad social.

e La Presentacion estara identificada por la apariencia organizada,
limpia y funcional que mantengan las instalaciones y los lugares fisicos

en los que se ejecutaran los programas.
El cuadro No. 22 representa una matriz en la cual se podran detallar cada
una de las 7p’s con sus respectivas actividades responsables, recursos y

tiempos. Asi como también la evaluacion de cada uno de estos.

Cuadro 23. Marketing mix social

Estimado Real Estimado Real

Producto:

Precio:

Plaza:

Promocién:

Proceso:

Personal:

Presentacion:

Fuente: Pérez, Luis, 2004

IDENTIFICAR Y DESCRIBIR LOS GRUPOS DE INTERES QUE
INTERVIENEN EN LOS PROGRAMAS SOCIALES

Estrategia para establecer los grupos de interés
Se realizara una evaluacion y segmentacion para identificar los grupos de

interés de cada una de las comunidades que participaran en los programas

del proyecto.
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e Poblacion objetivo o mercado meta social:
Corresponden a todas las personas de las comunidades, incluyendo nifios
desde los 5 afios hasta las personas de la tercera edad. Sin discriminacion

de estrato social, étnico, religioso ni politico.

e Agente de cambio:
La Empresa o proyecto son los responsables de ejecutar una politica de

buena vecindad durante la ejecucion de los programas.

e Donadores:
Se seleccionara cuidadosamente a las instituciones o personas que puedan
actuar como donadores para la ejecucion de determinados programas del

proyecto.

e Grupo de apoyo:

Estas podran ser Las autoridades de las Juntas Parroquiales, Instituciones
Educativas, Parrocos, Unidades de Policias Comunitarias y Bomberos de
las comunidades, cada uno de estos podran apoyar desde sus

jurisdicciones en la empresa.

e Grupo de opositores:
Podran ser empresas que no se encontraran a favor del proyecto, pudiendo
ser, empresas con intereses personales, o personas que no tienen

informacioén correcta de la institucion.

e Grupo neutral:
Estos grupos podran incluir: Instituciones Bancarias, Asociaciones de
Crédito, Industrias, Empresas de Servicios, Floricolas entre otras empresas

que puedan estar al margen de la problematica social.
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BENEFICIARIOS DE LOS PROGRAMAS COMUNITARIOS

Los beneficiarios de estos programas comunitarios son principalmente
miembros de las comunidades, actores principales dentro y fuera de la

organizacion.

PROPONER Y DESARROLLAR PROGRAMAS Y SERVICIOS PARA
BENEFICIO SOCIAL

Modelos de programas comunitarios

Los programas comunitarios detallados a continuacion, han sido probados
estudiados , desarrollados y ejecutados evaluando necesidades,
sugerencias, inquietudes, logrando ser una solucion innovadora, que
asegura obtener relaciones de beneficios muto, y la reduccién de impactos

sociales.

Cada programa tendra su justificacién del por qué realizarlo, objetivo,
metodologia, procedimiento y presupuesto de manera detallada para que
puedan ser replicados en cualquier institucion que maneje RR.CC.

Las inversiones que requerira la implementacion de los programas de
RR.CC, deben ser consideradas dentro del proyecto en general como

gastos pre operativo.

Presupuestos e inversiones

Los programas de desarrollo comunitario detallados a continuacién por si,
Nno generaran costos, sino que para la ejecucion global del proyecto se
deberan contemplar el funcionamiento de un departamento que se
encargue de las actividades del caso para que se lleven a cabo los

programas definidos de acuerdo al cronograma.
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Existirdn algunos casos en los que se requerira de desplazamiento logistico
y otros programas con una planeacion especifica, en cuyo caso contaran

con su propio presupuesto.

Cronograma general
El cronograma de programas y actividades comunitarias se encuentra en

el Anexo No 2.

Programa 01: Reuniones comunitarias

Justificacion

Los proyectos de hoy en dia necesitan mantener una buena comunicacion
y sobre todo ser aceptados por sus comunidades vecinas. Para esto se
recomienda un programa de reuniones comunitarias, que partira de un
primer acercamiento en el cual se intercambie informacion con los

principales aliados y oponentes al proyecto.

Objetivo
Intercambiar informacién con los principales actores de las comunidades

para conocer sus inquietudes, solicitudes y peticiones.

Metodologia
Realizar un acercamiento con las autoridades de los gobiernos locales,
para presentar formalmente al equipo de la institucidbn que va a tener

contacto con las comunidades.

En estas reuniones se podran tocar temas como: cronograma, actividades,
presentaciones, procesos, sistemas, oportunidades de trabajo, beneficios
sociales, programas comunitarios que maneje la organizacién; asi como
también poder abordar cualquier inquietud que la comunidad tenga

respecto al mismo.
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La metodologia utilizada para registrar este programa deberd ser que
después de cualquier sesion de informacién o reunién con la comunidad, el
departamento de RR.CC deberd preparar resimenes o actas de las
reuniones, con sus respectivas firmas de asistencia para entregarlas a la

Gerencia para su evaluacion y toma de decisiones.

Nota: El formato de minutas de reuniones comunitarias se encuentra en el
Anexo No 5.
Nota: El formato de registro de asistencia de reuniones comunitarias se

encuentra en el Anexo No 6.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

e Realizar el cronograma de reuniones comunitarias.

e Realizar citas de reuniébn con los principales actores de las
comunidades.

e Mantener regularmente reuniones con los principales actores de las
comunidades para intercambiar informacion.

e Elaborar registros de asistencia de las reuniones.

e Realizar minutas con la informacion relevante y los puntos principales
de la reunion.

¢ Responder a solicitudes recibidas en estas reuniones.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear el
programa

e Archivar la documentacién en el archivo fisico.

Fecha de inicio y finalizacién del programa

La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.
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Foto 1. P. Reuniones Foto 2. Intercambio de

comunitarias informacion

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007

Programa 02: Presentaciones comunitarias

Justificacion
La mayoria de comunidades y grupos de interés mantienen expectativas
sobre instituciones o proyectos a desarrollarse cerca de sus casas, para

esto se recomienda un programa de presentaciones a las comunidades.

Estas presentaciones se las puede realizar en la casa comunal o parroquial
de las comunidades, por parte de funcionarios de la institucion en las cuales

se puede presentar temas de interés hacia los miembros del sector.

Puede ser un foro para discutir deficiencias de infraestructura comunitaria,

normalmente un problema municipal en todos los gobiernos.
Objetivo

Difundir a las comunidades informacion relevante del proyecto o empresa,

disolviendo sus inquietudes e integrandolas hacia el mismo.
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Metodologia
En estas presentaciones se podran tocar temas de interés tales como:
enfoque de la institucion, manejo de impactos, metodologia de

funcionamiento, procesos y programas en beneficio a las comunidades, etc.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

¢ Realizar el cronograma de presentaciones y visitas comunitarias.

e Dar a conocer a la Gerencia de la institucion la programacion de sus
actividades.

e Coordinar el programa con las autoridades locales.

¢ Realizar registros de asistencia de los participantes del programa.

e Ejecutar las presentaciones con la informacién de interés hacia las
comunidades.

o Realizar registros fotogréficos, informesy elaborar indicadores para

monitorear el programa.

Fecha de inicio y finalizacién del programa

La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

125



Foto 2. P. Presentaciones Foto 4. Participacion de actores

Comunitarias sociales

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007

Programa 03: Contratacion de mano de obra local

Justificacion

En el caso de proyectos que ameriten contratacion de mano de obra del
sector, una de las expectativas constante en las comunidades sera la
aspiracion salarial que ayudard a mejorar las oportunidades de trabajo y
conlleva a incrementar el nivel de vida de la poblacion del sector. Este
programa logra beneficios mutuos para las comunidades y empresa ya que

brinda prioridad de contratacion a la mano de obra local.

Objetivo
Contratar la mano de obra disponible en el sector para la ejecucion del
proyecto.

Metodologia

Brindar y priorizar oportunidades de empleo a los moradores de las

comunidades vecinas.
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Procedimiento

El programa de contratacion de mano de obra local, se debe realizar de

acuerdo a las siguientes actividades:

El departamento de RR.CC debe:

Difundir en las comunidades el programa de contratacion de mano
de obra local, y si fuera necesario el perfil solicitado para trabajar en
la organizacion.

A su vez el departamento de RR.CC puede recibir candidatos
referidos por los representes de los pueblos y estas aplicaciones
podran ser enviadas al departamento de RH para su evaluacion.

El departamento de RH debe:

Recibir las carpetas de los aspirantes e interesados en participar en
el programa.

Recibir, clasificar e ingresar la informacion de los aspirantes.

Abrir las oportunidades de empleo para trabajadores capacitados de
acuerdo con las necesidades del proyecto.

Realizar una pre-seleccion a los aspirantes calificados de la base
de datos.

Contactar a los candidatos seleccionados telefonicamente e
invitarlos a participar en el proceso de seleccion. Luego de ello
entrevistar a los candidatos seleccionados.

Seleccionar los aspirantes mas apropiados para las posiciones y
realizar las requisiciones y contratos de trabajo

Fecha de inicio y finalizacién del programa

La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.
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Foto 3. P. Contratacion mano de Foto 6. Mano de obra no

obralocal calificada

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 ARfo: 2007

Programa 04: Recibimiento y atencion de comunicaciones

Justificacion

El recibimiento, atencion y gestién a las comunicaciones que son enviadas
por las comunidades seran siempre un elemento de vital importancia para
reducir o contener las posibles tensiones o problemas que pudiesen surgir

en cualquier organizacion por parte de sus vecinos.

Objetivo
Recibir, atender y gestionar las comunicaciones enviadas desde las

comunidades vecinas y el resto del pais.

