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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito explicar la influencia de la comunicacion
estratégica en la prevencion de conflictos sociales entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la
poblacion del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023. El estudio se desarroll6 en
un contexto territorial marcado por la actividad minera, la presencia de actores locales, las
expectativas de empleo, las preocupaciones ambientales y la necesidad de informacién clara para
sostener una relacién mas ordenada entre la empresa y la poblacién. Metodoldgicamente, fue una
investigacion aplicada, con enfoque mixto y predominio cuantitativo, de alcance explicativo,
disefio no experimental y corte transversal. La muestra estuvo conformada por 173 participantes,
distribuidos en 75 personas del &mbito interno y 98 del ambito externo, seleccionados mediante
muestreo probabilistico estratificado. Para la recoleccion de informacidn se aplicd un cuestionario
estructurado y entrevistas semiestructuradas; los datos fueron analizados mediante estadistica
descriptiva, prueba Chi-cuadrado de independencia y Rho de Spearman como analisis
complementario. Los resultados evidenciaron una relacion significativa y positiva entre la
comunicacion estratégica y la prevencion de conflictos sociales, asi como entre la calidad del
mensaje, la gestion comunicacional, los canales de informacion y la retroalimentacion con la
confianza, la legitimidad social, la participacién comunitaria y la atencién temprana de tensiones.
Se concluye que una comunicacion clara, constante y orientada al dialogo favorece mejores
condiciones para prevenir conflictos sociales en la relacién empresa—poblacién, por lo que se
propuso un Plan de Comunicacion Estratégica orientado a fortalecer el relacionamiento, la escucha

y el seguimiento de compromisos.

Palabras clave: Comunicacion estratégica, Prevencion de conflictos sociales, Mineria, Didlogo
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ABSTRACT
his research aimed to explain the influence of strategic communication on the prevention of
social conflicts between S.M.R.L. Minera Sayapullo and the population of Sayapullo district,
Gran Chima, La Libertad, during 2023. The study was conducted in a territorial context
shaped by mining activity, local actors, employment expectations, environmental concerns,
and the need for clear information to support a more orderly relationship between the
company and the community. Methodologically, it was an applied study with a mixed
approach and quantitative predominance, explanatory scope, non-experimental design, and
cross-sectional nature. The sample consisted of 173 participants, distributed into 75
individuals from the internal sphere and 98 from the external sphere, selected through
stratified probabilistic sampling. Data were collected through a structured questionnaire and
semi-structured interviews, and analyzed using descriptive statistics, the Chi-square test of
independence, and Spearman’s Rho as a complementary analysis. The results showed a
significant and positive relationship between strategic communication and the prevention of
social conflicts, as well as between message quality, communication management,
information channels, and feedback with trust, social legitimacy, community participation,
and the early attention to tensions. It is concluded that clear, constant, and dialogue-oriented
communication favors better conditions for preventing social conflicts in the company—
community relationship. Therefore, a Strategic Communication Plan was proposed to

strengthen engagement, listening processes, and the monitoring of commitments.

Keywords: strategic communication, social conflict prevention, Mining, Dialogue
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INTRODUCCION

La actividad minera en territorios con historia extractiva no solo moviliza economia,
empleo y comercio local, también genera expectativas, preocupaciones y formas particulares
de relacion entre empresa, poblacidn y actores institucionales. En el distrito de Sayapullo,
provincia de Gran Chima, regién La Libertad, esta relacion adquiere especial importancia
porque la mineria forma parte de la memoria territorial, convive con actividades econémicas
complementarias y se desarrolla en un espacio donde existen organizaciones locales,
autoridades, poblacion vinculada directa o indirectamente a la actividad minera y

preocupaciones asociadas al ambiente, al empleo y al cumplimiento de compromisos.

En este contexto, la comunicacion estratégica cumple un papel relevante porque
permite ordenar la relacién entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del
distrito de Sayapullo, no como una accion limitada a emitir mensajes, sino como un proceso
que requiere claridad, escucha, frecuencia, canales adecuados, retroalimentacion vy
coherencia entre lo que se informa y lo que se realiza. Cuando la informacion es insuficiente,
tardia o poco comprensible, pueden aparecer rumores, desconfianza, percepciones de
exclusion o tensiones que, si no se atienden oportunamente, pueden escalar hacia conflictos

sociales.

La investigacion titulada “Influencia de la comunicacion estratégica en la prevencion
de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito
de Sayapullo, Gran Chim0 — La Libertad, 2023 busca explicar como la comunicacion
estratégica influye en la prevencion de conflictos sociales en el vinculo entre la S.M.R.L.

Minera Sayapullo y la poblacion del distrito. Para ello, se analiza la calidad del mensaje, la
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gestién comunicacional, los canales utilizados y la retroalimentacion, vinculandolos con
aspectos como confianza, legitimidad social, participacion comunitaria y manejo oportuno

de tensiones.

Metodoldgicamente, la investigacion es de tipo aplicada, con enfoque mixto y
predominio cuantitativo, alcance explicativo, disefio no experimental y corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 173 participantes, distribuidos en 75 personas del ambito
interno y 98 del ambito externo, seleccionadas mediante muestreo probabilistico
estratificado. Se aplicaron cuestionarios y entrevistas semiestructuradas, lo que permitio
analizar estadisticamente la relacion entre las variables y complementar los resultados con la

percepcion de actores vinculados a la empresa y al entorno social del distrito.

La tesis se organiza en cinco capitulos. EI primero desarrolla el planteamiento del
problema, la formulacion de las preguntas de investigacion, la justificacion y los objetivos.
El segundo presenta el marco teérico conceptual y los antecedentes empiricos relacionados
con comunicacion estratégica, prevencion de conflictos sociales, mineria, legitimidad social
y relaciobn empresa—poblacion. EI tercero expone las hipoétesis, variables y
operacionalizacion. El cuarto describe la metodologia y caracteriza el ambito de estudio,
considerando el territorio de Sayapullo y la S.M.R.L. Minera Sayapullo como actor central
de la investigacion. El quinto presenta los resultados, la contrastacion de hipoétesis, la
discusion y la propuesta de un Plan de Comunicacion Estratégica orientado a fortalecer el

relacionamiento y prevenir conflictos sociales.
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Finalmente, la investigacion busca aportar una lectura comunicacional de la
prevencion de conflictos en contextos mineros, mostrando que la gestion de la relacion
empresa—poblacion no depende Unicamente de la existencia de actividades o programas, sino
de la capacidad de comunicar con claridad, escuchar a los actores locales, dar seguimiento a
los compromisos y sostener confianza en el tiempo. Por ello, el caso de Sayapullo permite
comprender la comunicacion estratégica como una herramienta preventiva, especialmente
necesaria en territorios donde la mineria genera oportunidades, pero también demandas,

preocupaciones y expectativas sociales.



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Situacién problematica

1.1.1. Diagndstico

La actividad minera en el Per( tiene un peso importante en la economia nacional,
porque moviliza inversion, empleo, produccion y recursos publicos, aunque su presencia en
los territorios no puede leerse solo desde ese aporte econdémico. Cuando una empresa minera
opera cerca de una poblacion, también modifica expectativas de trabajo, comercio local,
formas de organizacion, relacion con el agua y la tierra, y percepciones sobre los cambios
que llegan al distrito. En territorios con historia extractiva, donde conviven mineria formal e
informal, organizaciones locales y preocupaciones ambientales, la relacion entre empresa,
poblacién y Estado se vuelve especialmente sensible, porque cualquier informacion

incompleta, tardia o poco clara puede abrir espacio a dudas, rumores o desconfianza.

Los conflictos vinculados a la mineria en el Per( han sido estudiados como procesos
sociales y territoriales, no como simples desacuerdos ambientales. De Echave et al. (2009)
explican que las tensiones mineras se relacionan con la forma en que se decide sobre el
territorio, se distribuyen beneficios y costos, y se atienden las demandas de las poblaciones
locales. Bebbington et al. (2008) sostienen que la expansion minera transforma los territorios
rurales y cambia las relaciones entre poblacion, recursos y empresa, mientras que Arellano-
Yanguas (2011) advierte que la mineria puede aumentar tensiones cuando los ingresos que
genera no van acompafiados de una gestion pablica suficiente ni de una relacion clara con la

poblacion. Estas lecturas ayudan a entender que la prevencion de conflictos no depende solo



de permisos 0 normas, aunque estos sean indispensables, sino también de confianza,

comunicacion y capacidad de respuesta frente a las preocupaciones del territorio.

La preocupacion por la conflictividad socioambiental también aparece en el plano
institucional. La Defensoria del Pueblo realiza seguimiento permanente de los conflictos
sociales mediante reportes mensuales, donde los casos socioambientales mantienen una
presencia importante dentro de la conflictividad nacional. A ello se suma la Guia de
prevencion y gestion de conflictos socioambientales aprobada por el Ministerio del Ambiente
mediante Resolucion Ministerial N.° 265-2023-MINAM, documento que refuerza la
necesidad de actuar antes de que las tensiones crezcan, escuchar a los actores involucrados y
atender preocupaciones en una etapa temprana. Este enfoque preventivo resulta pertinente
para territorios mineros donde el empleo, el ambiente, los compromisos sociales y la
participacion de la poblacion pueden convertirse en temas sensibles si no son comunicados

con claridad.

Sayapullo, distrito de la provincia de Gran Chimu, region La Libertad, no recibe la
mineria como una actividad nueva. Rodriguez Condor (2020) describe una trayectoria minera
marcada por explotacion de oro, plata, cobre y zinc, mineria industrial desde
aproximadamente 1800 en la margen izquierda del rio Sayapullo, relacion con la antigua
Hacienda La Mora, paralizacion de actividades, migracion, reactivacion de bocaminas, auge
de la explotacion de pira en los afios 2013 y 2014, y presencia de mineria informal. Estos
antecedentes muestran que la poblacién del distrito no interpreta la mineria solo desde lo
ocurrido en 2023, sino desde una memoria local donde se mezclan empleo, paralizacion,

ingreso econdémico, informalidad y preocupacion ambiental.



En ese territorio se ubica la S.M.R.L. Minera Sayapullo, cuya presencia no se limita
a la actividad extractiva, porque también se vincula con trabajadores, proveedores,
autoridades locales, rondas campesinas, instituciones educativas, organizaciones sociales,
mineros informales y sectores relacionados directa o indirectamente con la actividad minera.
La empresa no se comunica con una poblacion uniforme, sino con actores que tienen intereses
distintos: algunos esperan oportunidades laborales, otros buscan vender bienes o servicios,
otros observan los posibles efectos ambientales, otros representan organizaciones locales y
otros participan desde espacios de autoridad o control territorial. Esa diversidad exige una
comunicacion mas cuidadosa, porque un mismo mensaje puede ser entendido de manera
diferente segun quién lo reciba, desde qué experiencia lo interprete y qué expectativa tenga

frente a la empresa.

La convivencia entre mineria formal e informal vuelve més delicada la relacion
empresa—poblacion. La presencia de personas o grupos vinculados a la mineria informal
puede generar dudas sobre responsabilidades, uso de espacios, impactos ambientales,
oportunidades econémicas y control del territorio. En Sayapullo, la mineria formal puede
representar empleo, compras locales, programas sociales y ordenamiento de la actividad,
pero al mismo tiempo convive con familias que dependen de la economia minera informal,
negocios que esperan mayor movimiento comercial, autoridades que buscan coordinacion,
rondas campesinas que cumplen un rol territorial y sectores que pueden expresar
preocupacion por el agua, el suelo, los residuos o el cumplimiento de compromisos. En un
escenario asi, el silencio o la informacion incompleta no se quedan vacios: suelen llenarse

con interpretaciones, comentarios y versiones que afectan la confianza.



