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Introduccién al Manual

Cdamara Chilena de la Construccién

Estimados socios y socias:

El sistema de concesiones lleva mds de tres décadas apor-
tando al desarrollo de Chile. Desde su inicio en abril de 1993,
con la adjudicacion del tunel El Melén, y gracias a diversas
alianzas publico-privadas, este modelo ha permitido pro-
veer y fortalecer la infraestructura de todo el pais, a través
de su mantencién y nuevas adjudicaciones de proyectos,
contribuyendo asi al desarrollo y la calidad de vida de las
personas.

Este modelo ofrece una gestidén que financia, construye,
conservaq, disefia, opera y mantiene servicios a largo plazo,
de manera que el Estado pueda disponer sus recursos en
dmbitos prioritarios donde es imposible sustituirlo.

Las obras construidas bajo la alianza publico-privada
consideran el trabajo de empresas de todos los tamarios
—pequeias, medianas y grandes—, con una mirada de lar-
go plazo y que contribuye a la generacién de empleos y
mejor infraestructura para las comunidades.

Cada obra construida bajo este sistema es del Estado,
es decir de toda la ciudadania, por lo que su contribuciéon
al desarrollo del pais es concreta y evidente.
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Como CChC creemosy valoramos las concesiones. Su cons-
truccién y operacion potencian la economia local, proveen
servicios de alta calidad, mejoran la conectividad y pro-
ductividad de los distintos sectores econdémicos, elevando
asi el crecimiento actual y futuro de Chile y la calidad de
vida de todos sus habitantes.

Es por eso que en el marco de COMPROMISO PRO, ini-
ciativa que como Cdmara estamos impulsando para po-
tenciar la sostenibilidad de todo el sector, decidimos sumar
esfuerzos para continuar mejorando la oferta de valor del
mundo de las concesiones. Este manual da cuenta de ese
objetivo, buscando construir bases sélidas en un pilar fun-
damental: su vinculacién con la comunidad.

Somos conscientes del importante rol que tenemos en
mejorar la calidad de vida de los habitantes de Chile. Por
ello, nos hemos propuesto maximizar los efectos positivos
de nuestro desarrollo junto con controlar y mitigar aquellos
impactos negativos que los proyectos puedan producir en
su entorno ambiental y social.

Este manual representa nuestro compromiso con el de-
sarrollo sostenible de la industria de la construccién y es
solo un paso en el camino que queremos seguir transitan-
do. Es una herramienta que debemos hacer propia y usarla
en beneficio del desarrollo del pais.

Alfredo Echavarria Figueroa

Presidente nacional
Cdmara Chilena de la Construcciéon
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Contribuir a que las empresas del sector concesiones
cumplan con un buen estandar de gestion social y de
vinculacién con la comunidad.

Ser una herramienta de gestién préctica para el relacio-
namiento comunitario de empresas concesionarias.

Orientar a las empresas concesionarias a prevenir y
mitigar, mas alld de lo normativo, los riesgos socioam-
bientales de sus operaciones en las comunidades que se
encuentran en su zona de influencia, incorporando me-
jores practicas en el disefio, construccién y operacioén de
los proyectos.

La primera contiene informacion clave para entender y
facilitar el uso de esta herramienta;

La segunda es de orden practico, conformada por cua-
tro cuadernillos, cada uno dedicado a un tipo de in-
fraestructura concesionada. Estos ultimos concentran
la propuesta metodoldgica del manual, que se despliega
en consecutivas.
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Cada una de estas fases cuenta con

para su respectivo desarrollo y estdn dirigidas a todos
los proyectos concesionarios, independiente de la etapa en la que
se encuentren —construccion u operaciéon— o de la escala del vin-
culo comunitario que requieran.

FASES | ACCIONES * PASOS * HERRAMIENTAS
PLANIFICAR
1 Y CONOCER A P H
Y
2 DISENAR EL A P H

DESPLIEGUE
3 Y SEGUIMIENTO A P H

SALIDA'Y
4 TRASPASO A P H

n
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Conceptos y definiciones clave

COMUNIDAD - Cualquier grupo o entidad del area de influencia
que tiene un interés significativo en las actividades y/o decisiones
del proyecto en cualquiera de sus etapas. Esto incluye a las comu-
nidades locales, organizaciones sociales, vecinos, organizaciones
productivas como emprendimientos, autoridades locales, secto-
riales, gubernamentales, instituciones, otras empresas y cualquier
otro actor que se encuentre en la zona de influencia del proyecto.

GRUPOS DE INTERES - Personas que viven en el territorio, insti-
tuciones relevantes que influyen e impactan directamente en el
desarrollo del proyecto (ministerios, seremis, municipalidades o
instituciones del Estado) y otros que estan dentro de esta categoria
de actores vinculados directa o indirectamente al proyecto.

Grupos de Area de

Comunidad . : . .
interés influencia

Mapa de Matriz de Participaciéon
actores impacto ciudadana
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Area geogrifica que puede verse afectada
por las actividades del proyecto concesionario, tanto de manera
directa como indirecta. Esto incluye no solo el sitio de las acti-
vidades de construccidn y operacionales, sino también las areas
circundantes y sus habitantes, que pueden experimentar impac-
tos ambientales, sociales y econémicos debido a las actividades
de la concesién.

Herramienta que permite distribuir a los
distintos grupos de interés de un territorio en cuadrantes, depen-
diendo de su nivel de impacto y su grado de influencia, permitien-
do identificar visualmente el nivel de criticidad de cada uno de los
actores para el trabajo de relacionamiento.

Herramienta que permite ordenar y siste-
matizar los diferentes impactos, sean positivos o negativos, que
genera la construccion u operacién del proyecto concesionado en
su entorno, clasificindolos segun el grupo especifico impactado,
causa, naturaleza, frecuencia e intensidad, entre otras variables.

Procesos que tienen como objeti-
vo generar y mantener, a través de actividades participativas, ca-
nales de comunicacion entre la ciudadania, las instituciones y la
sociedad concesionaria, tendientes a informar, difundir y analizar
conjuntamente el desarrollo del proyecto y las obras a ejecutar, asi
como sus efectos en el territorio, y de esta manera tener conoci-
miento directo de las observaciones que surjan.

13



o4dd



Relacion con la comunidad
y sostenibilidad del negocio

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

15



16

Manual de RR.CC. para Concesiones

Mantener una relacién constructiva con las comunidades empla-
zadas en la zona de influencia de un proyecto, centro de traba-
jo o faena, puede constituirse en un elemento diferenciador a la
hora de pensar en el disefio y desarrollo de una construccién u
operacion. En la CChC, en el marco de COMPROMISO PRO,
desarrollamos una primera aproximacién al relacionamiento co-
munitario mediante el siguiente decdlogo de principios para la
vinculacién con la comunidad:

a la hora de planificar un proyecto, es funda-
mental conocer el territorio, su historia, cultura, quiénes
lo integran y qué otras empresas existen en él, identifi-
car los conflictos preexistentes, ya sean activos, latentes
o cerrados. Esto debe ser tomado en cuenta a la hora de
hacer el disefio, ya que pueden afectar la construccién
y/o operacién del proyecto, asi como perjudicar la rela-
cién con los grupos de interés. Esta informacion levan-
tada debe ser incorporada en un mapa de riesgos sélido,
que se actualice permanentemente e incluya los riesgos
que correspondan a la vinculacién con la comunidad.

des-
de la etapa de planificacion se debe evaluar el impacto
que tendrd el proyecto en el territorio en sus distintos
procesos, para asi considerar las medidas de control y
mitigacién adecuadas si corresponde. Por otro lado, es
importante levantar las expectativas e inquietudes de
los actores presentes y evaluar su pertinencia para las
comunicaciones del proyecto. Ademas, hay que consi-
derar cdmo el territorio evolucionara gracias al pro-
yecto, lo que abrird nuevas oportunidades y generard
nuevos desafios a la empresa.
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un error frecuente es realizar un mapeo general
de actores, donde se juntan a varios grupos con dis-
tintos intereses y preocupaciones como «un» solo gru-
po, bajo solo un representante. Esto puede llevar a que
el didlogo y las actividades de la empresa no permeen
realmente entre los miembros de las comunidades. Se
debe buscar representantes realmente legitimados, y en
los casos donde no hay, la empresa puede apoyar a los
grupos de interés en definir su contraparte, la cual es
importante que sea validada por la misma comunidad,
no por la empresa.

en las comunida-
des existe mucho conocimiento sobre el territorio en el
que se desarrollara el proyecto y que esta disponible,
pues son ellas las que viven diariamente en él. En las
primeras aproximaciones de didlogo y presentaciones
del proyecto, se deben tomar en consideracién sus pun-
tos de vista y apreciaciones, ya que pueden contener
detalles importantes del entorno y su funcionamiento,
lo cual puede significar nuevas oportunidades para el
proyecto y la visualizacién de nuevos riesgos.

establecer una relacién con una comunidad
es algo que toma tiempo. Ademads, la construccion del
vinculo entre la empresa y la comunidad exige confian-
za y respeto mutuo, elementos que se construyen con el
tiempo, actuando de manera responsable, seria y trans-
parente, y se desarrolla a partir de las experiencias,
reuniones y contactos personales. Por ello, es funda-
mental comenzar con la relaciéon de manera planifica-
da, pero cuanto antes mejor. Es fundamental también

17
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generar instancias de acercamiento con las autoridades
y organizaciones publicas locales, para que conozcan el
proyecto y sus caracteristicas.

el relacio-
namiento comunitario debe ser concebido como una
funcién mas dentro de la empresa. Por lo mismo, debe
enmarcarse dentro de una estrategia que apunte a ges-
tionar los riesgos y crear valor en el territorio. Para
ello, debe tener objetivos claros, un plan de trabajo,
cronograma y recursos. Ademds, para asegurar una
buena implementacion de esta estrategia, es relevante
que todo el personal conozca el programa y entienda
los motivos de su implementacién. Dadas las caracte-
risticas e impactos de un proceso de construccion, es
fundamental que en la estrategia de creacion de valor
se propongan iniciativas de apoyo directo a las comu-
nidades afectadas, las cuales idealmente tengan benefi-
cios en el corto, mediano y largo plazo.

para un didlogo permanente se necesita tener canales
de comunicacion bidireccionales, es decir, que ambas
partes tengan los medios para relacionarse de manera
eficiente y rapida. Para esto, es importante considerar
las tecnologias disponibles y como hacer eficiente su
uso, destinando las mas adecuadas para cada grupo
de interés. A partir de la comunicacién pueden surgir
oportunidades de mejora (eficiencia en procesos) o de
inversion en el territorio (buen uso de los recursos).

es necesario que toda la organizacion tenga al
menos conocimiento basico de la estrategia de relacio-
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namiento y del trabajo que se estd realizando con los
grupos de interés. Es fundamental que, ante cualquier
solicitud de su parte, haya un protocolo de derivacién
de ésta al equipo encargado del relacionamiento co-
munitario, para que respondan a aquella solicitud. Por
otro lado, los equipos de relacionamiento deben tener
canales internos para derivar las solicitudes a las dis-
tintas dreas correspondientes. Esto facilita el trabajo
comunitario y se pueden evitar posibles conflictos por
mensajes o solicitudes que no fueron abordadas.

un gran error en el relaciona-
miento comunitario es generar grandes compromisos
sin la certeza de que podran cumplirse, aunque se ten-
gan las mejores intenciones. Una buena y larga relacién
se puede quebrar si es que las comunidades sienten que
la empresa no cumple su palabra. Es por esto que desde
un principio se debe ser realista y responsable con lo
que se compromete y con los acuerdos a los que se llega.

las comunida-
des pueden cambiar, y en proyectos de varias décadas
definitivamente hay ajustes importantes en el territorio
que implican nuevos actores o nuevos intereses. Es por
esto que la empresa no debe quedarse con un diagnosti-
co inicial, sino que debe ir constantemente monitorean-
do estos escenarios. Por otro lado, los equipos también
pueden cambiar, por lo que es fundamental tener un re-
gistro claro de las acciones, objetivos, planes de trabajo,
compromisos y acuerdos con los grupos de interés para
no perder el avance, afectando las relaciones.

19
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En etapa de construccion

suele desarro-
llarse en un contexto de alta complejidad. La extensién territorial,
los multiples actores y exigencias plantean desafios con la comuni-
dad donde la generacién de confianza, el manejo de expectativas
y la anticipacién de potenciales conflictos y/o de oportunidades
juegan un rol critico. El modo en que se manejen sentara las bases
de un trabajo que perdurard por anos, marcando el tono para el
resto del ciclo operativo del proyecto.

entre la adjudicacién de un proyecto
y el inicio de su construccion puede ser extenso. Resulta funda-
mental aprovechar ese periodo con una gestién proactiva, prepa-
rando el terreno para el inicio de la construccién. Esto implica
planificar y disefiar con tiempo una estrategia de relacionamiento
anticipado, que permita iniciar el proceso de construcciéon con
un vinculo comunitario ya establecido, permitiendo al proyecto
avanzar sin contratiempos.

, es recomendable
una mirada a largo plazo. Se sugiere incorporar a un miembro de
la alta direccion en el equipo, con el fin de contar con su vision
estratégica para el proyecto.

. Si bien esta
etapa cuenta con un presupuesto cubierto por el contrato de la con-
cesion, esto cambia una vez iniciada la etapa de explotacion (revi-
sar el detalle del fondo de reserva incluido en las bases de licitacién
para mayor informacién). Es importante tener en consideracién
este punto al pensar y evaluar proyectos e iniciativas que impli-
quen un financiamiento de largo plazo, pues terminada la etapa
constructiva su sostenibilidad podria transformarse en un desafio.
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en términos
de impactos y externalidades negativas directas. Considerando la
extension de territorios que puede impactar una infraestructura
vial, es recomendable priorizar estratégicamente ciertas zonas, ac-
tores y/o comunidades para enfocar en ellos una mayor intensidad
del trabajo de relacionamiento. Algunos criterios a tener en cuenta:

« El nivel de afectacién que causard la obra, ya sea por extensién
del territorio o cantidad de habitantes.

+ La complejidad/gravedad de los impactos.
« Los actores especificos afectados por el impacto.
« El periodo de tiempo que se trabajara en esa zona en particular.

« Eltipo de medida (control, mitigacién, compensacion) y su costo.

En etapa de operacion

da paso a una convivencia cotidiana
marcada por un horizonte de largo plazo. Serd clave en esta eta-
pa actualizar y reforzar el relacionamiento con todos los actores
identificados inicialmente, procurando mantener con ellos una
comunicacion oportuna y sistematica, que sea habilitante y positi-
vo para todas las partes.

, cualquier inicia-
tiva de relacionamiento dependera principalmente de los recursos
generados por la explotacion de la concesion. Esto implica la nece-
sidad de disenar un plan que logre impactar positivamente en los
objetivos identificados y que, a la vez, considere un uso eficiente
y sostenible de los recursos. Por ello, la planificacion estratégica
a largo plazo del proyecto puede incorporar esta diferenciacién.

25
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de una concesion de infraestructura vial
vuelve un desafio la reportabilidad del trabajo de relacionamiento
desarrollado alo largo de los afios. Teniendo esto presente, el segui-
miento y registro de hitos, indicadores y, en definitiva, de la historia
del trabajo realizado, debe ser prioritario desde el primer momen-
to, considerando un trabajo metddico y sistemdtico. Considerar el
registro de informacién tal como el nimero de hectareas de carre-
tera; nimero de casas expropiadas; casas a menos de 100 metros de
la autopista, por mencionar algunos datos. Estos son especialmente
relevantes a la hora de reunirse con autoridades, a quienes esta in-
formacion provee de un contexto valioso para el proyecto.



Punto de partida
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CAMARA CHILENA DE LA CONSTRUCCION
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FASE 1

Planificar
conocer

A la hora de iniciar un proyecto es fundamental conocer
sus antecedentes (anteproyecto, instancias de partici-
pacién, bases de licitacién, regulaciones territoriales,
entre otros); el territorio, su historia, cultura, quiénes lo
integran, qué otras empresas existen en él y los posibles
conflictos, ya sean activos, latentes o cerrados. Tam-
bién, conocer las expectativas e inquietudes de los ac-
tores y evaluar su pertinencia para las oportunidades
del proyecto. Esta fase busca entregar las orientaciones
y herramientas para llevar a cabo este levantamiento.

29
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Objetivos

Organizar al equipo de trabajo.

Generar un conocimiento acabado del proyecto, su his-
toria, antecedentes, compromisos adquiridos y caracte-
risticas.

Generar un conocimiento actualizado del territorio
donde se emplaza el proyecto.

Identificar los grupos de interés presentes en el territo-
rio y cémo se vinculan entre si.

Levantar las expectativas e inquietudes de los actores
sociales y evaluar su pertinencia para las oportunida-
des del proyecto.

Determinar los riesgos socioambientales del proyecto
en sus distintas etapas y las medidas de control, mitiga-
cién y compensacion.
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Al final de esta fase lograras

Definir al equipo y establecer los liderazgos que lleva-
ran adelante un adecuado trabajo de relacionamiento
comunitario.

Conocer en profundidad el proyecto, sus antecedentes
y caracteristicas.

Conocer de manera general el territorio, entendiendo
sus caracteristicas sociales, culturales y demograficas;
sus conflictos, inquietudes y potencialidades.

Caracterizar y conocer a los actores clave y su posicion
sobre el proyecto y priorizarlos para el trabajo de rela-
cionamiento comunitario.

Identificar los impactos positivos y negativos asociados
al proyecto, categorizados segin su nivel de criticidad,
el grupo impactado y las acciones posibles para su mi-
tigacion.
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Acciones, pasos y herramientas

* Determinar los liderazgos y el equipo
segun el alcance y complejidad del proyecto

El relacionamiento comunitario contribuye a asegurar la sosteni-
bilidad de un proyecto concesionario. Por eso, es importante que
exista un equipo que lo planifique y gestione con los distintos ac-
tores que estan presentes e interactiian con cada proyecto.

Para definir las caracteristicas de este equipo, deben considerarse
los objetivos estratégicos del proyecto y los lineamientos direc-
tivos que gufan el trabajo de la empresa en materia de relacio-
namiento comunitario y sostenibilidad. Luego, deben tomarse
en consideracion variables como el alcance y la complejidad del
proyecto, sus impactos esperados, y los recursos disponibles para
realizar trabajo de relacionamiento comunitario. Todas estas va-
riables van a influir en el tamafo y caracteristicas del equipo que
va a conformarse.

El relacionamiento con las comunidades es algo que debe traba-
jarse a nivel organizacional, y no se agota en la labor de un drea es-
pecifica de la empresa. Por eso, es importante definir ademas qué
liderazgos dentro de la organizacion van a participar en la planifi-
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cacién estratégica y verificaciéon de cumplimiento de objetivos del
plan de relacionamiento comunitario, en conjunto con el equipo
que lo disefiara y ejecutara. Es recomendable que directores y eje-
cutivos estén involucrados en el trabajo del equipo, para procurar
que estén alineado con los objetivos estratégicos, asi como la di-
fusion a otras dreas y trabajadores de todos los niveles que sean
susceptibles de interactuar con la comunidad.

Para definir quiénes pueden liderar el relacionamiento comu-
nitario, es positivo considerar, ademas de experiencia y conoci-
mientos técnicos, personas con habilidades blandas y capacidad
de liderazgo. La naturaleza de esta labor implica constante trato
con mundos muy diversos, por tanto, comunicar de manera clara
y efectiva, la empatia, la flexibilidad ante contextos cambiantes, la
capacidad de negociacién y conciliacién y la capacidad de escu-
char y trabajar en equipo resultan valiosas para el desarrollo de
un plan de relacionamiento.

* Definir roles y organizar al equipo de RR.CC.

Lo siguiente es conformar el equipo de relacionamiento comuni-
tario, que estara en constante interaccién con el equipo de pro-
yecto, de medio ambiente, operaciones y servicio al cliente (si
corresponde), dividiendo los roles y organizandolo de modo que
cada integrante tenga claras sus responsabilidades.

A continuacién se presenta una matriz de roles referencial, que
puede ser un apoyo para concretar este paso:

33



Manual de RR. CC. para Concesiones

* Matriz de asignacion de roles

Rol/profesional

Perfil

Responsabilidades/
tareas

Encargado del
RR.CC.: lider del
equipo

Profesional con expe-
riencia en relaciona-
miento comunitario

y manejo de equipos
territoriales.

Disefiar un plan de

RR. CC., levantar infor-
macién sobre la comu-
nidad, tener reuniones
con autoridades,
gestionar el sistema de
recepcion de consultas
y comentarios

(territorial)

Asistente de RR. CC.

Profesional con ex-
periencia en RR. CC.
manejo de metodo-
logias de didglogo y
capacidad de trabajo
de terreno y gabinete.

Apoyar al encargado
de RR. CC,, levantary
sistematizar informa-
cién. Trazabilidad de
compromisos, requeri-
mientos y actividades.

Encargado de
comunicaciones

Profesional con
experiencias de
comunicacién comu-
nitaria y desarrollo
de proyectos.

Apoyar al equipo en
las comunicaciones
de la empresa con su
entorno.

Liderazgos
corporativos

Gerencias o jefaturas
de dreas que lide-
rardn el relaciona-
miento y que tendrdn
participacion en la
toma de decisiones
del mismo.

Contribuir a la gober-
nanza y ejecucion de
las acciones esta-
blecidas en materia
de relacionamiento
comunitario.

34
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Si bien es recomendable contar con un equipo espe-
cialista, no es estrictamente necesario hacer nuevas
contrataciones para conformar un buen equipo de rela-
cionamiento comunitario. Muchas veces, los profesionales
del area de personas, y comunicaciones estan muy capa-
citados para llevar a cabo estas funciones.

L ©sp4
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* Revision de fuentes secundarias disponibles

El proceso de conocer el entorno donde se emplaza el proyecto
implica identificar y caracterizar a los actores sociales que lo con-
forman, pero también indagar en su contexto. Para este propdsito,
se recomienda recopilar informacién en variadas fuentes —mu-
chas de ellas de acceso publico— que permitan profundizar en as-
pectos demograficos, sociales, politicos y culturales importantes a
considerar en el trabajo futuro.

Como fuentes iniciales de esta informacién sugerimos:

clave como punto de partida, pues considera una caracterizacion
inicial del entorno, una linea base de medio humano; el drea de
influencia, los actores y dinamicas sociales, asi como también los
impactos socioambientales del proyecto y las medidas de mitiga-
cién, compensacion y reparacion establecidas.

estos instrumentos publicos proporcionan la
informacion de caracterizacion oficial de cada territorio a nivel
comunal, regional y nacional, permitiendo tener un panorama
general de los principales indices relacionados al entorno y su po-
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blacion tales como: salud, educacién, pobreza, ingresos, empleo,
vivienda, usos de suelo.

conflictos socia-
les, politicas publicas, contingencia del mundo politico, produc-
tivo, cultural, son algunos aspectos posibles de indagar a través
de la cobertura realizada por medios de comunicacion locales y
nacionales. Actualmente, gran parte de este contenido es de facil
acceso, asi como también desde distintas redes sociales. Estas ulti-
mas permiten tener una percepcion de la urgencia y animo de los
actores y las conversaciones asociadas a estos temas. Para apoyar-
se de estas fuentes se recomienda:

o Preferir siempre la informacion proporcionada por medios de
comunicacién claramente establecidos y de mayor trayectoria.
Generalmente son estos medios quienes ofrecen informacién
verificada y confiable.

« Afinar la busqueda acotando los rasgos de tiempo, permitien-
do mayor precision a la hora de indagar estas tematicas. Todos
los buscadores permiten definir con claridad fechas y criterios
para encontrar informacion solicitada.

« Generar un documento para sistematizar los principales ha-
llazgos, registrando el link y fecha de publicacién. Muy proba-
blemente el diagnéstico requerird revisitar estos contenidos en
mas de una ocasion.
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Para sistematizar los datos, sugerimos utilizar la
, que permite sumar
informacién asociada a una zona o territorio especifico:

* Grilla para la sistematizacion de
datos del territorio

Indicador Relevancia del indicador en funcién
de las caracteristicas del proyecto

No aplica Irrelevante | Relevante :

Poblacioén total,
poblacion urbana/rural

Distribucién de poblacién
segun edad

N° de organizaciones
sociales por cada 100
habitantes

% de hogares vulnerables
en las unidades vecinales,
en relacién a estandar
comunal

Servicios de salud,
educacién (infantil,
primaria y secundaria)

Indicadores de empleo
de la comuna

Cantidad de dreas
verdes/habitante

Continua en la pagina 39

38



Infraestructura Vial

Esta herramienta ofrece un listado referencial. Se recomienda su-
mar todas las dimensiones y datos que se consideren relevantes para
este proceso de caracterizacion. Sera importante registrar apropia-
damente la fuente desde donde se accede a dicha informacion.

Fuente de informacién y fecha de
: referencia/consulta

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

Instituto Nacional de Estadistica,
¢ Censo vigente

. SIIT Estadisticas Territoriales, Biblioteca del
1 Congreso Nacional, Instituto Nacional de
i Estadistica, Censo, CASEN

Sistema de Informacién Municipal (SINIM),
Infraestructura de datos geoespaciales,
Encuesta CASEN
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* Identificar actores

Una vez teniendo una caracterizacion general del territorio, bus-
camos identificar a los actores sociales que lo conforman, pues
ellos seran el foco de toda accién de relacionamiento. Esto permi-
tird, ademds, visualizar potenciales alianzas y conflictos, y focali-
zar el trabajo de relacionamiento.

El primer paso para lograr esto es generar una lista con la mayor
cantidad de actores presentes en el territorio. Esto puede parecer
sencillo, pero los territorios son complejos y no es tan facil enu-
merar a todos quienes lo componen. Para facilitar esta tarea, se
propone un listado de posibles actores y un cuestionario de orien-
tacién para identificarlos. Trabajadas en conjunto, estas herra-
mientas facilitardn una revision exhaustiva de los actores sociales
que deberemos abordar en las siguientes etapas.

Para completar la , se deben considerar las si-
guientes variables:

permite identificar si este actor, hito, se
encuentra presente en el territorio donde se desarrolla el proyecto.

permite identificar a los actores por su nombre, bien
sean personas naturales, juridicas o hitos/infraestructura.



direccién o posicion geografica en la que se encuen-

Infraestructura Vial

tra el actor, se sugiere georeferenciar coordenadas geograficas.

refiere a qué tan favorable es la
postura del actor respecto al desarrollo del proyecto. Un actor
puede tener una posicién favorable si su percepcion colectiva es
que el proyecto va a traer mas beneficios que perjuicios; favorable
con condiciones (como medidas de mitigacién, compensacién, o
modificacion del proyecto); neutral, si no tiene una opinién for-
mada respecto al proyecto; y en contra si percibe que el proyecto

trae mas perjuicios que beneficios.

e Listado de posibles actores

Variables

Tipo de actor

Presencia/
ausencia

Nombre(s)

Ubica-
cion(es)

Posiciéon
frente al
proyecto
Favorable /
Desfavorable /

Neutral / Sin
informacion

Ejemplo de actores:

Juntas de vecinos

Autoridades municipales de cada comuna atravesada por el proyecto
(alcalde, director de transito, director de obras municipales)

Lugares de culto y organizaciones religiosas locales

Continua en la pagina 42
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Comunidades/organizaciones pertenecientes a pueblos indigenas

Gremios agricolas y ganaderos

Gremios de productores o artesanos locales

Agrupaciones de vendedores en ruta

Colegios o universidades cercanos a la autopista

Clubes deportivos locales

Encargados municipales de dreas verdes y
parques cercanos al proyecto

Fundaciones y ONG con accién en el territorio

Hogares de ancianos y centros de adultos mayores

Centros de madres

Comités de vivienda

Bomberos

Carabineros

Centros de salud cercanos

Autoridades del Ministerio de Obras Publicas (inspector fiscal, etc.)

Autoridades de la Direccion de Vialidad

En complemento a la se sugiere aplicar la
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* Cuestionario de orientacién para la

identificacion de actores

Preguntas

Respuestas

1 ¢Quién sera afectado por
los impactos negativos del
proyecto?

Ej.: caserio «El Porvenir», ubicado
en las inmediaciones de la ruta

2 ¢(Quién se beneficiara con
el proyecto y como?

Ej.: habitantes del sector La Agua-
da, ya que tendrdn un acceso
expedito al centro de la comuna
con la nueva ruta

3 ¢Quién podria impedir o
afectar el desarrollo del
proyecto?

Ej.: grupo ambientalista organiza-
do que busca impedir el paso de
la ruta por su trazado original

4 ¢Quién sera el responsable
de implementar medidas
para mitigar los impactos
negativos?

Ej.: empresa constructora en fase
de operacién; equipo de opera-
ciones en fase de operacion

5 ¢Cudles son los actores
cuya cooperacion, expertise
o influencia serian utiles
para conseguir el éxito del
proyecto?

Ej.: ONG que trabaja en el territorio
hace varios afios

6  ¢Quiénes son los actores
mas vulnerables, menos
visibles y con menos voz
para quienes esfuerzos
especiales de consulta
debieran hacerse?

Continta en la pagina 44

Ej.: habitantes de las viviendas
irregulares que se ubican a la orilla
del camino actual
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7 ¢Quién apoya y/o se opone Ej.: apoya: municipios y empresas
a los cambios que va a traer | del sector

?
el proyecto? Opone: algunos vecinos y grupo

ambientalista

8 ¢Quién podria tener recursos | Ej.: municipios y gobernaciones
para contribuir?

9 ¢Quién tomard las Ej.: empresa concesionaria y
decisiones? Direcciéon General de Concesiones
MOP

10 ¢Cémo se relacionan estos Ej.: reuniones periédicas de
actores? coordinacion

1N ¢Existen grupos organizados | Ej.: si, 4 JJ.VV. de la localidad
o alianzas entre ellos? estdn coordinados en una mesa
de trabajo

* Analizar actores a través de un mapa

Una vez listados los actores del territorio, una buena manera de
graficar su postura con respecto al proyecto y entre ellos es me-
diante un

El mapa de actores es una herramienta valiosa, que permite po-
sicionarlos en cuadrantes de acuerdo a su influencia y el nivel de
impacto que tienen respecto del proyecto. Esto permite identificar
con claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relaciona-
miento y, de esta manera, planificar estratégicamente el trabajo
con cada actor. El primer paso para empezar a elaborarlo es de-
terminar las siguientes variables para cada uno de los actores an-
teriormente listados:

refiere a qué tanta posibilidad tiene un determinado
actor de influir en la toma de decisiones del proyecto y, por tanto,
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en su desarrollo. Esta puede ser baja (cuando el actor no tiene
ninguna incidencia), media (cuando el actor no tiene un poder
inmediato, pero si posee la organizacion suficiente o el recono-
cimiento legal como para influir a los tomadores de decisiones)
y alta (cuando el actor tiene mucho poder de influencia o muy
buena organizacién y puede incidir o incluso emitir resoluciones
o politicas publicas).

refiere a qué nivel de impacto tendra el proyecto conce-
sionado en un actor particular. Este puede ser alto (cuando exis-
ten impactos y el actor estd dentro del drea de influencia), medio
(cuando no existen impactos y el actor esta dentro del area de in-
fluencia) o bajo (cuando no existen impactos y el actor esta fuera
del 4rea de influencia), de acuerdo a la afectacion sobre los actores.