Metodologia

Todas las comunicaciones deben ser destinadas a la Gerencia General y
también ser registradas mediante una hoja de distribucibn que sera
canalizada internamente desde la Gerencia General hacia los
departamentos involucrados. Las hojas de distribucion internas son
utilizadas para dar a conocer las comunicaciones internamente.

128



Nota: El formato de la hoja de distribuciébn de comunicaciones internas se

encuentra en el Anexo No7.

Nota: Cuando las comunicaciones no sean responsabilidad directa del
proyecto o empresa, ésta debera actuar como intermediaria para notificar

estas comunicaciones a las empresas responsables.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

e Receptar y evaluar las comunicaciones que envian las
comunidades.

e Registrar cronolégicamente en el sistema.

e Realizar la distribucién, conocimiento y firma de Gerencia y
departamentos involucrados en la comunicacion.

e Conocer las acciones que se va a tomar de acuerdo a cada
comunicacion

e Elaborar la contestacion para cada una de las comunicaciones.

e Registrar cronolégicamente las cartas de contestacion en el
sistema de la empresa.

e Entregar las respuestas de las comunicaciones en cada comunidad.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacién en el archivo fisico.

Recepcidén de los comunicados desde la comunidad

Las comunicaciones recibidas podran ser verbales, electrénicas,
telefénicas, via fax o por escrita (carta o e-mail). Estas comunicaciones
podran abarcar quejas, solicitudes, peticiones, sugerencias, inquietudes,

donaciones etc.
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Respuesta a los comunicados de la comunidad
Cualquier comunicacién con su respectiva solucion deberd ser transmitida

ala Gerencia para su respuesta o solucion.
Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Foto 4. P. Recibimiento de Foto 8. Pedidos de

Comunicaciones donaciones

Autora; Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afio: 2007

Programa 05: Quejas comunitarias

Justificacion

El recibimiento, atencion y gestion a las quejas comunitarias sera un
programa de vital importancia para conocer las insatisfacciones los
moradores. Su debido proceso y atencion lograran evitar demandas

legales en contra de cualquier proyecto e institucion.
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Objetivo
Atender y gestionar quejas comunitarias, por medio de las cuales se logre

evitar un sentimiento de insatisfaccion por parte de las comunidades.

Metodologia

Todas las quejas recibidas desde la comunidad, deberan ser respondidas
dentro de los primeros 15 dias desde su recepcion. Las quejas podran ser
recibidas por carta, email, verbalmente o durante el transcurso de

reuniones comunitarias.

Cada queja requerira una respuesta y acciones necesarias a corto o largo
plazo, sea directamente a la persona que ha realizado la queja, o
directamente a la junta parroquial. Las quejas mas comunes que se pueden
recibir desde las comunidades, podran ser aquellas relacionadas a
deficiencias de infraestructura municipal; cuando esto suceda, la empresa
podra actuar de intermediario para hacer llegar esta peticion directamente

a la agencia o divisién municipal apropiada.

Nota: El formato de las quejas recibidas desde las comunidades se

encuentra en el Anexo No 8.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

e Recibir la queja de manera verbal o escrita.

e Tomar contacto con la persona que realiza la queja.

e Inspeccionar en el sitio de donde proviene la queja.

e Realizar las minutas y registros fotograficos de la inspeccion.

e Registrar la queja y crear la NO conformidad en el sistema.

e Analizar, coordinar y asignar las acciones respectivas al
departamento implicado o a la institucién responsable para tomar

las acciones respectivas.
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e Ejecutar y supervisar las acciones para cerrar la queja.

e Informar a las personas que realizan la queja las acciones que se
van a implementar.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacion en el archivo fisico.

Fecha de inicio y finalizacion del programa
La frecuencia de estas reuniones estard de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Presupuesto y recursos
El presupuesto de este programa variara dependiendo cual sea la solicitud
por parte de la persona que expone su queja, o a su vez el costo dependera

de las acciones que se deberan realizar para cerrar la queja.

Foto 5. Quejas comunitarias Foto 6. Arreglos comunitarios

Autora: Katerine Moreno Autora; Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007
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Programa 06: Visitas al proyecto

Justificacion

Debido al nivel de expectativa que mantienen proyectos que estan siendo
observados por sus comunidades vecinas y partes interesadas, se propone
ejecutar un programa de visitas por el cual se incentive a las partes

interesadas, cuando éste tuviese un proceso importante de difundir.

Objetivo

Involucrar al proyecto a los miembros de las comunidades vecinas,
instituciones publicas, privadas, escuelas, colegios, municipios y demas
instituciones y principales actores de las ciudades y el resto del pais,

mediante el conocimiento in situ del mismo.

Metodologia
Recibir como visitantes a todas las personas del pais que se encuentren

vinculadas al proyecto.

Este programa es considerado la clave para el éxito de cualquier proyecto,
ya que podra mostrar sus procedimientos y forma de operar, ademas de
mantener a sus comunidades locales y a todo el pais informadas sobre el

progreso del proyecto y su familiarizacién con el mismo.

Este programa podra demandar una alta coordinacion personalizada y una
logistica enfocada en los procesos y actividades del proyecto. Pueden
existir varios tipos de visitas, de acuerdo al segmento, para esto se propone
utilizar material didactico necesario, soporte respectivo y el personal idoneo

para cada visita.
El programa de visitantes puede incluir las siguientes actividades:

e Recepcion de visitantes en el centro de convenciones o sala de

reunion definida para tal actividad.
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e Videos y presentaciones de actividades y procesos relevantes de
proyecto hacia las partes interesadas.

e Respuesta a inquietudes.

e Visita al sitio que se desee difundir

e Entrega de refrigerio y despedida.

Nota: Cualquier informe o entrevista para medios de comunicacion deberéa
estar autorizado Unicamente por un representante autorizado desde la

Gerencia de Proyecto.

Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estarda de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.
Horario

Para este programa se debera establecer horarios y cronogramas de visitas

en conjunto con las instituciones que conformen el proyecto.
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Presupuesto y recursos

Los costos de este programa dependeran del numero de personas

previstas mensualmente para visitar el proyecto.

Foto 7. P. Visitas al proyecto Foto 8. Visitas comunitarias

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno

Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007

Programa 07: Donaciones y arreglos comunitarios

Justificacion

La falta de atencion a los pedidos de ayuda comunitaria es un gran
problema y expectativa que mantienen la mayoria de comunidades y que
no han podido ser atendidas cuando se ejecutan proyectos. Por este
motivo, se propone crear un programa para atender y gestionar estas
solicitudes. Este programa pretende abarcar las peticiones siempre y

cuando se alineen a las politicas de la organizacion.

Es importante dar a conocer que este programa no atiende pedidos de
infraestructura locales tales como: arreglo de carreteras, construccion de
hospitales, escuelas, etc, ya que éstas son solicitudes de arreglos que le

corresponden a las entidades municipales de cada Gobierno. La
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organizacion podra colaborar viabilizando estas peticiones ante los

organismos respectivos.

Objetivo
Recibir evaluar y atender las peticiones de arreglos que beneficien a la

ninez de las comunidades vecinas.

Metodologia
Responsables del departamento de RR.CC, seran los encargados de
tramitar las peticiones directamente a la Gerencia, exponiendo las causas

de éstas, para que puedan ser analizadas y aprobadas si fuera el caso.

Procedimiento
Para la ejecucion de este programa se debe:

e Recibir las peticiones de donaciones o arreglos comunitarios de
manera formal.

¢ Informar a Gerencia de esta solicitud y conocer sus indicaciones.

e Ingresar las peticiones de donaciones o arreglos en el sistema de la
organizacion.

e Realizar un presupuesto del costo de la solicitud.

e Analizar y evaluar la solicitud.

e Dar aconocer ala Gerencia la informacién y conocer si se contempla
dentro el presupuesto.

¢ Informar a la institucién que se encuentra realizando la solicitud si su
peticion fue aceptada o no.

e Realizar la donacién por parte de un representante del departamento
RR.CC si es el caso.

e Realizar el registro de la donacion en el cuadro de donaciones y
registro fotografico.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear

el programa.
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e Archivar la documentacion en el archivo fisico.

Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma
programado por el departamento.

Presupuesto y recursos
Se atenderan en este caso todos aquellos pedidos que estén contemplados
dentro del presupuesto de la organizacion y que se alineen dentro de las

politicas del proyecto.

Foto 9. P. Donaciones Foto 10. Arreglos comunitarios

navidades a escuelas

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007

Programa 08: Pasantias

Justificacion

Los estudiantes, seran otro de los segmentos que podra estar activamente
relacionado con el proyecto. Ya que ellos podran ver a la empresa o
proyecto como una oportunidad para poder ejecutar sus pasantias.
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Nota: Un ejemplo de programa de pasantias real, se encuentra en el Anexo
No 09.

Objetivo
Entrenar y capacitar a los estudiantes de las comunidades y del pais en los

procedimientos, sistemas técnicos, y normas utilizadas en el proyecto.

Metodologia
El Departamento de RR.CC informard a las comunidades sobre la
existencia de este programa y la forma en la cual los moradores de las

comunidades podran participar en él.

Procedimiento
Para la ejecucion de este programa se debe:
e Informar a las comunidades sobre la existencia de este programa.
e Recibir las solicitudes de pasantias desde estudiantes de las
comunidades
e Conseguir la aprobacion por parte de la Gerencia para realizar la
pasantia.
e Cada uno de los jefes de departamento presentara una calificacion
del pasante con la posibilidad de realizar la contratacion de éste.
e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear

el programa.