La comunicacion estratégica aparece como una herramienta necesaria para ordenar
esa relacion. Hallahan et al. (2007) la entienden como el uso deliberado de la comunicacion
por parte de una organizacion para cumplir su misién, lo que permite asumir que comunicar
no significa unicamente difundir actividades, sino decidir qué informacion se comparte, a
quién se dirige, mediante qué canal, con qué nivel de claridad y como se recoge la respuesta
de la poblacion. En contextos mineros, esta idea se vincula con la licencia social, pues Prno
y Slocombe (2012) explican que la aceptacién de una operacién no depende solo de
autorizaciones formales, sino de procesos de relacion con el entorno, mientras que Moffat y
Zhang (2014) resaltan que la confianza cumple un papel central para sostener la aceptacion

social de la mineria.

El diagnostico de esta investigacion parte, entonces, de una relacion empresa—
poblacién situada en un territorio minero con historia, expectativas econdmicas, actores
organizados y preocupaciones sociales y ambientales. La calidad de los mensajes, la
frecuencia de la comunicacion, los canales utilizados y la retroalimentacion pueden fortalecer
o debilitar la confianza entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de
Sayapullo. Cuando la informacion llega tarde, no se comprende, circula solo entre algunos
actores 0 no tiene respuesta posterior, se crean condiciones para rumores, interpretaciones

negativas y distancia entre la empresa y la poblacion.

1.1.2. Prondstico
Si larelacion entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito continta
sin una comunicacion estratégica clara, constante y abierta al dialogo, las dudas sobre empleo

local, compras, ambiente, beneficios, responsabilidades y compromisos pueden convertirse



en reclamos, tensiones acumuladas o conflictos sociales abiertos. En un distrito donde la
mineria forma parte de la economia local y de la memoria de la poblacion, la falta de
informacion oportuna puede hacer que las acciones de la empresa sean interpretadas desde
experiencias pasadas, rumores o expectativas no aclaradas, lo que aumentaria la desconfianza

y haria mas dificil construir acuerdos.

El riesgo no se concentra Unicamente en la relacion directa entre empresa y poblacion.
También involucra a actores con capacidad de influencia en el territorio, como autoridades
locales, rondas campesinas, asociaciones, instituciones educativas, proveedores, mineros
informales y sectores de impacto directo. Si estos actores no reciben informacion
comprensible, si desconocen los limites de los compromisos asumidos o si no cuentan con
espacios para expresar preocupaciones, pueden circular versiones contradictorias sobre la
actividad minera, sus beneficios o sus posibles impactos, y esas versiones pueden instalarse
con facilidad en un territorio donde la confianza se sostiene mas por la cercania, la palabra

cumplida y el trato directo que por documentos técnicos dificiles de comprender.

Una comunicacion débil puede afectar la legitimidad social de la empresa, no
necesariamente por falta de permisos formales, sino por la percepcion de que la empresa no
informa lo suficiente, no escucha a tiempo o no responde con claridad. El problema no esta
en que existan diferencias, porque toda relacién entre empresa y poblacién puede tener
demandas o desacuerdos, sino en que esas tensiones no sean reconocidas ni atendidas antes
de crecer. Cuando eso ocurre, la comunicacion deja de ser preventiva y aparece solo como

reaccion frente al reclamo.



1.1.3. Control del pronostico

Frente a este escenario, el control del prondstico requiere fortalecer la comunicacion
estratégica como herramienta de prevencion, capaz de informar con claridad, escuchar de
manera permanente, diferenciar responsabilidades entre mineria formal, mineria informal,
Estado y poblacion, coordinar con actores legitimos y dar seguimiento a los acuerdos
asumidos. Prevenir conflictos no significa negar preocupaciones, sino reconocerlas a tiempo,
explicar lo que corresponde, responder con oportunidad y sostener una relacion donde la

poblacién pueda identificar canales claros para preguntar, reclamar o participar.

En la relacion entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito, la
comunicacion estratégica debe ayudar a que los mensajes sean comprensibles, que los canales
sean accesibles para los distintos actores, que la informacidn no se concentre solo en algunos
grupos y que la retroalimentacion no quede como una formalidad. Esto supone pasar de una
comunicacion ocasional o reactiva a una comunicacion planificada, territorial y preventiva,
donde la empresa no solo informe lo que hace, también escuche, registre compromisos,

expligue avances, aclare limites y corrija rumores antes de que dafien la confianza.

La presente investigacion busca explicar la influencia de la comunicacidn estratégica
en la prevencion de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la
poblacion del distrito de Sayapullo, Gran Chimi — La Libertad, durante el afio 2023,
considerando que la calidad del mensaje, la gestion comunicacional, los canales de
informacion y la retroalimentacion pueden incidir en la confianza, la legitimidad social, la
participacion comunitaria y el manejo oportuno de tensiones. La comunicacion, bajo esta

lectura, no funciona como un elemento accesorio, sino como una condicion de gestion



preventiva en la relacion entre la empresa y los actores locales marcada por historia minera,

expectativas econdmicas, actores organizados y preocupaciones territoriales.

1.2.  Formulacion del problema

La situacion problemética conduce a una pregunta central: hasta qué punto la
comunicacion estratégica puede ayudar a prevenir conflictos sociales en la relacién entre la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo. La inquietud
no se reduce a saber si la empresa informa o no informa, sino a comprender si la forma en
gue construye sus mensajes, organiza su comunicacion, usa sus canales y recoge respuestas
de la poblacién influye en la prevencion de tensiones, en la confianza social y en la
participacién comunitaria. Esta formulacion guarda relacién con el enfoque metodoldgico
del estudio, porque la investigacién no se limita a describir percepciones, sino que busca
explicar la influencia entre variables medidas mediante cuestionario y contrastadas a través

del anélisis estadistico correspondiente.

1.2.1. Problema general

PG: ¢(En qué medida la comunicacién estratégica influye en la prevencion de conflictos
sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo,

Gran Chimu — La Libertad, 2023?

1.2.2. Problemas especificos
PE1. ;Cémo incide la calidad del mensaje en la gestion preventiva de tensiones sociales entre
la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo, Gran Chimu

— La Libertad, 2023?



PE2. ;Cdémo influye la gestion comunicacional en la confianza y legitimidad social entre la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo, Gran Chimu —

La Libertad, 2023?

PE3. ¢{De qué manera la gestion de canales y retroalimentacion influye en la participacion
comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo en su relacion con la empresa S.M.R.L.

Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023?

1.3.  Justificacion de la investigacion

La investigacion se justifica porque aborda una relacion decisiva en los territorios
mineros: la forma en que una empresa extractiva se comunica con la poblacién que convive
con sus actividades, expectativas, preocupaciones y demandas. En Sayapullo, la mineria no
aparece como un hecho aislado ni reciente, sino como parte de una historia local que ha
influido en el empleo, el comercio, la movilidad de las familias, la organizacion social y la
manera en que la poblacion interpreta la presencia de nuevos proyectos o la continuidad de
actividades extractivas. Esta caracteristica vuelve necesaria estudiar la comunicacion
estratégica no como una accion secundaria, sino como una herramienta que puede ordenar la
informacion, sostener el didlogo y anticipar tensiones antes de que se conviertan en conflictos

sociales.

La relevancia del estudio se refuerza porque la S.M.R.L. Minera Sayapullo desarrolla
sus actividades en un distrito donde conviven mineria formal e informal, actores locales
organizados, expectativas de trabajo, preocupacién por el ambiente y una economia que se
mueve alrededor de la actividad minera y de los servicios que esta genera. En un contexto

con esas caracteristicas, no basta con que la empresa informe lo que hace, también importa



como lo comunica, a quién llega el mensaje, si la poblacidn lo comprende, si existen canales
para preguntar o reclamar, y si los compromisos asumidos tienen seguimiento. La tesis se
ubica precisamente en ese punto, al buscar explicar si la comunicacién estratégica influye en

la prevencidon de conflictos sociales entre la empresa y la poblacion del distrito.

1.3.1. Justificacion teorica

La investigacion aporta al estudio de la comunicacion estratégica en contextos
mineros locales, especialmente en pequefias empresas donde la relacion con la poblacién no
se sostiene Unicamente mediante documentos, permisos o acciones informativas, sino a
través de confianza, claridad, escucha y cumplimiento de compromisos. En Sayapullo, la
comunicacion no puede mirarse como una tarea aislada, porque los mensajes de la empresa
Ilegan a una poblacién que tiene memoria minera, expectativas de empleo, preocupaciones
ambientales y formas propias de organizacion, de modo que cada informacion emitida puede
fortalecer la relacion con el entorno o, si no es clara y oportuna, aumentar dudas y distancia

entre las partes.

Hallahan et al. (2007) sostienen que la comunicacion estratégica implica el uso
intencional de la comunicacion para cumplir los fines de una organizacion, idea que permite
entender que comunicar no significa solo emitir mensajes, sino decidir qué se informa, a
quién se dirige, como se transmite y qué respuesta se recoge de los publicos involucrados.
Esta lectura se complementa con Massoni (2019), quien plantea una comunicacion
estratégica abierta al reconocimiento de actores, miradas y formas distintas de comprender
unarealidad, aporte que resulta Gtil para esta tesis porque la relacion entre la S.M.R.L. Minera

Sayapullo y la poblacion del distrito no se construye con un solo publico ni con una sola
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expectativa, sino con trabajadores, autoridades, rondas campesinas, asociaciones,
proveedores, familias, mineros informales y sectores vinculados de distinta manera con la

actividad minera.

El valor tedrico del estudio estd en vincular la comunicacion estratégica con la
prevencion de conflictos sociales, no como dos temas separados, sino como partes de una
misma relacion territorial donde la claridad del mensaje, la gestion comunicacional, los
canales y la retroalimentacion pueden influir en la confianza, la legitimidad social y la
participacion comunitaria. En territorios mineros, las tensiones no aparecen solo por falta de
informacidén, también crecen cuando la poblacidn percibe distancia, respuestas tardias o
contradiccion entre lo que una empresa comunica y lo que realiza, de ahi que los aportes de
Prno y Slocombe (2012), sobre licencia social, y de Moffat y Zhang (2014), sobre confianza
en mineria, ayuden a sostener que la aceptacion social de una operacion depende también de

la calidad de la relacion construida con el entorno.

1.3.2. Justificacion metodoldgica

La investigacion tiene valor metodolégico porque organiza el estudio de la
comunicacion estratégica y la prevencion de conflictos sociales mediante variables,
dimensiones e indicadores, lo que permite pasar de una preocupacion general sobre la
relacion entre la empresa y la poblacion a una lectura més ordenada de sus componentes.
Esta estructura ayuda a examinar la calidad del mensaje, la gestion comunicacional, los
canales de informacion y la retroalimentacion, junto con la gestion preventiva de tensiones
sociales, la confianza, la legitimidad social y la participacion comunitaria, evitando que el

analisis quede reducido a opiniones generales sobre si la empresa comunica bien o mal.
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El enfoque mixto con predominio cuantitativo resulta pertinente para este estudio
porque la relacion entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito necesita
observarse desde datos medibles y también desde las percepciones de los actores
involucrados. Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que los métodos mixtos
permiten integrar informacion cuantitativa y cualitativa para comprender mejor un problema
de investigacion, criterio que se ajusta al caso de Sayapullo porque las encuestas permiten
identificar tendencias en los &mbitos interno y externo, mientras que las entrevistas
semiestructuradas ayudan a interpretar como los participantes entienden los mensajes de la
empresa, qué temas les generan confianza o duda, y qué aspectos consideran importantes

para prevenir tensiones.