Una manera facil de registrar estas variables para cada uno de los
actores es mediante la siguiente tabla:

* Matriz de posicionamiento,
influencia y mapa de actores

SElCIeS Influencia Impacto
(Ejemplos) Alta | Media | Baja | Alto | Medio | Baja
.,fll;lth de vecinos X «

Alcalde X X

Iglesia San Pio X X

ndigena X X
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La informacidn necesaria para esta categorizacion puede ser ob-
tenida a través de fuentes secundarias, especialmente en los do-
cumentos asociados al proceso de evaluacién ambiental y en la
prensa. En caso de que se considere que no hay informacién sufi-
ciente, este proceso podria complementarse con informacion re-
cabada en terreno (ver ).

Una vez caracterizados los actores en virtud de esas dos variables,
podran ser ubicados espacialmente en un mapa de acuerdo a los
dos ejes: la capacidad de influencia de cada actor (eje vertical) y el
nivel de impacto que recibira debido al proyecto (eje horizontal).
La version online de esta herramienta (ver pag. 309) ordena auto-
maticamente a los actores en el mapa de acuerdo a la evaluacion
asignada.

ALTO

O
@
O

Capacidad de influir
|
1
1
1
1
1
1
1

<
<

BAJO

BAJO < » ALTO
Nivel de impacto debido al proyecto

Al terminar este ejercicio con cada uno de los actores emergera
algo interesante: la ubicacién de los actores en alguno de los cua-
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tro cuadrantes del mapa, permitiendo identificar visualmente con
claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relacionamiento.

Capacidad de influir

MEDIO/ALTO

Reuniones ad hoc para tratar
temas especificos.

Informacién permanente a
través del sitio web.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

Monitoreo permanente.

BAJO

Informacién permanente a
través del sitio web.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

Monitoreo permanente.

- e e e e e e e e e — - ——— - == = ]

ALTO

Consulta e informacién perio-
dica especifica y proactiva.

Establecimiento de una mesa
de trabajo, actividades y pro-
yectos de generacion de valor.

Participacion informada en la
planificacion y/o disefio de
iniciativas especificas.

Evaluar oportunidades de
asociacion.

Monitorie participativo.

Talleres de trabajo segun sea
necesario.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

MEDIO/ALTO

Participacion mds acotada en
plan de accién.

Sistema de reuniones para la
comunicacion periédica.
Grupos de trabajo para abor-
dar temas especificos.

Mecanismo efectivo para la
gestién de reclamos.

Nivel de impacto debido al proyecto

\/

Cada uno de los cuadrantes representa distintos niveles de prio-
ridad, y por tanto se sugieren acciones de relacionamiento de dis-
tinta profundidad. La figura incluye algunos ejemplos de acciones
a considerar para cada tipo de actor al momento de construir
nuestro plan de accion en la siguiente fase.
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Habiendo identificado qué actores seran prioritarios para el re-
lacionamiento, es posible afadir otra capa de informacién: los
vinculos entre ellos. La informacion para identificarlos se puede
obtener mediante informacién secundaria, o también a través de
entrevistas y trabajo de terreno (ver ). Esto serd relevante
alahora de gestionar las relaciones con actores, organizar eventos
comunes o mesas bilaterales, evitar controversias entre actores o
identificar potenciales alianzas.

e Matriz de relaciones entre actores

Tipo de relacién

Colaboracién | Indiferencia | Conflictiva
Ej.: junta de vecinos N°4
Ej.: iglesia San Pio X
Ej.: comunidad indigena X
Ej.: alcalde
Ej.: iglesia San Pio X
Ej.: comunidad indigena X




Tipos de relacion

Infraestructura Vial

Colaboracién
Indiferente

Conflictiva

ALTO

O

Capacidad de influir

BAJO

<
<

BAJO

ALTO

Nivel de impacto debido al proyecto
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Parte de disefar un plan de relacionamiento es identificar los im-
pactos concretos que la construccion y operacion de la concesion
va a generar en el entorno. Estos impactos no solo son negativos,
también hay aspectos positivos de cara a la comunidad. Poner de
manifiesto los beneficios de los proyectos es fundamental a la hora
de comunicarse con las comunidades, que muchas veces descono-
cen estas potenciales mejoras a su calidad de vida. Por otra parte,
identificar los impactos negativos permitird disefiar medidas de
mitigacién especificas. Si bien este ejercicio ya se encuentra defi-
nido en la evaluaciéon ambiental —donde se establecen impactos
y medidas o compromisos ambientales— se propone ir mas alla
de lo mandatado por ley, sumando una capa de valor al establecer
con mayor detalle y riqueza los impactos positivos, negativos, asi
como las oportunidades asociadas al proyecto y a su vinculacién
con el entorno.

* Elaborar una matriz de impactos

Se sugiere realizar este proceso apoyandose en el siguiente forma-
to y ejemplo:
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A continuacion, se detallan cada uno de los criterios asociados a la
caracterizacion propuesta por la matriz:

Criterio Categoria
Potencial impacto En esta variable se identifica el potencial
(tipo) impacto. Por ejemplo, «enajenacion de

terrenos»; «ruidos molestos»; «suspensiéon de
material particulado», entre otros.

Grupo impactado Aqguellos actores concretos que ven las con-
secuencias del impacto. Pueden ser actores
individuales como también comunidades
completas.

Causa Se establece la causa del impacto, ideal-
mente puntualizando la actividad especifica
que estd siendo realizada por la concesio-
naria y que genera el impacto.

Naturaleza Aqui se puntualiza si el impacto es positivo
o negativo; siendo positivo si aporta al bien-
estar de la comunidad o sector, y negativo
si afecta este bienestar.

Extensién del impacto Refiere al alcance geogrdfico del impacto:

1. Muy local: afecta a la inmediacion directa
a la obra o parte de esta (ejemplo: casas
vecinas).

2. Local: afecta a un conjunto de casas o
infraestructuras en las cercanias.

3. Medianamente extenso: se afecta a apro-
ximadamente una cuadra a la redonda.

4. Extenso: afecta a una localidad/barrio/
sector.

5. Muy extenso: afecta a mds de una locali-
dad/barrio/sector.

Continua en la pagina 53
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Intensidad del impacto Refiere a la fuerza con la que los actores
afectados perciben el impacto:

1. Muy baja.

2. Baja.

3. Ni alta ni baja.
4. Alta.

5. Muy alta.

Frecuencia Refiere a la cantidad de veces que se repite
el impacto en un periodo de tiempo:

1. Nunca.

2. Casi nunca.

3. A veces.

4. Regularmente.
5. Siempre.

Duracién Refiere a el plazo durante el cual se dara
este impacto. Puede estar asociado tem-
poral o permanentemente a una fase del
proyecto, o a ambas:

1. Temporalmente durante construccién.

5. Permanentemente durante construccion
y operacion.

Actividad de mitigacién  Se refiere a las medidas de mitigacion,
segun corresponda. Esta columna podria
quedar en blanco en un primer momento
hasta que se establezcan lineamientos es-
tratégicos y medidas concretas en el disefio
del plan de accién.

Cada equipo deberd afiadir todos los impactos positivos y negati-
vos que identifique y podrd incorporar mas variables si fuera ne-
cesario segun el contexto.



54

Manual de RR.CC. para Concesiones

* Verificar y/o complementar con
informacion primaria

Completados los pasos anteriores, es recomendable chequear la
informacion recabada con aquella que aporta directamente el te-
rreno. Es clave definir como entrar al terreno; a través de quién,
con qué autoridad, en qué instancia. Una vez desplegados en el te-
rritorio donde se emplaza o emplazara el proyecto concesionado,
se sugiere recurrir a metodologias que permitan levantar informa-
cién desde las personas y sus dindmicas de manera directa, a fin
de corroborar, actualizar o ajustar los datos proporcionados por
las fuentes secundarias.

Para este propdsito, se plantean las siguientes herramientas:

se puede observar
el entorno sin participar activamente con él, buscando conseguir
la mayor objetividad posible. En este caso, sugerimos generar un
recorrido en los alrededores del proyecto para identificar in situ
interacciones relevantes que enriqueceran la perspectiva. Para
aplicarla se debe:

Definir el o los recorridos mads relevantes o estratégicos
del sector donde se desarrolla el proyecto.

Realizar una pauta de observacion con los principales
puntos a indagar. Se sugiere el siguiente modelo basico:
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* Pauta de observacion en terreno
y entrevistas

Lugar de observacién:

Tipo de Nombre | Lugar/ Actividades | Interacciones | Objetos
actor entorno

Habitantes | Juan Km 12 Venta de Interactia con | Puestos
de caserio | Pérez ruta, frutas y conductores de feria
cercanoa direcciéon | verduras en que pasan
la ruta norte la ruta porlarutay

compran sus

productos

Esta tabla permite sistematizar la informacién recopilada en se-
siones de informacion, dividiéndola en varias categorias. Asi, se
pueden identificar con mayor claridad los actores observados, su
entorno, las actividades que realizan, las interacciones que tienen
entre ellos y los objetos con los que se relacionan y utilizan.

dependiendo del nivel
de despliegue que ya se tenga en el territorio, es conveniente consi-
derar la realizacién de un proceso de conversaciones con un gru-
po acotado de actores, que permita indagar en la informacién ya
recabada. Se sugiere:

Definir el grupo de actores estratégicos que se desea en-
trevistar para coordinar una cita con ellos, en virtud de
las conclusiones obtenidas gracias a los pasos anteriores.
Por ejemplo: dirigentes de JJ.VV., alcaldes o funciona-
rios municipales, vecinos del barrio aledafo al proyec-
to, comerciantes establecidos del sector, entre otros.
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Que la primera instancia o reunién sea sin una presen-
tacion, sino simplemente para recabar las impresiones
e ideas que pueda tener la comunidad respecto al pro-
yecto y su contexto, ya que hay mucha informacién va-
liosa e ideas preconcebidas que es importante recoger
antes de abordar el proyecto en concreto.

Disenar una pauta de preguntas que cubra de manera
general los temas a abordar con cada uno. Se sugiere
una pauta corta, util a modo de gufa, para gatillar con-
versaciones espontdneas a partir de las preguntas.

Sistematizar y registrar la informacién levantada, a tra-
vés de la priorizacion de ideas o claves.



Fase 1
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FASE 2

Disenar
el plan de
accion

En base a los actores identificados y clasificados segun
su prioridad y de los impactos definidos en la etapa an-
terior, el paso siguiente es generar un plan de accién
para el relacionamiento comunitario. El propésito de
este es proponer y planificar una serie de acciones e
iniciativas que permitan abordar los desafios, sumando
valor al vinculo entre la concesion y el territorio. Estas
acciones deben considerar aquellas heredadas de los
procesos previos a la licitacion, las medidas contempla-
das en las bases de licitaciéon e iniciativas que hayan
surgido en conversaciones con la propia comunidad.
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Objetivos

Utilizar la informacion recopilada durante el diagnés-
tico en la construccion de un plan de accién perma-
nente para el relacionamiento comunitario, adecuado a
las caracteristicas del proyecto y el entorno. Considerar
medidas heredadas y nuevas.

Incorporar los lineamientos relativos a las comunida-
des que se establecen en las Bases de Licitacion (BALI)
de un proyecto como referencia y punto de partida.

Disenar el funcionamiento del plan, otorgandole accio-
nes y mecanismos concretos y adecuados para cumplir
sus objetivos.

Al final de esta fase lograras

Contar con un plan de RR.CC. con objetivos claros
para gestionar tu relacién con el entorno, mitigar los
impactos del proyecto mas alla de lo normativo y con-
tar con herramientas para su seguimiento.

Implementar mecanismos de comunicaciéon durante
todo el proceso, que se utilizardn para recibir y enviar
informacién desde y hacia la comunidad.

Establecer un mecanismo o estructura de relaciona-
miento para ejecutar el plan de accién, con el equipo
interno y los actores que participardn de este, permi-
tiendo una interaccion fluida entre las partes.
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Acciones, pasos y herramientas

e Estructurar un plan de accién

Este plan debe incorporar los siguientes elementos:

corresponden a los resultados que se desea
conseguir en el mediano o largo plazo. Estos deberdn reflejar las
inquietudes de los principales actores involucrados y la oferta de
valor que persigue generar el proyecto en el territorio.

especificando concretamente el territorio involucrado.

detalle del impacto identificado, listados
segun la prioridad identificada para cada uno en la fase anterior.

de acuerdo a cada impac-
to especifico positivo y negativo, e individualizados como grupo
con la mayor precision posible.
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aquella medida, accidn, iniciativa concre-
ta para abordar el impacto identificado. En relacién a este punto
es recomendable pensar iniciativas de manera colaborativa, iden-
tificando oportunidades de alianza en el desarrollo de las acciones
e integrando la mirada de los actores involucrados en la busqueda
de las iniciativas que permitiran abordar exitosamente el desafio.

en relacion a este punto es recomenda-
ble pensar iniciativas de manera colaborativa, identificando opor-
tunidades de alianza en el desarrollo de las acciones de control
que integran la mirada de los actores involucrados y otros que
pueden facilitar sus posibilidades de éxito (otras empresas, ONG,
entidades publicas).

definido con sentido de realidad sobre el proyecto y aten-
diendo las necesidades presupuestarias y dedicaciéon requerida
por parte del equipo y las partes involucradas.

asignado en concordancia con la duracién total de
la iniciativa.

se refiere a la persona especifica del equipo de
relacionamiento que liderard y hara seguimiento sistematico a
la iniciativa.

apunta a identificar de manera especifica a quien
lidera la participacion de cada uno de los actores sociales involu-
crados en el proyecto, y que resulten claves para su ejecucion.

orientado a indicar el estado de avance de la iniciativa
(en proceso o finalizada).

todos aquellos medios que me permitiran dar cuenta
de manera clara y concreta de la ejecucién de la accién o iniciativa.
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objetivos especificos que se buscara alcanzar gracias a
la accién o iniciativa propuesta. Estas debieran ser claras, me-
dibles, alcanzables, realistas y supeditadas a un plazo o tiempo
determinado.

Es muy importante considerar las caracteristicas de los actores de
la para disenar el plan de accidn, elementos como los tipos
de organizacidn, la pertenencia a pueblos indigenas, los vinculos
entre ellos determinaran si es necesario, por ejemplo, apoyarse a
través de estandares internacionales de referencia como el conve-
nio 169 de la OIT para pueblos indigenas y tribales, u orientacio-
nes generales de derechos humanos y empresas, entre otros.

A continuacioén, se propone un modelo de
con algunos ejemplos para clarificar su contenido:
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*

* Matriz para el plan de accion
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* Determinar la estructura de coordinacion
apropiada para la ejecucion del plan de accién

Una vez elaborado el plan de accidn, es necesario definir una for-
ma de coordinacién entre los diversos actores para lograr los ob-
jetivos definidos en el mismo.

A continuacidn, se sugieren distintas alternativas de gobernanza
para coordinar el trabajo y permanente comunicacién con los ac-
tores sociales. La eleccién de una determinada modalidad depen-
dera exclusivamente de las condiciones propias de esa iniciativa
0 accidn, y de la evaluacidn estratégica que realice quien lidere el
trabajo de relacionamiento.

Orientaciones para el establecimiento de una coordina-
cion o gobernanza

propone una instancia
de encuentro, trabajo colaborativo y toma de decisiones perma-
nente entre la concesionaria y los actores incumbentes en deter-
minada accién o iniciativa. Propone una instancia de encuentro,
trabajo colaborativo y toma de decisiones permanente entre la
concesionaria y todos los actores incumbentes en determinada
accion o iniciativa. Para implementarla se recomienda:
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« Convocar a los actores representativos y estratégicos, que re-
sultaron del mapeo inicial.

+ Definir una estructura y «reglas del juego», donde se establez-
can los objetivos de la mesa y la forma en que se tomaran las
decisiones.

« Establecer una periodicidad de encuentro, segiin la etapa de de-
sarrollo del proyecto y los requerimientos del relacionamiento.

« Determinar un sistema de seguimiento, permitiendo dejar un
registro sistemdtico en actas de seguimiento de los temas trata-
dos, compromisos y asistentes.

« Esimportante considerar que se puede tener una o mas mesas
de trabajo segin participen todos los actores, o se defina para
una iniciativa, actividad o proyecto en particular.

implica generar un calendario
de reuniones periddicas con actores clave, para trabajar en con-
junto las acciones definidas en el plan, dar cuenta de los compro-
misos, su estado de avance y obtener feedback sobre estas.

esta forma de coor-
dinacién requiere definir un mecanismo de socializacién y difu-
sidén bidireccional de informacion con actores clave, donde se dé
cuenta de las acciones comprometidas, su estado de avance y se
pueda generar un feedback sobre estas para la toma de decisiones.
Ejemplos de esta modalidad podrian ser el envio periddico de co-
rreos informativos a contrapartes especificas, reuniones ad hoc,
jornadas informativas de caracter masivo, aplicacion de encues-
tas, entre otros.
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* Establecer los mecanismos de
comunicaciéon

Este paso tiene por objetivo establecer los canales de comunicacién
que acompanaran el despliegue del plan de accién establecido.

A continuacion, se describen distintas iniciativas comunicaciona-
les que, si bien no son las tnicas posibles, juntas conforman un
sistema de comunicacion basico pero efectivo para acompanar el
trabajo de el relacionamiento.

Soportes comunicacionales sugeridos

se trata de un
documento con directrices para alinear la comunicacion entre los
principales liderazgos del proyecto, especialmente aquellos des-
plegados en terreno.

Se recomienda desarrollar este documento en conjunto con el
equipo de comunicaciones de la concesionaria, procurando que
se encuentre alineado con las directrices de comunicacién gene-
rales de la empresa.

Este documento deberd ser socializado con todos quienes tengan
contacto permanente o eventual con los actores sociales durante
el desarrollo del proyecto concesionario. Por ejemplo, contando
con una «oficina mévil» (camioneta) que recorra el territorio del
proyecto con esta informacion.

Debera ser claro y conciso, abordando algunas preguntas clave
para alinear a los equipos comunicacionalmente:

+ ;Qué responder ante un requerimiento de informacion por
parte de la comunidad o cualquier actor social?

« ;A quién deriva este requerimiento?
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 Ante un reclamo, ;como proceder?

+ ;Qué canales de informacidn existen para la comunidad?

Independiente a los detalles y procedimientos especificos que se
definan para dar respuesta a estas preguntas, es importante consi-
derar las siguientes recomendaciones generales a la hora de abor-
dar la comunicacién con el entorno:

+ Ante cualquier contacto o solicitud de informacion, reclamo, u
otra consulta, responder con amabilidad, recepcionar el reque-
rimiento y derivarlo a los responsables. Es clave que, previa-
mente, se establezcan plazos de respuesta.

« Nunca comprometer acciones o entregar informacién que no
se estd autorizado a entregar. Esto puede generar expectativas
y conflictos.

« Ser claro y preciso en su derivacion, tomar los datos de la per-
sona en caso de ser necesario y entregar al encargado definido.

contar con un sistema de recla-
mos, sugerencias y felicitaciones es fundamental para la transpa-
rencia, oportunidad y gestién de la comunicacién. Este sistema
busca proporcionar a la comunidad un medio para que cualquier
parte interesada pueda expresar sus preocupaciones y/o quejas so-
bre la construccién u operacion de la obra concesionada. Contar
con un buen sistema para acoger y resolver estos requerimientos
puede contribuir considerablemente a evitar nuevos reclamos o
que estos crezcan hasta convertirse en una controversia perjudi-
cial. Para el disefio de este sistema se recomienda:
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« Ponerlo por escrito y difundirlo ptablicamente.
 Procurar disefar un proceso accesible y claro.

« Explicitar y respetar los plazos comprometidos, cuidando, ade-
mas, la transparencia del proceso sera fundamental para con-
tener la molestia o frustracién de quien recurre a este canal.
Vinculado a esto, durante los periodos criticos, como el de la
construccion, es importante entregar respuestas oportunas, ra-
pidas, de cara a la comunidad.

« Comunicar internamente el proceso y establecer una coordi-
nacion para la toma de decisiones. Se recomienda que quienes
lideren el trabajo de relacionamiento en terreno tengan facul-
tades para resolver las quejas bésicas por si solos, disponiendo,
al mismo tiempo, de acceso directo a los liderazgos de mayor
jerarquia que se requieran para dar solucién a problemas com-
plejos o que demanden soluciones de gran envergadura.

esta herramienta de consulta
permite dar cuenta de los avances del proyecto, plan de accién y
posicionar el relato de la empresa entre los actores de interés. Es
recomendable que este espacio informativo —anclado al sitio web
de la concesionaria, o como un sitio web independiente— consi-
dere los siguientes contenidos:
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+ Objetivos del proyecto

« Fasesy plazos en el caso de que contemple etapas de construc-
cién y/o operacion.

« Canales de contacto y sistema de gestion de reclamos

« Las principales noticias asociadas a las actividades y avances
del plan de accion.

los puntos de contacto con
la comunidad, tales como obras e instalaciones de faena y oficinas
de atencidn, deben contar con algiin mecanismo para recepcionar
estas inquietudes. Estos pueden ser un libro de consultas, algin
mecanismo digital (PC, QR) u otra alternativa.

considerando que muchas ve-
ces los proyectos cuentan con hitos de inicio de construccién,
demolicidn, instalacion de faena, e incluso finalizacién de la cons-
truccion e inicio de operaciones, es importante que estos sean co-
municados de manera formal, via carta u otro documento, a los
vecinos y autoridades que son parte del mapa de actores.
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FASE 3

Desplieque
sequimiento

En proyectos de prolongada extensién, como las con-
cesiones, los cambios en el territorio son significativos y
plantean nuevos escenarios y desafios al vinculo de largo
plazo que se estd construyendo. Es por esto que se deben
ejecutar y registrar las acciones realizadas, evaluar los re-
sultados del plan de accién, realizar sesiones de aprendi-
zaje y realizar ajustes segun el contexto del entorno y sus
actores de manera permanente.
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Objetivos

Monitorear constantemente el despliegue del plan y el
cumplimiento de los objetivos.

Registrar las actividades, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos que se establezcan con los grupos de interés.

Al final de esta fase lograras

Implementar las actividades y proyectos definidos en el
plan de accién.

Documentar y monitorear de manera permanente las
actividades realizadas.

Reportar las acciones a partir de indicadores de gestion
y del registro sistematico del trabajo realizado.

Sistematizar las lecciones aprendidas y la retroalimen-
tacion del proceso.

Revisar y actualizar el plan de accidn, evaluando la evo-
lucién del nivel de conflictividad y del mapa de actores.
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Acciones, pasos y herramientas

* Ejecutar y registrar las actividades
definidas en el plan de accién

La envergadura y extension temporal que suelen tener las obras
concesionadas implican un desafio para el seguimiento a las ac-
ciones desplegadas. Para facilitar este objetivo, se sugieren las
siguientes acciones, a aplicar desde el inicio del trabajo con los
actores sociales:

Recomendaciones generales para registrar y sistematizar
la ejecucién del plan de accién

aplica para terre-
nos, reuniones o las obligaciones establecidas en la Resolucién
de Calificacién Ambiental (RCA). Este registro lo puedes realizar
mediante minutas, actas, listados de asistencia, fotografias geore-
ferenciadas o cadenas de correos electrénicos.

aplica especialmente para minutas y
actas, y corresponde a la firma de todos los participantes. Esto
ayudarad a validar la autenticidad y el acuerdo mutuo en las activi-
dades realizadas.
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idealmente en un sistema de
informacién online, con el fin de simplificar el manejo y acceso a
la informacién necesaria.

a través de reuniones periddicas internas,
para identificar desafios y ajustar estrategias de forma oportuna.

* Hacer seguimiento y reportar avances del
plan de accién

El plan de accién requiere un sistema de seguimiento constante
para evaluar el progreso de los objetivos establecidos. Para ello,
se pueden incorporar a la matriz ya disenada en la , in-
dicadores de gestion que permitan medir el cumplimiento de la
planificacion en términos de actividades realizadas, presupuesto
asignado y plazos acordados. Ademas, se pueden incluir indica-
dores especificos orientados a evaluar los resultados e impacto
del proyecto, asegurando que las acciones llevadas a cabo estén
alineadas con las metas propuestas. En esta etapa también puede
ser relevante evaluar el impacto de la gestion territorial llevada a
cabo con respecto a la reputacién corporativa y el retorno de la
inversion social.
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* Tabla de seguimiento plan de
accién (complemento de matriz de plan de accién)

Objetivos | Meta KPI Indicador | KPI Indicador
gestién impacto/
resultado
Cumplir de O sanciones | Cumplimien- | Planificacion | O afectacion | N° dias
manera e incumpli- todelapla- |cumplidacon | alacontinui- | paralizados
impecable mientos RCA. | nificaciénsin | desviaciones |dad del
L Costo mone-
todos los . desviaciones | -5% proyecto .
) Cumplir la N tario/ahorro
compromisos ! . +/-5% .
RCA planificacién Tasa 0 paraliza-
sin desvia- sanciones/ ciéndela
ciones incumpli- construcciéon
mientos
Mantener Comunicar Cobertura Poblacion Tasa recla- N° reclamos
una comuni- | la totalidad informada/ mos asocia- | mecanismo
cacion fluida | de hitos re- poblacién dos a falta quejas
con el entor- | levantes del objetivo de informa- L,
L % Valoracion
no respecto proyecto cion=0 L.
del positiva del
Valoracién proyecto
proyecto
del proyecto
Contribuir a Disminuir los | Cumpli- Planificaciéon | Reduccion % de inciden-
mejorar la incidentes miento de la | cumplida con | deincidente |tes previo al
seguridad de seguridad | planificacién | desviaciones | de seguridad | proyecto /
del entorno asociados a | sin desvia- -5% Lo posterior
L. . Indice per-
la operacion | ciones g al proyecto
cepcién de R
I ) (acciones de
Disminuir % seguridad
control)
los reclamos
en esta
materia
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Es recomendable que los indicadores sean claros, relevantes y me-
dibles, para evaluar objetivamente el progreso del proyecto. Es-
tos deben ser revisados y actualizados regularmente para reflejar
cualquier cambio o ajuste en la estrategia.

Todo el equipo debe involucrarse en el plan de accién y conocer
las metas establecidas. Se sugiere ademds que estas puedan incor-
porarse en los indicadores de desempefio, tanto del area como de
los profesionales, segtin los lineamientos internos de cada empresa.

El seguimiento de estos indicadores debe realizarse mediante reu-
niones periddicas internas, en las cuales los equipos involucrados
en el proyecto puedan discutir los avances, enfrentar los desafios
que surjan, y tomar decisiones informadas sobre los siguientes pa-
sos a seguir. Estas reuniones son esenciales para mantener a todos
los miembros del equipo alineados y comprometidos.
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* Sistematizacion de lecciones aprendidas y
retroalimentacién

Considerando los distintos desafios que enfrenta una obra conce-
sionada en su construccién u operacion, es deseable que el equipo
de relacionamiento comunitario pueda revisar y reflexionar en
torno a aquellas iniciativas o formas de hacer que han resultado
exitosas, y aquellas que no lograron los resultados esperados.

Integrar esto como una practica permanente en su quehacer, des-
tinando horas de trabajo y un espacio determinado en la agenda
del equipo, permite optimizar los procesos de disefio y toma de
decisiones, transferir y fortalecer conocimientos al interior del
grupo y anticipar futuros escenarios donde se presenten desafios
similares.

Para esto, se sugiere la realizaciéon de reuniones periddicas tanto
internas como externas, donde se aborden los resultados obteni-
dos del desarrollo del plan de accion, identificando colaborativa-
mente los aciertos, brechas, oportunidades y aprendizajes de la
ejecucion del proyecto, permitiendo procesos de actualizacién y
de mejora continua.
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Orientaciones para el desarrollo de reuniones de apren-
dizaje

 Pueden ser trimestrales o semestrales con el equipo interno y
anuales con actores externos.

« Deben involucrar a todos los miembros del equipo que han
participado directamente en el proceso y, ademads, a la gerencia
respectiva.

« Cada reunién debe contar con una agenda predefinida, que
incluya puntos especificos como revision de los objetivos, dis-
cusiéon de los resultados obtenidos, analisis de las lecciones
aprendidas y planificacién de mejoras futuras.

« Es fundamental que en cada instancia se genere un resumen
con los puntos clave discutidos, las decisiones tomadas y las
tareas asignadas.

« En el caso de los actores externos, se pueden hacer hitos co-
municacionales tipo cuentas publicas, o reuniones privadas,
segun se defina.

En complemento, se recomienda trabajar en conjunto el registro
sistematizado de cada iniciativa, detallando algunos datos aso-
ciados a cada iniciativa que facilitardn su analisis, organizacién y
revisién de las lecciones aprendidas durante la ejecucién del plan
de accién.
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* Ficha de
de experiencias

sistematizacion

Ficha de sistematizacion de experiencias

Iniciativa

Ej.: instalacién de una plaza con
mdquinas de ejercicio

Periodo del plan de accién

Ej.: construccion entre mayo y
agosto de 2024

ANALISIS ESTRATEGICO DE FOCA

LIZACION

Situacién previa a la iniciativa

Ej.: la localidad no contaba con
ningun espacio de drea verde apto
para la actividad fisica

Factores criticos identificados

Ej.: falta de espacios publicos de
calidad en la localidad

Actores claves involucrados

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector, JJ.VV., Municipio

Nivel de conflictividad inicial

Ej.: baja conflictividad; no se iden-
tifican conflictos activos

Principales demandas

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector solicité un espacio para
poder hacer actividad fisica

Objetivos y alcances definidos

Ej.: disponibilizar para la comuni-
dad local un espacio apto para
el desarrollo de actividad fisica a
largo plazo

Continua en la pdgina 82
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IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO

Hitos clave del plan de accién 1. Definicion del drea para la cons-
truccién de la plaza

2. Licitacién de la construccion
3. Hito de inauguracién

4. Mantenciones semestrales

Verificacion de indicadores de Ej.: entrega de la plaza; realizacion
cumplimiento de mantenciones semestrales
Andlisis costo-efectividad del Ej.: ROI

plan de accién

Nivel de conflictividad final/ Debido a que no existia un nivel
actual de conflictividad alto inicial, se
mantiene estable

* Actualizar periédicamente el plan de
accion y el mapa de actores

El contexto en donde se despliega un proceso de relacionamien-
to comunitario es altamente dindmico. Esto implica la revisién y
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actualizacién permanente y oportuna del plan de accion. Es esen-
cial monitorear los cambios del entorno y del equipo interno bus-
cando anticipar con la mayor antelacion posible los ajustes que se
requieran en cada una de las iniciativas para lograr llegar a puerto
exitosamente con cada una de ellas. Esta revision debiese tener
una periodicidad establecida, aun cuando el contexto podria obli-
gar ajustes urgentes.