Nota: El procedimiento y los respectivos archivos de respaldo de este

programa son de responsabilidad del departamento de RH.
Fecha de inicio y finalizacién del programa

La frecuencia de estas reuniones estard de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.
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Presupuesto y recursos

Este programa es fundamental para conocer las necesidades de
contratacion de personal de cada uno de los departamentos en los cuales
aplica este programa. El desarrollo y seleccidon de participantes, asi como
la inversién de éste programa estard manejado por el departamento de RH,
y su costo de inversién contempla el pago de un salario minimo vital mas
los beneficios de ley por la contratacion de cada estudiante y perfil a

necesitar por la empresa.

Foto 11. P. pasantias

Autora: Katerine Moreno
Fuente: NQIA
Ano: 2007

Programa 09: Agrbnomo comunitario

Justificacion

En proyectos de construccién, se pueden presentar reclamos de
agricultores afectados por impactos ambientales ocasionados por el
inapropiado manejo de actividades como movimientos de tierras del

proyecto y desalojo de escombros.
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Objetivo
Disminuir los impactos negativos en el desarrollo de las actividades

agricolas de las comunidades rurales en las cuales incide un proyecto.

Metodologia

Se deberd contratar una institucion que realice un estudio sobre las
afectaciones que perjudiquen los sembrios y la forma de ayudar a éstas.
Como otra de las actividades para mitigar este impacto se recomienda
difundir planes de mitigacion. Estos deberdn ser desarrollados por el

departamento ambiental del mismo.

Nota: Un ejemplo real de cronograma de actividades de un programa

agricola comunitario se encuentra en el Anexo No 2.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

e Implementar el programa en convenio con una institucién con
conocimiento en procesos agricolas de manejo y mejora de cultivos.

e Realizar reuniones periddicas con los miembros de la comunidad y
la institucion contratada para conocer el avance del programa.

e Realizar las minutas y registros fotograficos del programa.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacion en el archivo fisico.
Fecha de inicio y finalizacion del programa

La frecuencia de estas reuniones estard de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.
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Presupuesto y recursos

Cuadro 24. Recursos y presupuesto de un programa agricola
| Reamosypeuesiodual |
P. Agronomo Manejo de Meses Valor mes Total
Cultivos
Levantamiento de
Informacion Problemas
Encontrados
Personal con Experiencia en 12 10000 120000
Cultivos
Entrega de Plantas
Asesoramiento y
Entrenamiento a

Comunidades
Total 120000

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

Este es un programa especial y realizado para reducir un problema social.
Como tal tiene su propio presupuesto, ya que su ejecucion se implementara
a manera de contraparte como dafios y prejuicios a los agricultores del

sector.

Foto 12. P. Agronomo Comunitario

Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades
Afo: 2007
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ProgramalO: Compras locales

Justificacion

Otra de las maneras de mantener buenas relaciones con las comunidades
podria ser el crear un programa de compras locales en beneficio social
hacia éstas para dejar ingresos a sus moradores por la compra de bienes

0 Sservicios.

Objetivos

Dejar ingresos en las comunidades por compras de bienes o servicios.

Metodologia
Se debera realizar la busqueda en las comunidades vecinas de productos

0 servicios que necesite la organizacion.

Se debera informar a las comunidades los requisitos que deberan cumplir
todas las empresas que deseen participar como proveedor del proyecto,
estos requisitos deberan ser notificados por el departamento de compras.

Nota: Un cuadro de indicadores interesantes que proporciona el programa

de compras locales se encuentra en el Anexo No 10.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

e Analizar los requerimientos de compra de bienes o servicios del
proyecto.

¢ Invitar a las comunidades e informar sobre todos los requisitos para
participar como proveedor.

e Recibir y analizar la informacion de los aspirantes.

e Gestionar la aprobacion por parte de la Gerencia del proyecto para

gque puedan ingresar como proveedores.
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e Realizar cuadros informativos de compras mensuales.

e Elaborar indicadores para monitorear el programa.

Nota: La informacién de porcentajes de compras locales son realizados

directamente por el departamento Financiero y entregados a RR.CC.

Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Presupuesto y recursos

El presupuesto de este programa es manejado directamente por el
departamento Financiero, ya que éste serd el encargado de buscar
constantemente el adquirir productos o servicios desde las comunidades.
Esto sera un beneficio y ahorro mutuo de recursos para la empresa, sobre

todo en tiempos de entrega.

Foto 13. P. Compras locales Foto 18. Adquisicién de servicios

Locales

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007
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Programa 11: Concienciacion a las comunidades

Justificacion
Los programas de concienciacion a las comunidades son actividades de
prevencion que se deberan mantener para conocer los riesgos identificados

a lo largo de un proyecto y el como abordarlos o reducirlos.

Objetivo
Difundir y capacitar a los miembros de las comunidades vecinas (nifios y
adultos) sobre los principales riesgos ocasionados por actividades

realizadas a lo largo de un proyecto.

Metodologia

Programa de concienciacion

Se identificardn los riesgos, se planificaran actividades a realizar y se

definird su ejecucion con las partes interesadas.

Nota: un ejemplo de un cronograma de un programa de concientizacién a

las comunidades se encuentra en el Anexo No 2.

Procedimiento
Para la ejecucion de este programa se debe:

Analizar y evaluar los posibles riesgos de actividades de un

proyecto, que tengan relacion directa con las comunidades.

e Realizar la planificacion del programa de concienciacion y sus
cronogramas de trabajo.

e Recibir la aprobacién por parte de la Gerencia para realizar el

programa.

e Realizar alianzas estratégicas para la ejecucion del programa.
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e Coordinar y realizar material didactico de soporte (presentaciones,
videos, etc)

e Informar sobre las fechas de ejecucion del programa.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacion en el archivo fisico.
Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Foto 14. Concienciaciéon a Foto 15. Concienciacién a nifios en

estudiantes seguridad industrial

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
ARfo: 2007 Afo: 2007

Programa 12: Monitoreo de satisfaccidén alas comunidades (Encuesta)

Justificacion

Como una de las actividades fundamentales del departamento de RR.CC,
estara la ejecucion del programa de monitoreo de satisfaccion a las
comunidades con el objeto de evaluar la gestion y tomar las medidas
pertinentes en cuanto a la mejora continua del area.
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Objetivo
Conocer la opinion de la comunidad con respecto a la gestion realizada por

el departamento de RR.CC en su beneficio.

Metodologia
El departamento de RRCC realiza el calendario de encuestas que seran

aplicadas periédicamente.

Preparaciéon de encuestas
El departamento de RR.CC es el responsable de la implementacion de la
encuesta a las comunidades, mismas que pueden ser modificadas de

acuerdo a las necesidades y a la realidad de un proyecto.

Se propone realizar esta encuesta al 2% de cada una de las comunidades.

Aprobar el modelo de encuesta
La Gerencia del proyecto ser& quien realice la aprobacion del calendario y
las preguntas que contendra la encuesta.

Nota: en al anexo N° 12 se encuentra un modelo de encuesta de

satisfaccion realizado a las comunidades.

Nota: Las preguntas de la encuesta cambiaran de acuerdo a la etapa de

cualquier proyectoy el impacto que se pueda generar en las comunidades.

Valoracion de Respuesta:

Insatisfecho: esta valoracion se realizara con el numero de personas que
contesten la pregunta multiplicado por 1, es decir si en la pregunta 1 hay
10 personas que estén insatisfechas estas 10 personas deben generar 10

puntos.
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Satisfecho: esta valoracion se realizard con el nimero de personas que
contesten la pregunta multiplicado por 2; es decir si en la pregunta 1 hay
10 personas que estén insatisfechas estas 10 personas deben generar 20

puntos.

Muy satisfecho: esta valoracion se realizara con el nimero de personas que
contesten la pregunta multiplicado por 3; es decir si en la pregunta 1 hay
10 personas que estén insatisfechas estas 10 personas deben generar 30

puntos

NR — Sin respuesta: esta valoracion se realizara con el nimero de personas
gue contesten la pregunta multiplicado por O; es decir si en la pregunta 1
hay 10 personas que estén insatisfechas estas 10 personas deben generar

0 puntos.

Calculo del indice
El indice de satisfaccion es un valor correspondiente a la sumatoria del
puntaje, dividido para el total del nUmero de preguntas, de acuerdo al

siguiente ejemplo:

Ejemplo de calculo del indice de satisfaccion de la comunidad:

indice

> del Puntaje Total
De

Satisfaccién = Total de preguntas

2 del Puntaje total= X de los valores de respuesta de cada pregunta

Nuestra muestra sera de 10 personas.
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Cuadro 25. Valoracion preguntas programa monitoreo comunidades

Insatisfecho Puntaje Satisfecho Puntaje Muy Puntaje
Satisfecho
10 10x1=10 10 10x2 =20 10 10x3 =30
Z del 10 20 30

Puntaje total

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

2 del puntaje total = 10+20+30
2 del puntaje total = 60
Total de preguntas = 10+10+10
Total de preguntas = 30

indice de satisfaccion de la comunidad = 60 =2.00 30

Resultados:

Los resultados seran analizados en base a la siguiente tabla:

Cuadro 26. Resultados de la encuesta

INDICE DE % Equivalencia SITUACION MEDIDAS
SATISFACCION

0 AL 1.49 0% a 37.4% Muy pobre Accién inmediata
1.5A2.49 37.5% a 62.4% Regular Atencion si es necesario
25A3.49 62.5% a 87.4% Buena Se puede mejorar
35A4 87.5% a 100% Excelente Se debe mantener

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013.

En el ejemplo citado anteriormente, el indice de satisfaccion es de 2.00 al
encontrar la ubicacion de este porcentaje en la tabla se observa que la
situacion es regular por lo que la recomendacion sera dar atencion si es

necesario.
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Es importante mencionar que el departamento de RR.CC realizara la
respectiva tabulacion de la informacion, a través de tablas de excel que
permitan mostrar los valores exactos de los indices, adicionalmente
realizara graficos con los resultados para cada una de las comunidades y
un gréfico total para mostrar las variaciones de las mismas, esto permite
al departamento de RR.CC y a la Gerencia del proyecto, tomen las debidas

acciones de manera separada en cada una de las comunidades.