La decision de trabajar con un ambito interno y un ambito externo también fortalece
la metodologia, porque la comunicacion estratégica no se evalUa solo desde quienes forman
parte de la empresa ni solo desde quienes la observan desde el territorio, sino desde ambos
lados de la relacion. Esta separacion permite comparar percepciones entre trabajadores,
autoridades, representantes sociales y actores locales, lo que ofrece una lectura mas completa
del problema, ya que un mensaje puede ser claro para el personal interno, pero no
necesariamente para la poblacion, o un canal puede funcionar dentro de la empresa, pero

resultar poco accesible para los sectores externos vinculados a la actividad minera.

La aplicacién del cuestionario con escala de tipo Likert permite medir percepciones
de manera ordenada y comparable, mientras que las entrevistas aportan una lectura mas
cercana de las experiencias y preocupaciones de los actores locales. Creswell y Creswell

(2018) explican que la investigacion cuantitativa ayuda a examinar relaciones entre variables
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mediante procedimientos estructurados, y que la informacion cualitativa permite comprender
significados y experiencias asociadas al problema estudiado, lo que en esta tesis resulta
necesario porque la prevencion de conflictos sociales no puede entenderse solo con
porcentajes ni Unicamente con testimonios, sino mediante una lectura que relacione

tendencias, percepciones y contexto territorial.

1.3.3. Justificacion practica

La utilidad préctica de esta investigacion se encuentra en que sus resultados pueden
ayudar a la S.M.R.L. Minera Sayapullo a reconocer qué aspectos de su comunicacion
requieren mayor claridad, continuidad y cercania con la poblacion del distrito, especialmente
en un territorio donde la actividad minera genera expectativas de empleo, movimiento
comercial, pedidos de apoyo social, preocupacion ambiental y necesidad de respuestas
oportunas frente a los compromisos asumidos. En Sayapullo, comunicar no puede reducirse
a entregar informacion cuando aparece una duda o un reclamo, porque la relacién con la
poblacion necesita sostenerse antes de que surjan tensiones, mediante mensajes
comprensibles, canales accesibles y espacios donde los actores locales puedan expresar sus

preocupaciones.

El estudio permite identificar como se perciben la calidad del mensaje, la gestion
comunicacional, los canales de informacion y la retroalimentacion, aspectos que tienen efecto
directo en la forma como la poblacion interpreta las acciones de la empresa y en la confianza
que puede construir hacia ella. Esta informacion resulta atil para tomar decisiones mas
precisas, como mejorar la explicacion de las actividades mineras, ordenar la comunicacion

sobre compromisos sociales, fortalecer reuniones o espacios de dialogo, atender con mayor
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rapidez los rumores y diferenciar con claridad las responsabilidades que corresponden a la

empresa, al Estado, a la municipalidad o a otros actores presentes en el territorio.

A partir de los hallazgos, la tesis propone un Plan de Comunicacién Estratégica
ajustado a las condiciones del distrito, lo que permite pasar del diagndstico a una propuesta
concreta para mejorar el relacionamiento con la poblacion. La importancia practica de este
plan esta en que no plantea una comunicacién general ni dependiente solo de medios
digitales, sino acciones mas cercanas a la realidad local, como mensajes claros, vocerias
definidas, registro de compromisos, seguimiento de preocupaciones, uso de canales
accesibles y coordinacidn con actores sociales, de modo que la comunicacion pueda cumplir

una funcién preventiva y no solo reactiva frente a posibles conflictos sociales.

1.3.4. Justificacion social

La justificacion social de esta investigacion se sostiene en su aporte a la convivencia
entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito, porque una relacién marcada
por informacién incompleta, respuestas tardias o poca participacion puede generar
desconfianza y aumentar la distancia entre las partes. Cuando la comunicacion es clara,
sostenida y abierta a la escucha, la poblacion cuenta con mejores condiciones para conocer
las acciones de la empresa, plantear preocupaciones, solicitar informacion y participar en
espacios de didlogo relacionados con su entorno, lo que favorece una relacion mas

transparente y menos expuesta a rumores o interpretaciones negativas.

Sayapullo no puede entenderse como una poblacion uniforme, ya que en el distrito
participan trabajadores, autoridades locales, rondas campesinas, instituciones educativas,

asociaciones, proveedores, mineros informales, familias y sectores vinculados de distintas
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formas con la actividad minera. Cada actor observa la presencia de la empresa desde su propia

experiencia, algunos desde la expectativa laboral, otros desde el comercio, la preocupacion

ambiental, la representacion comunal o la basqueda de beneficios para su sector, de modo

que la comunicacion estratégica necesita reconocer esas diferencias y evitar mensajes

generales que no respondan a las preocupaciones reales de la poblacion.

1.4.

14.1.

1.4.2.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

OG. Determinar la influencia de la comunicacion estratégica en la prevencion de
conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del

distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Objetivos especificos
OEL1. Determinar la incidencia de la calidad del mensaje en la gestion preventiva de
tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del

distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

OE2. Establecer la influencia de la gestibn comunicacional en la confianza y
legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del

distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

OE3. Determinar la influencia de la gestion de canales y retroalimentacion en la
participacion comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo en su relacion con

la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1, Bases Tedricas

Las bases teoricas de la investigacion se organizan a partir de las dos variables
principales del estudio: comunicacion estratégica y prevencion de conflictos sociales. En
primer lugar, se desarrolla la comunicacion como proceso social, luego se explica la
comunicacion organizacional y la comunicacion estratégica, y posteriormente se aborda el
conflicto social, la conflictividad minera y la prevencién de tensiones, debido a que estos
temas permiten comprender como se construye la relacion entre el ambito empresarial y el

entorno social en contextos vinculados a la actividad minera.

2.1.1. Lacomunicacion como proceso social

2.1.1.1. Fundamentos conceptuales de la comunicacién

La comunicacion ha sido entendida de distintas maneras a lo largo del tiempo. Las
primeras aproximaciones se centraron en el envio del mensaje, mientras que los enfoques
posteriores incorporaron la respuesta, la interpretacion y la relacion entre quienes participan
en el intercambio. En esa linea, Lasswell (1948) propuso analizar la comunicacion a partir
de cinco preguntas: quién dice queé, por qué canal, a quién y con qué efecto, planteamiento
que permitié ordenar los elementos béasicos del proceso comunicativo, aungue todavia

otorgaba mayor peso al mensaje emitido que a la respuesta de quienes lo reciben.

Con el tiempo, esta lectura inicial resultd insuficiente, porque comunicar no consiste
solo en transmitir informacion, sino en generar comprension entre quienes participan en el
intercambio. Pasquali (1972) sostuvo que la comunicacion implica una relacion de ida y

vuelta entre las personas, lo que supone respuesta, intercambio y reconocimiento del otro;
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esta idea resulta clave para una empresa minera, ya que no basta con emitir comunicados o
informar actividades, también es necesario escuchar las dudas de la poblacién y responder

con claridad.

Desde otra perspectiva, Habermas (1987) plante6 que la comunicacion puede
orientarse al entendimiento, porque mediante el lenguaje las personas expresan razones,
coordinan acciones y buscan acuerdos. En contextos donde existen tensiones entre empresa
y comunidad, esta idea desplaza la comunicacion de una funcion meramente persuasiva hacia

una préactica capaz de abrir didlogo y sostener acuerdos posibles.

Martin-Barbero (1987) amplia esta discusion al sefialar que los mensajes no se reciben
de manera aislada, sino desde la cultura, las experiencias y las formas de vida de la poblacion.
En Sayapullo, esta precision es necesaria, porque los mensajes de la empresa son
interpretados desde experiencias previas con la mineria, preocupaciones sobre el territorio y

niveles de confianza acumulados con la organizacion.

En estudios recientes, Martinez Roa et al. (2023) relacionan la comunicacion con la
participacion, la escucha y el reconocimiento de las necesidades de las personas, lo que
actualiza la mirada clésica de la comunicacion y la acerca a escenarios donde existen
demandas sociales. En una zona minera, comunicar no significa Unicamente hacer llegar
informacion, sino crear condiciones para que la poblacion exprese sus preocupaciones,

comprenda las acciones de la empresa y se sienta tomada en cuenta.

Desde estos enfoques, la comunicacidon se asume en esta investigacion como una

relacién de intercambio, escucha y comprension entre la empresa y la poblaciéon de su
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entorno. No se trata solo de difundir informacion, sino de sostener una practica capaz de
consolidar una relacién mas clara y respetuosa, reducir malentendidos y atender tensiones

sociales antes de que estas escalen hacia conflictos abiertos.

2.1.1.2. Evolucion de los modelos de comunicacion

La evolucion de los modelos de comunicacion muestra el transito de una vision
centrada en el envio del mensaje hacia enfoques més atentos a la respuesta, la interpretacion
y la relacion entre las personas. En una primera etapa se ubican Shannon y Weaver (1949),
quienes explicaron la comunicacion desde una mirada tecnica, donde el mensaje circula por
un canal y puede verse afectado por el ruido, entendido como cualquier interferencia que

dificulta la llegada de la informacion.

El modelo de Shannon y Weaver fue valioso para identificar elementos basicos como
emisor, mensaje, canal, receptor y ruido, pero dejaba en segundo plano la manera en que las
personas interpretan, responden y se relacionan a partir de lo comunicado. Por eso, aunque
ayuda a explicar como circula la informacién, no basta para analizar contextos sociales como
el minero, donde el problema no esta solo en enviar un mensaje, sino en lograr que la

poblacion lo comprenda, lo valore y pueda responder frente a él.

Schramm (1954) amplid esta explicacion al incorporar la retroalimentacién y mostrar
que la comunicacién no termina con la emision del mensaje, sino que necesita respuesta,
intercambio y cierta experiencia compartida entre quienes participan en ella. En la relacion

entre una empresa minera y la poblacién, esta idea cobra sentido porque no basta con
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informar actividades o decisiones; también es necesario conocer cdémo se recibe esa

informacion, qué dudas genera y qué respuestas espera la comunidad.

Esta lectura se complementa con Saladrigas Medina (2025), quien plantea que el
estudio de las teorias de la comunicacion resulta Gtil cuando permite comprender la
comunicacion en situaciones concretas y no solo como una lista de modelos o conceptos. Su
aporte ayuda a mirar los modelos clasicos desde una lectura mas actual, cercana a la realidad
en la que se comunican las personas, especialmente cuando existen intereses, preocupaciones

y expectativas distintas frente a un mismo hecho.

Asi, los modelos lineales ofrecen una base inicial para identificar los elementos del
proceso comunicativo, mientras que los enfoques posteriores incorporan la respuesta, la
interpretacion y la participacion. Esta evolucion es clave para analizar la comunicacion
estratégica en S.M.R.L. Minera Sayapullo, porque prevenir conflictos exige algo mas que
difundir informacién: requiere construir un vinculo comunicativo claro, constante y abierto
al dialogo, capaz de reducir malentendidos, fortalecer la confianza y atender tensiones antes

de que se conviertan en conflictos abiertos.