Para guiar esta revision se recomienda aplicar algunas preguntas
clave para identificar con mayor facilidad la necesidad de actuali-
zar y/o ajustar el mapa de actores o el plan de accién:

Cuestionario de orientacién actualizar el mapa de actores
y/o plan de accién

;Existe algtin conflicto activo o potencial con el proyecto?

« ;Han surgido nuevos actores representativos en el territorio
que puedan potenciar o poner en riesgo el proyecto?

« ;Se han desarrollado procesos eleccionarios a nivel nacional,
comunal o vecinal?

« ;Se han instalado nuevas obras en el sector?

 ;Hahabido cambios en la legislacién, vinculada a Concesiones,
Ministerio de Obras Publicas, normativa ambiental?

+ ;Voy a desarrollar un nuevo proyecto en la zona?

« ;Hay algin cambio interno en mi empresa que pueda afectar
el RR.CC.?

« ;Viene un nuevo proyecto de concesion?
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FASE 4

Salida
traspaso

Las concesiones, ademds de tener plazos extendidos de
ejecucién, pueden involucrar cambios de propiedad y/o
titularidad, ya sea en el mismo concesionario o por parte
del Estado en un nuevo proceso de licitacién. Por ello, es
importante generar un plan de salida/cambio que permi-
ta dar la continuidad o fin de los programas de relacio-
namiento existentes, ya sea en el paso de construccién
a operacion, ante el eventual término de la concesion, o
ante algin cambio interno en la propia empresa conce-
sionaria, con el fin de resguardar los avances y compren-
der las preexistencias.
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Ante estos escenarios cobra mas importancia que nunca el tra-
bajo de registro, seguimiento y sistematizacion recomendado en
la del manual, el que permitird contar con un registro
claro de las acciones, objetivos, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos con los grupos de interés, para tener trazabilidad del
relacionamiento y habilitar un adecuado traspaso.

Objetivos

Entender el estado de entrada y salida, contemplando
sus multiples escenarios.

Resguardar los avances del relacionamiento comunita-
rio y vinculos creados.

Generar un plan de salida/cambio para organizar el
término o continuidad del plan de relacionamiento
puesto en practica.

Al final de esta fase lograras

Comunicar internamente y externamente los cambios
del proyecto.

Gestionar estratégicamente la salida/cambio de la em-
presa o equipo, priorizando que el entorno quede noti-
ficado y conozca los nuevos canales de comunicacion.

Generar una instancia de traspaso de informacién con
quienes corresponda (nuevo equipo, autoridades, nue-
va concesionaria) que contintia con el proyecto.
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Acciones, pasos y herramientas

* Definir y calendarizar proceso informativo

Previo al término de la construccién u operacion, es clave que el
equipo coordine un proceso informativo a nivel interno y externo.
A continuacidn se sefialan algunas recomendaciones para llevar a
cabo este proceso adecuadamente:

Orientaciones para establecer ronda de reuniones de sa-
lida y/o traspaso

« De cara al nuevo equipo, esta ronda de reuniones debe pro-
curar el correcto traspaso de la informacién y presentar a las
contrapartes cuando corresponda y sea posible.
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« De cara a la comunidad, permitira que esta sepa dénde diri-
girse en caso de consultas y/o denuncias, entendiendo quién
continuara relacionandose en la siguiente fase del proyecto.

+ Lasalida debe considerar instancias para:

+ Despedirse de manera oficial.

o Dar a conocer una sintesis de las acciones realizadas,
confoco en los principales hitos y logros.

« Presentar al equipo entrante (si corresponde).

« Dar a conocer los nuevos canales de comunicacion dis-
ponibles (si corresponde).
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* Gestionar instancia, definir contenidos
estratégicos a informar y contrapartes

Cada empresa concesionaria entrega informacion sobre el proyec-
to ejecutado al Ministerio de Obras Publicas (MOP). Se sugiere
que, ademas de esta cesioén, como parte del proceso de cambio, el
equipo haga un correcto traspaso de informacién a la nueva em-
presa entrante —en el caso de que exista—, con el propdsito que
esta conozca en términos generales las acciones levantadas por la
empresa de salida.

La siguiente herramienta, favorecera el desarrollo de esta entre-
ga de informacién y documentaciéon de manera estructurada y
sintética:
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* Ficha resumen de las principales
iniciativas o programas desarrollados

Resumen iniciativas y programas

Nombre del programa/iniciativa: ej. instalacién de una plaza con
mdquinas de ejercicio

Objetivo general: ej. disponibilizar para la comunidad local un espacio
apto para el desarrollo de actividad fisica a largo plazo

Principales consideraciones: ej. la localidad no contaba con ningun
espacio publico de estas caracteristicas

Acciones Localidad Respon- Contra- Periodo de
sable partes ejecucion
1. Definir el Sector Equipo de JJ.VV. del Mayo a
espacio donde «El Porvenir», | comunida- sector agosto 2024
instalar la plaza | comuna de des
N Marchigue, Comunidad
2. Licitar la Regién de de jévenes

construccioén O'Higgins
3. Coordinar
un hito de

inauguracién

4. Programar
mantenciones
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En etapa de construccion

El desarrollo de este tipo de obra suele percibirse de
manera positiva por parte de la comunidad, debido a la
naturaleza de la infraestructura y al servicio que prestara en el
futuro. Sin embargo, los impactos y externalidades propios de una
construccion siempre pueden causar molestias y potenciales con-
flictos. Por lo mismo, es fundamental capitalizar la favorabilidad
inicial y gestionar las externalidades negativas. Para ello, es clave
que los equipos de RR.CC. conozcan el proyecto a cabalidad para
poder capitalizar las oportunidades y anticipar focos de conflicto.

En el contexto hospitalario, otros actores, como los gre-
mios de salud y las instituciones (MINSAL, Seremis, MOP),
resultan claves, y deben incorporarse estratégicamente en los
planes de relacionamiento y comunicacién para generar canales
de difusion de informacion adecuados y permanentes con ellos.

En general estas obras suelen situarse en pleno contex-
to urbano, con una alta interaccién con la comunidad y
el entorno. Por tanto, resulta fundamental contar con acciones
y herramientas que faciliten una adecuada y permanente gestién
del relacionamiento. Por ejemplo, identificar a los actores estraté-
gicos es clave, ya que probablemente muchos de los vecinos seran
también futuros usuarios.

Algunos impactos habituales que pueden aparecer en el
futuro pueden ser resueltos con mayor inversiéon en in-
fraestructura y seguridad —como por ejemplo la aparicién de
personas en situacién de calle (PSC)—. Por esto, se hace crucial
que las medidas de mitigacién estén contempladas en el contrato
de licitacion.
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En etapa de operacion

Con la operacién de un hospital se da inicio a un uso in-
tensivo de este espacio y su entorno, lo que considera peato-
nes, vehiculos y ruidos, ademas de la posibilidad de que se instalen
diversos actores en el perimetro, tales como PSC, vendedores am-
bulantes y otros. Esto exige una gestién proactiva.

Contar con un equipo encargado de gestionar el relacio-
namiento y responder dgilmente a inquietudes y dudas de la co-
munidad, es importante en esta etapa. Dentro de estos esfuerzos,
contar con canales de comunicacién adecuados es un elemento
clave para una buena relacion. Esto considera:

+ Encargado del relacionamiento, que pueda recibir a los vecinos
u otros grupos de interés en casos de consulta y/o dudas y que
tenga las habilidades de comunicacién y relacién con personas
necesarias para el cargo.

« Canales de comunicacion abiertos que permitan informar res-
pecto a procesos claves de la operacion, tales como mantencio-
nes, transporte de carga, situaciones especiales.

« Adecuada coordinacion con actores e instituciones relevantes,
tales como el Estado (a través de la Direcciéon General de Con-
cesiones), municipalidad, GORE, entre otros.

Es importante considerar el cardacter tripartito de la ad-
ministracion de los hospitales concesionados. Por esto,
es clave procurar un quehacer alineado y coordinado con el Mi-
nisterio de Obras Publicas (MOP), el Ministerio de Salud y la
administracion médica del hospital, incorporando temas del re-
lacionamiento a las mesas de trabajo para favorecer el manejo de
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un relato comun. Es util establecer una adecuada gobernanza que
defina claramente roles y responsabilidades.

Si bien los contratos muchas veces resultan rigidos con respecto
al punto anterior, siempre hay espacios en los cuales la empre-
sa concesionaria puede generar acciones de relacionamiento. Es
importante ser proactivos a la hora de vincularse con la
comunidad, buscando empaparse a nivel organizacional de los
principios, deberes y obligaciones que la empresa ha definido en
este ambito.



Punto de partida
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CAMARA CHILENA DE LA CONSTRUCCION
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FASE 1

Planificar
conocer

A la hora de iniciar un proyecto es fundamental conocer
sus antecedentes (anteproyecto, instancias de partici-
pacién, bases de licitacién, regulaciones territoriales,
entre otros); el territorio, su historia, cultura, quiénes lo
integran, qué otras empresas existen en él y los posibles
conflictos, ya sean activos, latentes o cerrados. Tam-
bién, conocer las expectativas e inquietudes de los ac-
tores y evaluar su pertinencia para las oportunidades
del proyecto. Esta fase busca entregar las orientaciones
y herramientas para llevar a cabo este levantamiento.
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Objetivos

Organizar al equipo de trabajo.

Generar un conocimiento acabado del proyecto, su his-
toria, antecedentes, compromisos adquiridos y caracte-
risticas.

Generar un conocimiento actualizado del territorio
donde se emplaza el proyecto.

Identificar los grupos de interés presentes en el territo-
rio y cémo se vinculan entre si.

Levantar las expectativas e inquietudes de los actores
sociales y evaluar su pertinencia para las oportunida-
des del proyecto.

Determinar los riesgos socioambientales del proyecto
en sus distintas etapas y las medidas de control, mitiga-
cién y compensacion.
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Al final de esta fase lograras

Definir al equipo y establecer los liderazgos que lleva-
ran adelante un adecuado trabajo de relacionamiento
comunitario.

Conocer en profundidad el proyecto, sus antecedentes
y caracteristicas.

Conocer de manera general el territorio, entendiendo
sus caracteristicas sociales, culturales y demograficas;
sus conflictos, inquietudes y potencialidades.

Caracterizar y conocer a los actores clave y su posicion
sobre el proyecto y priorizarlos para el trabajo de rela-
cionamiento comunitario.

Identificar los impactos positivos y negativos asociados
al proyecto, categorizados segin su nivel de criticidad,
el grupo impactado y las acciones posibles para su mi-
tigacion.

L ©sp4
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Acciones, pasos y herramientas

Definir equipo

LZIX3] - Determinar los liderazgos y el equipo
segun el alcance y complejidad del proyecto

El relacionamiento comunitario contribuye a asegurar la sosteni-
bilidad de un proyecto concesionario. Por eso, es importante que
exista un equipo que lo planifique y gestione con los distintos ac-
tores que estan presentes e interactiian con cada proyecto.

Para definir las caracteristicas de este equipo, deben considerarse
los objetivos estratégicos del proyecto y los lineamientos direc-
tivos que gufan el trabajo de la empresa en materia de relacio-
namiento comunitario y sostenibilidad. Luego, deben tomarse
en consideracion variables como el alcance y la complejidad del
proyecto, sus impactos esperados, y los recursos disponibles para
realizar trabajo de relacionamiento comunitario. Todas estas va-
riables van a influir en el tamafo y caracteristicas del equipo que
va a conformarse.

El relacionamiento con las comunidades es algo que debe traba-
jarse a nivel organizacional, y no se agota en la labor de un drea es-
pecifica de la empresa. Por eso, es importante definir ademas qué
liderazgos dentro de la organizacion van a participar en la planifi-
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cacién estratégica y verificaciéon de cumplimiento de objetivos del
plan de relacionamiento comunitario, en conjunto con el equipo
que lo disefiara y ejecutara. Es recomendable que directores y eje-
cutivos estén involucrados en el trabajo del equipo, para procurar
que estén alineado con los objetivos estratégicos, asi como la di-
fusion a otras dreas y trabajadores de todos los niveles que sean
susceptibles de interactuar con la comunidad.

Para definir quiénes pueden liderar el relacionamiento comu-
nitario, es positivo considerar, ademas de experiencia y conoci-
mientos técnicos, personas con habilidades blandas y capacidad
de liderazgo. La naturaleza de esta labor implica constante trato
con mundos muy diversos, por tanto, comunicar de manera clara
y efectiva, la empatia, la flexibilidad ante contextos cambiantes, la
capacidad de negociacién y conciliacién y la capacidad de escu-
char y trabajar en equipo resultan valiosas para el desarrollo de
un plan de relacionamiento.

LX) - Definir roles y organizar al equipo de RR.CC.

Lo siguiente es conformar el equipo de relacionamiento comuni-
tario, que estara en constante interaccién con el equipo de pro-
yecto, de medio ambiente, operaciones y servicio al cliente (si
corresponde), dividiendo los roles y organizandolo de modo que
cada integrante tenga claras sus responsabilidades.

A continuacién se presenta una matriz de roles referencial, que
puede ser un apoyo para concretar este paso:

L @spb4
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Herramienta 1 * Matriz de asignacion de roles

FORMATO DIGITAL P. 309

Rol/profesional

Perfil

Responsabilidades/
tareas

Encargado del
RR.CC.: lider del
equipo

Profesional con expe-
riencia en relaciona-
miento comunitario

y manejo de equipos
territoriales.

Disefiar un plan de
RR.CC., levantar infor-
macién sobre la comu-
nidad, tener reuniones
con autoridades,
gestionar el sistema de
recepcion de consultas
y comentarios

(territorial)

CChC

Asistente de RR.CC.

Profesional con ex-
periencia en RR.CC.
manejo de metodo-
logias de didglogo y
capacidad de trabajo
de terreno y gabinete.

Apoyar al encargado
de RR.CC,, levantary
sistematizar informa-
cién. Trazabilidad de
compromisos, requeri-
mientos y actividades.

Encargado de
comunicaciones

Profesional con
experiencias de
comunicacién comu-
nitaria y desarrollo
de proyectos.

Apoyar al equipo en
las comunicaciones
de la empresa con su
entorno.

Liderazgos
corporativos

Gerencias o jefaturas
de dreas que lide-
rardn el relaciona-
miento y que tendrdn
participacion en la
toma de decisiones
del mismo.

Contribuir a la gober-
nanza y ejecucion de
las acciones esta-
blecidas en materia
de relacionamiento
comunitario.
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Sibien esrecomendable contar conun equipo especialista,
no es estrictamente necesario hacer nuevas contratacio-
nes para conformar un buen equipo de relacionamiento
comunitario. Muchas veces, los profesionales del drea de
personas, y comunicaciones estdn muy capacitados para
llevar a cabo estas funciones.

L ©sp4
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ACCION B

Caracterizar el
territorio

=21 - Revision de fuentes secundarias
disponibles

El proceso de conocer el entorno donde se emplaza el proyecto
implica identificar y caracterizar a los actores sociales que lo con-
forman, pero también indagar en su contexto. Para este propésito,
se recomienda recopilar informacion en variadas fuentes —mu-
chas de ellas de acceso ptiblico— que permitan profundizar en as-
pectos demograficos, sociales, politicos y culturales importantes a
considerar en el trabajo futuro.

Como fuentes iniciales de esta informacién sugerimos:

La tramitacién ambiental del proyecto (EIA-DIA-RCA):
clave como punto de partida, pues considera una caracterizacién
inicial del entorno, una linea base de medio humano; el drea de
influencia, los actores y dinamicas sociales, asi como también los
impactos socioambientales del proyecto y las medidas de mitiga-
cién, compensacion y reparacion establecidas.

Informacién sociodemogréfica (Censo, PLADECO, CASEN,
otros similares): estos instrumentos publicos proporcionan la
informacion de caracterizacion oficial de cada territorio a nivel
comunal, regional y nacional, permitiendo tener un panorama
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general de los principales indices relacionados al entorno y su po-
blacién tales como: salud, educacién, pobreza, ingresos, empleo,
vivienda, usos de suelo.

Medios de comunicacion y redes sociales: conflictos socia-
les, politicas publicas, contingencia del mundo politico, produc-
tivo, cultural, son algunos aspectos posibles de indagar a través
de la cobertura realizada por medios de comunicacién locales y
nacionales. Actualmente, gran parte de este contenido es de facil
acceso, asi como también desde distintas redes sociales. Estas ulti-
mas permiten tener una percepcion de la urgencia y dnimo de los
actores y las conversaciones asociadas a estos temas. Para apoyar-
se de estas fuentes se recomienda:

o Preferir siempre la informacion proporcionada por medios de
comunicacién claramente establecidos y de mayor trayectoria.
Generalmente son estos medios quienes ofrecen informacioén
verificada y confiable.

« Afinar la bisqueda acotando los rasgos de tiempo, permitien-
do mayor precision a la hora de indagar estas tematicas. Todos
los buscadores permiten definir con claridad fechas y criterios
para encontrar informacion solicitada.

« Generar un documento para sistematizar los principales ha-
llazgos, registrando el link y fecha de publicacién. Muy proba-
blemente el diagndstico requerira revisitar estos contenidos en
mas de una ocasion.

L @spb4
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Para sistematizar los datos, sugerimos utilizar la grilla para la
sistematizacion de los datos revisados, que permite sumar
informacién asociada a una zona o territorio especifico:

Herramienta 2 * Grilla para la sistematizacion de
datos del territorio

FORMATO DIGITAL P. 309

Indicador Relevancia del indicador en funcién
de las caracteristicas del proyecto

No aplica Irrelevante | Relevante :

Poblacioén total,
poblacion urbana/rural

Distribucién de poblacién
segun edad

CChC

N° de organizaciones
sociales por cada 100
habitantes

% de hogares vulnerables
en las unidades vecinales,
en relacién a estandar
comunal

Servicios de salud,
educacién (infantil,
primaria y secundaria)

Indicadores de empleo
de la comuna

Cantidad de dreas
verdes/habitante

Continua en la pagina 111
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Esta herramienta ofrece un listado referencial. Se recomienda su-
mar todas las dimensiones y datos que se consideren relevantes para
este proceso de caracterizacion. Sera importante registrar apropia-
damente la fuente desde donde se accede a dicha informacion.

Fuente de informacién y fecha de
: referencia/consulta

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

Instituto Nacional de Estadistica,
¢ Censo vigente

. SIIT Estadisticas Territoriales, Biblioteca del
1 Congreso Nacional, Instituto Nacional de
i Estadistica, Censo, CASEN

Sistema de Informacién Municipal (SINIM),
Infraestructura de datos geoespaciales,
Encuesta CASEN

L @spb4

m



CChC

12

Manual de RR. CC. para Concesiones

Analizar actores

L2 - Identificar actores

Una vez teniendo una caracterizacion general del territorio, bus-
camos identificar a los actores sociales que lo conforman, pues
ellos seran el foco de toda accién de relacionamiento. Esto permi-
tird, ademds, visualizar potenciales alianzas y conflictos, y focali-
zar el trabajo de relacionamiento.

El primer paso para lograr esto es generar una lista con la mayor
cantidad de actores presentes en el territorio. Esto puede parecer
sencillo, pero los territorios son complejos y no es tan facil enu-
merar a todos quienes lo componen. Para facilitar esta tarea, se
propone un listado de posibles actores y un cuestionario de orien-
tacién para identificarlos. Trabajadas en conjunto, estas herra-
mientas facilitardn una revision exhaustiva de los actores sociales
que deberemos abordar en las siguientes etapas.

Para completar la herramienta 3, se deben considerar las si-
guientes variables:

Presencia/ausencia: permite identificar si este actor, hito, se
encuentra presente en el territorio donde se desarrolla el proyecto.

Nombre: permite identificar a los actores por su nombre, bien
sean personas naturales, juridicas o hitos/infraestructura.
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Ubicacion: direccion o posicion geografica en la que se encuen-
tra el actor, se sugiere georeferenciar coordenadas geograficas.

Posicion frente al proyecto: refiere a qué tan favorable es la
postura del actor respecto al desarrollo del proyecto. Un actor
puede tener una posicién favorable si su percepcion colectiva es
que el proyecto va a traer mas beneficios que perjuicios; favorable
con condiciones (como medidas de mitigacién, compensacién, o
modificacion del proyecto); neutral, si no tiene una opinién for-
mada respecto al proyecto; y en contra si percibe que el proyecto
trae mas perjuicios que beneficios.

Herramienta 3 ¢ Listado de posibles actores

FORMATO DIGITAL P. 309

Variables

Tipo de Presencia/ | Nombre(s) | Ubica- | Posicién
actor ausencia cién(es) | frente al
proyecto

Favorable /
Desfavorable /
Neutral / Sin
informacion

Ejemplo de actores:

Juntas de vecinos de unidades vecinales cercanas

Autoridades municipales (alcaldes, concejales, otros)

Autoridades del Ministerio de Obras Publicas (inspector fiscal, etc.)

Continua en la pagina 114
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Autoridades del Ministerio de Salud

Administracién del hospital

Gremios de trabajadores de la salud

Sindicatos de trabajadores del hospital

Iglesias, lugares de culto y organizaciones religiosas locales

Personas en situacion de calle

Colegios y universidades cercanas

Facultades de Medicina, Enfermeria u otras carreras de salud de
universidades cercanas

Comunidades/organizaciones pertenecientes a pueblos indigenas

Hogares de ancianos y centros de adultos mayores

Centros de madres

Clubes deportivos locales

Locales comerciales cercanos

Encargados municipales de dreas verdes y parques cercanos al hospital

Fundaciones y ONG con accién en el territorio

Bomberos

Carabineros

En complemento a la herramienta 3 se sugiere aplicar la herra-
mienta 4.
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Herramienta 4  Cuestionario de orientaciéon para la

identificacion de actores

FORMATO DIGITAL P. 309

Preguntas

Respuestas

1 ¢Quién serda afectado por
los impactos negativos del
proyecto?

Ej.: caserio «El Porvenir», ubicado
en las inmediaciones de la ruta

2 ¢Quién se beneficiara con
el proyecto y como?

Ej.: habitantes del sector La Agua-
da, ya que tendrdn un acceso
expedito al centro de la comuna
con la nueva ruta

3  ¢Quién podria impedir o
afectar el desarrollo del
proyecto?

Ej.: grupo ambientalista organiza-
do que busca impedir el paso de
la ruta por su trazado original

4 ;Quién serd el responsable
de implementar medidas
para mitigar los impactos
negativos?

Ej.: empresa constructora en fase
de operacién; equipo de opera-
ciones en fase de operacién

5 ¢Cudles son los actores
cuya cooperacion, expertise
o influencia serian utiles
para conseguir el éxito del
proyecto?

Ej.: ONG que trabaja en el territorio
hace varios afios

6  ¢Quiénes son los actores
mads vulnerables, menos
visibles y con menos voz
para quienes esfuerzos
especiales de consulta
debieran hacerse?

Continua en la pagina 116

Ej.: habitantes de las viviendas
irregulares que se ubican a la orilla
del camino actual
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7 ¢Quién apoya y/o se opone Ej.: apoya: municipio y empresas
a los cambios que va a traer | del sector

?
el proyecto? Opone: algunos vecinos y grupo

ambientalista

8 ¢Quién podria tener recursos | Ej.: municipios y gobernaciones
para contribuir?

9 ¢Quién tomard las Ej.: empresa concesionaria y
decisiones? Direcciéon General de Concesiones
MOP

10 ¢Cémo se relacionan estos Ej.: reuniones periédicas de
actores? coordinacion

1N ¢Existen grupos organizados | Ej.: si, 4 JJ.VV. de la localidad
o alianzas entre ellos? estdn coordinados en una mesa
de trabajo

¥ - Andlizar actores a través de un mapa

Una vez listados los actores del territorio, una buena manera de
graficar su postura con respecto al proyecto y entre ellos es me-
diante un mapa de actores.

El mapa de actores es una herramienta valiosa, que permite po-
sicionarlos en cuadrantes de acuerdo a su influencia y el nivel de
impacto que tienen respecto del proyecto. Esto permite identificar
con claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relaciona-
miento y, de esta manera, planificar estratégicamente el trabajo
con cada actor. El primer paso para empezar a elaborarlo es de-
terminar las siguientes variables para cada uno de los actores an-
teriormente listados:

Influencia: refiere a qué tanta posibilidad tiene un determinado
actor de influir en la toma de decisiones del proyecto y, por tanto,
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en su desarrollo. Esta puede ser baja (cuando el actor no tiene
ninguna incidencia), media (cuando el actor no tiene un poder
inmediato, pero si posee la organizacion suficiente o el recono-
cimiento legal como para influir a los tomadores de decisiones)
y alta (cuando el actor tiene mucho poder de influencia o muy
buena organizacién y puede incidir o incluso emitir resoluciones
o politicas publicas).

Impacto: refiere a qué nivel de impacto tendra el proyecto conce-
sionado en un actor particular. Este puede ser alto (cuando exis-
ten impactos y el actor estd dentro del drea de influencia), medio
(cuando no existen impactos y el actor esta dentro del area de in-
fluencia) o bajo (cuando no existen impactos y el actor esta fuera
del 4rea de influencia), de acuerdo a la afectacion sobre los actores.

Una manera facil de registrar estas variables para cada uno de los
actores es mediante la siguiente tabla:

Herramienta 5 *« Matriz de posicionamiento,
influencia y mapa de actores

FORMATO DIGITAL P. 309

Actores Influencia Impacto

Eeneles) Alta | Media | Baja Alto | Medio | Baja

Junta de vecinos
N X X

Alcalde X X

Iglesia San Pio X X

Comunidad
indigena

L @spb4
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La informacién necesaria para esta categorizacién puede ser ob-
tenida a través de fuentes secundarias, especialmente en los do-
cumentos asociados al proceso de evaluacién ambiental y en la
prensa. En caso de que se considere que no hay informacién sufi-
ciente, este proceso podria complementarse con informacion re-
cabada en terreno (ver Accion E, Verificar en terreno).

Una vez caracterizados los actores en virtud de esas dos variables,
podran ser ubicados espacialmente en un mapa de acuerdo a los
dos ejes: la capacidad de influencia de cada actor (eje vertical) y el
nivel de impacto que recibira debido al proyecto (eje horizontal).
La version online de esta herramienta (ver pag. 309) ordena auto-
maticamente a los actores en el mapa de acuerdo a la evaluacion
asignada.

ALTO

»
'

5 O
O
@O

BAJO < » ALTO
Nivel de impacto debido al proyecto

Capacidad de influir

O

<
<

BAJO

Al terminar este ejercicio con cada uno de los actores emergera
algo interesante: la ubicacién de los actores en alguno de los cua-
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tro cuadrantes del mapa, permitiendo identificar visualmente con
claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relacionamiento.

L ©sp4

MEDIO/ALTO

BAJO

Informacién permanente a
través del sitio web.

Participaciéon mds acotada en
plan de accion.

Sistema de reuniones para la
comunicacion periédica.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.
Grupos de trabajo para abor-
dar temas especificos.

Monitoreo permanente.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

Capacidad de influir

A\

Nivel de impacto debido al proyecto

Cada uno de los cuadrantes representa distintos niveles de prio-
ridad, y por tanto se sugieren acciones de relacionamiento de dis-
tinta profundidad. La figura incluye algunos ejemplos de acciones
a considerar para cada tipo de actor al momento de construir
nuestro plan de accién en la siguiente fase.

19
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No descuidar a los actores de cuadrantes asociados a
menor nivel de criticidad. Es importante abordar a todos
los actores que puedan verse involucrados en el proyec-
to. Siempre se debe considerar que los actores pueden
cambiar de cuadrante rapidamente de acuerdo con la
contingencia. Es importante estar atento y actualizar el
mapa de forma periédica.

Habiendo identificado qué actores seran prioritarios para el re-
lacionamiento, es posible afadir otra capa de informacién: los
vinculos entre ellos. La informacion para identificarlos se puede
obtener mediante informacién secundaria, o también a través de
entrevistas y trabajo de terreno (ver Accion E). Esto serd relevante
alahora de gestionar las relaciones con actores, organizar eventos
comunes o mesas bilaterales, evitar controversias entre actores o
identificar potenciales alianzas.

Herramienta 6 * Matriz de relaciones entre actores

Tipo de relacién
Colaboracion | Indiferencia | Conflictiva
Ej.: junta de vecinos N°4
Ej.: iglesia San Pio X
Ej.: comunidad indigena X
Ej.: alcalde
Ej.: iglesia San Pio X

Ej.: comunidad indigena
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Tipos de relacion ——  Colaboracién
°°°°°°°° Indiferente

-  Conflictiva

ALTO

»

Capacidad de influir

<
<

L ©sp4

O
O

BAJO = > ALTO

BAJO

Nivel de impacto debido al proyecto
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ACCION D

Identificar
impactos positivos
y negativos

Parte de disefar un plan de relacionamiento es identificar los im-
pactos concretos que la construccion y operacion de la concesion
va a generar en el entorno. Estos impactos no solo son negativos,
también hay aspectos positivos de cara a la comunidad. Poner de
manifiesto los beneficios de los proyectos es fundamental a la hora
de comunicarse con las comunidades, que muchas veces descono-
cen estas potenciales mejoras a su calidad de vida. Por otra parte,
identificar los impactos negativos permitird disefiar medidas de
mitigacién especificas. Si bien este ejercicio ya se encuentra defi-
nido en la evaluaciéon ambiental —donde se establecen impactos
y medidas o compromisos ambientales— se propone ir mas alla
de lo mandatado por ley, sumando una capa de valor al establecer
con mayor detalle y riqueza los impactos positivos, negativos, asi
como las oportunidades asociadas al proyecto y a su vinculacién
con el entorno.