Nota: en al anexo N° 14 se encuentra un ejemplo de la tabulacion de las

encuesta de satisfaccion a las comunidades.

Una vez obtenidos los resultados y las respectivas acciones emitidas por
parte de la Gerencia de la organizacion, se realizara la entrega de
resultados a los representes de cada una de las comunidades y se

acordaran las medidas a tomatr.

Monitoreo y Revisién
El departamento RR.CC har4d un seguimiento de las acciones
implementadas para mejorar los indices de satisfaccion de cada una de las

comunidades.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

e Elaborar un cronograma de fechas para la realizaciéon de las
encuestas.

e Recibir la aprobacion por parte de la Gerencia.

e Preparar, distribuir y conducir las encuestas.

e Realizar la encuesta al 2% de cada comunidad.

e Realizar la tabulacion de la informacion.

e Calcular los indices de las encuestas.

e Analizar los resultados y estudiar las acciones.
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e Elaborar un plan de accion.

e Entregar los resultados y el plan de accién a los representantes de
las comunidades.

e Realizar un seguimiento al plan de accion.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacion en el archivo fisico.

Nota: En el anexo No. 13 se encuentra un ejemplo de notificacion de

resultados hacia las comunidades.
Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Foto 16. P. Monitoreo de Foto 22. Realizaci6én de

Satisfaccion encuestas

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007
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Programal3: Buzdn de sugerencias y quejas internas

Justificacion

Este programa fue disefiado para crear un canal de comunicacion en el cual
los trabajadores de un proyecto puedan expresar sus sugerencias y
quejas.

Objetivo
Recibir y atender las sugerencias y quejas de los trabajadores de un
proyecto para mejorar su ambiente laboral.

Metodologia
Para la valoracion de estas informaciones existird un comité que analizara
las sugerencias y quejas, al igual que definird un plan de accion para cada
una de ellas.
Nota: Un ejemplo de formatos para el programa de buzon de sugerencias

y quejas internas se encuentra en el Anexo No.11.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

¢ Informar sobre la existencia de los buzones a los trabajadores del
proyecto e invitarles a participar en el mismo.

e Revisar periédicamente los buzones.

e Recolectar las sugerencias y quejas.

e Los miembros del comité deberan revisar y analizar las sugerencias
y quejas.

e Crear un plan de accion.

e Gestionar la aprobacion por parte de la Gerencia del proyecto para
poder ejecutar el plan de accion.

e Ejecutar, registrar y publicar la accion.
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e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacion en el archivo fisico.
Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Foto 17. Sugerencias y quejas

Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades
Afo: 2007

Programa 14: Gestion ala vista

Justificacion
Este programa fue disefiado para que los departamentos de un proyecto
puedan difundir informacién relevante al mismo, mediante carteleras

informativas situadas en areas estratégicas a lo largo del proyecto.
Objetivo

Publicar informacion relevante del proyecto para conocimiento de sus

trabajadores.
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Metodologia
Se utilizaran carteleras informativas que permitirdn exponer diferentes tipos
de informaciéon referente al proyecto. La informacion sera actualizada

periodicamente.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

¢ Invitar a los departamentos a exponer la informacion importante para
los trabajadores del proyecto.

e Imprimir la informacién enviada por los diferentes departamentos.

e Gestionar la aprobacion por parte de la Gerencia del proyecto para
poder realizar la publicacion de la informacion.

e Realizar la publicacion de la informacion en las carteleras.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacién en el archivo digital.

Fecha de inicio y finalizacién del programa
La frecuencia de estas reuniones estard de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Foto 18. P. Carteleras informativas

Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades
Afo: 2007
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Programa 15: Celebracion de fechas conmemorativas

Justificacion
Un proyecto necesita integrar constantemente a sus trabajadores. Para
esto se propone realizarlo a  través de celebracion de fechas

conmemorativas a lo largo sus actividades del proyecto.

Objetivo
Mejorar la interrelacion entre los empleados, asi como también crear una
conciencia de cada evento en los trabajadores mediante el programa de

eventos y fechas conmemorativas.

Metodologia
Esta metodologia incluira celebrar fechas importantes para el proyecto y
sus trabajadores, que hayan sido aprobadas debidamente por los

directores del proyecto.

Nota: Un ejemplo de calendario de eventos y fechas conmemorativas se

encuentra en el Anexo No 2.

Procedimiento

Para la ejecucion de este programa se debe:

Preparar un calendario de fechas conmemorativas

e Recibir la aprobacion del calendario por parte de la Gerencia del
proyecto.

e Informar a los departamentos involucrados y responsables de las
fechas en las se ha previsto realizar los eventos.

e Solicitar que cada uno de los departamentos responsables pueda
realizar la planificacion detallada y el presupuesto para cada evento.

e Solicitar que cada uno de los departamentos responsables pueda

realizar la coordinacion y la logistica de los eventos.
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e Solicitar que cada uno de los departamentos responsables pueda
realizar un informe de actividades de los eventos.

e Realizar registros, informes y elaborar indicadores para monitorear
el programa.

e Archivar la documentacién en el archivo fisico.

Fecha de inicio y finalizacién del programa

La frecuencia de estas reuniones estara de acuerdo al cronograma

programado por el departamento.

Foto 19. P. Fechas conmemorativas. Foto 26. Actividades

Dia de Seguridad Industrial Deportivas

Autora: Katerine Moreno Autora: Katerine Moreno
Fuente: Comunidades Fuente: Comunidades
Afo: 2007 Afo: 2007

PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION DE MARKETING

Indicadores de Evaluacion
El departamento de RR.CC propone como una buena herramienta de
control, seguimiento y mejora continua, mantener indicadores de cada uno

de los programas citados anteriormente.
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Estos sin duda seran un soporte de gran utilidad también en auditorias, ya

que reflejan a simple vista la evolucion de cada programa.

Adjunto en el Anexo No 15 un ejemplo real de como presentar un indicador.

Organismos de control

Hoy en dia en la mayoria de proyectos se realizan auditorias
constantemente por organismos de control. Estos organismos podran ser:
el Ministerio de Ambiente, Division de Seguridad y Salud del Ministerio de
Relaciones Laborales, Unidad de Riesgos del Trabajo del IESS, Ministerio

de Salud, y demas instituciones contratadas por las partes interesadas.

Estas auditorias serviran de gran ayuda, ya que luego de su evaluacion y
recomendaciones permitiran tomar acciones que ayuden al proceso de

RR.CC a mejorar continuamente su gestion.

Evaluacion de las 7 P’s del Marketing Social
Para realizar esta evaluacion se ha propuesto el siguiente cuadro con su

respectiva valoracién

Cuadro 27. Evaluacién de las 7 P’s del Marketing Social

Mezcla de Evaluacién Peso Indicador Pareto

marketing Likert relativo Retencion 80/20
suma
acumulada

Producto 5 0.142 0.71 0.71

Precio 5 0.142 0.71 1.42

Plaza 5 0.142 0.71 2.13

Promocion 5 0.142 0.71 2.84

Proceso 5 0.142 0.71 3.55

Personal 5 0.142 0.71 4.26

Presentacion 5 0.142 0.71 4.97
Total 35 1 5 5

Fuente: Pérez Luis Alfonso, 2004
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Valoracioén:

e De acuerdo a la escala Likert, la valoracion va de 1 a 5, donde 1
significa desacuerdo total y 5 acuerdo total.

e El peso relativo tiene que ver con la valoracion que se da a cada una
de las 7 P’s desde la perspectiva de las comunidades.

e Para la demostracion de este ejemplo se ha definido un peso similar
paralas 7 P’s.

e El indicador de retencion estara definido por el producto resultante
del peso relativo por la evaluacién Likert. La evaluacién Likert
establecida para todas las P’s es 5.

e En la columna 5, se aplica el teorema de Pareto, segun el cual se
acepta como satisfactorio cuando la suma acumulada de la
calificacién obtenida por cada una de las P’s alcanza el 80% de

importancia.
Cada uno de los elementos del Marketing Mix es importante para la

ejecucion de la estrategia. Juntos, ayudara a validarlos con un exitoso

resultado.
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CAPITULO V

ANALISIS DE IMPACTOS

La repercusion que puede tener un proyecto en el entorno debe ser
analizada considerando determinadas variables en las que pueda
manifestarse la incidencia directa del mismo, y adicionalmente es necesario
establecer una valoracion del impacto, por lo que inicialmente es importante
definir una escala apropiada. En primer lugar se establece la categoria del
impacto: positivo o negativo; y luego el nivel del impacto: alto, medio o bajo;

y por ultimo se valora cada rango, como se describe en el cuadro siguiente:

Cuadro 28. Categorias del impacto.

Valoracién Cualitativa Valoracién

Tipo Nivel Cuantitativa
Impacto Positivo Alto 3
Impacto Positivo Medio 2
Impacto Positivo Bajo 1
Sin impacto 0
Impacto Negativo |Bajo -1
Impacto Negativo |Medio -2
Impacto Negativo |Alto -3

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

Posteriormente se determinan en cada una de las areas las variables o
indicadores de afectacion, a fin de realizar el célculo del nivel de impacto

mediante la aplicacion de la siguiente formula:
> Valoracion

Nivel de Impacto = -----------mm-mmemmeeeen

# Indicadores
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5.1. Impactos ambientales

A nivel ambiental la propuesta planteada para la implementacion de

programas por parte del departamento de RR.CC de una organizacion o un

proyecto incidira de manera directa con el objetivo de preservar el medio

ambiente y evitar la contaminacion ambiental, factores de suma importancia

para una mejor aceptacion del proyecto, porque se mantiene la tendencia

mundial de cuidar al planeta y evitar su deterioro.