2.1.2. Comunicacion organizacional

2.1.2.1. Concepto de comunicacion organizacional

Para comprender la comunicacion estratégica dentro de una empresa minera, primero
es necesario abordar la comunicacion organizacional, porque toda relacion con la poblacién
también depende de cémo la empresa organiza su informacion, coordina sus acciones
internas y responde frente a su entorno. La comunicacion organizacional se entiende como

la forma en que una empresa informa, escucha, coordina y mantiene relacion con las personas



19

vinculadas a su actividad, tanto dentro como fuera de ella, por lo que no consiste Gnicamente

en emitir mensajes, sino que forma parte del trabajo diario de la organizacion.

Desde los estudios iniciales sobre este campo, Redding (1972) permitié reconocer
que la comunicacion ocupa un lugar importante en la vida de las organizaciones, porque
mediante ella se comparten decisiones, se orientan tareas y se sostienen relaciones internas,
mientras que Miller (2012) amplio este enfoque al explicar que, dentro de una organizacion,
las personas no solo reciben informacién, también interpretan lo que ocurre, comprenden
decisiones y participan en la construccion de acuerdos. Estos aportes ayudan a comprender
que una empresa no funciona Gnicamente por normas o estructuras formales, sino también

por la manera en que comunica, escucha y coordina con quienes forman parte de ella.

Esta lectura se relaciona con Arévalo Martinez (2022), quien sostiene que la
comunicacion organizacional aporta valor cuando fortalece la relacion con los publicos y
ayuda a construir confianza, idea especialmente Gtil para esta investigacion, porque una
empresa minera no comunica solo mediante documentos, reuniones o comunicados, también
lo hace mediante la forma en que informa, escucha, responde y atiende las preocupaciones
de la poblacién. En el caso de empresa Minera Sayapullo, esta comprension permite analizar
la comunicacion organizacional como una base necesaria para fortalecer el vinculo con sus

trabajadores y con la poblacion de su entorno.

En estudios recientes, Vasquez (2025) sefiala que la comunicacion organizacional
interna contribuye al cumplimiento de objetivos, al compromiso de los trabajadores y a la

mejora del clima laboral, lo que permite sostener que una comunicacion clara y constante no
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solo ordena el trabajo dentro de la empresa, sino que también influye en la manera en que
esta se proyecta hacia afuera. Por ello, en esta tesis la comunicacion organizacional se asume
como una forma de relacién que permite a la empresa informar, coordinar, escuchar y
responder de manera sostenida, aspecto necesario para comprender coémo se puede prevenir

tensiones sociales desde una gestion comunicativa mas cercana y coherente.

2.1.2.2. Comunicacidn interna y comunicacion externa

Dentro de la comunicacion organizacional se distinguen dos ambitos que deben
trabajar de manera articulada: la comunicacion interna 'y la comunicacion externa. La primera
se dirige a los trabajadores y permite compartir informacion, coordinar tareas, orientar
decisiones y reducir dudas dentro de la empresa, mientras que la segunda se orienta hacia la
poblacion, autoridades, medios de comunicacion, organizaciones sociales y otros grupos
vinculados al entorno, de modo que ambas no deben verse como procesos separados, porque
lo que la empresa comunica hacia afuera también depende de como organiza primero su

informacion internamente.

Esta relacion entre lo interno y lo externo resulta importante para este trabajo de
investigacion, porque una empresa minera necesita que sus trabajadores conozcan con
claridad los mensajes, decisiones y compromisos que luego seran comunicados a la
poblacion. Del Angel Cortés et al. (2024) sefialan que la comunicacion interna comprende el
envio, recepcion y seguimiento de informacion dentro de las organizaciones, ademas del uso

de canales que permiten orientar el trabajo diario, aporte que ayuda a comprender que la
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comunicacion interna no solo ordena tareas, sino que también prepara a la empresa para

responder con mayor coherencia frente a sus publicos externos.

La comunicacion externa, por su parte, permite que la empresa explique sus acciones,
atienda dudas y mantenga un vinculo mas claro con quienes no forman parte de su estructura
interna. Soca Machado (2023) sostiene que la comunicacion en las organizaciones debe
considerar tanto a los publicos internos como externos, porque una empresa se relaciona con
su entorno a través de lo que dice, de cdmo responde y de la coherencia que muestra entre
Sus mensajes y sus acciones. Esta idea resulta Gtil para el caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo,
donde la confianza de la poblacion no depende solo de los comunicados emitidos, sino
también de la preparacion interna de la empresa para brindar informacion comprensible,

recoger preocupaciones y atenderlas oportunamente

En actividades mineras, esta articulacion cobra mayor importancia porque cualquier
contradiccion entre lo que se comunica dentro de la empresa y lo que se dice a la poblacion
puede generar dudas, rumores o desconfianza. Por ello, una comunicacion interna ordenada
y una comunicacion externa clara ayudan a sostener una relacién mas coherente con el
entorno, especialmente cuando existen preocupaciones sobre impactos ambientales,

beneficios econdmicos, participacion o cumplimiento de compromisos.

2.1.2.3. Comunicacién organizacional, confianza y legitimidad
La comunicacién organizacional también se relaciona con la confianza y la
legitimidad, porque una empresa no es valorada Unicamente por lo que hace, sino por la

manera en que informa, escucha, responde y mantiene coherencia entre sus mensajes y sus
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acciones. En el caso de una empresa minera, esta relacion resulta todavia mas delicada,
porque la poblacion suele tener expectativas, dudas o preocupaciones frente a la actividad
extractiva, por lo que la claridad de los mensajes, la continuidad de la comunicacion y el trato

recibido pueden acercar posiciones o aumentar la distancia entre las partes.

Luhmann (2005) destaca que la confianza permite actuar en situaciones donde no se
cuenta con toda la informacidn, idea util para esta investigacion porque la relacion entre
empresa y poblacion muchas veces se desarrolla en medio de dudas o incertidumbre. Desde
las relaciones publicas, Grunig y Hunt (2007) plantean que la comunicacion entre una
organizacion y sus publicos debe ser de ida y vuelta, basada en escucha y respuesta, aporte
gue permite reconocer que la confianza no se construye solo con informar, sino con mantener

una relacion donde la poblacion pueda expresar preocupaciones y recibir respuestas claras.

En esa misma idea, Puentes Rivera (2022) sostiene que la confianza entre las
organizaciones y sus publicos se ha convertido en un aspecto central de toda estrategia de
comunicacion efectiva, mientras que Pradana et al. (2024) destacan que las relaciones
publicas en América Latina vienen prestando mayor atencion a la construccion de confianza
y legitimidad. Estos aportes permiten vincular la comunicacién organizacional con la
necesidad de fortalecer la relacién entre empresa y poblacion, especialmente en contextos

donde la falta de informacion o la poca respuesta pueden alimentar tensiones sociales.

Para esta investigacion, esta relacion resulta clave porque S.M.R.L. Minera Sayapullo
necesita comunicar de manera clara, constante y coherente para mejorar la credibilidad de la

empresa, de sus trabajadores y de la poblacion de su entorno. Desde esta lectura, la
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comunicacion organizacional no aparece como una tarea secundaria, sino como una base
necesaria para construir legitimidad social y prevenir conflictos, porque ayuda a reducir
dudas, atender preocupaciones y sostener un vinculo mas transparente entre la empresa y la

comunidad.

2.1.3. Comunicacion estratégica

2.1.3.1. Definicion de comunicacion estratégica

Para continuar el recorrido teorico, corresponde abordar la comunicacion estratégica,
porgue en esta tesis no interesa solamente saber si la empresa comunica, sino comprender si
esa comunicacion estd pensada, organizada y orientada a fortalecer la relacion con la
poblacién. En ese sentido, Hallahan et al. (2007) explican que la comunicacion estratégica
es el uso intencional de la comunicacion por parte de una organizacion para cumplir su
mision, idea que permite entender que comunicar no debe reducirse a emitir mensajes o
elaborar comunicados, sino a tomar decisiones sobre qué se informa, a quién se dirige la

informacion, por qué canal se transmite y como se responde a las preocupaciones del entorno.

En el caso de una empresa minera, esta definicion adquiere importancia porque la
comunicacion no se desarrolla en un espacio neutro, sino en una relacion donde existen
expectativas, dudas, intereses y demandas sociales. Por ello, la comunicacién estratégica
debe ayudar a ordenar los mensajes de la empresa, hacerlos mas claros, mantener continuidad
en la informacion y abrir espacios de respuesta, de modo que la poblacién no solo reciba
datos sobre la actividad minera, sino que también pueda comprender mejor las acciones de

la empresa y expresar sus preocupaciones.
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Carrillo Duran (2014) aporta a esta comprension al sefialar que la comunicacion
estratégica forma parte de la gestion de la comunicacion empresarial y debe articular distintas
acciones para alcanzar los objetivos de la organizacion. Esta idea cobra sentido en este
estudio porque muestra que la estrategia comunicacional no puede trabajarse como una
actividad aislada, sino vinculada con las decisiones de la empresa, con la realidad de sus

publicos y con la necesidad de sostener una relacion mas clara y confiable con su entorno.

En estudios recientes, Soca Machado (2023) sostiene que la gestion de la
comunicacion en las organizaciones requiere investigacion, planificacion, ejecucion vy
evaluacion, lo que ofrece una base para interpretar que la comunicacién estratégica no se
improvisa, sino que necesita conocer primero el entorno, identificar las necesidades de
informacidn y definir acciones coherentes. En S.M.R.L. Minera Sayapullo, esta idea permite
analizar si la empresa comunica de manera organizada, si sus mensajes responden a las
preocupaciones de la poblacion y si sus canales permiten una relacion mas cercana con los

actores de su entorno.

2.1.3.2. Evolucién del enfoque de comunicacion estratégica

El enfoque de comunicacién estratégica ha cambiado con el tiempo, pasando de una
mirada centrada en planificar mensajes y controlar resultados hacia una comprension mas
cercana a las relaciones que una organizacién construye con sus publicos. Esta evolucion es
importante para este trabajo de investigacion porque una empresa minera no se relaciona con
la poblacion solo mediante comunicados o camparias, sino mediante la forma en que escucha,

explica sus decisiones, responde a las dudas y mantiene presencia en el territorio.
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Pérez (2001) cuestiond las formas tradicionales de entender la estrategia como calculo
o control, y propuso mirarla desde la comunicacion y la relacion entre las personas, aporte
que ayuda a explicar que la estrategia no debe asumirse como una receta fija, sino como una
forma de actuar en realidades donde intervienen intereses, expectativas y decisiones
compartidas. En contextos mineros, esta idea resulta especialmente Gtil porque la relacion
entre empresa y poblacién no se resuelve Gnicamente con planificacion interna, sino con

lectura del entorno, apertura al didlogo y capacidad de respuesta.

Massoni (2019), desde la comunicacion estratégica enactiva, plantea que comunicar
implica reconocer a los distintos actores presentes en una realidad concreta y abrir espacios
donde puedan encontrarse diferentes formas de comprender un problema. Este aporte permite
pasar de una comunicacion centrada solo en persuadir a una comunicacion orientada a
dialogar, escuchar y construir acuerdos posibles, lo cual cobra relevancia para el caso de
S.M.R.L. Minera Sayapullo, donde la poblacion puede tener distintas percepciones sobre la
actividad minera, el territorio, los beneficios econémicos y los posibles impactos

ambientales.