21 - Elaborar una matriz de impactos

Se sugiere realizar este proceso apoyandose en el siguiente forma-
to y ejemplo:
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Fase 1
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A continuacion, se detallan cada uno de los criterios asociados a la
caracterizacion propuesta por la matriz:

Criterio Categoria
Potencial impacto En esta variable se identifica el potencial
(tipo) impacto. Por ejemplo, «enajenacion de

terrenos»; «ruidos molestos»; «suspensiéon de
material particulado», entre otros.

Grupo impactado Aqguellos actores concretos que ven las con-
secuencias del impacto. Pueden ser actores
individuales como también comunidades
completas.

Causa Se establece la causa del impacto, ideal-
mente puntualizando la actividad especifica
que estd siendo realizada por la concesio-
naria y que genera el impacto.

CChC

Naturaleza Aqui se puntualiza si el impacto es positivo
o negativo; siendo positivo si aporta al bien-
estar de la comunidad o sector, y negativo
si afecta este bienestar.

Extensién del impacto Refiere al alcance geogrdfico del impacto:

1. Muy local: afecta a la inmediacion directa
a la obra o parte de esta (ejemplo: casas
vecinas).

2. Local: afecta a un conjunto de casas o
infraestructuras en las cercanias.

3. Medianamente extenso: se afecta a apro-
ximadamente una cuadra a la redonda.

4. Extenso: afecta a una localidad/barrio/
sector.

5. Muy extenso: afecta a mds de una locali-
dad/barrio/sector.

Continua en la pagina 125
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Refiere a la fuerza con la que los actores
afectados perciben el impacto:

1. Muy baja.

2. Baja.

3. Ni alta ni baja.
4. Alta.

5. Muy alta.

Frecuencia

Refiere a la cantidad de veces que se repite
el impacto en un periodo de tiempo:

1. Nunca.

2. Casi nunca.

3. A veces.

4. Regularmente.
5. Siempre.

Duraciéon

Refiere a el plazo durante el cual se dara

este impacto. Puede estar asociado tem-
poral o permanentemente a una fase del

proyecto, o a ambas:

1. Temporalmente durante construccién.

5. Permanentemente durante construccion
y operacion.

Actividad de mitigacion

Se refiere a las medidas de mitigacion,
segun corresponda. Esta columna podria
quedar en blanco en un primer momento
hasta que se establezcan lineamientos es-
tratégicos y medidas concretas en el disefio
del plan de accién.

Cada equipo deberd afiadir todos los impactos positivos y negati-
vos que identifique y podrd incorporar mas variables si fuera ne-
cesario segun el contexto.

L @spb4
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Verificar en terreno

LZTER] ¢ Verificar y/o complementar con
informacion primaria

Completados los pasos anteriores, es recomendable chequear la
informacion recabada con aquella que aporta directamente el te-
rreno. Es clave definir como entrar al terreno; a través de quién,
con qué autoridad, en qué instancia. Una vez desplegados en el te-
rritorio donde se emplaza o emplazara el proyecto concesionado,
se sugiere recurrir a metodologias que permitan levantar informa-
cién desde las personas y sus dindmicas de manera directa, a fin
de corroborar, actualizar o ajustar los datos proporcionados por
las fuentes secundarias.

Para este propdsito, se plantean las siguientes herramientas:

Observacién en terreno no participante: se puede observar
el entorno sin participar activamente con él, buscando conseguir
la mayor objetividad posible. En este caso, sugerimos generar un
recorrido en los alrededores del proyecto para identificar in situ
interacciones relevantes que enriqueceran la perspectiva. Para
aplicarla se debe:

Definir el o los recorridos mads relevantes o estratégicos
del sector donde se desarrolla el proyecto.

e Realizar una pauta de observacion con los principales
puntos a indagar. Se sugiere el siguiente modelo basico:
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Herramienta 8 * Pauta de observacion en terreno
y entrevistas

FORMATO DIGITAL P. 311
Lugar de observacién:
Tipo de Nombre |Lugar/ | Actividades | Interacciones | Objetos
actor entorno
Habitantes | Juan Km12 Venta de Interactia con | Puestos
de caserio | Pérez ruta, frutas y conductores de feria
cercanoa direccién | verduras en que pasan
la ruta norte la ruta por larutay

compran sus

productos

Esta tabla permite sistematizar la informacién recopilada en se-

siones de

L @spb4

informacién, dividiéndola en varias categorias. Asi, se

pueden identificar con mayor claridad los actores observados, su
entorno, las actividades que realizan, las interacciones que tienen
entre ellos y los objetos con los que se relacionan y utilizan.

Ronda de entrevistas y/o reuniones: dependiendo del nivel
de despliegue que ya se tenga en el territorio, es conveniente consi-
derar la realizacién de un proceso de conversaciones con un gru-
po acotado de actores, que permita indagar en la informacién ya

recabada.

Se sugiere:

Definir el grupo de actores estratégicos que se desea en-
trevistar para coordinar una cita con ellos, en virtud de
las conclusiones obtenidas gracias a los pasos anteriores.
Por ejemplo: dirigentes de JJ.VV., alcaldes o funciona-
rios municipales, vecinos del barrio aledafo al proyec-
to, comerciantes establecidos del sector, entre otros.

127



CChC

128

Manual de RR. CC. para Concesiones

Que la primera instancia o reunidn sea sin una presen-
tacion, sino simplemente para recabar las impresiones
e ideas que pueda tener la comunidad respecto al pro-
yecto y su contexto, ya que hay mucha informacién va-
liosa e ideas preconcebidas que es importante recoger
antes de abordar el proyecto en concreto.

Disenar una pauta de preguntas que cubra de manera
general los temas a abordar con cada uno. Se sugiere
una pauta corta, util a modo de gufa, para gatillar con-
versaciones espontdneas a partir de las preguntas.

Sistematizar y registrar la informacion levantada, a tra-
vés de la priorizacion de ideas o claves.
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FASE 2

Disenar
el plan de
accion

En base a los actores identificados y clasificados segtn
su prioridad y de los impactos definidos en la etapa an-
terior, el paso siguiente es generar un plan de accién
para el relacionamiento comunitario. El propésito de
este es proponer y planificar una serie de acciones e
iniciativas que permitan abordar los desafios, sumando
valor al vinculo entre la concesion y el territorio. Estas
acciones deben considerar aquellas heredadas de los
procesos previos a la licitacion, las medidas contempla-
das en las bases de licitaciéon e iniciativas que hayan
surgido en conversaciones con la propia comunidad.
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Objetivos

Utilizar la informacion recopilada durante el diagnés-
tico en la construccion de un plan de accién perma-
nente para el relacionamiento comunitario, adecuado a
las caracteristicas del proyecto y el entorno. Considerar
medidas heredadas y nuevas.

Incorporar los lineamientos relativos a las comunida-
des que se establecen en las Bases de Licitacion (BALI)
de un proyecto como referencia y punto de partida.

Disenar el funcionamiento del plan, otorgandole accio-
nes y mecanismos concretos y adecuados para cumplir
sus objetivos.

Al final de esta fase lograras

Contar con un plan de RR.CC. con objetivos claros
para gestionar tu relacién con el entorno, mitigar los
impactos del proyecto mas alla de lo normativo y con-
tar con herramientas para su seguimiento.

Implementar mecanismos de comunicaciéon durante
todo el proceso, que se utilizardn para recibir y enviar
informacién desde y hacia la comunidad.

Establecer un mecanismo o estructura de relaciona-
miento para ejecutar el plan de accién, con el equipo
interno y los actores que participardn de este, permi-
tiendo una interaccion fluida entre las partes.
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Acciones, pasos y herramientas

ACCION A

Disenar un plan
de accién

=21 - Estructurar un plan de accién

Este plan debe incorporar los siguientes elementos:

Objetivos estratégicos asociados a los impactos y me-
didas de control: corresponden a los resultados que se desea
conseguir en el mediano o largo plazo. Estos deberdn reflejar las
inquietudes de los principales actores involucrados y la oferta de
valor que persigue generar el proyecto en el territorio.

Localidad: especificando concretamente el territorio involucrado.

Impactos/prioridad: detalle del impacto identificado, listados
segun la prioridad identificada para cada uno en la fase anterior.

Actores impactados/beneficiados: de acuerdo a cada impac-
to especifico positivo y negativo, e individualizados como grupo
con la mayor precision posible.

7 @sp4
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Acciones de control: aquella medida, accidn, iniciativa concre-
ta para abordar el impacto identificado. En relacién a este punto
es recomendable pensar iniciativas de manera colaborativa, iden-
tificando oportunidades de alianza en el desarrollo de las acciones
e integrando la mirada de los actores involucrados en la busqueda
de las iniciativas que permitiran abordar exitosamente el desafio.

Alianzas estratégicas: en relacion a este punto es recomenda-
ble pensar iniciativas de manera colaborativa, identificando opor-
tunidades de alianza en el desarrollo de las acciones de control
que integran la mirada de los actores involucrados y otros que
pueden facilitar sus posibilidades de éxito (otras empresas, ONG,
entidades publicas).

Plazo: definido con sentido de realidad sobre el proyecto y aten-
diendo las necesidades presupuestarias y dedicaciéon requerida
por parte del equipo y las partes involucradas.

Presupuesto: asignado en concordancia con la duracién total de
la iniciativa.

Responsable: se refiere a la persona especifica del equipo de
relacionamiento que liderard y hara seguimiento sistematico a
la iniciativa.

Contraparte: apunta a identificar de manera especifica a quien
lidera la participacion de cada uno de los actores sociales involu-
crados en el proyecto, y que resulten claves para su ejecucion.

Estatus: orientado a indicar el estado de avance de la iniciativa
(en proceso o finalizada).

Verificador: todos aquellos medios que me permitiran dar cuenta
de manera clara y concreta de la ejecucién de la accién o iniciativa.



Hospitales

Meta: objetivos especificos que se buscard alcanzar gracias a
la accién o iniciativa propuesta. Estas debieran ser claras, me-
dibles, alcanzables, realistas y supeditadas a un plazo o tiempo
determinado.

Es muy importante considerar las caracteristicas de los actores de
la Fase 1para disefiar el plan de accidn, elementos como los tipos
de organizacidn, la pertenencia a pueblos indigenas, los vinculos
entre ellos determinaran si es necesario, por ejemplo, apoyarse a
través de estandares internacionales de referencia como el conve-
nio 169 de la OIT para pueblos indigenas y tribales, u orientacio-
nes generales de derechos humanos y empresas, entre otros.

A continuacion, se propone un modelo de matriz para el plan
de accion con algunos ejemplos para clarificar su contenido:

7 @sp4
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*

Herramienta 9 » Matriz para el plan de accién
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FORMATO DIGITAL P. 311

Fase 2
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El plan de accién no es una planificacién anual del dareq,
sino que responde a los desafios y proyectos estratégicos,
por lo que recomendamos incluir en él solo las activi-
dades, hitos y/o proyectos mas relevantes permitiendo
establecer metas concretas y hacer un seguimiento pe-
riodico. Un comprimido de entre tres a siete acciones
concretas, bastara para contar con un plan robusto.

LZTE¥] - Determinar la estructura de coordinacién
apropiada para la ejecucion del plan de accién

Una vez elaborado el plan de accidn, es necesario definir una for-
ma de coordinacién entre los diversos actores para lograr los ob-
jetivos definidos en el mismo.

A continuacidn, se sugieren distintas alternativas de gobernanza
para coordinar el trabajo y permanente comunicacién con los ac-
tores sociales. La eleccién de una determinada modalidad depen-
dera exclusivamente de las condiciones propias de esa iniciativa
0 accidn, y de la evaluacidn estratégica que realice quien lidere el
trabajo de relacionamiento.

Orientaciones para el establecimiento de una coordina-
cion o gobernanza

Instalacion de una mesa de trabajo: propone una instancia
de encuentro, trabajo colaborativo y toma de decisiones perma-
nente entre la concesionaria y los actores incumbentes en deter-
minada accién o iniciativa. Propone una instancia de encuentro,
trabajo colaborativo y toma de decisiones permanente entre la
concesionaria y todos los actores incumbentes en determinada
accion o iniciativa. Para implementarla se recomienda:
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« Convocar a los actores representativos y estratégicos, que re-
sultaron del mapeo inicial.

+ Definir una estructura y «reglas del juego», donde se establez-
can los objetivos de la mesa y la forma en que se tomaran las
decisiones.

« Establecer una periodicidad de encuentro, segiin la etapa de de-
sarrollo del proyecto y los requerimientos del relacionamiento.

« Determinar un sistema de seguimiento, permitiendo dejar un
registro sistemdtico en actas de seguimiento de los temas trata-
dos, compromisos y asistentes.

« Esimportante considerar que se puede tener una o mas mesas
de trabajo segin participen todos los actores, o se defina para
una iniciativa, actividad o proyecto en particular.

7 @sp4

Reuniones con actores clave: implica generar un calendario
de reuniones periddicas con actores clave, para trabajar en con-
junto las acciones definidas en el plan, dar cuenta de los compro-
misos, su estado de avance y obtener feedback sobre estas.

Sistema de informacién permanente: esta forma de coor-
dinacién requiere definir un mecanismo de socializacién y difu-
sidén bidireccional de informacion con actores clave, donde se dé
cuenta de las acciones comprometidas, su estado de avance y se
pueda generar un feedback sobre estas para la toma de decisiones.
Ejemplos de esta modalidad podrian ser el envio periddico de co-
rreos informativos a contrapartes especificas, reuniones ad hoc,
jornadas informativas de caracter masivo, aplicacion de encues-
tas, entre otros.
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LZE] - Establecer los mecanismos de
comunicacién

Este paso tiene por objetivo establecer los canales de comunicacién
que acompanaran el despliegue del plan de accién establecido.

A continuacion, se describen distintas iniciativas comunicaciona-
les que, si bien no son las tnicas posibles, juntas conforman un
sistema de comunicacion basico pero efectivo para acompanar el
trabajo de el relacionamiento.

Soportes comunicacionales sugeridos

Lineamientos generales de comunicacion: se trata de un
documento con directrices para alinear la comunicacion entre los
principales liderazgos del proyecto, especialmente aquellos des-
plegados en terreno.

Se recomienda desarrollar este documento en conjunto con el
equipo de comunicaciones de la concesionaria, procurando que
se encuentre alineado con las directrices de comunicacién gene-
rales de la empresa.

Este documento deberd ser socializado con todos quienes tengan
contacto permanente o eventual con los actores sociales durante
el desarrollo del proyecto concesionario. Por ejemplo, contando
con una «oficina mévil» (camioneta) que recorra el territorio del
proyecto con esta informacion.

Debera ser claro y conciso, abordando algunas preguntas clave
para alinear a los equipos comunicacionalmente:

+ ;Qué responder ante un requerimiento de informacion por
parte de la comunidad o cualquier actor social?

« ;A quién deriva este requerimiento?
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 Ante un reclamo, ;como proceder?

+ ;Qué canales de informacidn existen para la comunidad?

Independiente a los detalles y procedimientos especificos que se
definan para dar respuesta a estas preguntas, es importante consi-
derar las siguientes recomendaciones generales a la hora de abor-
dar la comunicacién con el entorno:

+ Ante cualquier contacto o solicitud de informacion, reclamo, u
otra consulta, responder con amabilidad, recepcionar el reque-
rimiento y derivarlo a los responsables. Es clave que, previa-
mente, se establezcan plazos de respuesta.

« Nunca comprometer acciones o entregar informacién que no
se estd autorizado a entregar. Esto puede generar expectativas
y conflictos.

« Ser claro y preciso en su derivacion, tomar los datos de la per-
sona en caso de ser necesario y entregar al encargado definido.

Sistema gestion de reclamos: contar con un sistema de recla-
mos, sugerencias y felicitaciones es fundamental para la transpa-
rencia, oportunidad y gestién de la comunicacién. Este sistema
busca proporcionar a la comunidad un medio para que cualquier
parte interesada pueda expresar sus preocupaciones y/o quejas so-
bre la construccién u operacion de la obra concesionada. Contar
con un buen sistema para acoger y resolver estos requerimientos
puede contribuir considerablemente a evitar nuevos reclamos o
que estos crezcan hasta convertirse en una controversia perjudi-
cial. Para el disefio de este sistema se recomienda:

7 @sp4
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« Ponerlo por escrito y difundirlo ptablicamente.

« Procurar disefiar un proceso accesible y claro.

« Explicitar y respetar los plazos comprometidos, cuidando, ade-
mas, la transparencia del proceso sera fundamental para con-
tener la molestia o frustracion de quien recurre a este canal.
Vinculado a esto, durante los periodos criticos, como el de la
construccion, es importante entregar respuestas oportunas, ra-
pidas, de cara a la comunidad.

« Comunicar internamente el proceso y establecer una coordi-
nacion para la toma de decisiones. Se recomienda que quienes
lideren el trabajo de relacionamiento en terreno tengan facul-
tades para resolver las quejas bésicas por si solos, disponiendo,
al mismo tiempo, de acceso directo a los liderazgos de mayor
jerarquia que se requieran para dar solucién a problemas com-
plejos o que demanden soluciones de gran envergadura.

Un sistema de gestion de reclamos no debe entenderse
como un reemplazo al proceso de relacionamiento con
los territorios, ni viceversa. Ambos procesos son comple-
mentarios y deben reforzarse mutuamente.

Sitio informativo del proyecto: esta herramienta de consulta
permite dar cuenta de los avances del proyecto, plan de accién y
posicionar el relato de la empresa entre los actores de interés. Es
recomendable que este espacio informativo —anclado al sitio web
de la concesionaria, o como un sitio web independiente— consi-
dere los siguientes contenidos:
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+ Objetivos del proyecto

« Fasesy plazos en el caso de que contemple etapas de construc-
cién y/o operacion.

« Canales de contacto y sistema de gestion de reclamos

« Las principales noticias asociadas a las actividades y avances
del plan de accion.

Puntos de informacién en terreno: los puntos de contacto con
la comunidad, tales como obras e instalaciones de faena y oficinas
de atencidn, deben contar con algiin mecanismo para recepcionar
estas inquietudes. Estos pueden ser un libro de consultas, algin
mecanismo digital (PC, QR) u otra alternativa.

Comunicacion formal de hitos: considerando que muchas ve-
ces los proyectos cuentan con hitos de inicio de construccion,
demolicion, instalacion de faena, e incluso finalizacion de la cons-
truccion e inicio de operaciones, es importante que estos sean co-
municados de manera formal, via carta u otro documento, a los
vecinos y autoridades que son parte del mapa de actores.

7 @sp4
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FASE 3

Desplieque
sequimiento

En proyectos de prolongada extensién, como las con-
cesiones, los cambios en el territorio son significativos y
plantean nuevos escenarios y desafios al vinculo de largo
plazo que se estd construyendo. Es por esto que se deben
ejecutar y registrar las acciones realizadas, evaluar los re-
sultados del plan de accién, realizar sesiones de aprendi-
zaje y realizar ajustes segun el contexto del entorno y sus
actores de manera permanente.
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Objetivos

Monitorear constantemente el despliegue del plan y el
cumplimiento de los objetivos.

Registrar las actividades, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos que se establezcan con los grupos de interés.

Al final de esta fase lograras

Implementar las actividades y proyectos definidos en el
plan de accién.

Documentar y monitorear de manera permanente las
actividades realizadas.

Reportar las acciones a partir de indicadores de gestion
y del registro sistematico del trabajo realizado.

Sistematizar las lecciones aprendidas y la retroalimen-
tacion del proceso.

Revisar y actualizar el plan de accidn, evaluando la evo-
lucién del nivel de conflictividad y del mapa de actores.
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Acciones, pasos y herramientas

Implementaciéon y
seguimiento

LR ¢ Ejecutar y registrar las actividades
definidas en el plan de accién

La envergadura y extension temporal que suelen tener las obras
concesionadas implican un desafio para el seguimiento a las ac-
ciones desplegadas. Para facilitar este objetivo, se sugieren las
siguientes acciones, a aplicar desde el inicio del trabajo con los
actores sociales:

Recomendaciones generales para registrar y sistematizar
la ejecucién del plan de accién

aplica para terre-
nos, reuniones o las obligaciones establecidas en la Resolucién
de Calificacién Ambiental (RCA). Este registro lo puedes realizar
mediante minutas, actas, listados de asistencia, fotografias geore-
ferenciadas o cadenas de correos electrénicos.

aplica especialmente para minutas y
actas, y corresponde a la firma de todos los participantes. Esto
ayudara a validar la autenticidad y el acuerdo mutuo en las activi-
dades realizadas.

¢ aspb4

147



CChC

148

Manual de RR. CC. para Concesiones

Sistematizar los verificadores: idealmente en un sistema de
informacién online, con el fin de simplificar el manejo y acceso a
la informacién necesaria.

Monitorear el avance: a través de reuniones periddicas internas,
para identificar desafios y ajustar estrategias de forma oportuna.

LZIE¥] - Hacer seguimiento y reportar avances del
plan de accién

El plan de accién requiere un sistema de seguimiento constante
para evaluar el progreso de los objetivos establecidos. Para ello,
se pueden incorporar a la matriz ya disenada en la , in-
dicadores de gestion que permitan medir el cumplimiento de la
planificacion en términos de actividades realizadas, presupuesto
asignado y plazos acordados. Ademas, se pueden incluir indica-
dores especificos orientados a evaluar los resultados e impacto
del proyecto, asegurando que las acciones llevadas a cabo estén
alineadas con las metas propuestas. En esta etapa también puede
ser relevante evaluar el impacto de la gestion territorial llevada a
cabo con respecto a la reputacién corporativa y el retorno de la
inversion social.
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Herramienta 10 * Tabla de seguimiento plan de
accién (complemento de matriz de plan de accién)

FORMATO DIGITAL P. 311

Objetivos | Meta KPI Indicador | KPI Indicador
gestién impacto/
resultado
Cumplir de O sanciones | Cumplimien- | Planificacion | O afectacion | N° dias
manera e incumpli- todelapla- |cumplidacon | alacontinui- | paralizados
impecable mientos RCA. | nificaciénsin | desviaciones |dad del
L Costo mone-
todos los . desviaciones | -5% proyecto .
) Cumplir la N tario/ahorro
compromisos ! . +/-5% .
RCA planificacién Tasa 0 paraliza-
sin desvia- sanciones/ ciéndela
ciones incumpli- construcciéon
mientos
Mantener Comunicar Cobertura Poblacion Tasa recla- N° reclamos
una comuni- | la totalidad informada/ mos asocia- | mecanismo
cacion fluida | de hitos re- poblacién dos a falta quejas
con el entor- | levantes del objetivo de informa- L,
L % Valoracion
no respecto proyecto. cion=0 L.
del positiva del
Valoracién proyecto
proyecto
del proyecto
Contribuir a Disminuir los | Cumpli- Planificaciéon | Reduccion % de inciden-
mejorar la incidentes miento de la | cumplida con | deincidente |tes previo al
seguridad de seguridad | planificacién | desviaciones | de seguridad | proyecto /
del entorno asociados a | sin desvia- -5% o posterior
L. . Indice per-
la operaciéon | ciones g al proyecto
cepcién de R
I ) (acciones de
Disminuir % seguridad
control)
los reclamos
en esta
materia
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Es recomendable que los indicadores sean claros, relevantes y me-
dibles, para evaluar objetivamente el progreso del proyecto. Es-
tos deben ser revisados y actualizados regularmente para reflejar
cualquier cambio o ajuste en la estrategia.

Todo el equipo debe involucrarse en el plan de accién y conocer
las metas establecidas. Se sugiere ademds que estas puedan incor-
porarse en los indicadores de desempefio, tanto del area como de
los profesionales, segtin los lineamientos internos de cada empresa.

El seguimiento de estos indicadores debe realizarse mediante reu-
niones periddicas internas, en las cuales los equipos involucrados
en el proyecto puedan discutir los avances, enfrentar los desafios
que surjan, y tomar decisiones informadas sobre los siguientes pa-
sos a seguir. Estas reuniones son esenciales para mantener a todos
los miembros del equipo alineados y comprometidos.
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Aprendizajes y
actualizacion

LZTX] - sistematizacion de lecciones aprendidas y
retroalimentacién

Considerando los distintos desafios que enfrenta una obra conce-
sionada en su construccién u operacion, es deseable que el equipo
de relacionamiento comunitario pueda revisar y reflexionar en
torno a aquellas iniciativas o formas de hacer que han resultado
exitosas, y aquellas que no lograron los resultados esperados.

Integrar esto como una practica permanente en su quehacer, des-
tinando horas de trabajo y un espacio determinado en la agenda
del equipo, permite optimizar los procesos de disefio y toma de
decisiones, transferir y fortalecer conocimientos al interior del
grupo y anticipar futuros escenarios donde se presenten desafios
similares.

Para esto, se sugiere la realizacién de reuniones periddicas tanto
internas como externas, donde se aborden los resultados obteni-
dos del desarrollo del plan de accion, identificando colaborativa-
mente los aciertos, brechas, oportunidades y aprendizajes de la
ejecucion del proyecto, permitiendo procesos de actualizacién y
de mejora continua.

¢ aspb4

151



CChC

152

Manual de RR. CC. para Concesiones

Orientaciones para el desarrollo de reuniones de apren-
dizaje

 Pueden ser trimestrales o semestrales con el equipo interno y
anuales con actores externos.

« Deben involucrar a todos los miembros del equipo que han
participado directamente en el proceso y, ademads, a la gerencia
respectiva.

« Cada reunién debe contar con una agenda predefinida, que
incluya puntos especificos como revision de los objetivos, dis-
cusiéon de los resultados obtenidos, analisis de las lecciones
aprendidas y planificacién de mejoras futuras.

« Es fundamental que en cada instancia se genere un resumen
con los puntos clave discutidos, las decisiones tomadas y las
tareas asignadas.

« En el caso de los actores externos, se pueden hacer hitos co-
municacionales tipo cuentas publicas, o reuniones privadas,
segun se defina.

En complemento, se recomienda trabajar en conjunto el registro
sistematizado de cada iniciativa, detallando algunos datos aso-
ciados a cada iniciativa que facilitardn su analisis, organizacién y
revisién de las lecciones aprendidas durante la ejecucién del plan
de accién.
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Herramienta 11 * Ficha de
de experiencias

FORMATO DIGITAL P. 311

sistematizacion

Ficha de sistematizacion de experiencias

Iniciativa

Ej.: instalacion de una plaza con
mdquinas de ejercicio

Periodo del plan de accién

Ej.: construccién entre mayo y
agosto de 2024

ANALISIS ESTRATEGICO DE FOCALIZACION

Situacién previa a la iniciativa

Ej.: la localidad no contaba con
ningun espacio de drea verde apto
para la actividad fisica

Factores criticos identificados

Ej.: falta de espacios publicos de
calidad en la localidad

Actores claves involucrados

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector, JJ.VV., municipio

Nivel de conflictividad inicial

Ej.: baja conflictividad; no se identi-
fican conflictos activos

Principales demandas

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector solicitdé un espacio para
poder hacer actividad fisica

Objetivos y alcances definidos

Continua en la pdgina 154

Ej.: disponibilizar para la comuni-
dad local un espacio apto para
el desarrollo de actividad fisica a
largo plazo

¢ aspb4
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IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO

Hitos clave del plan de accién 1. Definicién del drea para la cons-
truccién de la plaza

2. Licitacién de la construcciéon
3. Hito de inauguracién

4. Mantenciones semestrales

Verificacion de indicadores de Ej.: entrega de la plaza; realizacion
cumplimiento de mantenciones semestrales
Andlisis costo-efectividad del Ej.: ROI

plan de accién

Nivel de conflictividad final/ Debido a que no existia un nivel
actual de conflictividad alto inicial, se
mantiene estable

CChC

Puede considerarse obvio, pero dada su criticidad, es
siempre recomendable recordar la importancia de ani-
dar todos los contenidos asociados al plan de accién,
su seguimiento, registro y sistematizacién en el espa-
cio digital corporativo, y no en el de los profesionales
especificos que lo llevan adelante. Esto resguarda la
continuidad de las iniciativas, su historia y correcta ges-
tion mas alla de la salida o cambio de determinados
profesionales en equipo.

¥ - Actualizar periédicamente el plan de
accion y el mapa de actores

El contexto en donde se despliega un proceso de relacionamien-
to comunitario es altamente dindmico. Esto implica la revision y
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actualizacién permanente y oportuna del plan de accion. Es esen-
cial monitorear los cambios del entorno y del equipo interno bus-
cando anticipar con la mayor antelacion posible los ajustes que se
requieran en cada una de las iniciativas para lograr llegar a puerto
exitosamente con cada una de ellas. Esta revision debiese tener
una periodicidad establecida, aun cuando el contexto podria obli-
gar ajustes urgentes.

Para guiar esta revision se recomienda aplicar algunas preguntas
clave para identificar con mayor facilidad la necesidad de actuali-
zar y/o ajustar el mapa de actores o el plan de accién:

Cuestionario de orientacién actualizar el mapa de actores
y/o plan de accién

;Existe algtin conflicto activo o potencial con el proyecto?

« ;Han surgido nuevos actores representativos en el territorio
que puedan potenciar o poner en riesgo el proyecto?

« ;Se han desarrollado procesos eleccionarios a nivel nacional,
comunal o vecinal?

« ;Se han instalado nuevas obras en el sector?

 ;Hahabido cambios en la legislacién, vinculada a Concesiones,
Ministerio de Obras Publicas, normativa ambiental?

+ ;Voy a desarrollar un nuevo proyecto en la zona?

« ;Hay algin cambio interno en mi empresa que pueda afectar
el RR.CC.?

« ;Viene un nuevo proyecto de concesion?

¢ aspb4

155



Manual de RR. CC. para Concesiones

CAMARA CHILENA DE LA CONSTRUCCION




Hospitales

Salida
traspaso

Las concesiones, ademds de tener plazos extendidos de
ejecucién, pueden involucrar cambios de propiedad y/o
titularidad, ya sea en el mismo concesionario o por parte
del Estado en un nuevo proceso de licitacion. Por ello, es
importante generar un plan de salida/cambio que permi-
ta dar la continuidad o fin de los programas de relacio-
namiento existentes, ya sea en el paso de construccién
a operacion, ante el eventual término de la concesion, o
ante algin cambio interno en la propia empresa conce-
sionaria, con el fin de resguardar los avances y compren-
der las preexistencias.
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Ante estos escenarios cobra mas importancia que nunca el tra-
bajo de registro, seguimiento y sistematizacion recomendado en
la Fase 3 del manual, el que permitira contar con un registro
claro de las acciones, objetivos, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos con los grupos de interés, para tener trazabilidad del
relacionamiento y habilitar un adecuado traspaso.