Cuadro 29. Nivel de Impacto ambiental.

Nivel de Impacto ambiental

Indicador / Variable Impacto Valoracion
Preservacion del medio ambiente Positivo alto 3
Contaminacion ambiental Positivo alto 3

6

Nivel de Impacto = 3

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

En este sentido el nivel de impacto en la poblacion es positivo alto.

5.2. Impactos econémicos

Para este analisis se consideraran variables especificas y representativas

de las condiciones econdmicas de la poblacion.

Cuadro 30. Nivel de Impacto en el ambito econémico.

Nivel de Impacto en el ambito econdmico

Indicador / Variable Impacto Valoracion
Generacion de empleo Positivo alto 3
Mejoramiento de ingresos Positivo medio 2
Oportunidades de negocios Positivo medio 2
Optimizacidon de recursos Positivo alto 3

10

Nivel de Impacto = 2,50

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013
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Una organizacion o proyecto que implemente la gestion organizada y
planificada de un departamento de RR CC permitira a la poblacion
vinculada en general, a contar con mejores expectativas a nivel de
generacion de empleo, ya que el mismo proyecto puede ofertar puestos de
trabajo. Asi mismo esta oportunidad permitird mejorar los ingresos de las
personas y sus familias, permitiéndoles contar con disponibilidad efectiva
que les induzca a incursionar en nuevas actividades y negocios, que

contribuyan a optimizar la inversion de sus recursos.

El nivel de impacto econdmico es positivo y se encuentra dentro de los

rangos medio y alto.

5.3. Impactos sociales

Cuadro 31. Nivel de Impacto en el ambito social.

Nivel de Impacto en el ambito social
Indicador / Variable Impacto Valoracion

Integracion de las comunidades Positivo alto 3
Capacitacion de la poblacion Positivo alto 3
Mejoramiento de la calidad de vida Positivo bajo 1
Fomento actividades culturales Positivo bajo 1
Preservacion costumbres tradicionales Positivo bajo 1
Elevacion del autoestima de la poblacion Positivo alto 3

12

Nivel de Impacto = 2,00

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

En el ambito social el nivel de impacto es positivo, en rango medio, ya que
si bien la propuesta pretende obtener como resultados una integracion de
las comunidades de la zona de influencia de los proyectos y capacitar a las
poblaciones vinculadas, factores de relevante importancia, no garantiza el

mantenimiento de costumbres y tradiciones de la poblacion, a pesar de que
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se apoyen actividades de ese tipo. Pero en todo caso, lo importante es que
se pretende rescatar al ser humano como tal y otorgarle un valor intrinseco
como miembro de una sociedad en la cual se realizan determinadas obras

y que necesariamente deben ser para su beneficio.

5.4. Impactos en el desarrollo comunitario

Cuadro 32. Nivel de Impacto en el desarrollo comunitario.

Nivel de Impacto en el desarrollo comunitario
Indicador / Variable Impacto Valoracion

Integracion comunitaria Positivo alto 3
Gestion para servicios basicos Positivo alto 3
Acceso a infraestructura Positivo medio 2
Sistemas de comunicacion Positivo alto 3
Desarrollo tecnoldgico Positivo medio 2

13

Nivel de Impacto = 2,60

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

La implementacion de planes y programas de desarrollo comunitario por
parte de las organizaciones que estan ejecutando proyectos es de vital
importancia en las comunidades que conforman la ZID, debido a que se
provocan efectos que pueden constituir apoyo o rechazo de los trabajos

que se llevan a cabo.

Por tal motivo se ha medido el nivel de impacto considerando el apoyo a la
integracion comunitaria, toda vez que las acciones que se realicen deben
tender a fomentar la union de los moradores del sector y ademas se les
proporcionarles la oportunidad de brindarles apoyo en la gestion de algunos
proyectos basicos que requieren de impulso para obtener la tramitacion del

caso en organismos gubernamentales o de otro nivel, como es el caso de
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los servicios de dotacion de agua, luz y alcantarillado, infraestructura vial e

incluso desarrollo tecnoldgico.

El nivel de impacto es positivo, dentro de los rangos medio y alto.

5.5. Impactos en el ambito empresarial

Cuadro 33. Nivel de Impacto en el &mbito empresarial.

Nivel de Impacto en el Ambito empresarial
Indicador / Variable Impacto Valoracion

Logro de objetivos propuestos Positivo alto 3
Cumplir con misién y vision Positivo alto 3
Alcanzar metas Positivo alto 3
Aplicar estrategias Positivo alto 3
Mejoramiento continuo Positivo alto 3

15

Nivel de Impacto = 3,00

Elaborado por: Moreno V. Katerine 2013

Todo proyecto u organizacién que implemente un plan de marketing en el
departamento de RR.CC va a alcanzar un nivel de impacto positivo alto,
debido a que con organizacién, planificacién apropiada, definicién de ideas
y aplicacién I6gica de estrategias, llega a alcanzar los objetivos y metas
establecidas y consigue que sus principios basicos definidos en su misién
y vision sean el reflejo real de su gestion. A su vez una organizacion que
no improvisa, sin0 que programa tal gestibn estd en condiciones de
evaluarse permanentemente y propiciar cambios que le permitan siempre

mejorar sus procesos y su calidad.
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CONCLUSIONES

En primera instancia se realiz6 el diagndstico situacional del macro
y microentorno que permitio definir las variables del anélisis FODA
de la implementacion del plan de RR.CC durante la ejecucion del
NQIA, que se ha constituido en el soporte para definir los parametros

dentro de los cuales se desarrolla la propuesta del estudio.

Se aplicaron procedimientos estratégicos para definir la estructura
administrativa integrada y eficiente para un departamento de RR.CC
en cualquier organizacion que tienda ejecutar proyectos de

envergadura social.

Impulsando la creacién del departamento de RR.CC se evidencio la
necesidad de disefiar un plan estratégico de marketing que permita
la ejecucion de acciones efectivas a favor de las comunidades que

se encuentren dentro del area de incidencia de un proyecto.

Para evaluar la implementacion de la propuesta se determiné el
estudio de impactos que contempla la incidencia del proyecto en las

areas: ambiental, econdmico, social, comunitario y empresarial.



RECOMENDACIONES

Para la ejecucion de esta propuesta se recomienda:

Realizar diagnosticos tanto del macro y microentorno de un
proyecto, ya que esto permitira definir las variables de un analisis
FODA constituyéndose en un gran soporte para establecer los

parametros dentro de los cuales se desarrollara un plan.

Aplicando conceptos técnicos y metodolégicos de planeacién
estratégica, definir estructuras administrativas integradas y
eficientes de un departamento de RR.CC que les permita vincularse
con el medio tanto fisico y sobre todo poblacional, con el fin de
satisfacer las expectativas de todas las partes interesadas en la
ejecucion de los proyectos.

Para la ejecucion de proyectos es necesario elaborar un plan
estratégico de marketing, en el cual se definan claramente las
estrategias y actividades que pretenden implementarse para llegar
con el producto o servicio al consumidor o usuario, de tal manera
que se alcancen los objetivos propuestos y permitan la evaluacion

de los resultados obtenidos.

Cuando se planifique un proyecto debe realizarse necesariamente
un estudio de impactos, ya que permite determinar los efectos que a
futuro provocara la ejecucién del mismo, y que ademas puede
ayudar a tomar acciones para mitigar los impactos negativos que

pudieran ocasionarse.
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ANEXOS

ANEXO 1. Mapas

Mapa 1. Ubicacion Provincial
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Elaborado por: Moreno K, 2013.
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Mapa 2. Comunidades de la ZID al NQIA
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Mapa 3. NQIA New Quito International Airport.
Nuevo Aeropuerto Internacional de Quito
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Elaborado por: Moreno K, 2013.
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Mapa 4. Instalaciones NQIA Nuevo Aeropuerto Internacional de Quito
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Mapa 5. Avance de las Obras Viales hacia el NQIA
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Elaborado por: Moreno K, 2013.
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ANEXO 2. Cronogramas

Cronograma 1. Programas comunitarios

PROGRAMAS COMUNITARIOS

1 P. Reuniones Comunitarias. X X X X X X X X
2 P. Presentaciéon a comunidades. X X X X X X X
3 P. Contratacién de mano de obra local. X X X X X X X

4 P. Recibimiento de comunicaciones desde las comunidades. X X X X X X X X

5 P. Quejas comunitarias. X X X X X X X X
6 P. Visitas al proyecto. X X X X X X X

7 P. Donaciones y arreglos comunitarios. X X X X X X X X
8 P. Pasantias X X X X X X X

9 P. Agronomo comunitario. X X

10  P. Compras locales. X X X X X X X X
11  P. Concienciacion a las comunidades. X X X X

12 P. Monitoreo de satisfaccion a las comunidades. X X X X X X X

13  P. de Buzodn de sugerencias y quejas X X X X X X X

14  P. Gestion a la vista. X X X X X X X

15 P. Fechas conmemorativas. X X X X X X X

Elaborado por: Moreno K, 2013.
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Cronograma 2. Programa Visitas comunidades 2008

No
HABITANTES

PORCENTAJE
A EVALUAR

TOTAL
EVALUADOS

10

11

12

13

Tababela / Guambi

Tababela

Yaruqui / Otén de

Vélez
Tababela /
Oyambarillo

Puembo
Puembo
Yaruqui

Pifo

Checa

Quinche

Guayllabamba

TOTAL

Elaborado por: Moreno K, 2013.