Los aportes recientes también refuerzan esta forma de entender la comunicacion
estratégica, ya que Posso Menco y Fontalvo Ortiz (2024) analizan su uso en ambitos
territoriales para articular actores, orientar decisiones y fortalecer procesos de participacion.
Esta lectura se relaciona con la presente investigacion porque el vinculo entre la empresa y
la poblacién no puede sostenerse solo con informacidn ocasional, necesita una comunicacion
clara, constante y abierta a la respuesta de la comunidad, especialmente cuando existen

tensiones o preocupaciones que pueden crecer si no son atendidas a tiempo.
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2.1.3.3. Comunicacion estratégica como proceso relacional

A partir de los aportes revisados, la comunicacion estratégica se entiende en esta tesis
como una forma planificada de relacion entre la empresa y sus publicos, orientada a definir
mensajes claros, elegir canales adecuados, escuchar las preocupaciones del entorno y
responder con oportunidad. Esta comprension permite sefialar que la comunicacion
estratégica no se limita a difundir informacion ni a producir comunicados, sino que ayuda a
ordenar la manera en que la empresa se vincula con las personas, atiende dudas, explica sus

decisiones y fortalece la confianza.

En el ambito estudiado, esta forma de comprender la comunicacién resulta necesaria
porque la prevencion de conflictos sociales depende, en parte, de como la empresa informa,
escucha y responde frente a las preocupaciones de la poblacién. Una comunicacion
estratégica bien organizada puede ayudar a reducir malentendidos, aclarar rumores y generar
mayor confianza, mientras que una comunicacion débil, tardia o poco comprensible puede

aumentar la distancia entre la empresa y la comunidad.

En esa linea, Hallahan et al. (2007) permiten ubicar la comunicacion estratégica como
parte de la gestion de la empresa, mientras que Massoni (2019) ayuda a comprenderla como
un proceso abierto al didlogo y al reconocimiento de distintas miradas. Ambos aportes se
complementan porque muestran que comunicar estratégicamente no significa solo pensar en
los objetivos de la organizacion, sino también en la forma en que esos objetivos son

entendidos, aceptados o cuestionados por los publicos con los que la empresa se relaciona.
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Por ello, en la presente investigacion la comunicacion estratégica se analiza a partir
de tres dimensiones: calidad del mensaje, gestion comunicacional y gestion de canales y
retroalimentacion. Estas dimensiones permiten observar si la empresa comunica con claridad,
si mantiene continuidad en la informacidn, si sus canales son accesibles y si existe una
respuesta frente a las dudas o demandas de la poblacion, aspectos que ayudan a explicar su

influencia en la prevencion de conflictos sociales.

2.1.4. Comunicacion estratégica y legitimidad organizacional

2.14.1. La legitimidad como construccion social

Para comprender la relacion entre comunicacion estratégica y legitimidad, es necesario
partir de una idea central: una empresa no es valorada Unicamente por cumplir normas, contar
con permisos o desarrollar actividades productivas, también es evaluada por la forma en que
la poblacidon entiende sus acciones, percibe su comportamiento y reconoce si actla de manera
responsable frente al entorno. En ese marco, Suchman (1995) entiende la legitimidad como
la percepcion de que las acciones de una organizacion son adecuadas dentro de un conjunto
de normas, valores y creencias compartidas, informacion que permite sefialar que la
legitimidad no nace solo desde la empresa, sino desde la valoracion que hacen las personas

sobre su conducta.

Esta perspectiva adquiere sentido para esta tesis porque, en contextos mineros, la
poblacion no evalla a la empresa unicamente por lo que produce o por los permisos que
posee, sino también por la claridad con que informa, la coherencia entre lo que dice y lo que

hace, el trato que brinda y la atencidn que ofrece frente a las preocupaciones del entorno. En
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ese sentido, la legitimidad se construye en la relacion diaria con la poblacion, mediante
informacion clara, didlogo, cumplimiento de compromisos y una comunicacioén que no se

limite a justificar decisiones, sino que ayude a explicar, escuchar y responder.

Gordo-Molina et al. (2022) refuerzan esta idea al sefialar que la legitimidad organizativa
se relaciona con los criterios que las personas usan para valorar si una organizacion actua de
manera adecuada. Este aporte ayuda a comprender que la aceptacion social no depende solo
de la opinion interna de la empresa, sino de como sus publicos interpretan sus acciones, por
ello, en S.M.R.L. Minera Sayapullo, la legitimidad debe analizarse a partir de la relacion que
la empresa mantiene con sus trabajadores, autoridades, representantes sociales y poblacion

del entorno.

2.14.2. El papel de la comunicacion en la construccion de legitimidad

La comunicacion estratégica cumple un papel importante en la legitimidad porque
permite que la empresa explique sus acciones, informe sus compromisos, atienda dudas y
mantenga una relacion mas clara con la poblacion. Cuando existe coherencia entre lo que la
empresa comunica y lo que realiza, la credibilidad puede fortalecerse, mientras que un
mensaje poco claro, una respuesta tardia o una diferencia evidente entre el discurso y la

préactica puede generar desconfianza y cuestionamientos.

Diaz Alava et al. (2025) sostienen que la comunicacion estratégica y la gestion social
empresarial ayudan a fortalecer los vinculos con los grupos de interés cuando se apoyan en
dialogo, transparencia y comunicacion de ida y vuelta. Esta idea se vincula con el caso

analizado porque orienta el analisis que la legitimidad no se construye con mensajes aislados
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ni con acciones comunicativas ocasionales, sino con una relacion sostenida entre empresa y

poblacion, basada en informacion comprensible, escucha y respuestas oportunas.

En el caso de las empresas mineras, esta exigencia es mayor porque la continuidad de
sus actividades no depende solo de autorizaciones formales, también se relaciona con la
confianza que la poblacion construye a partir del trato recibido, la transparencia de la
informacidn y la atencion a sus preocupaciones. Flores Unzaga et al. (2023) advierten que
las brechas de informacion y la limitada transparencia en el sector minero pueden dificultar
la participacion ciudadana y alimentar la conflictividad social, aporte que refuerza la
necesidad de una comunicacion estratégica capaz de explicar las acciones de la empresa,

sostener canales de dialogo y reducir dudas antes de que se conviertan en tensiones.

En S.M.R.L. Minera Sayapullo, esta comprension permite analizar la legitimidad
como una relacion que se construye dia a dia, mediante mensajes claros, coherencia en las
acciones, disposicion para escuchar y capacidad de respuesta frente a las preocupaciones del
entorno. Desde esta mirada, la comunicacion estratégica aporta a la prevencion de conflictos
sociales porque ayuda a que la poblacion comprenda mejor las decisiones de la empresa,

exprese sus inquietudes y perciba mayor apertura en la relacién con su entorno.

2.1.5. Comunicacion estratégica y confianza social

2.1.5.1. La confianza como vinculo entre empresa y poblacion

La confianza social ocupa un lugar importante en la relacion entre una empresa minera 'y
la poblacion de su entorno, porque permite que las personas crean en la informacion que
reciben, valoren las acciones de la empresa y mantengan disposicion al dialogo incluso

cuando existen dudas, reclamos o preocupaciones. En este tipo de relacion, la confianza no
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aparece solo porque la empresa informa sus actividades, sino porque comunica con claridad,

escucha, responde y mantiene coherencia entre lo que dice y lo que hace.

Luhmann (2005) ayuda a comprender este punto al sefialar que la confianza permite
actuar en situaciones donde no se cuenta con toda la informacion disponible, informacion
necesaria para esta tesis porque la relacion entre empresa y poblacion suele desarrollarse en
medio de expectativas, dudas y percepciones distintas sobre la actividad minera. En ese
contexto, la comunicacién estratégica cumple un papel necesario, porque una poblacion
mejor informada y escuchada tiene mayores posibilidades de comprender las acciones de la
empresa, mientras que la falta de informacion o las respuestas poco claras pueden reforzar la

desconfianza.

Desde las relaciones publicas, Grunig y Hunt (2007) plantean que la comunicacion entre
una organizacion y sus publicos debe ser de ida y vuelta, basada en escucha y respuesta, idea
que permite entender que la confianza no se construye solo con mensajes bien redactados,
sino con una relacion donde la poblacion pueda expresar sus preocupaciones y recibir
respuestas oportunas. Este enfoque resulta Gtil para el caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo,
porque la prevencion de conflictos sociales requiere una comunicacion capaz de reducir

dudas, atender reclamos y sostener un vinculo méas cercano con el entorno.

En estudios recientes, Puentes-Rivera (2022) sostiene que la confianza entre las
organizaciones y sus publicos es un elemento central de toda estrategia de comunicacion
efectiva, mientras que Diaz-Alava et al. (2025) sefialan que la comunicacion estratégica

fortalece los vinculos con los grupos de interes cuando se apoya en transparencia, didlogo y
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coherencia con las acciones de la empresa. Estos aportes permiten sostener que la confianza
no depende de una sola accién comunicativa, sino de una practica constante, donde informar,
escuchar y responder se vuelven acciones necesarias para mantener una relacion mas clara

con la poblacion.

2.1.5.2. Comunicacion estratégica y construccion de confianza

En el ambito minero, la confianza se fortalece cuando la poblacién percibe que la
empresa comunica con claridad, mantiene informacion constante y responde a las
preocupaciones reales de su entorno, porque no basta con emitir mensajes si estos no son
comprensibles, oportunos y coherentes con las acciones que la empresa desarrolla. Ante esto,
la comunicacion estratégica debe ayudar a ordenar la informacion, explicar decisiones,

atender demandas y sostener espacios de didlogo que reduzcan dudas o malentendidos.

Cuando la informacidn es insuficiente, Ilega tarde o no responde a las preocupaciones
de la poblacion, pueden aumentar los rumores, las interpretaciones negativas y la percepcion
de poca transparencia, lo que debilita la confianza social y amplia la distancia entre la
empresay la comunidad. Esta situacion resulta especialmente sensible en contextos mineros,
donde las decisiones empresariales suelen ser evaluadas no solo por su efecto econémico,

sino también por su relacion con el ambiente, el territorio y la participacion de la poblacion.

Para la presente investigacion, la confianza social se vincula directamente con la
comunicacion estratégica, porque permite analizar si S.M.R.L. Minera Sayapullo informa de
manera clara, mantiene canales de comunicacién, responde oportunamente y genera

credibilidad frente a la poblacion. En ese sentido, una comunicacién estratégica sostenida
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puede contribuir a reducir dudas y prevenir tensiones, mientras que una comunicacion debil
0 poco cercana puede afectar la relacion con la comunidad y aumentar el riesgo de conflicto

social.

Bajo esta orientacion, la confianza social se entiende en esta tesis como una relacion
que se construye con el tiempo, mediante informacion clara, trato respetuoso, escucha
permanente y coherencia entre los mensajes y las acciones de la empresa. Esta comprension
permite mirar la prevencion de conflictos sociales no solo como una respuesta frente a
problemas visibles, sino como un trabajo cotidiano de comunicacién y relacionamiento con

la poblacion.