Objetivos

Entender el estado de entrada y salida, contemplando
sus multiples escenarios.

Resguardar los avances del relacionamiento comunita-
rio y vinculos creados.

Generar un plan de salida/cambio para organizar el
término o continuidad del plan de relacionamiento
puesto en practica.

Al final de esta fase lograras

Comunicar internamente y externamente los cambios
del proyecto.

Gestionar estratégicamente la salida/cambio de la em-
presa o equipo, priorizando que el entorno quede noti-
ficado y conozca los nuevos canales de comunicacion.

Generar una instancia de traspaso de informacion con
quienes corresponda (nuevo equipo, autoridades, nue-
va concesionaria) que contintia con el proyecto.
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Acciones, pasos y herramientas

Gestionar la
salida o el cambio
de equipo

LZX2] - Definir y calendarizar proceso informativo

Previo al término de la construccién u operacidn, es clave que el
equipo coordine un proceso informativo a nivel interno y externo.
A continuacidn se sefialan algunas recomendaciones para llevar a
cabo este proceso adecuadamente:

Orientaciones para establecer ronda de reuniones de sa-
lida y/o traspaso

« De cara al nuevo equipo, esta ronda de reuniones debe pro-
curar el correcto traspaso de la informacién y presentar a las
contrapartes cuando corresponda y sea posible.

f 9sD4
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« De cara a la comunidad, permitira que esta sepa dénde diri-
girse en caso de consultas y/o denuncias, entendiendo quién
continuara relacionandose en la siguiente fase del proyecto.

+ Lasalida debe considerar instancias para:

+ Despedirse de manera oficial.

o Dar a conocer una sintesis de las acciones realizadas,
confoco en los principales hitos y logros.

« Presentar al equipo entrante (si corresponde).

« Dar a conocer los nuevos canales de comunicacion dis-
ponibles (si corresponde).

CChC

160



Hospitales

ACCION B

Promover

una instancia
de traspaso de
informacion

L2 - Gestionar instancia, definir contenidos
estratégicos a informar y contrapartes

f 9sD4

Cada empresa concesionaria entrega informacion sobre el proyec-
to ejecutado al Ministerio de Obras Publicas (MOP). Se sugiere
que, ademas de esta cesion, como parte del proceso de cambio, el
equipo haga un correcto traspaso de informacién a la nueva em-
presa entrante —en el caso de que exista—, con el propdsito que
esta conozca en términos generales las acciones levantadas por la
empresa de salida.

La siguiente herramienta, favorecera el desarrollo de esta entre-
ga de informacién y documentaciéon de manera estructurada y
sintética:

161



Manual de RR. CC. para Concesiones

Herramienta 12 « Ficha resumen de las principales
iniciativas o programas desarrollados

FORMATO DIGITAL P. 311

Resumen iniciativas y programas

Nombre del programa/iniciativa: ej. instalacién de una plaza con
mdquinas de ejercicio

Objetivo general: ej. disponibilizar para la comunidad local un espacio
apto para el desarrollo de actividad fisica a largo plazo

Principales consideraciones: ej. la localidad no contaba con ningun
espacio publico de estas caracteristicas

Acciones Localidad Respon- Contra- Periodo de
sable partes ejecucion
1. Definir el Sector Equipo de JJ.VV. del Mayo a
(‘.:) espacio donde «El Porvenir», | comunida- sector agosto 2024
o instalar la plaza | comuna de des .
o o Marchigue, Cor.nunldud
2. Licitar Iq’ Regién de de jovenes
construccion O'Higgins

3. Coordinar
un hito de
inauguracién

4. Programar
mantenciones

Una buena practica es el desarrollo de una memoria que
consolide la historia del proyecto, con foco en las accio-
nes y aprendizajes respecto al vinculo con el entorno.
Este documento puede ser redactado por los miembros
del equipo encargado del relacionamiento comunitario.
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En etapa de construccion

Al situarse en lugares alejados de grandes nicleos de
viviendas, suelen tener un relacionamiento directo me-
nor (aunque si puede existir un componente indigena, a través de
tierras o comunidades cercanas, los que se deben considerar de
forma prioritaria en el relacionamiento). Ademas, debido a la nor-
mativa aeronautica, tienen perimetros de seguridad que los alejan
aun mas de las comunidades vecinas. Igualmente, es fundamental
abordar los impactos que genera una construccién de este tipo,
tales como el transito de camiones, ruido, polvo y el impacto que
puede tener en los pasajeros y usuarios que son parte de la comu-
nidad. Una adecuada gestion de estos aspectos desde la planifica-
cidn inicial resultara clave para mantener una buena relacién con
el entorno.

Un punto importante a tener en consideracion es que los
aeropuertos pueden terminar insertos en contextos urba-
nos o semiurbanos, debido a la expansién, aunque en un ini-
cio estén emplazados en zonas poco habitadas. Ante una situacion
de ese tipo, el relacionamiento comunitario se vuelve una priori-
dad, por lo que es recomendable anticipar este tipo de cambios.

Es probable que exista la necesidad de expropiar te-
rrenos, debido a que los aeropuertos requieren caracteristicas
geograficas especificas para su construcciéon. Es clave contem-
plar medidas de relacionamiento especiales para este periodo del
proyecto, para no generar conflictos latentes con la comunidad.
En la misma linea, es importante considerar un relacionamiento
particular en caso de que el aeropuerto esté emplazado en zonas
pertenecientes a comunidades indigenas.

Es fundamental realizar un levantamiento exhaustivo de
las medidas y compromisos ambientales establecidos en



Aeropuertos

la Resolucién de Calificacién Ambiental (RCA), para que pue-
dan ser debidamente gestionados y cuenten con recursos defini-
dos desde su inicio, evitando problemas en el futuro.

En etapa de operacién

La etapa de operacién del aeropuerto debe contemplar
la actualizacién del mapa de actores para incluir a nuevos
actores ahora relevantes, como pasajeros, empresas, proveedores,
entre otros. De esta forma, se complementa el analisis del entorno
realizado previamente y se proporciona un mejor servicio.

El inicio de las operaciones en un aeropuerto supone un
alto flujo, especialmente vehicular. Por lo mismo, es funda-
mental contar con equipos que puedan ir monitoreando la percep-
cién de actores e instituciones vinculadas, para poder reaccionar
con tiempo a las quejas y/o consultas de estos.

Debido a que los aeropuertos se ubican en zonas aleja-
das, es fundamental considerar medidas de mitigaciéon
vial como principal elemento en los planes de accion. Esto consi-
dera mantenimiento de caminos, sefaléticas, paneles aislantes de
ruido o dreas verdes.

Otro elemento a considerar es el ruido. Debido a que las
posibilidades de mitigarlo son muy limitadas, resulta importante
establecer canales de comunicacién fluidos con actores del entor-
no, que permitan informar y gestionar oportunamente eventuales
reclamos o conflictos. También es posible poner foco en la infor-
macién y educacién del entorno en temas de seguridad y normati-
va aerondutica, para prevenir cualquier situacion de riesgo.

Al mismo tiempo, la llegada de un aeropuerto genera
valor compartido en el territorio, a través de la creacion de
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empleo y la contratacién de proveedores locales, entre otros. Es
importante que el plan ponga en valor estos impactos, comuni-
candolos efectivamente y potenciando su efecto. Para ello, resulta
clave la identificacion de la comuna en donde se sittia la opera-
cidn, con el objetivo de crear valor en esa zona, ya que muchas ve-
ces los aeropuertos tienen nombre de una capital regional, a pesar
de estar situados en otra comuna.

Por ultimo, es importante considerar que en general, los
proyectos aeroportuarios en Chile, tienden a ser amplia-
ciones o remodelaciones, por lo cual, en este caso se debe-
ran combinar las recomendaciones para la fase de construccién
y operacién de manera simultdnea, incluyendo a los trabajadores,
pasajeros y acompanantes de la operacién como publico de interés
comunitario.
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Punto de partida

7
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FASE 1

Planificar
conocer

A la hora de iniciar un proyecto es fundamental cono-
cer sus antecedentes (anteproyecto, instancias de par-
ticipacién, bases de licitacién, regulaciones territoriales,
entre otros); el territorio, su historia, cultura, quiénes lo
integran, qué otras empresas existen en él y los posi-
bles conflictos, ya sean activos, latentes o cerrados.
También, conocer las expectativas e inquietudes de los
actores y evaluar su pertinencia para las oportunidades
del proyecto. Esta fase busca entregar las orientaciones
y herramientas para llevar a cabo este levantamiento.
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Objetivos

Organizar al equipo de trabajo.

Generar un conocimiento acabado del proyecto, su his-
toria, antecedentes, compromisos adquiridos y caracte-
risticas.

Generar un conocimiento actualizado del territorio don-
de se emplaza el proyecto.

Identificar los grupos de interés presentes en el territorio
y cémo se vinculan entre si.

Levantar las expectativas e inquietudes de los actores so-
ciales y evaluar su pertinencia para las oportunidades del
proyecto.

Determinar los riesgos socioambientales del proyecto en
sus distintas etapas y las medidas de control, mitigacién
y compensacion.
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Al final de esta fase lograras

Definir al equipo y establecer los liderazgos que llevaran
adelante un adecuado trabajo de relacionamiento comu-
nitario.

Conocer en profundidad el proyecto, sus antecedentes y
caracteristicas.

Conocer de manera general el territorio, entendiendo sus
caracteristicas sociales, culturales y demograficas; sus
conflictos, inquietudes y potencialidades.

Caracterizar y conocer a los actores clave y su posicién
sobre el proyecto y priorizarlos para el trabajo de relacio-
namiento comunitario.

Identificar los impactos positivos y negativos asociados
al proyecto, categorizados segin su nivel de criticidad,
el grupo impactado y las acciones posibles para su miti-
gacion.
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Acciones, pasos y herramientas

 hcciona
Definir equipo

UL » Determinar los liderazgos y el equipo segun el
alcance y complejidad del proyecto

El relacionamiento comunitario contribuye a asegurar la sosteni-
bilidad de un proyecto concesionario. Por eso, es importante que
exista un equipo que lo planifique y gestione con los distintos acto-
res que estan presentes e interactdan con cada proyecto.

Para definir las caracteristicas de este equipo, deben considerarse
los objetivos estratégicos del proyecto y los lineamientos directivos
que guian el trabajo de la empresa en materia de relacionamiento
comunitario y sostenibilidad. Luego, deben tomarse en considera-
cién variables como el alcance y la complejidad del proyecto, sus
impactos esperados, y los recursos disponibles para realizar tra-
bajo de relacionamiento comunitario. Todas estas variables van a
influir en el tamafio y caracteristicas del equipo que va a confor-
marse.

El relacionamiento con las comunidades es algo que debe traba-
jarse a nivel organizacional, y no se agota en la labor de un drea
especifica de la empresa. Por eso, es importante definir ademds qué
liderazgos dentro de la organizacion van a participar en la planifi-
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cacion estratégica y verificacién de cumplimiento de objetivos del
plan de relacionamiento comunitario, en conjunto con el equipo
que lo disefiara y ejecutara. Es recomendable que directores y eje-
cutivos estén involucrados en el trabajo del equipo, para procurar
que estén alineado con los objetivos estratégicos, asi como la di-
fusién a otras dreas y trabajadores de todos los niveles que sean
susceptibles de interactuar con la comunidad.

Para definir quiénes pueden liderar el relacionamiento comunita-
rio, es positivo considerar, ademas de experiencia y conocimientos
técnicos, personas con habilidades blandas y capacidad de lideraz-
go. La naturaleza de esta labor implica constante trato con mundos
muy diversos, por tanto, comunicar de manera clara y efectiva, la
empatia, la flexibilidad ante contextos cambiantes, la capacidad de
negociacion y conciliacién y la capacidad de escuchar y trabajar en
equipo resultan valiosas para el desarrollo de un plan de relacio-
namiento.

L] « Definir roles y organizar al equipo de RR.CC.

Lo siguiente es conformar el equipo de relacionamiento comunita-
rio, que estara en constante interaccion con el equipo de proyecto,
de medio ambiente, operaciones y servicio al cliente (si correspon-
de), dividiendo los roles y organizandolo de modo que cada inte-
grante tenga claras sus responsabilidades.

A continuacion se presenta una matriz de roles referencial, que
puede ser un apoyo para concretar este paso:

L @sp4
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Herramienta 1+ Matriz de asignacion de roles

FORMATO DIGITAL P. 309

Rol/profesional

Perfil

Responsabilidades/
tareas

Encargado del
RR.CC.: lider del
equipo

Profesional con expe-
riencia en relaciona-
miento comunitario

y manejo de equipos
territoriales.

Disefiar un plan de
RR.CC,, levantar infor-
macién sobre la comu-
nidad, tener reuniones
con autoridades,
gestionar el sistema de
recepcion de consultas
y comentarios

(territorial)

CChC

Asistente de RR.CC.

Profesional con ex-
periencia en RR.CC.
manejo de metodo-
logias de didglogo y
capacidad de trabajo
de terreno y gabinete.

Apoyar al encargado
de RR.CC,, levantary
sistematizar informa-
cién. Trazabilidad de
compromisos, requeri-
mientos y actividades.

Encargado de
comunicaciones

Profesional con
experiencias de
comunicacién comu-
nitaria y desarrollo
de proyectos.

Apoyar al equipo en
las comunicaciones
de la empresa con su
entorno.

Liderazgos
corporativos

Gerencias o jefaturas
de dreas que lide-
rardn el relaciona-
miento y que tendrdn
participacion en la
toma de decisiones
del mismo.

Contribuir a la gober-
nanza y ejecucion de
las acciones esta-
blecidas en materia
de relacionamiento
comunitario.
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Si bien es recomendable contar con un equipo especialis-
ta, no es estrictamente necesario hacer nuevas contrata-
ciones para conformar un buen equipo de relacionamiento
comunitario. Muchas veces, los profesionales del drea de
personas, y comunicaciones estdn muy capacitados para
llevar a cabo estas funciones.
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ACCIONB

Caracterizar el
territorio

L] « Revision de fuentes secundarias disponibles

El proceso de conocer el entorno donde se emplaza el proyecto im-
plica identificar y caracterizar a los actores sociales que lo confor-
man, pero también indagar en su contexto. Para este propdsito, se
recomienda recopilar informacién en variadas fuentes —muchas
de ellas de acceso ptblico— que permitan profundizar en aspectos
demograficos, sociales, politicos y culturales importantes a consi-
derar en el trabajo futuro.

Como fuentes iniciales de esta informacién sugerimos:

La tramitaciéon ambiental del proyecto (EIA-DIA-RCA): clave
como punto de partida, pues considera una caracterizacion inicial
del entorno, una linea base de medio humano; el drea de influen-
cia, los actores y dindmicas sociales, asi como también los impac-
tos socioambientales del proyecto y las medidas de mitigacidn,
compensacion y reparacion establecidas.

Informacién sociodemogréfica (Censo, PLADECO, CASEN,
otros similares): estos instrumentos puiblicos proporcionan la
informacién de caracterizacion oficial de cada territorio a nivel
comunal, regional y nacional, permitiendo tener un panorama ge-
neral de los principales indices relacionados al entorno y su po-
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blacién tales como: salud, educacién, pobreza, ingresos, empleo,
vivienda, usos de suelo.

Medios de comunicacién y redes sociales: conflictos sociales,
politicas publicas, contingencia del mundo politico, productivo,
cultural, son algunos aspectos posibles de indagar a través de la
cobertura realizada por medios de comunicacion locales y nacio-
nales. Actualmente, gran parte de este contenido es de facil acceso,
asi como también desde distintas redes sociales. Estas altimas per-
miten tener una percepcion de la urgencia y animo de los actores y
las conversaciones asociadas a estos temas. Para apoyarse de estas
fuentes se recomienda:

o Preferir siempre la informacion proporcionada por medios de
comunicacién claramente establecidos y de mayor trayectoria.
Generalmente son estos medios quienes ofrecen informacién
verificada y confiable.

« Afinar la busqueda acotando los rasgos de tiempo, permitiendo
mayor precision a la hora de indagar estas tematicas. Todos los
buscadores permiten definir con claridad fechas y criterios para
encontrar informacion solicitada.

« Generar un documento para sistematizar los principales ha-
llazgos, registrando el link y fecha de publicacién. Muy proba-
blemente el diagndstico requerira revisitar estos contenidos en
mas de una ocasion.
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Para sistematizar los datos, sugerimos utilizar la grilla para la
sistematizacion de los datos revisados, que permite sumar
informacion asociada a una zona o territorio especifico:

Herramienta 2 « Grilla para la sistematizacion de datos

del territorio

FORMATO DIGITAL P. 309

Indicador

Relevancia del indicador en funcién
de las caracteristicas del proyecto

No aplica Irrelevante Relevante

Poblacioén total,
poblacion urbana/rural

Distribucién de poblacién
segun edad

N° de organizaciones
sociales por cada 100
habitantes

% de hogares vulnerables
en las unidades vecinales,
en relacién a estandar
comunal

Servicios de salud,
educacién (infantil,
primaria y secundaria)

Indicadores de empleo
de la comuna

Cantidad de dreas
verdes/habitante

Continua en la pagina 183
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Esta herramienta ofrece un listado referencial. Se recomienda su-
mar todas las dimensiones y datos que se consideren relevantes para
este proceso de caracterizacion. Serd importante registrar apropia-
damente la fuente desde donde se accede a dicha informacion.

Fuente de informacién y fecha de
: referencia/consulta

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

Instituto Nacional de Estadistica,
¢ Censo vigente

. SIIT Estadisticas Territoriales, Biblioteca del
1 Congreso Nacional, Instituto Nacional de
i Estadistica, Censo, CASEN

Sistema de Informacién Municipal (SINIM),
Infraestructura de datos geoespaciales,
Encuesta CASEN

L @sp4

183



CChC

184

Manual de RR. CC. para Concesiones

Analizar actores

LR » Identificar actores

Una vez teniendo una caracterizacién general del territorio, busca-
mos identificar a los actores sociales que lo conforman, pues ellos
seran el foco de toda accién de relacionamiento. Esto permitira,
ademas, visualizar potenciales alianzas y conflictos, y focalizar el
trabajo de relacionamiento.

El primer paso para lograr esto es generar una lista con la mayor
cantidad de actores presentes en el territorio. Esto puede parecer
sencillo, pero los territorios son complejos y no es tan facil enume-
rar a todos quienes lo componen. Para facilitar esta tarea, se propo-
ne un listado de posibles actores y un cuestionario de orientacion
para identificarlos. Trabajadas en conjunto, estas herramientas fa-
cilitaran una revision exhaustiva de los actores sociales que debe-
remos abordar en las siguientes etapas.

Para completar la herramienta 3, se deben considerar las siguien-
tes variables:

Presencia/ausencia: permite identificar si este actor, hito, se en-
cuentra presente en el territorio donde se desarrolla el proyecto.

Nombre: permite identificar a los actores por su nombre, bien
sean personas naturales, juridicas o hitos/infraestructura.
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Ubicacion: direccidn o posicion geografica en la que se encuentra
el actor, se sugiere georeferenciar coordenadas geograficas.

Posicion frente al proyecto: refiere a qué tan favorable es la pos-
tura del actor respecto al desarrollo del proyecto. Un actor puede
tener una posicion favorable si su percepcion colectiva es que el
proyecto va a traer mds beneficios que perjuicios; favorable con
condiciones (como medidas de mitigacion, compensacién, o mo-
dificacion del proyecto); neutral, si no tiene una opinion formada
respecto al proyecto; y en contra si percibe que el proyecto trae mas
perjuicios que beneficios.

Herramienta 3 ¢ Listado de posibles actores

FORMATO DIGITAL P. 309

Variables

Tipo de | Presencia/ | Nombre(s) | Ubica- Posicion
actor ausencia cién(es) frente al
proyecto

Favorable /
Desfavorable /
Neutral / Sin
informacién

Ejemplo de actores:

Juntas de vecinos cercanas

Autoridades municipales (alcaldes, concejales, otros)

Autoridades del Ministerio de Obras Publicas (inspector fiscal, etc.)

Continua en la pagina 186
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Autoridades de la Direcciéon General de Aerondutica Civil

Comunidades/organizaciones pertenecientes a pueblos indigenas

Gremios de rubros productivos o comerciales relevantes en el sector

Sindicatos o agrupaciones de trabajadores del aeropuerto

Trabajadores de locales comerciales al interior del aeropuerto

Colegios o universidades cercanos al aeropuerto

Clubes deportivos locales

Encargados municipales de dreas verdes y parques cercanos al
Aeropuerto

Fundaciones y ONG con accién en el territorio

CChC

Bomberos

Carabineros

Centros de salud cercanos

En complemento a la herramienta 3 se sugiere aplicar la herra-
mienta 4.
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Herramienta & » Cuestionario de orientacién para la

identificacion de actores

FORMATO DIGITAL P. 309

Preguntas

Respuestas

1 ¢Quién sera afectado por
los impactos negativos del
proyecto?

Ej.: caserio «El Porvenir», ubicado
en las inmediaciones de la ruta

2 ¢(Quién se beneficiara con
el proyecto y coémo?

Ej.: habitantes del sector La Agua-
da, ya que tendrdn un acceso
expedito al centro de la comuna
con la nueva ruta

3 ¢Quién podria impedir o
afectar el desarrollo del
proyecto?

Ej.: grupo ambientalista organiza-
do que busca impedir el paso de
la ruta por su trazado original

4 ¢Quién serad el responsable
de implementar medidas
para mitigar los impactos
negativos?

Ej.: empresa constructora en fase
de operacién; equipo de opera-
ciones en fase de operacion

5 ¢Cudles son los actores
cuya cooperacion, expertise
o influencia serian utiles
para conseguir el éxito del
proyecto?

Ej.: ONG que trabaja en el territorio
hace varios afios

6  ¢Quiénes son los actores
mas vulnerables, menos
visibles y con menos voz
para quienes esfuerzos
especiales de consulta
debieran hacerse?

Continta en la pdgina 188

Ej.: habitantes de las viviendas
irregulares que se ubican a la orilla
del camino actual
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7 ¢Quién apoya y/o se opone Ej.: apoya: municipio y empresas
a los cambios que va a traer | del sector

?
el proyecto? Opone: algunos vecinos y grupo

ambientalista

8 ¢Quién podria tener recursos | Ej.: municipios y gobernaciones
para contribuir?

9 ¢Quién tomard las Ej.: empresa concesionaria y
decisiones? Direcciéon General de Concesiones
MOP

10 ¢Cémo se relacionan estos Ej.: reuniones periédicas de
actores? coordinacion

1N ¢Existen grupos organizados | Ej.: si, 4 JJ.VV. de la localidad
o alianzas entre ellos? estdn coordinados en una mesa
de trabajo

ULEF] « Analizar actores a través de un mapa

Una vez listados los actores del territorio, una buena manera de
graficar su postura con respecto al proyecto y entre ellos es me-
diante un mapa de actores.

El mapa de actores es una herramienta valiosa, que permite po-
sicionarlos en cuadrantes de acuerdo a su influencia y el nivel de
impacto que tienen respecto del proyecto. Esto permite identificar
con claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relaciona-
miento y, de esta manera, planificar estratégicamente el trabajo
con cada actor. El primer paso para empezar a elaborarlo es de-
terminar las siguientes variables para cada uno de los actores an-
teriormente listados:

Influencia: refiere a qué tanta posibilidad tiene un determinado
actor de influir en la toma de decisiones del proyecto y, por tanto,
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en su desarrollo. Esta puede ser baja (cuando el actor no tiene
ninguna incidencia), media (cuando el actor no tiene un poder
inmediato, pero si posee la organizacion suficiente o el recono-
cimiento legal como para influir a los tomadores de decisiones)
y alta (cuando el actor tiene mucho poder de influencia o muy
buena organizacién y puede incidir o incluso emitir resoluciones
o politicas publicas).

Impacto: refiere a qué nivel de impacto tendra el proyecto conce-
sionado en un actor particular. Este puede ser alto (cuando exis-
ten impactos y el actor estd dentro del drea de influencia), medio
(cuando no existen impactos y el actor esta dentro del area de in-
fluencia) o bajo (cuando no existen impactos y el actor esta fuera
del 4rea de influencia), de acuerdo a la afectacion sobre los actores.

Una manera facil de registrar estas variables para cada uno de los
actores es mediante la siguiente tabla:

Herramienta 5 « Matriz de posicionamiento,
influencia y mapa de actores

FORMATO DIGITAL P. 309

Actores Influencia Impacto

Eeroes Alta | Media | Baja Alto | Medio | Baja

Junta de vecinos
N X X

Alcalde X X

Iglesia San Pio X X

Comunidad X X

indigena

L @sp4

189



CChC

190

Manual de RR. CC. para Concesiones

La informacidn necesaria para esta categorizacion puede ser ob-
tenida a través de fuentes secundarias, especialmente en los do-
cumentos asociados al proceso de evaluacién ambiental y en la
prensa. En caso de que se considere que no hay informacién sufi-
ciente, este proceso podria complementarse con informacion re-
cabada en terreno (ver Accion E, Verificar en terreno).

Una vez caracterizados los actores en virtud de esas dos variables,
podran ser ubicados espacialmente en un mapa de acuerdo a los
dos ejes: la capacidad de influencia de cada actor (eje vertical) y el
nivel de impacto que recibira debido al proyecto (eje horizontal).
La version online de esta herramienta (ver pag. 309) ordena auto-
maticamente a los actores en el mapa de acuerdo a la evaluacion
asignada.

ALTO

O
- @
O

Capacidad de influir
|
1
1
1
1
1
1
1

<
<

BAJO

BAJO < » ALTO
Nivel de impacto debido al proyecto

Al terminar este ejercicio con cada uno de los actores emergera
algo interesante: la ubicacién de los actores en alguno de los cua-



tro cuadrantes del mapa, permitiendo identificar visualmente con
claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relacionamiento.

Capacidad de influir

Cada uno de los cuadrantes representa distintos niveles de prio-
ridad, y por tanto se sugieren acciones de relacionamiento de dis-
tinta profundidad. La figura incluye algunos ejemplos de acciones
a considerar para cada tipo de actor al momento de construir

Aeropuertos

MEDIO/ALTO

Reuniones ad hoc para tratar
temas especificos.

Informacién permanente a
través del sitio web.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

Monitoreo permanente.

BAJO

Informacién permanente a
través del sitio web.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

Monitoreo permanente.

I T I e e

ALTO

Consulta e informacion perié-
dica especifica y proactiva.

Establecimiento de una mesa
de trabajo, actividades y pro-
yectos de generacion de valor.

Participacion informada en la
planificacion y/o disefio de
iniciativas especificas.

Evaluar oportunidades de
asociacion.

Monitorie participativo.

Talleres de trabajo segun sea
necesario.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

MEDIO/ALTO

Participacion mds acotada en
plan de accién.

Sistema de reuniones para la
comunicacién periédica.
Grupos de trabajo para abor-
dar temas especificos.

Mecanismo efectivo para la
gestién de reclamos.

\

Nivel de impacto debido al proyecto

nuestro plan de accién en la siguiente fase.
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No descuidar a los actores de cuadrantes asociados a
menor nivel de criticidad. Es importante abordar a todos
los actores que puedan verse involucrados en el proyec-
to. Siempre se debe considerar que los actores pueden
cambiar de cuadrante rapidamente de acuerdo con la
contingencia. Es importante estar atento y actualizar el
mapa de forma periédica.

Habiendo identificado qué actores seran prioritarios para el re-
lacionamiento, es posible afadir otra capa de informacién: los
vinculos entre ellos. La informacion para identificarlos se puede
obtener mediante informacién secundaria, o también a través de
entrevistas y trabajo de terreno (ver Accion E). Esto serd relevante
alahora de gestionar las relaciones con actores, organizar eventos
comunes o mesas bilaterales, evitar controversias entre actores o
identificar potenciales alianzas.

Herramienta 6 « Matriz de relaciones entre actores

FORMATO DIGITAL P. 309

Tipo de relacién

Colaboracion | Indiferencia | Conflictiva
Ej.: junta de vecinos N°4
Ej.: iglesia San Pio X
Ej.: comunidad indigena X
Ej.: alcalde
Ej.: iglesia San Pio X
Ej.: comunidad indigena X
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Tipos de relacion ——  Colaboracién
-------- Indiferente

= Conflictiva

ALTO

»

Capacidad de influir

<
<

L ©sp4

BAJO = > ALTO

BAJO

Nivel de impacto debido al proyecto
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ACCION D

Identificar
impactos positivos
y negativos

Parte de disefar un plan de relacionamiento es identificar los im-
pactos concretos que la construccién y operacion de la concesion
va a generar en el entorno. Estos impactos no solo son negativos,
también hay aspectos positivos de cara a la comunidad. Poner de
manifiesto los beneficios de los proyectos es fundamental a la hora
de comunicarse con las comunidades, que muchas veces descono-
cen estas potenciales mejoras a su calidad de vida. Por otra parte,
identificar los impactos negativos permitird disefiar medidas de
mitigacion especificas. Si bien este ejercicio ya se encuentra defi-
nido en la evaluaciéon ambiental —donde se establecen impactos
y medidas o compromisos ambientales— se propone ir mas alla
de lo mandatado por ley, sumando una capa de valor al establecer
con mayor detalle y riqueza los impactos positivos, negativos, asi
como las oportunidades asociadas al proyecto y a su vinculacién
con el entorno.

UZE:E] « Elaborar una matriz de impactos

Se sugiere realizar este proceso apoyandose en el siguiente forma-
to y ejemplo:
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Fase 1
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A continuacion, se detallan cada uno de los criterios asociados a la
caracterizacion propuesta por la matriz:

Criterio Categoria
Potencial impacto En esta variable se identifica el potencial
(tipo) impacto. Por ejemplo, «enajenacion de

terrenos»; «ruidos molestos»; «<suspensiéon de
material particulado», entre otros.

Grupo impactado Aqguellos actores concretos que ven las con-
secuencias del impacto. Pueden ser actores
individuales como también comunidades
completas.

Causa Se establece la causa del impacto, ideal-
mente puntualizando la actividad especifica
que estd siendo realizada por la concesio-
naria y que genera el impacto.