3.700

2.000

2.000

15.000

15.000

12.388

10.000

16.561

17.000

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

40

40

40

100

100

200

200

125

125

180

170

170

170

170

1930

16-ago-08

23-ago-08

30-ago-08
13-Sep-08
20-Sep-08
27-Sep-08
4-Oct-08
11-Oct-08
18-Oct-08
25-Oct-08
1-Nov-08

8-Nov-08
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Cronograma 3. Programa Concientizacion de Trafico 2009

1 Pifo Escuela Aviacion del Ejercito 89
2 Pifo Esc. Isaac Newton 79
3 Pifo Esc. Nuevo Horizonte 193
4 Pifo Esc. Pifo Palugo 147
5 Pifo Esc. Ricardo Rodriguez 500
6 Pifo Esc. Ricardo Rodriguez 328
7 Pifo Unidad Edu. Buen Pastor 172
8 Pifo Unidad Edu. Buen Pastor 79
9 Pifo Esc. Peniel 354
10 Puembo Esc. Jose Rafael Bustamante 255
11 Puembo Esc. Bondome Di Gioto School 248
12 Puembo Esc. Antonio de Ulloa 378
13 Puembo Unidad Edu. Harriet Becheer 80
14 Puembo Unidad Edu. Israel 35
15 Puembo Esc. Ciudad de Puembo 350
16 Puembo Esc. Fiscal Joaquin Sanchez 150
17 Puembo Esc. Fiscal Joaquin Sanchez 500
18 Puembo Esc. Fiscal Joaquin Sanchez 100
19 Puembo Esc. Santiago Apdstol 356
4393

Elaborado por: Moreno K, 2013.
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Cronograma 4. Ejemplo de actividades un programa agrénomo
comunitario 2009
No. ACTIVIDAD JUN JUL AGO SEP

1 Diagnoéstico agro-socioeconémico y mapeo X
de Lotes, muestras suelos agua, foliar, y
envio a laboratorio.

2 Socializacion a la comunidad de la X
metodologia de trabajo

3  Andlisis y disefio de los sistemas deriegoy X
equipos a utilizar, analisis y definicién de
variedades a cultivar.

4 | Recepcién, formulacion y recomendacion X
de los resultados de los analisis de suelos,
agua y foliar por lote.

5 Socializacion a la comunidad de la X
importancia del manejo de buenas practicas
agricolas.

6 Preparacion de suelos - arado y cruza. X
Elaboracion del programa de capacitacion.

7  Célculo de fertilizaciobn de materia organica X
(Kg/m?)

8 Andlisis de sistemas de riego existentes, X
mejoramiento y programacion de nuevos.

9  Supervisién de trabajos de segunda labor X
(cruza); control ambiental - limpieza de
desechos; plan de salud.

10 Elaboracion de presupuesto Sta. Rosa de X
Alpachaca; definicibn de componentes
organicos segun analisis.

11 Programaciéon de sistemas de riego; X
Planificacion de implantacién de cultivo;

presentacion proyecto.
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No. ACTIVIDAD JUN JUL AGO SEP

12 Programaciéon de sistemas de riego; X
Planificacion de implantacion de cultivo;
ploteo lotes.

13 Talleres de capacitacion. Levantamiento X
plan métrico de los lotes en Alpachaca.

14 Presentacion cronograma  actividades; X
revision de planos.

15 Adquisicién de insumos organicos. X

16 Adquisicibn de materia organica: zeolita, X
compost 1, compost 2.

17 Talleres de capacitacion. X X X X

18 Accesos sistemas de riego; revision de m3 X
de caudal para proyecto agricola /
inspeccion de reservorios.

19 Riego capacidad de campo lotes/camas; X
recepcion de materia organica: zeolita.

20 Entrega de materia organica (zeolita, X
compostl, compost2), con acopio en
bodega de Juan Aules.

21 Levantamiento de camas, colocacién de X
estacas para nivelacion; dia de campo La
Victoria. Abonos y zanjas para riego.

22 Elaboracion de accesos perimetrales y X
caminos centrales lotes.

23 Elaboracion de accesos perimetrales vy X
centrales; limpieza y ampliacion de
reservorios; nivelacion de camas.

24 Instalacion de sistema de riego y plastico; X
aplicacion de abonos orgénicos . Pruebas.

25 Siembra de plantas fresa de diversas X

variedades.

Elaborado por: Moreno K, 2013.
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Cronograma 5. Programa de Fechas conmemorativas

Ejemplo Programacion 2008

No. ACTIVIDADES

Dia Mundial de

la Salud.

1 07-abr-08

Dia del
2 Trabajo.

01-may-08

Dia del Nifio.

01-jun-08

Dia del
Ambiente.

4 05-jun-08
Dia de la
Calidad y
Seguridad

5 Industrial.

25-0ct-08

OBJETIVO

Valorar la salud en la
fuerza de trabajo
existente y establecer
mayor concientizacion en
cada uno de los
trabajadores de la
organizacion.
Celebrar la fuerza de
Trabajo existente y la
importancia del Recurso
Humano
Valorar la nifiez existente
en las comunidades
aledafas y concienciarlos
sobre los riesgos que
produciran las actividades
del proyecto.

Valorar y Concientizar la
proteccion del Medio
Ambiente en el proyecto.

Valorar y Concientizar la
Calidad en cada uno de
los trabajos del proyecto,
asi también como
concientizar el uso
adecuado del EPI y
Normas de la Seguridad

Industrial.

Elaborado por: Moreno K, 2013

RESPONSABLE

Salud.

Administracion.

Administracion
RR.CC.

Medio Ambiente.

Calidad y
Seguridad

Industrial.

OBSERVACIONES

Feria de Salud con
proveedores de
Salud.

Misa y almuerzo
especial.

Actividades de
concienciacioén con

escuelas del sector.

Actividades
ambientales con

escuelas del sector.

Ferias de
exposicion y
procesos de
Calidad y la

Seguridad Industrial
utilizados en el

proyecto.
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ANEXO 3. Registro de un modelo de carta de invitacion

Mayo 2 del 2007

JUNTA PARROQUIAL DE YARUQUI

Yaruqui, Ecuador

Atencion: Sr. Carlos Davalos, Presidente
Referencia: PROYECTO XXXX
PRESENTACION DEL PROYECTO XXXX

De mi consideracion:
El proyecto XXXX ha estipulado visitar la comunidad de Yaruqui con el
objetivo de presentar el proyecto XXXX a todos los miembros de la

comunidad.

Es nuestro interés, que los miembros y dirigentes de la Parroquia
dispongan de la mejor informacién sobre esta importante obra que se
ejecuta en las cercanias de su comunidad. En esta presentacion recibiran
una amplia explicacion del desarrollo del proyecto y el estado actual de su

primera etapa.

Se ha considerado como posible fecha para la visita a Yaruqui el dia 13 de
Febrero del 2007 a las 5:00 pm, en la Junta Parroquial de su Comunidad.
Favor sirvase confirmar si este horario y dia son convenientes para usted y

las autoridades de su parroquia.
Sin otro particular por el momento, quedo de usted.
Atentamente,

XXXX

cC
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ANEXO 4. Registro minuta de una reunidon comunitaria

COMMUNITY RELATIONS
RELACIONES COMUNITARIAS

COMMUNITY MEETING RECORD
RECORD NIONES COMUNITARIAS

- ARCON PR
mg

014

Reunidn / Meeting: AAGC — Tababela

Fecha / Date: 16/01/07 5:30 .P.M

Motivo / Motive: Visita a la Comunidad de Tababela

Presente / Present: Luls Mofez - (PIP. Comunidad Tababela) § César Haro — Presidente
{J.P.Barrio Oyarmbarille) Cormunidad asistente 40 personas . [ Marcio Da Matta - Gerente de
Construccidn (AAGC ) / Mike Hooper = Gerente EHS (AAGE) [/ Marcely Da Fonsecas
Administradar (AAGEC) [ Katerine Moreno - Relaclones Comunitarias (AGC).

COMMENTS & AGENDA:
1) Presentaciin de ARGC y los representantes

2) Exposicion del Proyecto NQIA (Mike Hooper y Marcio Da Matta).
Presantacidn de Datos Generales e Informativos del Proyecto; hadendo énfasis en la actividad
artual de |2 construccidn del Provectn,

3) Exposicion del PS5 63 de RR.CC. a la comunidad (Marcio Da Matta)
Presentadion de [ manesa en que ¢l deparamentn de RR.CC de AAGE desea comvivir con las
cormunidedes de |as ronas de impacta,

4) Peticiones ; Inquietudes ; Quajas y Sugerenclas de la Comunidad.

4.1} [Oyambarilba) Expone que QUIFDAT, les ha informado en reuniones anterlores sobea o
programa de capacitaddn en fulas Virtuales, v quieren saber mis de este proyects v exclaman
que por que estas Aulas Viruales se ublcardn solamente en el centro de las Parequias influyentes;
5i no que tambidn ellos dessadan que puedan ublcarse en comunas come Oyambarilla, Camunidad
gue pertenece & Tababela, v dens mds habitantes,

Oyambarille expane también sy preccupacion por los Impactos Soclales v Ambientales: v nos
indica que los principales falenclas que tiens la comunidad pertenecen a los Centros de Salud v
Saguridad Policial,

4.2) Presidente J.P.Tababela; Expone su peticlon de Maquinaria v matedial de lastre a ARGC
para mejorarmiento de vias de la parroquia,

4.3) Comunidad de Tababela, pregunta sobre un Tarreno para colegio de Tebabels; ofrecido
por CORPAG
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La Comunidad pide que CORPAD - QUIPORT ¥ AAGEC, tengan mayor cooedinadion para
presantarss & la comunidad, v egradecan la visita v explicaciin de AAGC.

La comunidad exdama, desconocar quienss son bos encargados de los Planes de Desarrofia.
Desean comenzar a recibar informadcidn.