2.1.6. Conflicto social

2.1.6.1. Conceptualizacion del conflicto social

Para comprender la prevencion de conflictos sociales, primero es necesario precisar
coémo se entiende el conflicto social dentro de esta investigacion. El conflicto no debe verse
unicamente como una pelea abierta, una protesta o un hecho negativo, porque muchas veces
empieza antes, cuando aparecen desacuerdos, preocupaciones no atendidas, desconfianza o
diferencias en la forma de valorar una situacion. En el caso de una empresa minera, estas
tensiones pueden surgir cuando la poblacién percibe riesgos ambientales, poca claridad en la
informacién, distribucidn desigual de beneficios o escasa participacion en decisiones que

afectan su entorno.

Coser (1956) sostuvo que el conflicto no representa solo una falla en la sociedad, sino
también una forma en que se expresan tensiones presentes en las relaciones sociales, lo que

permite entender que los desacuerdos no aparecen de manera aislada, sino dentro de
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relaciones donde existen intereses distintos. Dahrendorf (1971), por su parte, relaciono el
conflicto con las diferencias de poder y con las desigualdades entre grupos, contribucion que
ayuda a comprender que, en una relacion empresa-poblacion, las tensiones también pueden
estar vinculadas con la capacidad que tiene cada parte para ser escuchada, influir en

decisiones o hacer valer sus demandas.

Esta perspectiva se amplia con Galtung (1998), quien explico el conflicto a partir de
la relacion entre contradicciones, actitudes y comportamientos, lo que permite reconocer que
una tension no siempre se manifiesta de inmediato como confrontacion abierta, porque
muchas veces permanece como malestar, duda, reclamo o desconfianza acumulada. Esta idea
debe considerarse para la presente tesis, ya que en contextos mineros las diferencias entre
empresa y poblacion pueden mantenerse durante un tiempo sin hacerse visibles, hasta que la

falta de informacidn clara, dialogo o respuesta oportuna favorece su crecimiento.

En el contexto peruano, la Defensoria del Pueblo (2022) entiende el conflicto social
como un proceso en el que sectores de la sociedad, el Estado o las empresas perciben que sus
objetivos, intereses, valores o necesidades son contradictorios, definicion que es Util para esta
investigacion porque ubica el conflicto no solo en el hecho visible, sino en la percepcién de
contradiccion entre las partes. En el caso del &mbito estudiado, esta comprension permite
analizar las tensiones sociales desde una mirada preventiva, considerando que la
comunicacion estratégica puede ayudar a aclarar dudas, atender preocupaciones y reducir la

posibilidad de que el malestar escale hacia un conflicto mayor.

2.1.6.2. Naturaleza relacional del conflicto
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El conflicto social tiene una naturaleza relacional porque no depende Unicamente de
hechos materiales, econémicos o0 ambientales, sino también de la manera en que las personas
interpretan esos hechos, del nivel de confianza existente entre las partes y de la calidad del
vinculo que se mantiene en el tiempo. Una misma decisién empresarial puede ser entendida
de distintas formas segun la historia previa entre empresa y poblacion, la claridad con que se
comunica la informacion y la posibilidad que tiene la comunidad de expresar sus

preocupaciones.

Desde este planteamiento, el aporte de Galtung (1998) resulta Gtil porque permite
observar que los conflictos no se explican solo por una contradiccion objetiva, sino también
por las actitudes y comportamientos que las partes van construyendo frente a esa
contradiccion. En una zona minera, por ejemplo, una preocupacion ambiental puede
mantenerse como duda o reclamo inicial, pero si no es atendida con informacion clara y
espacios de didlogo, puede transformarse en desconfianza y luego en una tensién mas dificil

de manejar.

Lederach (2009), desde la transformacion de conflictos, sostiene que los conflictos
nacen y regresan a las relaciones humanas, por lo que no basta con atender el problema
visible, también es necesario mirar el vinculo entre las partes, las percepciones acumuladas
y las condiciones que pueden abrir caminos de didlogo. Esta idea resulta cercana al propdésito
de la presente tesis, porque la prevencion de conflictos sociales en una empresa minera
requiere trabajar la relacion con la poblacion antes de que el desacuerdo se vuelva

confrontacion.



35

En el ambito de estudio, comprender la naturaleza relacional del conflicto permite
observar que las tensiones no se originan solo por la actividad minera en si misma, sino
también por la forma en que la empresa informa sus acciones, escucha a la poblacion,
responde a los reclamos y sostiene canales de comunicacion. Desde esta perspectiva, la
comunicacion estratégica cumple un papel importante porque puede ayudar a sostener una
relacion mas confiable con el entorno, ordenar la informacion y atender preocupaciones antes

de que se conviertan en conflictos visibles.

2.1.7. Conflictos sociales en contextos mineros

2.1.7.1. Particularidad de la conflictividad minera

Para comprender los conflictos sociales en contextos mineros, es necesario reconocer que
estos no suelen originarse por una sola causa, ya que en ellos se cruzan preocupaciones
ambientales, expectativas econdémicas, disputas por el uso del territorio, demandas de
participacion y desconfianza hacia las empresas o las autoridades. En el caso peruano, esta
realidad ha sido ampliamente estudiada por De Echave et al. (2009), quienes sostienen que
los conflictos mineros no pueden explicarse Unicamente por impactos materiales, sino
también por problemas de gobierno, distribucion de beneficios, manejo del territorio y
relacion entre los actores involucrados, perspectiva que permite mirar la mineria como una
actividad que no solo transforma la economia local, sino también las relaciones entre

empresa, poblacién y Estado.

Esta forma de entender la conflictividad minera resulta relevante para la presente tesis,
porque el caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo no puede analizarse solo desde la presencia de

una operacion minera, sino desde la relacion que la empresa mantiene con la poblacion de su
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entorno, especialmente cuando existen dudas sobre impactos ambientales, expectativas de
beneficios econdmicos, demandas de mayor participacion o percepciones de poca
transparencia. En ese marco, el conflicto no debe verse Unicamente cuando aparece el
reclamo abierto, sino desde las sefiales previas que pueden ir acumulando malestar, como la
falta de informacién clara, la ausencia de canales accesibles o la percepcion de que las

preocupaciones locales no son atendidas a tiempo.

En el Perq, esta situacion mantiene vigencia, debido a que la Defensoria del Pueblo
registra de manera constante conflictos socioambientales vinculados con actividades
extractivas, entre ellas la mineria, lo que confirma que la relacion entre empresa, poblacién
y territorio sigue siendo un tema sensible. Esta informacion ayuda a comprender que la
prevencion de conflictos requiere algo mas que cumplir procedimientos formales, pues
también exige didlogo, confianza, participacion y una comunicacion capaz de responder a las

dudas de la poblacién antes de que estas se conviertan en tensiones mayores.

2.1.7.2. Transformacion del territorio y tensiones sociales

Bebbington (2007) plantea que la expansion minera transforma los territorios, cambia las
relaciones locales y modifica las expectativas de desarrollo, idea que es util para entender
que los conflictos asociados a esta actividad no son hechos aislados, sino parte de cambios
mas amplios en la forma en que la poblacién percibe su territorio, sus recursos y su futuro.
En ese sentido, cuando una empresa minera llega o desarrolla actividades en una zona, la
poblacion no evalta unicamente los posibles beneficios econdmicos, también observa como
se afecta la vida cotidiana, qué cambios se producen en el entorno, qué oportunidades

aparecen y que riesgos pueden generarse.
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Esta perspectiva ayuda a situar el caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo dentro de una
relacion mas amplia entre empresa, poblacion y territorio, donde las percepciones sobre
impacto ambiental, distribucion de beneficios, participacion y transparencia influyen
directamente en la confianza. En una zona minera, la poblacion puede interpretar las acciones
de la empresa desde experiencias previas, preocupaciones acumuladas o expectativas no
atendidas, por lo que una misma decision empresarial puede ser recibida de manera distinta

segun el nivel de informacion, el trato recibido y la apertura al didlogo.

La conflictividad minera también se vuelve mas delicada cuando junto a la mineria formal
aparecen actividades informales o ilegales, porque esta presencia puede generar confusion
sobre responsabilidades, mayor incertidumbre y disputas por espacios de trabajo o control
territorial. En esa linea, CooperAccion (2024) advierte que los conflictos vinculados a la
mineria se han vuelto més dificiles de atender por la presencia de diversos actores, demandas
econdmicas, tensiones territoriales y actividades informales, lectura que se relaciona con
Sayapullo porque la prevencién de tensiones requiere informacion clara, escucha y capacidad

de respuesta frente a preocupaciones que no siempre dependen de un solo actor.

Con base en esa informacion, la transformacién del territorio en contextos mineros debe
entenderse no solo como cambio fisico o econémico, sino también como cambio en las
relaciones, expectativas y formas de confianza entre la empresa y la poblacion. Por esta
razén, la comunicacion estratégica adquiere importancia, ya que permite explicar acciones,
atender dudas, reconocer preocupaciones y sostener un vinculo mas claro con el entorno antes

de que las tensiones se conviertan en conflictos abiertos.
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2.1.7.3. Comunicacion y conflictividad minera

La comunicacion cumple un papel importante en la conflictividad minera porque la
poblacién no solo reacciona frente a los hechos, sino también frente a la forma en que esos
hechos son explicados, comunicados y atendidos. Una decision empresarial puede generar
menos tension cuando se informa con claridad, se explica su propdsito y se abren canales de
respuesta, mientras que la falta de informacion, los mensajes confusos o las respuestas tardias
pueden aumentar la desconfianza y hacer que una preocupacioén inicial se convierta en

reclamo.

Flores Unzaga et al. (2023) advierten que las brechas de informacién y la limitada
transparencia en el sector minero dificultan la participacion ciudadana y pueden alimentar la
conflictividad social, enfoque que es Util para esta investigacion porque muestra que los
conflictos no se explican solo por la existencia de impactos o desacuerdos, sino también por
la forma en que la poblacion accede a la informacion, la interpreta y eval(a la actuacion de
la empresa. En la empresa analizada, esta idea permite analizar la comunicacién como un
factor que puede fortalecer o debilitar la confianza, segln la claridad de los mensajes, la
accesibilidad de los canales y la capacidad de respuesta frente a las preocupaciones del

entorno.

Bajo esa logica, la comunicacion estratégica no elimina por si sola las causas de fondo
del conflicto, pero si puede influir en la manera en que estas son comprendidas y atendidas
por la empresa y la poblacion. En contextos mineros, una comunicacion comprensible,

sostenida y cercana puede ayudar a reducir rumores, mejorar la comprension de las acciones
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empresariales y crear mejores condiciones para la participacion, mientras que una

comunicacion débil puede aumentar la distancia entre la empresa y la comunidad.

En la presente tesis, esta relacion resulta central porque permite vincular la
comunicacion estratégica con la prevencion de conflictos sociales, especialmente cuando
existen percepciones sobre impacto ambiental, distribucion de beneficios, limitada
transparencia o escasa participacion en asuntos que afectan al entorno. Desde esta mirada, el
caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo se analiza considerando que la prevencion de tensiones
no depende solo de decisiones técnicas o administrativas, sino también de la capacidad de la
empresa para informar, escuchar, responder y mantener coherencia entre lo que comunica y

lo que hace.

2.1.8. Prevencion de conflictos sociales

2.1.8.1. Concepto de prevencion de conflictos

Para comprender la prevencion de conflictos sociales, es necesario partir de una idea
sencilla: prevenir no significa negar que existen diferencias entre la empresa y la poblacion,
sino reconocerlas a tiempo, atenderlas con seriedad y evitar que crezcan hasta convertirse en
confrontaciones abiertas. En contextos mineros, las tensiones pueden empezar con dudas
sobre una actividad, reclamos por falta de informacion, preocupacion por posibles impactos
ambientales o percepcion de poca participacion, por esta razén, la prevencidn exige observar

esas sefiales desde el inicio y no esperar a que el problema se vuelva mas dificil de manejar.