Naturaleza Aqui se puntualiza si el impacto es positivo
o negativo; siendo positivo si aporta al bien-
estar de la comunidad o sector, y negativo
si afecta este bienestar.

Extensién del impacto Refiere al alcance geogrdfico del impacto:

1. Muy local: afecta a la inmediacion directa
a la obra o parte de esta (ejemplo: casas
vecinas).

2. Local: afecta a un conjunto de casas o
infraestructuras en las cercanias.

3. Medianamente extenso: se afecta a apro-
ximadamente una cuadra a la redonda.

4. Extenso: afecta a una localidad/barrio/
sector.

5. Muy extenso: afecta a mds de una locali-
dad/barrio/sector.

Continua en la pagina 197
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Intensidad del impacto Refiere a la fuerza con la que los actores
afectados perciben el impacto:

1. Muy baja.

2. Baja.

3. Ni alta ni baja.
4. Alta.

5. Muy alta.

Frecuencia Refiere a la cantidad de veces que se repite
el impacto en un periodo de tiempo:

1. Nunca.

2. Casi nunca.

3. A veces.

4. Regularmente.
5. Siempre.

Duracién Refiere a el plazo durante el cual se dara
este impacto. Puede estar asociado tem-
poral o permanentemente a una fase del
proyecto, o a ambas:

1. Temporalmente durante construccién.

5. Permanentemente durante construccion
y operacion.

Actividad de mitigacién  Se refiere a las medidas de mitigacion,
segun corresponda. Esta columna podria
quedar en blanco en un primer momento
hasta que se establezcan lineamientos es-
tratégicos y medidas concretas en el disefio
del plan de accién.

Cada equipo deberd afiadir todos los impactos positivos y negati-
vos que identifique y podrd incorporar mas variables si fuera ne-
cesario segun el contexto.
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Verificar en terreno

UL  Verificar y/o complementar con
informacion primaria

Completados los pasos anteriores, es recomendable chequear la
informacion recabada con aquella que aporta directamente el te-
rreno. Es clave definir como entrar al terreno; a través de quién,
con qué autoridad, en qué instancia. Una vez desplegados en el te-
rritorio donde se emplaza o emplazara el proyecto concesionado,
se sugiere recurrir a metodologias que permitan levantar informa-
cién desde las personas y sus dindmicas de manera directa, a fin
de corroborar, actualizar o ajustar los datos proporcionados por
las fuentes secundarias.

Para este propdsito, se plantean las siguientes herramientas:

Observacién en terreno no participante: se puede observar
el entorno sin participar activamente con él, buscando conseguir
la mayor objetividad posible. En este caso, sugerimos generar un
recorrido en los alrededores del proyecto para identificar in situ
interacciones relevantes que enriqueceran la perspectiva. Para
aplicarla se debe:

Definir el o los recorridos mads relevantes o estratégicos
del sector donde se desarrolla el proyecto.

Realizar una pauta de observacion con los principales
puntos a indagar. Se sugiere el siguiente modelo basico:
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Herramienta 8 « Pauta de observacion en terreno
y entrevistas
FORMATO DIGITAL P. 311
Lugar de observacion:
Tipo de Nombre |Lugar/ | Actividades | Interacciones | Objetos
actor entorno
Habitantes | Juan Km 12 Venta de Interactua con | Puestos
de caserio | Pérez ruta, frutasy conductores de feria
cercanoa direccion | verduras en que pasan
la ruta norte la ruta porlarutay
compran sus
productos

Esta tabla permite sistematizar la informacién recopilada en se-

siones de

L @sp4

informacién, dividiéndola en varias categorias. Asi, se

pueden identificar con mayor claridad los actores observados, su
entorno, las actividades que realizan, las interacciones que tienen
entre ellos y los objetos con los que se relacionan y utilizan.

Ronda de entrevistas y/o reuniones: dependiendo del nivel
de despliegue que ya se tenga en el territorio, es conveniente consi-
derar la realizacién de un proceso de conversaciones con un gru-
po acotado de actores, que permita indagar en la informacién ya

recabada.

Se sugiere:

Definir el grupo de actores estratégicos que se desea en-
trevistar para coordinar una cita con ellos, en virtud de
las conclusiones obtenidas gracias a los pasos anteriores.
Por ejemplo: dirigentes de JJ.VV., alcaldes o funciona-
rios municipales, vecinos del barrio aledafo al proyec-
to, comerciantes establecidos del sector, entre otros.
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Que la primera instancia o reunidn sea sin una presen-
tacion, sino simplemente para recabar las impresiones
e ideas que pueda tener la comunidad respecto al pro-
yecto y su contexto, ya que hay mucha informacién va-
liosa e ideas preconcebidas que es importante recoger
antes de abordar el proyecto en concreto.

Disenar una pauta de preguntas que cubra de manera
general los temas a abordar con cada uno. Se sugiere
una pauta corta, util a modo de gufa, para gatillar con-
versaciones espontdneas a partir de las preguntas.

Sistematizar y registrar la informacion levantada, a tra-
vés de la priorizacion de ideas o claves.
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FASE 2

Disenar
el plan de
accion

En base a los actores identificados y clasificados segtn
su prioridad y de los impactos definidos en la etapa an-
terior, el paso siguiente es generar un plan de accién
para el relacionamiento comunitario. El propésito de
este es proponer y planificar una serie de acciones e
iniciativas que permitan abordar los desafios, sumando
valor al vinculo entre la concesion y el territorio. Estas
acciones deben considerar aquellas heredadas de los
procesos previos a la licitaciéon, las medidas contempla-
das en las bases de licitaciéon e iniciativas que hayan
surgido en conversaciones con la propia comunidad.
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Objetivos

Utilizar la informacion recopilada durante el diagnés-
tico en la construccién de un plan de accién perma-
nente para el relacionamiento comunitario, adecuado a
las caracteristicas del proyecto y el entorno. Considerar
medidas heredadas y nuevas.

Incorporar los lineamientos relativos a las comunida-
des que se establecen en las Bases de Licitacion (BALI)
de un proyecto como referencia y punto de partida.

Disenar el funcionamiento del plan, otorgandole accio-
nes y mecanismos concretos y adecuados para cumplir
sus objetivos.

Al final de esta fase lograras

&

&
©

Contar con un plan de RR.CC. con objetivos claros
para gestionar tu relacién con el entorno, mitigar los
impactos del proyecto mas alla de lo normativo y con-
tar con herramientas para su seguimiento.

Implementar mecanismos de comunicaciéon durante
todo el proceso, que se utilizardn para recibir y enviar
informacién desde y hacia la comunidad.

Establecer un mecanismo o estructura de relaciona-
miento para ejecutar el plan de accién, con el equipo
interno y los actores que participardn de este, permi-
tiendo una interaccion fluida entre las partes.
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Acciones, pasos y herramientas

ACCION A

Disenar un plan
de accién

UL « Estructurar un plan de accién

Este plan debe incorporar los siguientes elementos:

Objetivos estratégicos asociados a los impactos y me-
didas de control: corresponden a los resultados que se desea
conseguir en el mediano o largo plazo. Estos deberan reflejar las
inquietudes de los principales actores involucrados y la oferta de
valor que persigue generar el proyecto en el territorio.

Localidad: especificando concretamente el territorio involucrado.

Impactos/prioridad: detalle del impacto identificado, listados
segun la prioridad identificada para cada uno en la fase anterior.

Actores impactados/beneficiados: de acuerdo a cada impac-
to especifico positivo y negativo, e individualizados como grupo
con la mayor precision posible.

Z 9sp4
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Acciones de control: aquella medida, accién, iniciativa concre-
ta para abordar el impacto identificado. En relacién a este punto
es recomendable pensar iniciativas de manera colaborativa, iden-
tificando oportunidades de alianza en el desarrollo de las acciones
e integrando la mirada de los actores involucrados en la busqueda
de las iniciativas que permitiran abordar exitosamente el desafio.

Alianzas estratégicas: en relacion a este punto es recomenda-
ble pensar iniciativas de manera colaborativa, identificando opor-
tunidades de alianza en el desarrollo de las acciones de control
que integran la mirada de los actores involucrados y otros que
pueden facilitar sus posibilidades de éxito (otras empresas, ONG,
entidades publicas).

Plazo: definido con sentido de realidad sobre el proyecto y aten-
diendo las necesidades presupuestarias y dedicaciéon requerida
por parte del equipo y las partes involucradas.

Presupuesto: asignado en concordancia con la duracién total de
la iniciativa.

Responsable: se refiere a la persona especifica del equipo de
relacionamiento que liderard y hara seguimiento sistematico a
la iniciativa.

Contraparte: apunta a identificar de manera especifica a quien
lidera la participacion de cada uno de los actores sociales involu-
crados en el proyecto, y que resulten claves para su ejecucion.

Estatus: orientado a indicar el estado de avance de la iniciativa
(en proceso o finalizada).

Verificador: todos aquellos medios que me permitiran dar cuenta
de manera clara y concreta de la ejecucién de la accién o iniciativa.
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Meta: objetivos especificos que se buscard alcanzar gracias a
la accién o iniciativa propuesta. Estas debieran ser claras, me-
dibles, alcanzables, realistas y supeditadas a un plazo o tiempo
determinado.

Es muy importante considerar las caracteristicas de los actores de
la Fase 1para disefiar el plan de accion, elementos como los tipos
de organizacidn, la pertenencia a pueblos indigenas, los vinculos
entre ellos determinardn si es necesario, por ejemplo, apoyarse a
través de estandares internacionales de referencia como el conve-
nio 169 de la OIT para pueblos indigenas y tribales, u orientacio-
nes generales de derechos humanos y empresas, entre otros.

A continuacion, se propone un modelo de matriz para el plan
de accion con algunos ejemplos para clarificar su contenido:

Z 9sp4
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*

Herramienta 9 « Matriz para el plan de accién
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FORMATO DIGITAL P. 311

Fase 2
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El plan de accién no es una planificacién anual del dreq,
sino que responde a los desafios y proyectos estratégicos,
por lo que recomendamos incluir en él solo las activi-
dades, hitos y/o proyectos mds relevantes permitiendo
establecer metas concretas y hacer un seguimiento pe-
riddico. Un comprimido de entre tres a siete acciones
concretas, bastard para contar con un plan robusto.

LLHF] » Determinar la estructura de coordinacién
apropiada para la ejecucion del plan de accién

Una vez elaborado el plan de accidn, es necesario definir una for-
ma de coordinacién entre los diversos actores para lograr los ob-
jetivos definidos en el mismo.

A continuacidn, se sugieren distintas alternativas de gobernanza
para coordinar el trabajo y permanente comunicacién con los ac-
tores sociales. La eleccién de una determinada modalidad depen-
dera exclusivamente de las condiciones propias de esa iniciativa
0 accidn, y de la evaluacidn estratégica que realice quien lidere el
trabajo de relacionamiento.

Orientaciones para el establecimiento de una coordina-
cion o gobernanza

Instalacion de una mesa de trabajo: propone una instancia
de encuentro, trabajo colaborativo y toma de decisiones perma-
nente entre la concesionaria y los actores incumbentes en deter-
minada accién o iniciativa. Propone una instancia de encuentro,
trabajo colaborativo y toma de decisiones permanente entre la
concesionaria y todos los actores incumbentes en determinada
accion o iniciativa. Para implementarla se recomienda:
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« Convocar a los actores representativos y estratégicos, que re-
sultaron del mapeo inicial.

+ Definir una estructura y «reglas del juego», donde se establez-
can los objetivos de la mesa y la forma en que se tomaran las
decisiones.

« Establecer una periodicidad de encuentro, segiin la etapa de de-
sarrollo del proyecto y los requerimientos del relacionamiento.

« Determinar un sistema de seguimiento, permitiendo dejar un
registro sistemdtico en actas de seguimiento de los temas trata-
dos, compromisos y asistentes.

« Esimportante considerar que se puede tener una o mas mesas
de trabajo segin participen todos los actores, o se defina para
una iniciativa, actividad o proyecto en particular.

Z 9sp4

Reuniones con actores clave: implica generar un calendario
de reuniones periddicas con actores clave, para trabajar en con-
junto las acciones definidas en el plan, dar cuenta de los compro-
misos, su estado de avance y obtener feedback sobre estas.

Sistema de informacién permanente: esta forma de coor-
dinacién requiere definir un mecanismo de socializacién y difu-
sidén bidireccional de informacion con actores clave, donde se dé
cuenta de las acciones comprometidas, su estado de avance y se
pueda generar un feedback sobre estas para la toma de decisiones.
Ejemplos de esta modalidad podrian ser el envio periddico de co-
rreos informativos a contrapartes especificas, reuniones ad hoc,
jornadas informativas de caracter masivo, aplicacion de encues-
tas, entre otros.
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ULEE] « Establecer los mecanismos de
comunicacién

Este paso tiene por objetivo establecer los canales de comunicacién
que acompanaran el despliegue del plan de accién establecido.

A continuacion, se describen distintas iniciativas comunicaciona-
les que, si bien no son las tnicas posibles, juntas conforman un
sistema de comunicacion basico pero efectivo para acompanar el
trabajo de el relacionamiento.

Soportes comunicacionales sugeridos

Lineamientos generales de comunicacion: se trata de un
documento con directrices para alinear la comunicacion entre los
principales liderazgos del proyecto, especialmente aquellos des-
plegados en terreno.

Se recomienda desarrollar este documento en conjunto con el
equipo de comunicaciones de la concesionaria, procurando que
se encuentre alineado con las directrices de comunicacién gene-
rales de la empresa.

Este documento deberd ser socializado con todos quienes tengan
contacto permanente o eventual con los actores sociales durante
el desarrollo del proyecto concesionario. Por ejemplo, contando
con una «oficina mévil» (camioneta) que recorra el territorio del
proyecto con esta informacion.

Debera ser claro y conciso, abordando algunas preguntas clave
para alinear a los equipos comunicacionalmente:

+ ;Qué responder ante un requerimiento de informacion por
parte de la comunidad o cualquier actor social?

« ;A quién deriva este requerimiento?
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 Ante un reclamo, ;como proceder?

+ ;Qué canales de informacidn existen para la comunidad?

Independiente a los detalles y procedimientos especificos que se
definan para dar respuesta a estas preguntas, es importante consi-
derar las siguientes recomendaciones generales a la hora de abor-
dar la comunicacién con el entorno:

+ Ante cualquier contacto o solicitud de informacion, reclamo, u
otra consulta, responder con amabilidad, recepcionar el reque-
rimiento y derivarlo a los responsables. Es clave que, previa-
mente, se establezcan plazos de respuesta.

« Nunca comprometer acciones o entregar informacién que no
se estd autorizado a entregar. Esto puede generar expectativas
y conflictos.

« Ser claro y preciso en su derivacion, tomar los datos de la per-
sona en caso de ser necesario y entregar al encargado definido.

Sistema gestion de reclamos: contar con un sistema de recla-
mos, sugerencias y felicitaciones es fundamental para la transpa-
rencia, oportunidad y gestién de la comunicacién. Este sistema
busca proporcionar a la comunidad un medio para que cualquier
parte interesada pueda expresar sus preocupaciones y/o quejas so-
bre la construccién u operacion de la obra concesionada. Contar
con un buen sistema para acoger y resolver estos requerimientos
puede contribuir considerablemente a evitar nuevos reclamos o
que estos crezcan hasta convertirse en una controversia perjudi-
cial. Para el disefio de este sistema se recomienda:

Z 9sp4
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« Ponerlo por escrito y difundirlo ptablicamente.

« Procurar disefiar un proceso accesible y claro.

« Explicitar y respetar los plazos comprometidos, cuidando, ade-
mas, la transparencia del proceso sera fundamental para con-
tener la molestia o frustracion de quien recurre a este canal.
Vinculado a esto, durante los periodos criticos, como el de la
construccion, es importante entregar respuestas oportunas, ra-
pidas, de cara a la comunidad.

« Comunicar internamente el proceso y establecer una coordi-
nacion para la toma de decisiones. Se recomienda que quienes
lideren el trabajo de relacionamiento en terreno tengan facul-
tades para resolver las quejas bésicas por si solos, disponiendo,
al mismo tiempo, de acceso directo a los liderazgos de mayor
jerarquia que se requieran para dar solucién a problemas com-
plejos o que demanden soluciones de gran envergadura.

Un sistema de gestion de reclamos no debe entenderse
como un reemplazo al proceso de relacionamiento con
los territorios, ni viceversa. Ambos procesos son comple-
mentarios y deben reforzarse mutuamente.

Sitio informativo del proyecto: esta herramienta de consulta
permite dar cuenta de los avances del proyecto, plan de accién y
posicionar el relato de la empresa entre los actores de interés. Es
recomendable que este espacio informativo —anclado al sitio web
de la concesionaria, o como un sitio web independiente— consi-
dere los siguientes contenidos:
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+ Objetivos del proyecto

« Fasesy plazos en el caso de que contemple etapas de construc-
cién y/o operacion.

« Canales de contacto y sistema de gestion de reclamos

« Las principales noticias asociadas a las actividades y avances
del plan de accion.

Puntos de informacién en terreno: los puntos de contacto con
la comunidad, tales como obras e instalaciones de faena y oficinas
de atencidn, deben contar con algiin mecanismo para recepcionar
estas inquietudes. Estos pueden ser un libro de consultas, algin
mecanismo digital (PC, QR) u otra alternativa.

Comunicacion formal de hitos: considerando que muchas ve-
ces los proyectos cuentan con hitos de inicio de construccion,
demolicidn, instalacion de faena, e incluso finalizacion de la cons-
truccion e inicio de operaciones, es importante que estos sean co-
municados de manera formal, via carta u otro documento, a los
vecinos y autoridades que son parte del mapa de actores.

Z 9sp4
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FASE 3

Desplieque
sequimiento

En proyectos de prolongada extensién, como las con-
cesiones, los cambios en el territorio son significativos y
plantean nuevos escenarios y desafios al vinculo de largo
plazo que se estd construyendo. Es por esto que se deben
ejecutar y registrar las acciones realizadas, evaluar los re-
sultados del plan de accién, realizar sesiones de aprendi-
zaje y realizar ajustes segun el contexto del entorno y sus
actores de manera permanente.
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Objetivos

Monitorear constantemente el despliegue del plan y el
cumplimiento de los objetivos.

Registrar las actividades, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos que se establezcan con los grupos de interés.

Al final de esta fase lograras

Implementar las actividades y proyectos definidos en el
plan de accién.

Documentar y monitorear de manera permanente las
actividades realizadas.

Reportar las acciones a partir de indicadores de gestion
y del registro sistematico del trabajo realizado.

Sistematizar las lecciones aprendidas y la retroalimen-
tacion del proceso.

Revisar y actualizar el plan de accidn, evaluando la evo-
lucién del nivel de conflictividad y del mapa de actores.
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Acciones, pasos y herramientas

ACCION A

Implementaciony
seguimiento

ULEERD « Ejecutar y registrar las actividades
definidas en el plan de accién

La envergadura y extension temporal que suelen tener las obras
concesionadas implican un desafio para el seguimiento a las ac-
ciones desplegadas. Para facilitar este objetivo, se sugieren las
siguientes acciones, a aplicar desde el inicio del trabajo con los
actores sociales:

Recomendaciones generales para registrar y sistematizar
la ejecucién del plan de accién

Documentar las actividades realizadas: aplica para terre-
nos, reuniones o las obligaciones establecidas en la Resolucién
de Calificacién Ambiental (RCA). Este registro lo puedes realizar
mediante minutas, actas, listados de asistencia, fotografias geore-
ferenciadas o cadenas de correos electrénicos.

Firmar los documentos: aplica especialmente para minutas y
actas, y corresponde a la firma de todos los participantes. Esto
ayudara a validar la autenticidad y el acuerdo mutuo en las activi-
dades realizadas.

¢ asp4
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Sistematizar los verificadores: idealmente en un sistema de
informacién online, con el fin de simplificar el manejo y acceso a
la informacién necesaria.

Monitorear el avance: a través de reuniones periddicas internas,
para identificar desafios y ajustar estrategias de forma oportuna.

ULEF) « Hacer seguimiento y reportar avances del
plan de accién

El plan de accién requiere un sistema de seguimiento constante
para evaluar el progreso de los objetivos establecidos. Para ello,
se pueden incorporar a la matriz ya disehada en la Fase 2, in-
dicadores de gestion que permitan medir el cumplimiento de la
planificacion en términos de actividades realizadas, presupuesto
asignado y plazos acordados. Ademas, se pueden incluir indica-
dores especificos orientados a evaluar los resultados e impacto
del proyecto, asegurando que las acciones llevadas a cabo estén
alineadas con las metas propuestas. En esta etapa también puede
ser relevante evaluar el impacto de la gestion territorial llevada a
cabo con respecto a la reputacién corporativa y el retorno de la
inversion social.
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Herramienta 10 » Tabla de seguimiento plan de
accién (complemento de matriz de plan de accién)

FORMATO DIGITAL P. 311

Objetivos | Meta KPI Indicador | KPI Indicador
gestién impacto/
resultado
Cumplir de O sanciones | Cumplimien- | Planificacion | O afectacion | N° dias
manera e incumpli- todelapla- |cumplidacon | alacontinui- | paralizados
impecable mientos RCA. | nificaciénsin | desviaciones |dad del
L Costo mone-
todos los . desviaciones | -5% proyecto .
) Cumplir la N tario/ahorro
compromisos ! . +/-5% .
RCA planificacién Tasa 0 paraliza-
sin desvia- sanciones/ ciéndela
ciones incumpli- construcciéon
mientos
Mantener Comunicar Cobertura Poblacion Tasa recla- N° reclamos
una comuni- | la totalidad informada/ mos asocia- | mecanismo
cacion fluida | de hitos re- poblacién dos a falta quejas
con el entor- | levantes del objetivo de informa- L,
L % Valoracion
no respecto proyecto cion=0 L.
del positiva del
Valoracion proyecto
proyecto
del proyecto
Contribuir a Disminuir los | Cumpli- Planificaciéon | Reduccion % de inciden-
mejorar la incidentes miento de la | cumplida con | deincidente |tes previo al
seguridad de seguridad | planificacién | desviaciones | de seguridad | proyecto /
del entorno asociados a | sin desvia- -5% o posterior
L. . Indice per-
la operaciéon | ciones g al proyecto
cepcién de R
I ) (acciones de
Disminuir % seguridad
control)
los reclamos
en esta
materia
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Es recomendable que los indicadores sean claros, relevantes y me-
dibles, para evaluar objetivamente el progreso del proyecto. Es-
tos deben ser revisados y actualizados regularmente para reflejar
cualquier cambio o ajuste en la estrategia.

Todo el equipo debe involucrarse en el plan de accién y conocer
las metas establecidas. Se sugiere ademds que estas puedan incor-
porarse en los indicadores de desempefio, tanto del area como de
los profesionales, segtin los lineamientos internos de cada empresa.

El seguimiento de estos indicadores debe realizarse mediante reu-
niones periddicas internas, en las cuales los equipos involucrados
en el proyecto puedan discutir los avances, enfrentar los desafios
que surjan, y tomar decisiones informadas sobre los siguientes pa-
sos a seguir. Estas reuniones son esenciales para mantener a todos
los miembros del equipo alineados y comprometidos.
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Aprendizajes y
actualizacion

UL « sistematizacion de lecciones aprendidas y
retroalimentacion

Considerando los distintos desafios que enfrenta una obra conce-
sionada en su construccién u operacion, es deseable que el equipo
de relacionamiento comunitario pueda revisar y reflexionar en
torno a aquellas iniciativas o formas de hacer que han resultado
exitosas, y aquellas que no lograron los resultados esperados.

Integrar esto como una practica permanente en su quehacer, des-
tinando horas de trabajo y un espacio determinado en la agenda
del equipo, permite optimizar los procesos de disefio y toma de
decisiones, transferir y fortalecer conocimientos al interior del
grupo y anticipar futuros escenarios donde se presenten desafios
similares.

Para esto, se sugiere la realizacién de reuniones periddicas tanto
internas como externas, donde se aborden los resultados obteni-
dos del desarrollo del plan de accion, identificando colaborativa-
mente los aciertos, brechas, oportunidades y aprendizajes de la
ejecucion del proyecto, permitiendo procesos de actualizacién y
de mejora continua.

¢ asp4
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Orientaciones para el desarrollo de reuniones de apren-
dizaje

 Pueden ser trimestrales o semestrales con el equipo interno y
anuales con actores externos.

« Deben involucrar a todos los miembros del equipo que han
participado directamente en el proceso y, ademads, a la gerencia
respectiva.

« Cada reunién debe contar con una agenda predefinida, que
incluya puntos especificos como revision de los objetivos, dis-
cusiéon de los resultados obtenidos, analisis de las lecciones
aprendidas y planificacién de mejoras futuras.

« Es fundamental que en cada instancia se genere un resumen
con los puntos clave discutidos, las decisiones tomadas y las
tareas asignadas.

« En el caso de los actores externos, se pueden hacer hitos co-
municacionales tipo cuentas publicas, o reuniones privadas,
segun se defina.

En complemento, se recomienda trabajar en conjunto el registro
sistematizado de cada iniciativa, detallando algunos datos aso-
ciados a cada iniciativa que facilitardn su analisis, organizacién y
revisién de las lecciones aprendidas durante la ejecucién del plan
de accién.
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Herramienta 11 * Ficha de sistematizacion

de experiencias

FORMATO DIGITAL P. 311

Ficha de sistematizacion de experiencias

Iniciativa

Ej.: instalacion de una plaza con
madquinas de ejercicio

Periodo del plan de accién

Ej.: construccion entre mayo y
agosto de 2024

ANALISIS ESTRATEGICO DE FOCALIZACION

Situacién previa a la iniciativa

Ej.: la localidad no contaba con
ningun espacio de drea verde apto
para la actividad fisica

Factores criticos identificados

Ej.: falta de espacios publicos de
calidad en la localidad

Actores claves involucrados

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector, JJ.VV,, municipio

Nivel de conflictividad inicial

Ej.: baja conflictividad; no se identi-
fican conflictos activos

Principales demandas

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector solicitdé un espacio para
poder hacer actividad fisica

Objetivos y alcances definidos

Continua en la pdgina 226

Ej.: disponibilizar para la comuni-
dad local un espacio apto para
el desarrollo de actividad fisica a
largo plazo

¢ asp4
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IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO

Hitos clave del plan de accién 1. Definicion del drea para la cons-
truccién de la plaza

2. Licitacién de la construcciéon
3. Hito de inauguracién

4, Mantenciones semestrales

Verificacion de indicadores de Ej.: entrega de la plaza; realizacion
cumplimiento de mantenciones semestrales
Andlisis costo-efectividad del Ej.: ROI

plan de accién

Nivel de conflictividad final/ Debido a que no existia un nivel
actual de conflictividad alto inicial, se
mantiene estable

CChC

Puede considerarse obvio, pero dada su criticidad, es
siempre recomendable recordar la importancia de ani-
dar todos los contenidos asociados al plan de accién,
su seguimiento, registro y sistematizacién en el espa-
cio digital corporativo, y no en el de los profesionales
especificos que lo llevan adelante. Esto resguarda la
continuidad de las iniciativas, su historia y correcta ges-
tion mas alla de la salida o cambio de determinados
profesionales en equipo.

ULEEF] « Actualizar periédicamente el plan de
accion y el mapa de actores

El contexto en donde se despliega un proceso de relacionamien-
to comunitario es altamente dindmico. Esto implica la revision y
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actualizacién permanente y oportuna del plan de accion. Es esen-
cial monitorear los cambios del entorno y del equipo interno bus-
cando anticipar con la mayor antelacion posible los ajustes que se
requieran en cada una de las iniciativas para lograr llegar a puerto
exitosamente con cada una de ellas. Esta revision debiese tener
una periodicidad establecida, aun cuando el contexto podria obli-
gar ajustes urgentes.

Para guiar esta revision se recomienda aplicar algunas preguntas
clave para identificar con mayor facilidad la necesidad de actuali-
zar y/o ajustar el mapa de actores o el plan de accién:

Cuestionario de orientacién actualizar el mapa de actores
y/o plan de accién

;Existe algtin conflicto activo o potencial con el proyecto?

« ;Han surgido nuevos actores representativos en el territorio
que puedan potenciar o poner en riesgo el proyecto?

« ;Se han desarrollado procesos eleccionarios a nivel nacional,
comunal o vecinal?

« ;Se han instalado nuevas obras en el sector?

 ;Hahabido cambios en la legislacién, vinculada a Concesiones,
Ministerio de Obras Publicas, normativa ambiental?

+ ;Voy a desarrollar un nuevo proyecto en la zona?

« ;Hay algin cambio interno en mi empresa que pueda afectar
el RR.CC.?

« ;Viene un nuevo proyecto de concesion?

¢ asp4
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Salida
traspaso

Las concesiones, ademds de tener plazos extendidos de
ejecucién, pueden involucrar cambios de propiedad y/o
titularidad, ya sea en el mismo concesionario o por parte
del Estado en un nuevo proceso de licitaciéon. Por ello, es
importante generar un plan de salida/cambio que permi-
ta dar la continuidad o fin de los programas de relacio-
namiento existentes, ya sea en el paso de construccién
a operacion, ante el eventual término de la concesién, o
ante algin cambio interno en la propia empresa conce-
sionaria, con el fin de resguardar los avances y compren-
der las preexistencias.
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Ante estos escenarios cobra mas importancia que nunca el tra-
bajo de registro, seguimiento y sistematizacion recomendado en
la Fase 3 del manual, el que permitira contar con un registro
claro de las acciones, objetivos, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos con los grupos de interés, para tener trazabilidad del
relacionamiento y habilitar un adecuado traspaso.

Objetivos

Entender el estado de entrada y salida, contemplando
sus multiples escenarios.

Resguardar los avances del relacionamiento comunita-
rio y vinculos creados.

Generar un plan de salida/cambio para organizar el
término o continuidad del plan de relacionamiento
puesto en practica.

Al final de esta fase lograras

&

Comunicar internamente y externamente los cambios
del proyecto.

Gestionar estratégicamente la salida/cambio de la em-
presa o equipo, priorizando que el entorno quede noti-
ficado y conozca los nuevos canales de comunicacion.

Generar una instancia de traspaso de informacion con
quienes corresponda (nuevo equipo, autoridades, nue-
va concesionaria) que contintia con el proyecto.
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Acciones, pasos y herramientas

ACCION A

Gestionar la
salida o el cambio
de equipo

UL « Definir y calendarizar proceso informativo

Previo al término de la construccién u operacidn, es clave que el
equipo coordine un proceso informativo a nivel interno y externo.
A continuacion se sefialan algunas recomendaciones para llevar a
cabo este proceso adecuadamente:

Orientaciones para establecer ronda de reuniones de sa-
lida y/o traspaso

« De cara al nuevo equipo, esta ronda de reuniones debe pro-
curar el correcto traspaso de la informacién y presentar a las
contrapartes cuando corresponda y sea posible.