La Comunided pide |8 colaboraciin de AAGC para ayudar a encaminar las peticiones realizadas
para & desarrolie de la comunidad,

La Comunidad pide una visita al NOLA; para conocer de carca |os evances del proveco,

4.4) Volguetas; VOLECAM; redaman & AAGC |a dedsidn de no podar contratar & parsanss que
pertenercan a un gremio; en este caso VOLECAM, es v gremio conformado por maradares de
Tumbaoo (comunidad que no et conslderads Zona de Impacte), ¥ piden retomar corversaciones
con AAGE, = Var abajo.

4.5) Padre Rosner ; expone que; o2 |a base de datos que el ha entregado a AAGT: o ha sida
contratada ninguna persana par el momeania.

Tambidn axpone podar conoder og programas Educativas v de Capacitacion.

También, pide wna visita para los Obispos de todo el Bouadaor, que s van a reunisss an Febrero dal
aff &n cursa,

4,6) La Policia Comunitaria de Tababala; Sgto. Sénchez, expone su gran preocugaciin por el
sembfong ubicado en la entrada principal del MOQLA; v los acddentes gue esta male ubicacién puede
CAUSar,

4.7) Queja: por parte de moradores del sector por el polve - afectacidn 8 Sambirics

1. [Sante Rosa de Tababels ) Lugar garita 2 Sr. Juan Alvez (98905478 2393352

2. Guambl Pably Fodriguez (9712495 Ref: Reunidn Comunitada 014 (1B/0LO7) v Quejas
Comunitaria Mo, 5, (29/01/07). Accién: Referencia; Queja 005 180107

5} AAGC responde a Inquietudes Quejas y Sugerencias de la Comunidad mencionadas
anterlormenta y las acclones a tomar en donde corresponda.

5.1) AAGC expane que informard de esto a QUIPORT.

5.2) ARGC expone al Presidente oo la JP Tababela, v a la comunidad en genersl: que las
maquirarias estin skndo wtilizadas las 24 hares al dis con turnes en la nocha v an & diz en
movimientos de terra | actividad actual de la construccidn que no parmite hacer uso de estas
maquinaries para obra ectividad,

AMGET axpong tambidn que per o momento no S8 dispone de materizies paca la construcddn coma
&l lastre; ya que esta activided empezard a partir del mes de Agosto del presente afia,

E.3) AAGC informi gué difigivd su podide & Corpag.

|MGE= informa__a b comunidad que se esta emperando con estas reuniones Informativas,
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justamente para disolver Inguietudes v conocer las neceskdages que tlene cada comunidad v asi
poder llevar esta informacidn al directario de AAGC, Con la finalidad de organizarmes en base a las
necesidades parcibidas, denfro de cada comunidad v las posibfidades de AAGE,

AAGE aoepta v comparte | peticion de gue CORPAD Y QUIPORT, tengan de la misma manera
acercamientos oof |&s comunidades v se compromete & encaminar (e peticiones referantas a
BElas organismos,

AAGC, Invita a la comunidad de Tababela a organizarse por grupos para kas visitas al Proyecto
MOIA en kos prdximos meses,

AAGC Indica que se identificardn conjuntamente con la comunidad medios de comunicacion local
(ragios y periodicos) para transmitir los avances del provectn v disciver cualguler inguistud que
teniga la comunidad,

5.4) AAGL, deja ablerto el canal de comunicacion con VOLECAM, para retomar corversaciones
cuando ellos gusten, AAGC Refiere a Becarra Constructoras quien es en cargo de |a mane de
Volquetas, Reunién con ASGC, Becerra y Violacam 31 Enero 2007,

5.5) AAGC, Indica al Padre Rosner; que ros pueda hacer llegar la fecha de la reumidn de ks
Ohispos para coordinar la visita,

56) AAGC, comparte también con la comunidad estd gran urgencla que también e vive
digsiamente con [a entrads v salida de vehicules dal parsonal, Termbicn informa a la cormunidad
que se ha transmitide mediante comunicaciones la urganda de un replanteamiento del semdforg
existente en |2 enaca del NQIA, @ QUIPORT ¥ CORPAD. AAGC con & Policial de Tababela
presentara plan de majoramiento al municipalidac, Prevista para la primers semana de Febrern,

e |z misma manera informa ALGE que comenzard a emviar comunicecianes Eambidn a ko EMSAT,
AAGC, informa al Sargents Sdnchez que se empezardn con programas de capaditacidn vial v

tréfico vehicular & escuelas; pars aumentar |a conclentizacidn en cads uno de ks habitantes del
sector,

3.7) AAGL fifa una visita el jusves 16 de enaro 2007 con los sefiores afectados para inspeccionar v
corvarsar con ks propistariog de los sembrios.

Por/ For AAGC :

Mombre / Name: Katérine Moreno
Date [ Dia @ 16 de Enerd del 2007
Fnished Hour: B:00 prm
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Elaborado por: Moreno K, 2007
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ANEXO 5. Registro formato de reuniones comunitarias

RR.CC PROYECTO

REGISTRO DE REUNION COMUNITARIA

Reunién:

Fecha:

Motivo:

Presentes:

AGENDA & COMENTARIOS:

ACCIONES A TOMAR:

FIRMA'Y NO. DE ASISTENTES

Elaborado por: Moreno K, 2013
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ANEXO 6. Registro formato de asistencia

Formato de Asistencia

FECHA

HORA EMPIEZA

REGISTRO DE ASISTENCIA PROYECTO XXXX
HORA FINALIZA
COMUNIDAD
MOTIVO
GENERO
NOMBRE - 4 -
No. INSTITUCION COMUNIDAD CARGO DIRECCION TELEFONOS NOTAS FIRMA M H

Elaborado por: Moreno K, 2013
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ANEXO 7. Registro modelo de hoja de distribucion interna de

comunicaciones

L ASCovEN— DISTRIBUTION CONTROL SHEET

IMPORTANT: PLEASE CLEAR THIS DOCUMENT WITHIN ONE DAY. IF YOU REQUIRE AN EXTRA
COPY PLEASE SERVE YOURSELF AND CONTINUE CIRCULATING SO THE DOCUMENTS ARE NOT

STUCK.

Document Name / Reference:

Document Code: Date:

Prepared by: Signature Date Action Due Date

Received Required?

Nick Smortchevsky, Project Manag

Albert Furlong, Chief Financial Officer

Mario Peron, Director

Marcio da Matta, Construction
Manager

John Whitaker, Contracts Manager

Caroline Miwa, QEHS Manager

Walter Kolodziej, Senior Building
Project Manager

Gil Guimaraes, Planning Manager

Joseph Caratini, Purchase & Logistics
Manager

Mirek Futkowski, Building Trades
Manager

Peter Baker, Manager - Mechanical
Systems

Steve McCrone, Manager — Electrical
Systems

Juan Pablo Angel, Cost Engineer

Laercio Alves, Senior Cost Engineer

Nelson Medina, Assistant Engineering
Manager

Bill Juhala, Assistant Contracts Mnger.

Teodoro Garcia, Camp Administrator

James Vargas, General Superint. / PTB

Paul Bravo, Civil Superintendent,
Terminal Building

Vicente Torres, Civil Superintendent —
Infrastructure

Patricia Montenegro, Chief Accountant

Fabian Martinez, Warehouse and
Materials Chief

Ma.Dolores del Pozo, Subcontr. Coord.

Carlos Garcia, Safety Coordinator

Ricardo Pina, Project Coordinator Eng.

Evelyn Burbano, HR Dpt. Coordinator

Katherine Moreno, Community
Relations Coordinator

Ana Maria Bustamante, Social
Department Coordinator

Santiago Espinosa, IT Specialist

Luis Flores, Filing Clerk

Luis Cueva, Doctor

Patricio Cajas, Survey

Geosuelos, Laboratory

To File:

Additional Copies:

Fuente: NQIA
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ANEXO 8. Registro de una Queja comunitaria

AW SISTEMA ESTANADAR

‘Bpree I Cargpir s T Froack)

HIDAD: PROCESC:
MlA RELACIONES CON LA COMUMIDAD
HE QUE DE L&
Hombre y Nimers de guerellante: Bamio San José Facha: 10 de Septiemine 2007 ]
Tebéfono: - Fax; Emali:
Direceisn Cyambariie Crganizacidn: ' T
CAUSA DE LA QUE.A;
] Rusdo
| Asuntos de accesibilidad
O Olores maks o inusuales
L] Conlaminacitn son pale o erosian del suslo
:_'l Weloodad excesiva de los wehiculos de construccion
] Canducsidn peligrosa de los wehiculos de conatrucsidn
| Escombres &n la ruta prelerencial o carming conectar.
O Calecacian ilegal de sefalizacidn
] Safiaks de caming dafadas
1 Consiruccionss o edificios Bagakes
| Foco mantanimianto
O Mo hay alumbrada en calles
| Paligro da Trafico
] Minguna di las anlerions

Provea informacidn adicional:

Los maradores de L camunicad dal Barric San bosé == quejan haca ba . contratists COANDES
que lgs trabajos de instalacon de la tuberia de la EMABP, astin siends « ackas oasiorando
mobsstias & las vivisndas cercanas.

Sedicitan la interrmediacitn de ANGC, para hacer llagar a la EMAAP, asla 4.2 v que pusdan

arar ks dafios ccasionados por frabajos realizsdos, |
Adjurto encontrardn la carts reslizecs 3 EMASE o _ 1

Elaborado por: Moreno K, 2013
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ANEXO 9. Listado de Pasantes.