Lederach (2009) sostiene que la transformacion de conflictos requiere mirar no solo el
problema visible, sino también la relacion entre las partes, la historia que rodea el desacuerdo

y las condiciones que pueden abrir caminos de dialogo. Este aporte constituye un pilar clave
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en la estructura de la presente investigacion porque permite entender que la prevencion no se
reduce a controlar una crisis, sino a trabajar antes, cuando todavia es posible escuchar,

explicar, responder y reconstruir confianza entre la empresa y la poblacion.

En el caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo, este enfoque resulta necesario porque las
tensiones sociales pueden estar relacionadas con percepciones sobre impacto ambiental,
expectativas de beneficios econdmicos, dudas frente a determinadas decisiones empresariales
0 demandas de mayor participacion. Por ello, la prevencion de conflictos sociales se entiende
en esta investigacion como un trabajo anticipado y sostenido, donde la comunicacion
estratégica cumple un papel importante al permitir que la empresa informe con claridad,

escuche las preocupaciones del entorno y responda antes de que el malestar se acumule.

2.1.8.2. Enfoque preventivo y gestion relacional

El enfoque preventivo plantea que la atencion del conflicto debe empezar antes de
que aparezca una protesta, una confrontacion o un reclamo abierto. En la préactica, esto
significa prestar atencién a sefiales como rumores, desconfianza, poca participacion, falta de
informacion o reclamos reiterados, porque muchas veces esos signos muestran que existe un
malestar que todavia puede ser atendido mediante dialogo, informacion clara y respuestas

oportunas.

La Defensoria del Pueblo (2024) muestra que los conflictos sociales pueden pasar por
distintas fases, desde momentos tempranos hasta situaciones de crisis o desescalamiento, lo
gue permite comprender que existe un tiempo previo en el que todavia es posible intervenir

y evitar que la tension avance. Esta lectura se relaciona directamente con la presente
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investigacion, porque en una empresa minera la prevencion no depende solo de decisiones
técnicas o legales, también necesita una comunicacion que permita identificar

preocupaciones, ordenar respuestas y sostener una relacion mas clara con la poblacion.

El Ministerio del Ambiente (2023), mediante la guia de prevencion y gestion de
conflictos socioambientales, resalta la importancia de identificar alertas, hacer seguimiento
y coordinar acciones entre los actores involucrados, lo que refuerza la idea de que prevenir
exige organizacion, escucha y comunicacion constante. En S.M.R.L. Minera Sayapullo, este
enfoque permite analizar si la empresa cuenta con mecanismos comunicativos que ayuden a
reconocer las preocupaciones de la poblacidn, atender dudas y evitar que una tension inicial

se convierta en conflicto abierto.

2.1.8.3. Prevencion de conflictos en el &mbito minero

En el sector minero, la prevencion de conflictos sociales requiere atender aspectos
ambientales, legales y econémicos, pero también cuidar la relacion con la poblacién, porque
la confianza no se construye solo con permisos o cumplimiento de normas, sino con
informacion clara, trato respetuoso, dialogo y capacidad de respuesta. Cuando una empresa
explica sus acciones, atiende preguntas y mantiene canales de comunicacion accesibles, tiene

mejores posibilidades de reducir malentendidos y evitar que los reclamos crezcan.

Esta idea es especialmente importante en zonas donde la actividad minera convive
con preocupaciones sobre el territorio, expectativas de desarrollo y experiencias previas que
pueden influir en la manera en que la poblacion interpreta las acciones empresariales. En

estos casos, una comunicacion débil o tardia puede aumentar la desconfianza, mientras que
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una comunicacion clara, constante y cercana puede ayudar a que la poblacion comprenda

mejor las decisiones de la empresa y encuentre espacios para expresar sus inquietudes.

En la presente tesis, la prevencion de conflictos sociales se relaciona directamente
con la comunicacion estratégica, porque una empresa que informa con claridad, escucha de
manera permanente y responde con oportunidad puede atender tensiones antes de que se
conviertan en problemas mayores. De ahi que, en la Minera Sayapullo, prevenir no significa
eliminar toda diferencia con la poblacion, sino construir mejores condiciones para que las
dudas, reclamos o preocupaciones sean tratadas mediante dialogo y no mediante

confrontacion.

2.1.9. Dimensiones de la comunicacion estratégica en la investigacion

2.1.9.1. Calidad del mensaje

En esta investigacion, la calidad del mensaje permite analizar si la informacion que
comunica S.M.R.L. Minera Sayapullo llega a la poblacion de manera clara, comprensible y
relacionada con sus preocupaciones. En contextos mineros, un mensaje no debe limitarse a
decir qué hace la empresa, también debe explicar por qué se toman determinadas decisiones,
qué acciones se desarrollan y como estas pueden afectar o beneficiar al entorno, porque
cuando la informacidn es confusa, incompleta o poco cercana a la realidad de la poblacion,

pueden aparecer dudas, rumores y desconfianza.

Hallahan et al. (2007) sostienen que la comunicacion estratégica implica usar la
comunicacion con intencion, de acuerdo con los objetivos de la organizacion, y este aporte
ayuda a comprender que el mensaje debe estar pensado no solo desde lo que la empresa

quiere informar, sino también desde lo que la poblacion necesita entender. Por ello, en el
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caso de Minera Sayapullo, la calidad del mensaje se relaciona con la claridad del lenguaje,
la pertinencia de los temas, la utilidad de la informacién y la capacidad de responder a las

preocupaciones del entorno.

Desde esta lectura, una comunicacion con mensajes claros puede contribuir a reducir
malentendidos y reducir la distancia entre la empresa y la poblacion, mientras que una
comunicacion poco precisa puede aumentar la distancia entre empresa y poblacion. En
consecuencia, esta dimensioén permite observar si los mensajes emitidos por la empresa
ayudan realmente a prevenir tensiones sociales, o si todavia existen vacios que dificultan la

comprension de sus acciones y compromisos.

2.1.9.2. Gestion comunicacional

La gestion comunicacional se refiere a la manera en que la empresa organiza y mantiene
su comunicacion en el tiempo. No se trata solo de informar cuando aparece un reclamo o
cuando surge una situacion dificil, sino de sostener una comunicacion constante, ordenada y
coherente, que permita a la poblacion conocer las acciones de la empresa y sentirse atendida

antes de que las dudas se conviertan en malestar.

Heath (2001) resalta que la comunicacion en las organizaciones requiere continuidad y
consistencia, idea que adquiere relevancia para esta tesis porque la prevencién de conflictos
sociales no puede depender de mensajes aislados ni de respuestas improvisadas. En esa
misma linea, Soca Machado (2023) sefiala que la gestion de la comunicacion requiere

planificacion, ejecucién y evaluacién, lo que permite observar que una empresa minera



44

necesita conocer su entorno, organizar sus mensajes y revisar si la comunicacion que

desarrolla esta siendo Util para sus publicos.

En S.M.R.L. Minera Sayapullo, esta dimension permite analizar si la comunicacion se
mantiene de manera regular, si la informacion se actualiza con oportunidad y si existe una
forma organizada de comunicar las acciones vinculadas con la prevencion de conflictos
sociales. Cuando la gestion comunicacional es deébil o intermitente, se generan vacios que
pueden ser llenados con rumores o interpretaciones negativas, mientras que una
comunicacion sostenida ayuda a fortalecer la transparencia, ordenar la relacion con la

poblacién y reducir posibles tensiones.

2.1.9.3. Gestidn de canales y retroalimentacion

La gestion de canales y retroalimentacion permite analizar por donde comunica la
empresa y como recoge las respuestas de la poblacion. Un canal no es (til solo porque existe,
sino porque las personas lo conocen, pueden acceder a él y sienten que sus dudas o reclamos
reciben atencion, por ello, la comunicacién estratégica necesita medios claros, cercanos y
adecuados al contexto, ademas de espacios donde la poblacion pueda responder y expresar

sus preocupaciones.

Schramm (1954) explicé que la comunicacion requiere intercambio entre quienes
participan en ella, aporte que ayuda a entender que la empresa no solo debe emitir
informacidn, sino también conocer como esa informacion es recibida, qué dudas genera y
qué respuestas espera la poblacion. Esta idea se vincula con Del Angel Cortés et al. (2024),

quienes sefialan que la comunicacion en las organizaciones implica enviar, recibir y dar
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seguimiento a la informacion, aspecto necesario para que los canales no funcionen

unicamente como medios de difusion, sino también como espacios de respuesta.

En el ambito estudiado, esta dimension permite observar si los canales utilizados son
accesibles para la poblacion, si facilitan una comunicacion de ida y vuelta y si la empresa
cuenta con mecanismos para recoger dudas, reclamos o sugerencias. La retroalimentacion
resulta clave porque permite conocer qué temas preocupan, qué informacion no fue
comprendida y qué asuntos necesitan mayor explicacion, de modo que una buena gestién de
canales puede fortalecer el dialogo, mejorar la confianza y prevenir tensiones antes de que

crezcan.

2.1.10. Dimensiones de la prevencion de conflictos sociales en la investigacion

2.1.10.1. Gestidn preventiva de tensiones sociales

La gestion preventiva de tensiones sociales permite analizar si la empresa reconoce a
tiempo las sefiales de malestar que pueden aparecer en su relacién con la poblacién, como
dudas, reclamos, rumores, desconfianza o percepcidn de poca atencion. En una zona minera,
estas sefiales no deben verse como hechos menores, porque muchas veces son el inicio de
tensiones mayores, especialmente cuando la poblacion siente que sus preocupaciones no son
escuchadas o que la informacion entregada por la empresa no responde a lo que realmente

necesita saber.

Galtung (1998) ayuda a comprender que los conflictos pueden permanecer latentes antes
de expresarse abiertamente, es decir, pueden estar presentes como malestar o desacuerdo
antes de convertirse en protesta o confrontacion. Esta idea resulta util para la presente

investigacion, porque permite mirar la prevencion no como una accion tardia, sino como un
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trabajo que debe empezar desde las primeras sefiales de tensién, cuando todavia es posible

mantener una relacion comunicativa mas ordenada, cercanay verificable.

En el &mbito estudiado, este aspecto permite observar si la comunicacion estratégica
contribuye a disminuir conflictos, prevenir nuevas tensiones, atender situaciones criticas y
reducir la intensidad del malestar social. Desde esta mirada, la prevencion no depende solo
de normas o decisiones administrativas, también requiere una comunicacion clara, constante
y cercana, capaz de explicar las acciones de la empresa y atender las preocupaciones de la

poblacién antes de que el problema crezca.

El Ministerio del Ambiente (2023) sefiala que la prevencion y gestion de conflictos
socioambientales requiere identificar alertas, hacer seguimiento y coordinar respuestas entre
los actores involucrados. Este aporte refuerza la idea de que una empresa minera necesita
actuar con anticipacion, no solo cuando el conflicto ya esté instalado, sino desde el momento
en que aparecen dudas, reclamos o percepciones de desconfianza que pueden afectar la

relacion con el entorno.