4 9sD4
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« De cara a la comunidad, permitira que esta sepa dénde diri-
girse en caso de consultas y/o denuncias, entendiendo quién
continuara relacionandose en la siguiente fase del proyecto.

+ Lasalida debe considerar instancias para:

+ Despedirse de manera oficial.

o Dar a conocer una sintesis de las acciones realizadas,
confoco en los principales hitos y logros.

« Presentar al equipo entrante (si corresponde).

« Dar a conocer los nuevos canales de comunicacion dis-
ponibles (si corresponde).

CChC
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ACCION B

Promover

una instancia
de traspaso de
informacion

LLEE] » Gestionar instancia, definir contenidos
estratégicos a informar y contrapartes

4 9sD4

Cada empresa concesionaria entrega informacion sobre el proyec-
to ejecutado al Ministerio de Obras Publicas (MOP). Se sugiere
que, ademas de esta cesion, como parte del proceso de cambio, el
equipo haga un correcto traspaso de informacién a la nueva em-
presa entrante —en el caso de que exista—, con el propdsito que
esta conozca en términos generales las acciones levantadas por la
empresa de salida.

La siguiente herramienta, favorecera el desarrollo de esta entre-
ga de informacién y documentaciéon de manera estructurada y
sintética:
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Herramienta 12 « Ficha resumen de las principales
iniciativas o programas desarrollados

FORMATO DIGITAL P. 311

Resumen iniciativas y programas

Nombre del programa/iniciativa: ej. instalacién de una plaza con
mdquinas de ejercicio

Objetivo general: ej. disponibilizar para la comunidad local un espacio
apto para el desarrollo de actividad fisica a largo plazo

Principales consideraciones: ej. la localidad no contaba con ningun
espacio publico de estas caracteristicas

Acciones Localidad Respon- Contra- Periodo de
sable partes ejecucion
1. Definir el Sector Equipo de JJ.VV. del Mayo a
(_é espacio donde «El Porvenir», | comunida- sector agosto 2024
o instalar la plaza | comuna de des .
o o Marchigue, Cor.nunldod
2. Licitar la Regién de de jovenes

construccién O'Higgins
3. Coordinar
un hito de

inauguracién

4. Programar
mantenciones

Una buena prdctica es el desarrollo de una memoria que
consolide la historia del proyecto, con foco en las accio-
nes y aprendizajes respecto al vinculo con el entorno.
Este documento puede ser redactado por los miembros
del equipo encargado del relacionamiento comunitario.
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En etapa de construccion

: algunos se ubican en sectores rurales y otros
se encuentran totalmente insertos en ciudades. Por esto, el nivel y
complejidad del relacionamiento va a variar mucho dependiendo
de la situacion especifica de cada establecimiento.

. Pesea que
este tipo de obras generan previamente espacios de participaciéon
ciudadana —exigidos por la Resolucién de Calificacién Ambiental
(RCA)—, este nuevo levantamiento es importante, pues permiti-
rd un adecuado disefio de medidas de mitigacién y compromisos
ambientales, y también la gestion y organizacién de recursos. El
relacionamiento con las comunidades no estd ganado con la RCA,
y vale la pena seguir trabajando para ser un buen vecino.

, debido a la naturale-
za de la infraestructura, resulta fundamental levantar con la ma-
yor anticipacién posible las preocupaciones y requerimientos de
las comunidades que se encuentren mas cercanas y considerarlas
en el proceso constructivo.

, tales como el trdnsito de
camiones, ruido y polvo. Una adecuada gestion de estos aspectos
y de sus medidas de mitigacién desde la planificacién inicial es
clave para mantener una buena relacién con el entorno.

, es recomendable
una mirada a largo plazo logrando que idealmente se mantenga
durante todo el proceso de construccion. El equipo de RR.CC. es
quien debe conocer el proyecto en profundidad. Evitar la rotaciéon



Establecimientos Penitenciarios

en esta etapa permitird desarrollar un acervo de conocimientos
valioso para la etapa de operacién. Se sugiere incorporar a un
miembro de la alta direccidn en el equipo, con el fin de contar con
su vision estratégica para el proyecto.

En etapa de operacién

, aunque la intensidad del rela-
cionamiento sea baja, resulta importante tener bien definidos los
roles y responsabilidades de los equipos encargados. Esto debido a
que siempre pueden surgir requerimientos o inquietudes.

b

dada la interaccién de diversos actores e instituciones en torno a
este tipo de infraestructura, definiendo una adecuada gobernan-
za que establezca claramente roles y responsabilidades entre las
distintas partes.

, que permita desarrollar acciones
de forma agil ante eventualidades o emergencias levantadas. Ade-
mas, es clave contar con indicadores de gestion del relacionamien-
to para generar reportabilidad de las acciones del equipo.

adecua-
damente atendidos y gestionados, sin necesidad de una interaccién
directa. Igualmente, resulta importante que el equipo de relacio-
namiento evalGe estratégicamente la pertinencia de instancias
formales de didlogo presencial con comunidades y otros actores,
que podrian ser valiosas y necesarias dependiendo del contexto y
de la cercania. En el caso de los establecimientos penitenciarios
urbanos, esto es muy relevante.

241



Manual de RR. CC. para Concesiones

CAMARA CHILENA DE LA CONSTRUCCION



Establecimientos Penitenciarios

FASE 1

Planificar
conocer

A la hora de iniciar un proyecto es fundamental conocer
sus antecedentes (anteproyecto, instancias de partici-
pacién, bases de licitacién, regulaciones territoriales,
entre otros); el territorio, su historia, cultura, quiénes lo
integran, qué otras empresas existen en él y los posibles
conflictos, ya sean activos, latentes o cerrados. Tam-
bién, conocer las expectativas e inquietudes de los ac-
tores y evaluar su pertinencia para las oportunidades
del proyecto. Esta fase busca entregar las orientaciones
y herramientas para llevar a cabo este levantamiento.
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Objetivos

Organizar al equipo de trabajo.

Generar un conocimiento acabado del proyecto, su his-
toria, antecedentes, compromisos adquiridos y caracte-
risticas.

Generar un conocimiento actualizado del territorio
donde se emplaza el proyecto.

Identificar los grupos de interés presentes en el territo-
rio y cémo se vinculan entre si.

Levantar las expectativas e inquietudes de los actores
sociales y evaluar su pertinencia para las oportunida-
des del proyecto.

Determinar los riesgos socioambientales del proyecto
en sus distintas etapas y las medidas de control, mitiga-
cién y compensacion.
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Al final de esta fase lograras

Definir al equipo y establecer los liderazgos que lleva-
ran adelante un adecuado trabajo de relacionamiento
comunitario.

Conocer en profundidad el proyecto, sus antecedentes
y caracteristicas.

Conocer de manera general el territorio, entendiendo
sus caracteristicas sociales, culturales y demograficas;
sus conflictos, inquietudes y potencialidades.

Caracterizar y conocer a los actores clave y su posicion
sobre el proyecto y priorizarlos para el trabajo de rela-
cionamiento comunitario.

Identificar los impactos positivos y negativos asociados
al proyecto, categorizados segin su nivel de criticidad,
el grupo impactado y las acciones posibles para su mi-
tigacion.
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Acciones, pasos y herramientas

* Determinar los liderazgos y el equipo
segun el alcance y complejidad del proyecto

El relacionamiento comunitario contribuye a asegurar la sosteni-
bilidad de un proyecto concesionario. Por eso, es importante que
exista un equipo que lo planifique y gestione con los distintos ac-
tores que estan presentes e interactiian con cada proyecto.

Para definir las caracteristicas de este equipo, deben considerarse
los objetivos estratégicos del proyecto y los lineamientos direc-
tivos que gufan el trabajo de la empresa en materia de relacio-
namiento comunitario y sostenibilidad. Luego, deben tomarse
en consideracion variables como el alcance y la complejidad del
proyecto, sus impactos esperados, y los recursos disponibles para
realizar trabajo de relacionamiento comunitario. Todas estas va-
riables van a influir en el tamafo y caracteristicas del equipo que
va a conformarse.

El relacionamiento con las comunidades es algo que debe traba-
jarse a nivel organizacional, y no se agota en la labor de un drea es-
pecifica de la empresa. Por eso, es importante definir ademas qué
liderazgos dentro de la organizacion van a participar en la planifi-



Establecimientos Penitenciarios

cacién estratégica y verificaciéon de cumplimiento de objetivos del
plan de relacionamiento comunitario, en conjunto con el equipo
que lo disefiara y ejecutara. Es recomendable que directores y eje-
cutivos estén involucrados en el trabajo del equipo, para procurar
que estén alineado con los objetivos estratégicos, asi como la di-
fusion a otras dreas y trabajadores de todos los niveles que sean
susceptibles de interactuar con la comunidad.

Para definir quiénes pueden liderar el relacionamiento comu-
nitario, es positivo considerar, ademas de experiencia y conoci-
mientos técnicos, personas con habilidades blandas y capacidad
de liderazgo. La naturaleza de esta labor implica constante trato
con mundos muy diversos, por tanto, comunicar de manera clara
y efectiva, la empatia, la flexibilidad ante contextos cambiantes, la
capacidad de negociacién y conciliacién y la capacidad de escu-
char y trabajar en equipo resultan valiosas para el desarrollo de
un plan de relacionamiento.

¢ Definir roles y organizar al equipo de RR.CC.

Lo siguiente es conformar el equipo de relacionamiento comuni-
tario, que estara en constante interaccién con el equipo de pro-
yecto, de medio ambiente, operaciones y servicio al cliente (si
corresponde), dividiendo los roles y organizandolo de modo que
cada integrante tenga claras sus responsabilidades.

A continuacién se presenta una matriz de roles referencial, que
puede ser un apoyo para concretar este paso:
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* Matriz de asignacion de roles

Rol/profesional

Perfil

Responsabilidades/
tareas

Encargado del
RR.CC.: lider del
equipo

Profesional con expe-
riencia en relaciona-
miento comunitario

y manejo de equipos
territoriales.

Disefiar un plan de
RR.CC., levantar infor-
macién sobre la comu-
nidad, tener reuniones
con autoridades,
gestionar el sistema de
recepcion de consultas
y comentarios

(territorial)

Asistente de RR.CC.

Profesional con ex-
periencia en RR.CC.
manejo de metodo-
logias de didglogo y
capacidad de trabajo
de terreno y gabinete.

Apoyar al encargado
de RR.CC,, levantary
sistematizar informa-
cién. Trazabilidad de
compromisos, requeri-
mientos y actividades.

Encargado de
comunicaciones

Profesional con
experiencias de
comunicacién comu-
nitaria y desarrollo
de proyectos.

Apoyar al equipo en
las comunicaciones
de la empresa con su
entorno.

Liderazgos
corporativos

Gerencias o jefaturas
de dreas que lide-
rardn el relaciona-
miento y que tendrdn
participacion en la
toma de decisiones
del mismo.

Contribuir a la gober-
nanza y ejecucion de
las acciones esta-
blecidas en materia
de relacionamiento
comunitario.
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Si bien es recomendable contar con un equipo especialis-
ta, no es estrictamente necesario hacer nuevas contrata-
ciones para conformar un buen equipo de relacionamiento
comunitario. Muchas veces, los profesionales del drea de
personds, y comunicaciones estdn muy capacitados para
llevar a cabo estas funciones.

L ©sp4
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* Revision de fuentes secundarias
disponibles

El proceso de conocer el entorno donde se emplaza el proyecto
implica identificar y caracterizar a los actores sociales que lo con-
forman, pero también indagar en su contexto. Para este proposito,
se recomienda recopilar informacion en variadas fuentes —mu-
chas de ellas de acceso ptiblico— que permitan profundizar en as-
pectos demograficos, sociales, politicos y culturales importantes a
considerar en el trabajo futuro.

Como fuentes iniciales de esta informacién sugerimos:

clave como punto de partida, pues considera una caracterizacién
inicial del entorno, una linea base de medio humano; el drea de
influencia, los actores y dinamicas sociales, asi como también los
impactos socioambientales del proyecto y las medidas de mitiga-
cién, compensacion y reparacion establecidas.

estos instrumentos publicos proporcionan la
informacion de caracterizacion oficial de cada territorio a nivel
comunal, regional y nacional, permitiendo tener un panorama
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general de los principales indices relacionados al entorno y su po-
blacién tales como: salud, educacién, pobreza, ingresos, empleo,
vivienda, usos de suelo.

conflictos socia-
les, politicas publicas, contingencia del mundo politico, produc-
tivo, cultural, son algunos aspectos posibles de indagar a través
de la cobertura realizada por medios de comunicacién locales y
nacionales. Actualmente, gran parte de este contenido es de facil
acceso, asi como también desde distintas redes sociales. Estas ulti-
mas permiten tener una percepcion de la urgencia y dnimo de los
actores y las conversaciones asociadas a estos temas. Para apoyar-
se de estas fuentes se recomienda:

o Preferir siempre la informacion proporcionada por medios de
comunicacién claramente establecidos y de mayor trayectoria.
Generalmente son estos medios quienes ofrecen informacioén
verificada y confiable.

« Afinar la bisqueda acotando los rasgos de tiempo, permitien-
do mayor precision a la hora de indagar estas tematicas. Todos
los buscadores permiten definir con claridad fechas y criterios
para encontrar informacion solicitada.

« Generar un documento para sistematizar los principales ha-
llazgos, registrando el link y fecha de publicacién. Muy proba-
blemente el diagndstico requerira revisitar estos contenidos en
mas de una ocasion.
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Para sistematizar los datos, sugerimos utilizar la
, que permite sumar
informacién asociada a una zona o territorio especifico:

* Grilla para la sistematizacion de
datos del territorio

Indicador Relevancia del indicador en funcién
de las caracteristicas del proyecto

No aplica Irrelevante Relevante

Poblacioén total,
poblacion urbana/rural

Distribucién de poblacién
segun edad

N° de organizaciones
sociales por cada 100
habitantes

% de hogares vulnerables
en las unidades vecinales,
en relacién a estandar
comunal

Servicios de salud,
educacién (infantil,
primaria y secundaria)

Indicadores de empleo
de la comuna

Cantidad de dreas
verdes/habitante

Continua en la pagina 253
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Esta herramienta ofrece un listado referencial. Se recomienda su-
mar todas las dimensiones y datos que se consideren relevantes para
este proceso de caracterizacion. Sera importante registrar apropia-
damente la fuente desde donde se accede a dicha informacion.

Fuente de informacién y fecha de
: referencia/consulta

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

. Instituto Nacional de Estadistica,
: Censo vigente

Instituto Nacional de Estadistica,
¢ Censo vigente

. SIIT Estadisticas Territoriales, Biblioteca del
1 Congreso Nacional, Instituto Nacional de
i Estadistica, Censo, CASEN

Sistema de Informacién Municipal (SINIM),
Infraestructura de datos geoespaciales,
Encuesta CASEN
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* Identificar actores

Una vez teniendo una caracterizacion general del territorio, bus-
camos identificar a los actores sociales que lo conforman, pues
ellos seran el foco de toda accién de relacionamiento. Esto permi-
tird, ademds, visualizar potenciales alianzas y conflictos, y focali-
zar el trabajo de relacionamiento.

El primer paso para lograr esto es generar una lista con la mayor
cantidad de actores presentes en el territorio. Esto puede parecer
sencillo, pero los territorios son complejos y no es tan facil enu-
merar a todos quienes lo componen. Para facilitar esta tarea, se
propone un listado de posibles actores y un cuestionario de orien-
tacién para identificarlos. Trabajadas en conjunto, estas herra-
mientas facilitardn una revision exhaustiva de los actores sociales
que deberemos abordar en las siguientes etapas.

Para completar la , se deben considerar las si-
guientes variables:

permite identificar si este actor, hito, se
encuentra presente en el territorio donde se desarrolla el proyecto.

permite identificar a los actores por su nombre, bien
sean personas naturales, juridicas o hitos/infraestructura.



Establecimientos Penitenciarios

direccién o posicion geografica en la que se encuen-
tra el actor, se sugiere georeferenciar coordenadas geograficas.

refiere a qué tan favorable es la
postura del actor respecto al desarrollo del proyecto. Un actor
puede tener una posicién favorable si su percepcion colectiva es
que el proyecto va a traer mas beneficios que perjuicios; favorable
con condiciones (como medidas de mitigacién, compensacién, o
modificacion del proyecto); neutral, si no tiene una opinién for-
mada respecto al proyecto; y en contra si percibe que el proyecto
trae mas perjuicios que beneficios.

e Listado de posibles actores

Variables

Tipo de | Presencia/ | Nombre(s) | Ubica- Posiciéon
actor ausencia cidn(es) frente al
proyecto
Favorable /
Desfavorable /

Neutral / Sin
informacion

Ejemplo de actores:

Autoridades de Gendarmeria

Autoridades municipales (alcaldes, concejales, otros)

Autoridades del Ministerio de Obras Publicas (inspector fiscal, etc.)

Continua en la pagina 256

255



Manual de RR. CC. para Concesiones

Autoridades del Ministerio de Justicia

Juntas de vecinos de localidades cercanas

Representantes o dirigentes de asentamientos informales

Comunidades/organizaciones pertenecientes a pueblos indigenas

Gremios de rubros productivos o comerciales relevantes en el sector

Sindicatos o agrupaciones de trabajadores de la administracién
carcelaria

Colegios o universidades cercanos al establecimiento penitenciario

Clubes deportivos locales

Encargados municipales de dreas verdes y parques cercanos

Fundaciones y ONG con accién en el territorio

Fundaciones y ONG que aborden temas carcelarios (Red de Accién
Carcelaria, LEASUR, etc.)

Bomberos

Carabineros

Centros de salud cercanos

En complemento a la se sugiere aplicar la
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* Cuestionario de orientacién para la

identificacion de actores

Preguntas

Respuestas

1 ¢Quién sera afectado por
los impactos negativos del
proyecto?

Ej.: caserio «El Porvenir», ubicado
en las inmediaciones de la ruta

2 ¢(Quién se beneficiara con
el proyecto y como?

Ej.: habitantes del sector La Agua-
da, ya que tendrdn un acceso
expedito al centro de la comuna
con la nueva ruta

3 ¢Quién podria impedir o
afectar el desarrollo del
proyecto?

Ej.: grupo ambientalista organiza-
do que busca impedir el paso de
la ruta por su trazado original

4 ¢Quién serad el responsable
de implementar medidas
para mitigar los impactos
negativos?

Ej.: empresa constructora en fase
de operacién; equipo de opera-
ciones en fase de operacion

5 ¢Cudles son los actores
cuya cooperacion, expertise
o influencia serian utiles
para conseguir el éxito del
proyecto?

Ej.: ONG que trabaja en el territorio
hace varios afios

6  ¢Quiénes son los actores
mas vulnerables, menos
visibles y con menos voz
para quienes esfuerzos
especiales de consulta
debieran hacerse?

Continua en la pdgina 258

Ej.: habitantes de las viviendas
irregulares que se ubican a la orilla
del camino actual
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7 ¢Quién apoya y/o se opone Ej.: apoya: municipio y empresas
a los cambios que va a traer | del sector

?
el proyecto? Opone: algunos vecinos y grupo

ambientalista

8 ¢Quién podria tener recursos | Ej.: municipios y gobernaciones
para contribuir?

9 ¢Quién tomard las Ej.: empresa concesionaria y
decisiones? Direcciéon General de Concesiones
MOP

10 ¢Cémo se relacionan estos Ej.: reuniones periédicas de
actores? coordinacion

1N ¢Existen grupos organizados | Ej.: si, 4 JJ.VV. de la localidad
o alianzas entre ellos? estdn coordinados en una mesa
de trabajo

* Analizar actores a través de un mapa

Una vez listados los actores del territorio, una buena manera de
graficar su postura con respecto al proyecto y entre ellos es me-
diante un

El mapa de actores es una herramienta valiosa, que permite po-
sicionarlos en cuadrantes de acuerdo a su influencia y el nivel de
impacto que tienen respecto del proyecto. Esto permite identificar
con claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relaciona-
miento y, de esta manera, planificar estratégicamente el trabajo
con cada actor. El primer paso para empezar a elaborarlo es de-
terminar las siguientes variables para cada uno de los actores an-
teriormente listados:

refiere a qué tanta posibilidad tiene un determinado
actor de influir en la toma de decisiones del proyecto y, por tanto,
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en su desarrollo. Esta puede ser baja (cuando el actor no tiene
ninguna incidencia), media (cuando el actor no tiene un poder
inmediato, pero si posee la organizacion suficiente o el recono-
cimiento legal como para influir a los tomadores de decisiones)
y alta (cuando el actor tiene mucho poder de influencia o muy
buena organizacién y puede incidir o incluso emitir resoluciones
o politicas publicas).

refiere a qué nivel de impacto tendra el proyecto conce-
sionado en un actor particular. Este puede ser alto (cuando exis-
ten impactos y el actor estd dentro del drea de influencia), medio
(cuando no existen impactos y el actor esta dentro del area de in-
fluencia) o bajo (cuando no existen impactos y el actor esta fuera
del 4rea de influencia), de acuerdo a la afectacion sobre los actores.

Una manera facil de registrar estas variables para cada uno de los
actores es mediante la siguiente tabla:

* Matriz de posicionamiento,
influencia y mapa de actores

Actores Influencia Impacto
. Alta | Media | Baja Alto | Medio | Baja
(Ejemplos)
Junta de vecinos
e X X
Alcalde X X
Iglesia San Pio X X
Comunidad
indigena X X
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La informacidn necesaria para esta categorizacion puede ser ob-
tenida a través de fuentes secundarias, especialmente en los do-
cumentos asociados al proceso de evaluacién ambiental y en la
prensa. En caso de que se considere que no hay informacién sufi-
ciente, este proceso podria complementarse con informacion re-
cabada en terreno (ver ).

Una vez caracterizados los actores en virtud de esas dos variables,
podran ser ubicados espacialmente en un mapa de acuerdo a los
dos ejes: la capacidad de influencia de cada actor (eje vertical) y el
nivel de impacto que recibira debido al proyecto (eje horizontal).
La version online de esta herramienta (ver pag. 309) ordena auto-
maticamente a los actores en el mapa de acuerdo a la evaluacion
asignada.

> ALTO

Capacidad de influir
|
1
1
1
1
1
1
1

<
<

BAJO

BAJO < » ALTO
Nivel de impacto debido al proyecto

Al terminar este ejercicio con cada uno de los actores emergera
algo interesante: la ubicacién de los actores en alguno de los cua-



tro cuadrantes del mapa, permitiendo identificar visualmente con
claridad su nivel de criticidad para el trabajo de relacionamiento.

Capacidad de influir

Cada uno de los cuadrantes representa distintos niveles de prio-
ridad, y por tanto se sugieren acciones de relacionamiento de dis-
tinta profundidad. La figura incluye algunos ejemplos de acciones
a considerar para cada tipo de actor al momento de construir
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MEDIO/ALTO

Reuniones ad hoc para tratar
temas especificos.

Informacién permanente a
través del sitio web.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

Monitoreo permanente.

BAJO

Informacién permanente a
través del sitio web.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

Monitoreo permanente.

- e e e e e e e e e e E e — e — - ———— == ]

ALTO
Consulta e informacién perio-
dica especifica y proactiva.

Establecimiento de una mesa
de trabajo, actividades y pro-
yectos de generacion de valor.

Participacion informada en la
planificacion y/o disefio de
iniciativas especificas.

Evaluar oportunidades de
asociacion.

Monitorie participativo.

Talleres de trabajo segun sea
necesario.

Mecanismo efectivo para la
gestion de reclamos.

MEDIO/ALTO

Participacion mds acotada en
plan de accién.

Sistema de reuniones para la
comunicacién periédica.
Grupos de trabajo para abor-
dar temas especificos.

Mecanismo efectivo para la
gestién de reclamos.

\

Nivel de impacto debido al proyecto

nuestro plan de accion en la siguiente fase.
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Habiendo identificado qué actores seran prioritarios para el re-
lacionamiento, es posible afadir otra capa de informacién: los
vinculos entre ellos. La informacion para identificarlos se puede
obtener mediante informacién secundaria, o también a través de
entrevistas y trabajo de terreno (ver ). Esto serd relevante
alahora de gestionar las relaciones con actores, organizar eventos
comunes o mesas bilaterales, evitar controversias entre actores o
identificar potenciales alianzas.

e Matriz de relaciones entre actores

Tipo de relacién

Colaboracién | Indiferencia | Conflictiva
Ej.: junta de vecinos N°4
Ej.: iglesia San Pio X
Ej.: comunidad indigena X
Ej.: alcalde
Ej.: iglesia San Pio X
Ej.: comunidad indigena X
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Tipos de relacion ——  Colaboracién
"""" Indiferente
= Conflictiva

(@) T
= 1
-l
<

O

Capacidad de influir
1
1
1

<
<

BAJO

BAJO = > ALTO

Nivel de impacto debido al proyecto
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Parte de disefar un plan de relacionamiento es identificar los im-
pactos concretos que la construccion y operacion de la concesion
va a generar en el entorno. Estos impactos no solo son negativos,
también hay aspectos positivos de cara a la comunidad. Poner de
manifiesto los beneficios de los proyectos es fundamental a la hora
de comunicarse con las comunidades, que muchas veces descono-
cen estas potenciales mejoras a su calidad de vida. Por otra parte,
identificar los impactos negativos permitird disefiar medidas de
mitigacién especificas. Si bien este ejercicio ya se encuentra defi-
nido en la evaluaciéon ambiental —donde se establecen impactos
y medidas o compromisos ambientales— se propone ir mas alla
de lo mandatado por ley, sumando una capa de valor al establecer
con mayor detalle y riqueza los impactos positivos, negativos, asi
como las oportunidades asociadas al proyecto y a su vinculacién
con el entorno.

* Elaborar una matriz de impactos

Se sugiere realizar este proceso apoyandose en el siguiente forma-
to y ejemplo:
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A continuacion, se detallan cada uno de los criterios asociados a la
caracterizacion propuesta por la matriz:

Criterio Categoria
Potencial impacto En esta variable se identifica el potencial
(tipo) impacto. Por ejemplo, «enajenacion de

terrenos»; «ruidos molestos»; «suspensiéon de
material particulado», entre otros.

Grupo impactado Aqguellos actores concretos que ven las con-
secuencias del impacto. Pueden ser actores
individuales como también comunidades
completas.

Causa Se establece la causa del impacto, ideal-
mente puntualizando la actividad especifica
que estd siendo realizada por la concesio-
naria y que genera el impacto.

Naturaleza Aqui se puntualiza si el impacto es positivo
o negativo; siendo positivo si aporta al bien-
estar de la comunidad o sector, y negativo
si afecta este bienestar.

Extensién del impacto Refiere al alcance geogrdfico del impacto:

1. Muy local: afecta a la inmediacion directa
a la obra o parte de esta (ejemplo: casas
vecinas).

2. Local: afecta a un conjunto de casas o
infraestructuras en las cercanias.

3. Medianamente extenso: se afecta a apro-
ximadamente una cuadra a la redonda.

4. Extenso: afecta a una localidad/barrio/
sector.

5. Muy extenso: afecta a mds de una locali-
dad/barrio/sector.

Continua en la pagina 267
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Intensidad del impacto Refiere a la fuerza con la que los actores
afectados perciben el impacto:

1. Muy baja.

2. Baja.

3. Ni alta ni baja.
4. Alta.

5. Muy alta.

Frecuencia Refiere a la cantidad de veces que se repite
el impacto en un periodo de tiempo:

1. Nunca.

2. Casi nunca.

3. A veces.

4. Regularmente.
5. Siempre.

Duracién Refiere a el plazo durante el cual se dara
este impacto. Puede estar asociado tem-
poral o permanentemente a una fase del
proyecto, o a ambas:

1. Temporalmente durante construccién.

5. Permanentemente durante construccion
y operacion.

Actividad de mitigacién  Se refiere a las medidas de mitigacion,
segun corresponda. Esta columna podria
quedar en blanco en un primer momento
hasta que se establezcan lineamientos es-
tratégicos y medidas concretas en el disefio
del plan de accién.

Cada equipo deberd afiadir todos los impactos positivos y negati-
vos que identifique y podrd incorporar mas variables si fuera ne-
cesario segun el contexto.
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* Verificar y/o complementar con
informacion primaria

Completados los pasos anteriores, es recomendable chequear la
informacion recabada con aquella que aporta directamente el te-
rreno. Es clave definir como entrar al terreno; a través de quién,
con qué autoridad, en qué instancia. Una vez desplegados en el te-
rritorio donde se emplaza o emplazara el proyecto concesionado,
se sugiere recurrir a metodologias que permitan levantar informa-
cién desde las personas y sus dindmicas de manera directa, a fin
de corroborar, actualizar o ajustar los datos proporcionados por
las fuentes secundarias.

Para este propdsito, se plantean las siguientes herramientas:

se puede observar
el entorno sin participar activamente con él, buscando conseguir
la mayor objetividad posible. En este caso, sugerimos generar un
recorrido en los alrededores del proyecto para identificar in situ
interacciones relevantes que enriqueceran la perspectiva. Para
aplicarla se debe:

Definir el o los recorridos mads relevantes o estratégicos
del sector donde se desarrolla el proyecto.

Realizar una pauta de observacion con los principales
puntos a indagar. Se sugiere el siguiente modelo basico:
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* Pauta de observacion en terreno
y entrevistas

Lugar de observacién:
Tipo de Nombre | Lugar/ Actividades | Interacciones | Objetos
actor entorno
Habitantes | Juan Km12 Venta de Interactua con | Puestos
de caserio | Pérez ruta, frutas y conductores de feria
cercanoa direccién | verduras enla | que pasan
la ruta norte ruta por larutay

compran sus

productos

Esta tabla permite sistematizar la informacién recopilada en se-
siones de informacion, dividiéndola en varias categorias. Asi, se
pueden identificar con mayor claridad los actores observados, su
entorno, las actividades que realizan, las interacciones que tienen
entre ellos y los objetos con los que se relacionan y utilizan.

dependiendo del nivel
de despliegue que ya se tenga en el territorio, es conveniente consi-
derar la realizacién de un proceso de conversaciones con un gru-
po acotado de actores, que permita indagar en la informacién ya
recabada. Se sugiere:

Definir el grupo de actores estratégicos que se desea en-
trevistar para coordinar una cita con ellos, en virtud de
las conclusiones obtenidas gracias a los pasos anteriores.
Por ejemplo: dirigentes de JJ.VV., alcaldes o funciona-
rios municipales, vecinos del barrio aledafio al proyec-
to, comerciantes establecidos del sector, entre otros.
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Que la primera instancia o reunién sea sin una presen-
tacion, sino simplemente para recabar las impresiones
e ideas que pueda tener la comunidad respecto al pro-
yecto y su contexto, ya que hay mucha informacién va-
liosa e ideas preconcebidas que es importante recoger
antes de abordar el proyecto en concreto.