NOMBRE
Bermeo Bonilla Erick
German
Garcia Salazar
Cristina Lucia
Pavén Rodriguez
Cristina Margot
Nufiez Mano salvas
Gloria Elizabeth
Rosero Amores
Francisco Javier
Melo Cartagena Rosa
Alexandra
Rivas Castro Carina
Judith
Gutiérrez Paredes
Stephanie Gabriela
Ortega Briones
Johanna Rafaela
Zambrano Ron
Estefania de las
Mercedes
Almeida Burbano
Santiago Humberto
Jara Chévez
Mercedes Elizabeth
Baquero Mosquera
Juan Sebastian
Cabrera Maldonado
Nashyra Soledad
Dominguez Gonzalez

Christian Gonzalo

Elaborado por: Moreno K, 2013

AREA
Ingenieria
Técnica
Ingenieria
Técnica
Ingenieria
Técnica
Ingenieria
Técnica

Produccion
QEHS
QEHS

Ingenieria
Técnica

Sistemas

Sistemas

Documentacio6

ny Disefo
QEHS

Ingenieria
Técnica
Ingenieria
Técnica
Ingenieria

Técnica

CARRERA

Ingenieria Civil
Ingenieria Civil
Ingenieria Civil
Arquitectura
Ingenieria Civil
Psicologia
Industrial
Psicologia
Industrial
Arquitectura
Ingenieria en
Sistemas
Ingenieria en
Sistemas
Informética
Asist. RR.CC
Ingenieria Civil

Ingenieria Civil

Ingenieria Civil

UNIVERSIDAD

Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad

Catolica

Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad
Catdlica
Universidad

Catodlica
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ANEXO 10. Ejemplo de un formato de compras locales

Compras de Materiales y Servicios

ZID |z | ECU | BT | TOTA Porcentaje de la ZID por

OTR L
s Comunidad
Mes Gua Qui Che Yar Tab Pif Pue
Ene 3,4 50,3 45,3 1,0 100, 34,3 26,9 27,9 11,0
Feb 3,3 39,6 57,0 0,1 100, 13,1 75,6 11,3
Mar 2,3 45,3 43,6 8,9 100, 53,5 35,1 11,4
Subtotal 3,0 45,3 48,2 Bi5 100, 0,0 13,8 0,0 29,4 0,0 45,6 11,2
Q1
Abr 3,8 36,2 59, 0,1 100, 1,0 4,7 68,0 26,3
May 1,5 41,7 46,4 10, 100, 4,3 79,7 15,9
Jun 2,9 55,6 41,4 0,2 100, 78,8 21,2
0
Subtotal 2,6 42,2 50,6 4,5 100, 0,5 0,0 0,0 3,7 0,0 73,1 22,7
Q2
Jul 2,3 48,0 49,6 0,1 100, 0,0 0,2 0,0 6,8 0,0 62,6 30,4
A la 2,8 45,2 49,0 3,0 100,
fecha

Elaborado por: Moreno K, 2013
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ANEXO 11. Formato de sugerencias y quejas

PROGRAMA QUEJAS Y SUGERENCIAS INTERNAS

FECHA:
NOMBRE:
DEPARTAMENTO:

Elaborado por: Moreno K, 2013
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ANEXO 12. 1Formato encuesta de satisfaccién a las comunidades

/~ABCON :
| I\I,_évo AeropuertodiR
‘Aecon AG Constructores S.A. Ecuador INtermacicarnal de

Qluaita

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA COMUNIDAD

NOMBRE: :........ COMUNIDAD:

No CEDULA IDENTIDAD ....cccceviiimnnensnssisssnnnnnnnns FPECHA: asiissasisssssasissisossissnsumsisismssensiavanissasivavans

1.- Cémo se siente ud. con la construccién del nuevo aeropuerto?

Insatisfechol:, Satisfecho I__—‘ Muy satisfecho|:|

2.- Como se siente ud. con las medidas preventivas que a tomado la constructora para evitar molestias en su

comunidad?
Insatisfechol:l SatisfechoE] Muy satisfecho |:|

3.- Esta conforme ud. con la informacién recibida respecto a la construccién del nuevo aeropuerto?
Insatisfecho D SatisfechoEI Muy satisfecho I:‘

4.- Esta conforme ud. con la informacién recibida respecto a las oportunidades de trabajo que brinda la
constructora?

Insatisfecho |:| Satisfecho|:| Muy satisfecho [:I
5.- Esta conforme ud con el comportamiento del personal de la constructora en su comunidad?

InsatisfechoI:I Satisfechol:l Muy satisfecho I:I

6.-Considera ud que la constructora a dado la debida atenci6n a peticiones, requerimientos y quejas de su

comunidad?
Insatisfecho|:| Satisfecho|:| Muy satisfecho l:l

7.- Considera que la construccién del nuevo aeropuerto ha creado oportunidades de trabajo para las
comunidades ?

Insatisfechol:l Satisfechol:l Muy satisfecho |:]

8.- Cémo se siente ud, sus amigos, familiares visitando la Construccién del Nuevo aeropuerto?
InsatisfechoD Satisfecho|:| Muy satisfecho I:'

9.-Cémo se siente ud. al haber asistido a alguno de los programas comunitarios por parte de la constructora?

Insatisfechol:l Satisfecho |:| Muy satisfecho I:I

10.- Cémo se siente ud. Al saber que alguno de los miembros de su familia, o su comunidad estén trabajando
en la construcciéon del Nuevo Aeropuerto?

Insatisfechol:] Satisfechol:l Muy satisfecho [:I

Elaborado por: Moreno K, 2013
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ANEXO 13. Modelo de carta informativa de resultados de la encuesta.

14 Noviembre, 2008
JUNTA PARROQUIAL TABABELA
Tababela, Ecuador

Atencion: Sr. Luis Nufiez, Presidente
Asunto: PROYECTO XXXX

RESULTADOS ENCUESTA REALIZADA A LAS

COMUNIDADES
De nuestra consideracion:
Por medio de la presente el Proyecto XXXX S.A desea informar a la Junta
Parroquial de su comunidad los resultados obtenidos de las encuestas de
satisfaccion realizadas a un porcentaje de miembros de su comunidad en los
anteriores meses del 2008.
Los resultados obtenidos de su comunidad indican el nivel de satisfaccion y la
conformidad en base a las preguntas realizadas sobre el trabajo que ha venido
haciendo el proyecto con su comunidad; a su vez la medida a ejecutar en base
a este resultado sera la de poder mejorar constantemente nuestra politica de
ser un buen vecino, mediante nuestra colaboracién y participacién con las
comunidades.
Por este motivo el proyecto XXXX desea informar sobre estos resultados
obtenidos y a la vez acordar que pueden seguir haciendo llegar a nuestro
sistema sus sugerencias, quejas y peticiones, como lo hemos venido
desarrollando en el afio 2008. Nos gustaria de la misma forma dejar el canal
de comunicacién de sugerencias abierta, para cualquier recomendacion en
programas comunitarios que su comunidad desea realizarnos.
Adjunto sirvanse encontrar los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas.
Sin otro particular por el momento, quedo de usted.
Atentamente,
1:0,.9,9,.9.0.9,0.9,0.9,0.9,0,9,0,4

Gerente de Proyecto
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ANEXO 14. Modelo del resultado global de la encuesta

COMUNIDADE YAR PUE CHE PIF OYAMBAR  QUIN GUAYLLAB

s

Nro 300 300 180 300 227 100 340 300 49

Encuestado

Puntaje 10548 11129 6604 10572 7472 3368 13120 11674 1478

Total

Balance 3000 3000 1800 3000 2270 1000 3400 3000 460

Indice De 352 3,71 3,67 3,52 3,29 3,37 3,86 3,89 3,21

Satisfaccion

% Equivalencia 87,5-100% 87,5-100% 87,5-100% 87,5-100% 62.587.4%  62.587.4%  87,5-100% 87,5-100% 62.5-87.4%

Situacion Excelente Excelente Excelente Excelente Buena Buena Excelente Excelente Buena

Medidas Se debe Se debe Se debe Se debe Puede Puede Se debe Se debe Puede
Mantener Mantener Mantener Mantener Mejorar Mejorar Mantener Mantener Mejorar

Elaborado por: Moreno K, 2013

3,21 3,52

OTON DE VELEZ YARUQUI
B YARUQUI
3,89

GUAYLLABAMBA

371 ® PUEMBO
puEmMBO ™ CHECA

= PIFO
CHECA M TABABELA

367 OYAMBARILLO

3,86
EL QUINCHE = QUINCHE
= GUAYLLABAMBA
3,37
OYAMBARILLO = OTON DE VELEZ

PIFO

3,29_| TABABELA
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ANEXO 15. Ejemplo de indicadores.

7 ACCON e
Awcon AG Consiructores 3.4, Ecuador
RELACIONES COMUNITARIAS
OBJETIVO:
Asegura los resultados positivos para &l proyecto con la minimizacion de demandas contra &l misme.
Reduce potencialments tensiones sociales en el areade la ZI1D.
2006-2011 i [
006 2007 o008 1009 0 W0H TOTAL
Erosion de Suelo 3 [ ] [} ] [ 3
Trafico | = [ 1 1 o o 4
Contaminacion por polvo [ [} 5 5 [ o ®
[Dusion dz planes de Desamollo de vias [ 3 o o o o 3
Lrneadedgua | 0 3 2 2 4 0 1
Ctros 0 1 1 2 2 o &
Quejas 2006-2011 5 8 3 10 & [ 2
Programa Guejas Comunitarias NQLA 2008 - 2011
W Quejas 2008-2011

| Quejas Comunitarias 2006-2011

Elaborado por: Moreno K, 2013.
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ANEXO 16. Promocioén

Ejemplo 1. Roll up del departamento de RR.CC

_™AECON

—
VMCM AG Constructores S.A. Ecuador

Elaborado por: Moreno K, 2013
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Ejemplo 2. Modelo de vallas publicitarias de un departamento de RR.CC.

Névn AarnpusrtnA
Internacional de Quito
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