Disenar una pauta de preguntas que cubra de manera
general los temas a abordar con cada uno. Se sugiere
una pauta corta, util a modo de gufa, para gatillar con-
versaciones espontdneas a partir de las preguntas.

Sistematizar y registrar la informacién levantada, a tra-
vés de la priorizacion de ideas o claves.



Fase 1
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CAMARA CHILENA DE LA CONSTRUCCION
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FASE 2

Disenar
el plan de
accion

En base a los actores identificados y clasificados segtn
su prioridad y de los impactos definidos en la etapa an-
terior, el paso siguiente es generar un plan de accién
para el relacionamiento comunitario. El propésito de
este es proponer y planificar una serie de acciones e
iniciativas que permitan abordar los desafios, sumando
valor al vinculo entre la concesion y el territorio. Estas
acciones deben considerar aquellas heredadas de los
procesos previos a la licitacion, las medidas contempla-
das en las bases de licitaciéon e iniciativas que hayan
surgido en conversaciones con la propia comunidad.

273



274

Manual de RR.CC. para Concesiones

Objetivos

Utilizar la informacion recopilada durante el diagnés-
tico en la construccion de un plan de accién perma-
nente para el relacionamiento comunitario, adecuado a
las caracteristicas del proyecto y el entorno. Considerar
medidas heredadas y nuevas.

Incorporar los lineamientos relativos a las comunida-
des que se establecen en las Bases de Licitacion (BALI)
de un proyecto como referencia y punto de partida.

Disenar el funcionamiento del plan, otorgandole accio-
nes y mecanismos concretos y adecuados para cumplir
sus objetivos.

Al final de esta fase lograras

Contar con un plan de RR.CC. con objetivos claros
para gestionar tu relacién con el entorno, mitigar los
impactos del proyecto mas alla de lo normativo y con-
tar con herramientas para su seguimiento.

Implementar mecanismos de comunicaciéon durante
todo el proceso, que se utilizardn para recibir y enviar
informacién desde y hacia la comunidad.

Establecer un mecanismo o estructura de relaciona-
miento para ejecutar el plan de accién, con el equipo
interno y los actores que participardn de este, permi-
tiendo una interaccion fluida entre las partes.
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Acciones, pasos y herramientas

e Estructurar un plan de accién

Este plan debe incorporar los siguientes elementos:

corresponden a los resultados que se desea
conseguir en el mediano o largo plazo. Estos deberdn reflejar las
inquietudes de los principales actores involucrados y la oferta de
valor que persigue generar el proyecto en el territorio.

especificando concretamente el territorio involucrado.

detalle del impacto identificado, listados
segun la prioridad identificada para cada uno en la fase anterior.

de acuerdo a cada impac-
to especifico positivo y negativo, e individualizados como grupo
con la mayor precision posible.
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aquella medida, accidn, iniciativa concre-
ta para abordar el impacto identificado. En relacién a este punto
es recomendable pensar iniciativas de manera colaborativa, iden-
tificando oportunidades de alianza en el desarrollo de las acciones
e integrando la mirada de los actores involucrados en la busqueda
de las iniciativas que permitiran abordar exitosamente el desafio.

en relacion a este punto es recomenda-
ble pensar iniciativas de manera colaborativa, identificando opor-
tunidades de alianza en el desarrollo de las acciones de control
que integran la mirada de los actores involucrados y otros que
pueden facilitar sus posibilidades de éxito (otras empresas, ONG,
entidades publicas).

definido con sentido de realidad sobre el proyecto y aten-
diendo las necesidades presupuestarias y dedicaciéon requerida
por parte del equipo y las partes involucradas.

asignado en concordancia con la duracién total de
la iniciativa.

se refiere a la persona especifica del equipo de
relacionamiento que liderard y hara seguimiento sistematico a
la iniciativa.

apunta a identificar de manera especifica a quien
lidera la participacion de cada uno de los actores sociales involu-
crados en el proyecto, y que resulten claves para su ejecucion.

orientado a indicar el estado de avance de la iniciativa
(en proceso o finalizada).

todos aquellos medios que me permitiran dar cuenta
de manera clara y concreta de la ejecucién de la accién o iniciativa.
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objetivos especificos que se buscara alcanzar gracias a
la accién o iniciativa propuesta. Estas debieran ser claras, me-
dibles, alcanzables, realistas y supeditadas a un plazo o tiempo
determinado.

Es muy importante considerar las caracteristicas de los actores de
la para disenar el plan de accidn, elementos como los tipos
de organizacidn, la pertenencia a pueblos indigenas, los vinculos
entre ellos determinaran si es necesario, por ejemplo, apoyarse a
través de estandares internacionales de referencia como el conve-
nio 169 de la OIT para pueblos indigenas y tribales, u orientacio-
nes generales de derechos humanos y empresas, entre otros.

A continuacioén, se propone un modelo de
con algunos ejemplos para clarificar su contenido:
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*

* Matriz para el plan de accion
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* Determinar la estructura de coordinacion
apropiada para la ejecucion del plan de accién

Una vez elaborado el plan de accidn, es necesario definir una for-
ma de coordinacién entre los diversos actores para lograr los ob-
jetivos definidos en el mismo.

A continuacidn, se sugieren distintas alternativas de gobernanza
para coordinar el trabajo y permanente comunicacién con los ac-
tores sociales. La eleccién de una determinada modalidad depen-
dera exclusivamente de las condiciones propias de esa iniciativa
0 accidn, y de la evaluacidn estratégica que realice quien lidere el
trabajo de relacionamiento.

Orientaciones para el establecimiento de una coordina-
cion o gobernanza

propone una instancia
de encuentro, trabajo colaborativo y toma de decisiones perma-
nente entre la concesionaria y los actores incumbentes en deter-
minada accién o iniciativa. Propone una instancia de encuentro,
trabajo colaborativo y toma de decisiones permanente entre la
concesionaria y todos los actores incumbentes en determinada
accion o iniciativa. Para implementarla se recomienda:
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« Convocar a los actores representativos y estratégicos, que re-
sultaron del mapeo inicial.

+ Definir una estructura y «reglas del juego», donde se establez-
can los objetivos de la mesa y la forma en que se tomaran las
decisiones.

« Establecer una periodicidad de encuentro, segiin la etapa de de-
sarrollo del proyecto y los requerimientos del relacionamiento.

« Determinar un sistema de seguimiento, permitiendo dejar un
registro sistemdtico en actas de seguimiento de los temas trata-
dos, compromisos y asistentes.

« Esimportante considerar que se puede tener una o mas mesas
de trabajo segin participen todos los actores, o se defina para
una iniciativa, actividad o proyecto en particular.

implica generar un calendario
de reuniones periddicas con actores clave, para trabajar en con-
junto las acciones definidas en el plan, dar cuenta de los compro-
misos, su estado de avance y obtener feedback sobre estas.

esta forma de coor-
dinacién requiere definir un mecanismo de socializacién y difu-
sidén bidireccional de informacion con actores clave, donde se dé
cuenta de las acciones comprometidas, su estado de avance y se
pueda generar un feedback sobre estas para la toma de decisiones.
Ejemplos de esta modalidad podrian ser el envio periddico de co-
rreos informativos a contrapartes especificas, reuniones ad hoc,
jornadas informativas de caracter masivo, aplicacion de encues-
tas, entre otros.
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* Establecer los mecanismos de
comunicaciéon

Este paso tiene por objetivo establecer los canales de comunicacién
que acompanaran el despliegue del plan de accién establecido.

A continuacion, se describen distintas iniciativas comunicaciona-
les que, si bien no son las tnicas posibles, juntas conforman un
sistema de comunicacion basico pero efectivo para acompanar el
trabajo de el relacionamiento.

Soportes comunicacionales sugeridos

se trata de un
documento con directrices para alinear la comunicacion entre los
principales liderazgos del proyecto, especialmente aquellos des-
plegados en terreno.

Se recomienda desarrollar este documento en conjunto con el
equipo de comunicaciones de la concesionaria, procurando que
se encuentre alineado con las directrices de comunicacién gene-
rales de la empresa.

Este documento deberd ser socializado con todos quienes tengan
contacto permanente o eventual con los actores sociales durante
el desarrollo del proyecto concesionario. Por ejemplo, contando
con una «oficina mévil» (camioneta) que recorra el territorio del
proyecto con esta informacion.

Debera ser claro y conciso, abordando algunas preguntas clave
para alinear a los equipos comunicacionalmente:

+ ;Qué responder ante un requerimiento de informacion por
parte de la comunidad o cualquier actor social?

« ;A quién deriva este requerimiento?
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 Ante un reclamo, ;como proceder?

+ ;Qué canales de informacidn existen para la comunidad?

Independiente a los detalles y procedimientos especificos que se
definan para dar respuesta a estas preguntas, es importante consi-
derar las siguientes recomendaciones generales a la hora de abor-
dar la comunicacién con el entorno:

+ Ante cualquier contacto o solicitud de informacion, reclamo, u
otra consulta, responder con amabilidad, recepcionar el reque-
rimiento y derivarlo a los responsables. Es clave que, previa-
mente, se establezcan plazos de respuesta.

« Nunca comprometer acciones o entregar informacién que no
se estd autorizado a entregar. Esto puede generar expectativas
y conflictos.

« Ser claro y preciso en su derivacion, tomar los datos de la per-
sona en caso de ser necesario y entregar al encargado definido.

contar con un sistema de recla-
mos, sugerencias y felicitaciones es fundamental para la transpa-
rencia, oportunidad y gestién de la comunicacién. Este sistema
busca proporcionar a la comunidad un medio para que cualquier
parte interesada pueda expresar sus preocupaciones y/o quejas so-
bre la construccién u operacion de la obra concesionada. Contar
con un buen sistema para acoger y resolver estos requerimientos
puede contribuir considerablemente a evitar nuevos reclamos o
que estos crezcan hasta convertirse en una controversia perjudi-
cial. Para el disefio de este sistema se recomienda:
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« Ponerlo por escrito y difundirlo ptablicamente.
 Procurar disefar un proceso accesible y claro.

« Explicitar y respetar los plazos comprometidos, cuidando, ade-
mas, la transparencia del proceso sera fundamental para con-
tener la molestia o frustracién de quien recurre a este canal.
Vinculado a esto, durante los periodos criticos, como el de la
construccion, es importante entregar respuestas oportunas, ra-
pidas, de cara a la comunidad.

« Comunicar internamente el proceso y establecer una coordi-
nacion para la toma de decisiones. Se recomienda que quienes
lideren el trabajo de relacionamiento en terreno tengan facul-
tades para resolver las quejas bésicas por si solos, disponiendo,
al mismo tiempo, de acceso directo a los liderazgos de mayor
jerarquia que se requieran para dar solucién a problemas com-
plejos o que demanden soluciones de gran envergadura.

esta herramienta de consulta
permite dar cuenta de los avances del proyecto, plan de accién y
posicionar el relato de la empresa entre los actores de interés. Es
recomendable que este espacio informativo —anclado al sitio web
de la concesionaria, o como un sitio web independiente— consi-
dere los siguientes contenidos:
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+ Objetivos del proyecto

« Fasesy plazos en el caso de que contemple etapas de construc-
cién y/o operacion.

« Canales de contacto y sistema de gestion de reclamos

« Las principales noticias asociadas a las actividades y avances
del plan de accion.

los puntos de contacto con
la comunidad, tales como obras e instalaciones de faena y oficinas
de atencidn, deben contar con algiin mecanismo para recepcionar
estas inquietudes. Estos pueden ser un libro de consultas, algin
mecanismo digital (PC, QR) u otra alternativa.

considerando que muchas ve-
ces los proyectos cuentan con hitos de inicio de construccion,
demolicion, instalacion de faena, e incluso finalizacion de la cons-
truccion e inicio de operaciones, es importante que estos sean co-
municados de manera formal, via carta u otro documento, a los
vecinos y autoridades que son parte del mapa de actores.
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FASE 3

Desplieque
sequimiento

En proyectos de prolongada extensién, como las con-
cesiones, los cambios en el territorio son significativos y
plantean nuevos escenarios y desafios al vinculo de largo
plazo que se estd construyendo. Es por esto que se deben
ejecutar y registrar las acciones realizadas, evaluar los re-
sultados del plan de accién, realizar sesiones de aprendi-
zaje y realizar ajustes segun el contexto del entorno y sus
actores de manera permanente.
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Objetivos

Monitorear constantemente el despliegue del plan y el
cumplimiento de los objetivos.

Registrar las actividades, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos que se establezcan con los grupos de interés.

Al final de esta fase lograras

Implementar las actividades y proyectos definidos en el
plan de accién.

Documentar y monitorear de manera permanente las
actividades realizadas.

Reportar las acciones a partir de indicadores de gestion
y del registro sistematico del trabajo realizado.

Sistematizar las lecciones aprendidas y la retroalimen-
tacion del proceso.

Revisar y actualizar el plan de accidn, evaluando la evo-
lucién del nivel de conflictividad y del mapa de actores.
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Acciones, pasos y herramientas

* Ejecutar y registrar las actividades
definidas en el plan de accién

La envergadura y extension temporal que suelen tener las obras
concesionadas implican un desafio para el seguimiento a las ac-
ciones desplegadas. Para facilitar este objetivo, se sugieren las
siguientes acciones, a aplicar desde el inicio del trabajo con los
actores sociales:

Recomendaciones generales para registrar y sistematizar
la ejecucién del plan de accién

aplica para terre-
nos, reuniones o las obligaciones establecidas en la Resolucién
de Calificacién Ambiental (RCA). Este registro lo puedes realizar
mediante minutas, actas, listados de asistencia, fotografias geore-
ferenciadas o cadenas de correos electrénicos.

aplica especialmente para minutas y
actas, y corresponde a la firma de todos los participantes. Esto
ayudarad a validar la autenticidad y el acuerdo mutuo en las activi-
dades realizadas.
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idealmente en un sistema de
informacién online, con el fin de simplificar el manejo y acceso a
la informacién necesaria.

a través de reuniones periddicas internas,
para identificar desafios y ajustar estrategias de forma oportuna.

* Hacer seguimiento y reportar avances del
plan de accién

El plan de accién requiere un sistema de seguimiento constante
para evaluar el progreso de los objetivos establecidos. Para ello,
se pueden incorporar a la matriz ya disenada en la , in-
dicadores de gestion que permitan medir el cumplimiento de la
planificacion en términos de actividades realizadas, presupuesto
asignado y plazos acordados. Ademas, se pueden incluir indica-
dores especificos orientados a evaluar los resultados e impacto
del proyecto, asegurando que las acciones llevadas a cabo estén
alineadas con las metas propuestas. En esta etapa también puede
ser relevante evaluar el impacto de la gestion territorial llevada a
cabo con respecto a la reputacién corporativa y el retorno de la
inversion social.
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* Tabla de seguimiento plan de
accién (complemento de matriz de plan de accién)

Objetivos | Meta KPI Indicador | KPI Indicador
gestién impacto/
resultado
Cumplir de O sanciones | Cumplimien- | Planificacion | O afectacion | N° dias
manera e incumpli- todelapla- |cumplidacon | alacontinui- | paralizados
impecable mientos RCA. | nificaciénsin | desviaciones |dad del
L Costo mone-
todos los . desviaciones | -5% proyecto .
) Cumplir la N tario/ahorro
compromisos ! . +/-5% .
RCA planificacién Tasa 0 paraliza-
sin desvia- sanciones/ ciéndela
ciones incumpli- construcciéon
mientos
Mantener Comunicar Cobertura Poblacion Tasa recla- N° reclamos
una comuni- | la totalidad informada/ mos asocia- | mecanismo
cacion fluida | de hitos re- poblacién dos a falta quejas
con el entor- | levantes del objetivo de informa- L,
L % Valoracion
no respecto proyecto cion=0 L.
del positiva del
Valoracién proyecto
proyecto
del proyecto
Contribuir a Disminuir los | Cumpli- Planificaciéon | Reduccion % de inciden-
mejorar la incidentes miento de la | cumplida con | deincidente |tes previo al
seguridad de seguridad | planificacién | desviaciones | de seguridad | proyecto /
del entorno asociados a | sin desvia- -5% Lo posterior
L. . Indice per-
la operacion | ciones g al proyecto
cepcién de R
I ) (acciones de
Disminuir % seguridad
control)
los reclamos
en esta
materia
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Es recomendable que los indicadores sean claros, relevantes y me-
dibles, para evaluar objetivamente el progreso del proyecto. Es-
tos deben ser revisados y actualizados regularmente para reflejar
cualquier cambio o ajuste en la estrategia.

Todo el equipo debe involucrarse en el plan de accién y conocer
las metas establecidas. Se sugiere ademds que estas puedan incor-
porarse en los indicadores de desempefio, tanto del area como de
los profesionales, segtin los lineamientos internos de cada empresa.

El seguimiento de estos indicadores debe realizarse mediante reu-
niones periddicas internas, en las cuales los equipos involucrados
en el proyecto puedan discutir los avances, enfrentar los desafios
que surjan, y tomar decisiones informadas sobre los siguientes pa-
sos a seguir. Estas reuniones son esenciales para mantener a todos
los miembros del equipo alineados y comprometidos.
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* Sistematizacion de lecciones aprendidas y
retroalimentacién

Considerando los distintos desafios que enfrenta una obra conce-
sionada en su construccién u operacion, es deseable que el equipo
de relacionamiento comunitario pueda revisar y reflexionar en
torno a aquellas iniciativas o formas de hacer que han resultado
exitosas, y aquellas que no lograron los resultados esperados.

Integrar esto como una practica permanente en su quehacer, des-
tinando horas de trabajo y un espacio determinado en la agenda
del equipo, permite optimizar los procesos de disefio y toma de
decisiones, transferir y fortalecer conocimientos al interior del
grupo y anticipar futuros escenarios donde se presenten desafios
similares.

Para esto, se sugiere la realizaciéon de reuniones periddicas tanto
internas como externas, donde se aborden los resultados obteni-
dos del desarrollo del plan de accion, identificando colaborativa-
mente los aciertos, brechas, oportunidades y aprendizajes de la
ejecucion del proyecto, permitiendo procesos de actualizacién y
de mejora continua.
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Orientaciones para el desarrollo de reuniones de apren-
dizaje

 Pueden ser trimestrales o semestrales con el equipo interno y
anuales con actores externos.

« Deben involucrar a todos los miembros del equipo que han
participado directamente en el proceso y, ademads, a la gerencia
respectiva.

« Cada reunién debe contar con una agenda predefinida, que
incluya puntos especificos como revision de los objetivos, dis-
cusiéon de los resultados obtenidos, analisis de las lecciones
aprendidas y planificacién de mejoras futuras.

« Es fundamental que en cada instancia se genere un resumen
con los puntos clave discutidos, las decisiones tomadas y las
tareas asignadas.

« En el caso de los actores externos, se pueden hacer hitos co-
municacionales tipo cuentas publicas, o reuniones privadas,
segun se defina.

En complemento, se recomienda trabajar en conjunto el registro
sistematizado de cada iniciativa, detallando algunos datos aso-
ciados a cada iniciativa que facilitardn su analisis, organizacién y
revisién de las lecciones aprendidas durante la ejecucién del plan
de accién.
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* Ficha de
de experiencias

sistematizacion

Ficha de sistematizacion de experiencias

Iniciativa

Ej.: instalacion de una plaza con
madquinas de ejercicio

Periodo del plan de accién

Ej.: construccion entre mayo y
agosto de 2024

ANALISIS ESTRATEGICO DE FOCALIZACION

Situacién previa a la iniciativa

Ej.: la localidad no contaba con
ningun espacio de drea verde apto
para la actividad fisica

Factores criticos identificados

Ej.: falta de espacios publicos de
calidad en la localidad

Actores claves involucrados

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector, JJ.VV,, municipio

Nivel de conflictividad inicial

Ej.: baja conflictividad; no se identi-
fican conflictos activos

Principales demandas

Ej.: la comunidad de jovenes del
sector solicitdé un espacio para
poder hacer actividad fisica

Objetivos y alcances definidos

Continua en la pdgina 296

Ej.: disponibilizar para la comuni-
dad local un espacio apto para
el desarrollo de actividad fisica a
largo plazo
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IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO

Hitos clave del plan de accién 1. Definicion del drea para la cons-
truccién de la plaza

2. Licitacién de la construcciéon
3. Hito de inauguracién

4. Mantenciones semestrales

Verificacion de indicadores de Ej.: entrega de la plaza; realizacion
cumplimiento de mantenciones semestrales
Andlisis costo-efectividad del Ej.: ROI

plan de accién

Nivel de conflictividad final/ Debido a que no existia un nivel
actual de conflictividad alto inicial, se
mantiene estable

* Actualizar periédicamente el plan de
accion y el mapa de actores

El contexto en donde se despliega un proceso de relacionamien-
to comunitario es altamente dindmico. Esto implica la revisién y
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actualizacién permanente y oportuna del plan de accion. Es esen-
cial monitorear los cambios del entorno y del equipo interno bus-
cando anticipar con la mayor antelacion posible los ajustes que se
requieran en cada una de las iniciativas para lograr llegar a puerto
exitosamente con cada una de ellas. Esta revision debiese tener
una periodicidad establecida, aun cuando el contexto podria obli-
gar ajustes urgentes.

Para guiar esta revision se recomienda aplicar algunas preguntas
clave para identificar con mayor facilidad la necesidad de actuali-
zar y/o ajustar el mapa de actores o el plan de accién:

Cuestionario de orientacién actualizar el mapa de actores
y/o plan de accién

;Existe algtin conflicto activo o potencial con el proyecto?

« ;Han surgido nuevos actores representativos en el territorio
que puedan potenciar o poner en riesgo el proyecto?

« ;Se han desarrollado procesos eleccionarios a nivel nacional,
comunal o vecinal?

« ;Se han instalado nuevas obras en el sector?

 ;Hahabido cambios en la legislacién, vinculada a Concesiones,
Ministerio de Obras Publicas, normativa ambiental?

+ ;Voy a desarrollar un nuevo proyecto en la zona?

« ;Hay algin cambio interno en mi empresa que pueda afectar
el RR.CC.?

« ;Viene un nuevo proyecto de concesion?
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Salida
traspaso

Las concesiones, ademds de tener plazos extendidos de
ejecucién, pueden involucrar cambios de propiedad y/o
titularidad, ya sea en el mismo concesionario o por parte
del Estado en un nuevo proceso de licitacion. Por ello, es
importante generar un plan de salida/cambio que permi-
ta dar la continuidad o fin de los programas de relacio-
namiento existentes, ya sea en el paso de construccién
a operacion, ante el eventual término de la concesion, o
ante algin cambio interno en la propia empresa conce-
sionaria, con el fin de resguardar los avances y compren-
der las preexistencias.
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Ante estos escenarios cobra mas importancia que nunca el tra-
bajo de registro, seguimiento y sistematizacion recomendado en
la del manual, el que permitird contar con un registro
claro de las acciones, objetivos, planes de trabajo, compromisos
y acuerdos con los grupos de interés, para tener trazabilidad del
relacionamiento y habilitar un adecuado traspaso.

Objetivos

Entender el estado de entrada y salida, contemplando
sus multiples escenarios.

Resguardar los avances del relacionamiento comunita-
rio y vinculos creados.

Generar un plan de salida/cambio para organizar el
término o continuidad del plan de relacionamiento
puesto en practica.

Al final de esta fase lograras

Comunicar internamente y externamente los cambios
del proyecto.

Gestionar estratégicamente la salida/cambio de la em-
presa o equipo, priorizando que el entorno quede noti-
ficado y conozca los nuevos canales de comunicacion.

Generar una instancia de traspaso de informacién con
quienes corresponda (nuevo equipo, autoridades, nue-
va concesionaria) que contintia con el proyecto.
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Acciones, pasos y herramientas

* Definir y calendarizar proceso informativo

Previo al término de la construccién u operacion, es clave que el
equipo coordine un proceso informativo a nivel interno y externo.
A continuacidn se sefialan algunas recomendaciones para llevar a
cabo este proceso adecuadamente:

Orientaciones para establecer ronda de reuniones de sa-
lida y/o traspaso

« De cara al nuevo equipo, esta ronda de reuniones debe pro-
curar el correcto traspaso de la informacién y presentar a las
contrapartes cuando corresponda y sea posible.
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« De cara a la comunidad, permitira que esta sepa dénde diri-
girse en caso de consultas y/o denuncias, entendiendo quién
continuara relacionandose en la siguiente fase del proyecto.

+ Lasalida debe considerar instancias para:

+ Despedirse de manera oficial.

o Dar a conocer una sintesis de las acciones realizadas,
confoco en los principales hitos y logros.

« Presentar al equipo entrante (si corresponde).

« Dar a conocer los nuevos canales de comunicacion dis-
ponibles (si corresponde).
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ACCION B

Promover

una instancia
de traspaso de
informacion

.l ] » Gestionar instancia, definir contenidos
estratégicos a informar y contrapartes

Cada empresa concesionaria entrega informacion sobre el proyec-
to ejecutado al Ministerio de Obras Publicas (MOP). Se sugiere
que, ademas de esta cesion, como parte del proceso de cambio, el
equipo haga un correcto traspaso de informacién a la nueva em-
presa entrante —en el caso de que exista—, con el propdsito que
esta conozca en términos generales las acciones levantadas por la
empresa de salida.

La siguiente herramienta, favorecera el desarrollo de esta entre-
ga de informacién y documentacién de manera estructurada y
sintética:

f 9sSD4
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* Ficha resumen de las principales
iniciativas o programas desarrollados

Resumen iniciativas y programas

Nombre del programa/iniciativa: ej. instalacién de una plaza con
mdquinas de ejercicio

Objetivo general: ej. disponibilizar para la comunidad local un espacio
apto para el desarrollo de actividad fisica a largo plazo

Principales consideraciones: ej. la localidad no contaba con ningun
espacio publico de estas caracteristicas

Acciones Localidad Respon- Contra- Periodo de
sable partes ejecucion
1. Definir el Sector Equipo de JJ.VV. del Mayo a
espacio donde «El Porvenir», | comunida- sector agosto 2024
instalar la plaza | comuna de des
N Marchigue, Comunidad
2. Licitar la Regién de de jévenes

construccioén O'Higgins
3. Coordinar
un hito de

inauguracién

4. Programar
mantenciones
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Herramienta 1- Herramienta 2 -
Matriz de asignacién de roles Grilla para la sistematizacion
de datos del territorios

Herramienta 3 - Herramienta 4 -
Listado de posibles actores Cuestionario de orientacién
para la identificacion de actores

Herramienta 5 - Herramienta 6 *
Matriz de posicionamiento, Matriz de relaciones entre
influencia y mapa de actores actores
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1MOlDucS_ogUmbuGY8BkIDDi5Zh3mY5rpeAkwWYQJuAE/edit?gid=0#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1V7Ud7PxVAGKmNuAZlKFlJAz_5zvCb9NXmuyMqAvONEw/edit?gid=0#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1zouJM8bwMLMdIQvtPauuT1JTdscYy0iYAgi-0jnvywU/edit?gid=0#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xaKMQuliUwWC4JVq1ZTSDjNGbTCsfSaxk0J-A6gdIww/edit?gid=1997375216#gid=1997375216
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1R1rrlEVlXuFo80DpWuUeidjRejL6osix7JJ0G1TQ6Rw/edit?gid=0#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yqRfnUTs_rcoBfWP8OlewIk0alHBuMmnk5IlcMsGKa4/edit?gid=0#gid=0
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Herramienta 7 - Herramienta 8 -
Matriz de impactos Pauta de observacién en
terreno y entrevistas

Herramienta 9 - Herramienta 10 -

Matriz para el plan de accién Tabla de seguimiento plan
de accién (complemento de
matriz de plan de accion)

Herramienta 11 - Herramienta 12 -
Ficha de sistematizacién de Ficha resumen de las princi-
experiencias pales iniciativas o programas

desarrollados
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https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yNDG_K7663DVmO8lGPU7AwSpNElKDvedOHEKUTR_BhY/edit?gid=267960535#gid=267960535
https://docs.google.com/spreadsheets/d/17ERkUdb3Lzcilr0SapiBNPahahufk_TmoGbYz2QGno4/edit?gid=1997375216#gid=1997375216
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YC8dkdBQL725-nqJA29kNuF_CIB_dlqpTt1ucWwHwSM/edit?gid=623893142#gid=623893142
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YC8dkdBQL725-nqJA29kNuF_CIB_dlqpTt1ucWwHwSM/edit?gid=623893142#gid=623893142
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1PaSJWVx70hJuJxoOp69zDiH0cZev2JWwHOSJGw9yhpg/edit?gid=0#gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1mzNtFUFMtwBihaGBgby5b_hee4CSCtq9yxHXkklRCg4/edit?gid=0#gid=0
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El proceso de elaboraciéon de este manual fue liderado por el
Grupo de Relacionamiento Comunitario del Comité de Con-
cesiones de CChC, con apoyo de la consultora TIRONI:
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Agradecemos a todos quienes también fueron parte de este
trabajo: empresas concesionarias, instituciones publicas y
privadas, empresas socias y profesionales, cuyo conocimien-
to y experiencia hoy se materializan en este instrumento que
se transforma en una contribucién al desarrollo y gestion sos-
tenible de las distintas iniciativas y proyectos.
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El sistema de concesiones lleva mads de tres
décadas aportando al desarrollo de Chile.
En el marco de COMPROMISO PRO, la
Cdamara Chilena de la Construccion, a tra-
vés de este manual, busca contribuir a que
este importante rubro siga consolidando su
aporte al pais por medio del fortalecimiento
de su relacién con la comunidad.

Este documento propone una serie de pa-
sos y herramientas de trabajo para ordenar,
orientar y facilitar el trabajo de relaciona-
miento comunitario en el contexto de una
infraestructura concesionada, promoviendo
la sostenibilidad en su desarrollo y gestion.

COMPROMISO
“JPRO (Cin(