2.1.10.2. Confianzay legitimidad social

La confianzay la legitimidad social se relacionan con la forma en que la poblacion valora
a la empresa, sus acciones, sus mensajes y su manera de responder frente al entorno. En
contextos mineros, la aceptacion social no se construye solo con permisos o cumplimiento
de normas, sino también con informacion clara, trato respetuoso, coherencia entre lo que se
dice y lo que se hace, ademéas de respuestas oportunas frente a las preocupaciones de la

comunidad.
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Suchman (1995) sostiene que la legitimidad depende de la percepcion de que las acciones
de una organizacién son adecuadas dentro de un conjunto de normas, valores y creencias
compartidas. Esta idea permite comprender que la legitimidad no se impone desde la
empresa, Sino que se construye en la relacion con la poblacién, a partir de la confianza, la

transparencia y la coherencia de sus acciones.

En la presente investigacion, este aspecto permite analizar si S.M.R.L. Minera Sayapullo
genera una opinién favorable, si transmite confianza, si comunica responsabilidad frente al
ambiente y si la poblacion percibe beneficios o aportes derivados de la actividad minera.
Cuando estos elementos son comunicados con claridad y respaldados por acciones concretas,
la relacion con la comunidad puede fortalecerse, mientras que la falta de informacion, los
mensajes poco claros o la ausencia de dialogo pueden debilitar la confianza y aumentar la

distancia entre las partes.

Flores Unzaga et al. (2023) advierten que las brechas de informacién y la limitada
transparencia en el sector minero pueden dificultar la participacion ciudadana y alimentar la
conflictividad social. Este aporte resulta Util para la tesis porque muestra que la confianza no
depende Unicamente de lo que la empresa hace, sino también de como informa, como explica

sus decisiones y como permite que la poblacion conozca y valore sus acciones.

2.1.10.3. Participacion comunitaria
La participacion comunitaria se refiere a la posibilidad de que la poblacion intervenga
en espacios de didlogo, consulta e intercambio sobre asuntos que afectan su entorno. En una

zona minera, la comunidad no solo espera recibir informacion, también necesita expresar sus
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preocupaciones, plantear necesidades y sentirse considerada en decisiones vinculadas con su

vida diaria, porque la falta de participacion puede generar distancia, malestar y desconfianza.

Lederach (2009) sostiene que la transformacion de conflictos requiere fortalecer
relaciones y abrir espacios donde las partes puedan reconocerse y buscar salidas compartidas.
Esta idea muestra que la participacion no es un gesto formal, sino una condicidn necesaria
para tratar las tensiones de manera pacifica, especialmente cuando existen diferencias entre
empresa y poblacion sobre el uso del territorio, los impactos de la actividad minera o el

cumplimiento de compromisos.

En el caso de laempresa minera Sayapullo, este aspecto permite analizar si laempresa
promueve espacios donde la poblacion pueda dialogar, expresar dudas y participar en asuntos
relacionados con su entorno. Cuando la participacion existe y se sostiene en el tiempo, la
poblacion tiene mayores posibilidades de comprender las acciones de la empresa y hacer
conocer sus preocupaciones, mientras que la ausencia de estos espacios puede aumentar la

percepcion de exclusion y debilitar la confianza.

Martinez Roa et al. (2023) explican que la comunicacion para el cambio social se
apoya en la escucha, la participacion y el reconocimiento de las necesidades de las personas.
Este aporte ayuda a sostener que la prevencion de conflictos no depende solo de informar,
también requiere crear condiciones para que la poblacion pueda responder, opinar y sentirse

tomada en cuenta antes de que el malestar avance hacia situaciones de mayor tension.
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2.1.11. Relacion entre comunicacion estratégica y prevencion de conflictos sociales

La relacion entre comunicacion estratégica y prevencion de conflictos sociales se
sostiene en que la forma de comunicar de una empresa influye en la manera en que la
poblacién comprende sus acciones, valora sus decisiones y responde frente a ellas. En una
empresa minera, comunicar no significa Unicamente entregar informacion, porque también
implica escuchar, aclarar dudas, recoger preocupaciones y mantener coherencia entre el
mensaje Yy la accién, sobre todo cuando existen expectativas, desconfianza o experiencias

previas que pueden influir en la relacion con la comunidad.

Hallahan et al. (2007) permiten entender que la comunicacién estratégica supone un
uso intencional de la comunicacion para cumplir los propdsitos de una organizacién, mientras
que Lederach (2009) ayuda a comprender que la prevencion de conflictos requiere fortalecer
relaciones y atender las tensiones antes de que se conviertan en problemas visibles. Ambos
aportes se encuentran en esta tesis porque muestran que la comunicacion puede cumplir un

papel preventivo cuando se organiza con claridad, escucha y capacidad de respuesta.

En contextos mineros, esta relacion adquiere mayor importancia porque la poblacion
no interpreta las acciones empresariales solo por lo que ocurre materialmente, sino también
por la forma en que la empresa informa, explica, dialoga y responde. Una decision puede ser
mejor comprendida cuando existe informacion clara y canales accesibles, mientras que la
falta de comunicacion o una respuesta tardia puede aumentar rumores, dudas y desconfianza,

afectando la relacion entre empresa y poblacion.
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En la empresa analizada, la comunicacion estratégica se relaciona con la prevencion
de conflictos sociales porque permite analizar la calidad de los mensajes, la continuidad de
la comunicacion, la accesibilidad de los canales y la posibilidad de retroalimentacion. Estos
aspectos ayudan a comprender si la empresa cuenta con mejores condiciones para atender
preocupaciones, fortalecer confianza, promover participacion y reducir tensiones antes de

que el malestar avance hacia conflictos abiertos.

A partir de los fundamentos revisados, la presente investigacion asume que la
comunicacion estratégica no elimina por si sola los conflictos, pero si puede contribuir a
prevenirlos cuando permite informar con claridad, escuchar a la poblacion, responder
oportunamente y sostener una relacion mas transparente con el entorno. Esta comprension
orienta el analisis de la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y permite relacionar

directamente la variable comunicacion estratégica con la prevencion de conflictos sociales.



2.2,

o1

Marco conceptual

. Actores Sociales: EI Ministerio del Ambiente (2023) reconoce que en los conflictos

socioambientales intervienen actores con intereses, responsabilidades y demandas
distintas, por lo que en esta investigacion los actores sociales se entienden como las
personas, autoridades, trabajadores, representantes sociales, organizaciones y
empresas que participan o se ven involucrados en una situacién de tension, dialogo o
toma de decisiones.

Calidad del mensaje: Hallahan et al. (2007) sostienen que la comunicacién
estratégica implica un uso intencional de la comunicacion, de modo que la calidad
del mensaje se entiende como la claridad, utilidad y pertinencia de la informacion que
una empresa transmite a sus publicos, especialmente cuando busca explicar acciones,

decisiones 0 compromisos.

. Canales de comunicacion: Schramm (1954) resalta que la comunicacion requiere

intercambio entre quienes participan en ella, por lo cual los canales de comunicacion
se entienden como los medios que permiten informar, dialogar y recibir respuestas,
siempre que sean accesibles, conocidos y adecuados para la poblacién a la que se

dirigen.

. Comunicacién: Martinez Roa et al. (2023) relacionan la comunicacion con la

participacion, la escucha y el reconocimiento de necesidades, por lo que en esta
investigacion la comunicacion se entiende como un intercambio de informacion,
comprension y respuesta entre una empresa y los actores de su entorno.

Comunicacién estratégica: Hallahan et al. (2007) definen la comunicacién

estratégica como el uso intencional de la comunicacion por parte de una organizacion
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para cumplir su mision, por ello, en esta tesis se entiende como una comunicacion
planificada, claray orientada a fortalecer la relacion entre una empresay sus publicos.
Comunicacion estratégica enactiva: Massoni (2019) plantea que la comunicacion
estratégica enactiva reconoce distintas voces y formas de comprender una situacion,
de manera que este concepto permite entender la comunicacién como un espacio de
didlogo donde se escuchan preocupaciones, expectativas y diferentes miradas sobre
un mismo problema.

. Comunicacion externa: Soca Machado (2023) explica que la comunicacién en las
organizaciones también comprende la relacion con los publicos externos, por lo que
la comunicacion externa se entiende como la informacion y el vinculo que una
empresa mantiene con la poblacion, autoridades, medios y organizaciones de su
entorno.

. Comunicacion interna: Del Angel Cortés et al. (2024) sefialan que la comunicacion
interna implica envio, recepcion y seguimiento de informacion dentro de las
organizaciones, por lo cual se entiende como los mensajes y canales que permiten
orientar tareas, compartir decisiones y reducir dudas entre los trabajadores.
Comunicacién organizacional: Arévalo Martinez (2022) sostiene que la
comunicacion organizacional aporta valor cuando fortalece relaciones y genera
confianza, de modo que en esta investigacién se entiende como la forma en que una
empresa informa, escucha, coordina y se relaciona con sus publicos internos y
externos.

Conflictividad minera: Flores Unzaga et al. (2023) advierten que las brechas de

informacion y la limitada transparencia pueden alimentar la conflictividad en el sector
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minero, por lo cual este concepto se entiende como el conjunto de tensiones, reclamos
0 desacuerdos vinculados con ambiente, beneficios econdmicos, participacion,
transparencia o cumplimiento de compromisos.

. Confianza social: Grunig y Hunt (2007) permiten comprender que la confianza se
construye mediante una comunicacion de ida y vuelta, en ese marco, en esta tesis se
entiende como la credibilidad que la poblacion desarrolla sobre una empresa a partir
de sus mensajes, acciones, respuestas y coherencia.

. Conflicto social: La Defensoria del Pueblo (2022) entiende el conflicto social como
una situacién en la que sectores de la sociedad, el Estado o las empresas perciben
intereses, objetivos, valores o necesidades contradictorias, por lo que en esta
investigacion se relaciona con las tensiones que aparecen cuando existen dudas,
reclamos o desacuerdos no atendidos oportunamente.

. Desarrollo sostenible: La Comision Mundial sobre el Medio Ambiente y el
Desarrollo (1987) plantea que el desarrollo sostenible busca atender las necesidades
presentes sin afectar las posibilidades de las futuras generaciones, de modo que este
concepto permite analizar la actividad minera considerando sus efectos econdémicos,
sociales y ambientales.

. Gestion comunicacional: Soca Machado (2023) sefiala que la gestion de la
comunicacion requiere planificacion, ejecucién y evaluacién, por lo cual en esta
investigacion se entiende como la forma en que una empresa organiza y mantiene su
comunicacion en el tiempo, evitando mensajes aislados o respuestas improvisadas.

. Gestion de canales y retroalimentacion: Schramm (1954) permite reconocer la

importancia de una comunicacion de ida y vuelta, de manera que esta dimension se
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entiende como la capacidad de una empresa para usar canales accesibles y recoger
respuestas, dudas o reclamos de la poblacién.

Gestion preventiva de tensiones sociales: Galtung (1998) permite comprender que
los conflictos pueden permanecer latentes antes de expresarse abiertamente, por lo
cual este concepto se refiere a la capacidad de identificar dudas, reclamos, rumores o
desconfianza antes de que la tensién tome mayor fuerza hacia conflictos visibles.
Identidad local: Smith (1991) relaciona la identidad con los elementos compartidos
que permiten a un grupo reconocerse como comunidad, por lo que la identidad local
se entiende como el sentido de pertenencia que la poblacion construye con su
territorio, historia, costumbres y formas de vida.

Legitimidad social: Suchman (1995) sefiala que la legitimidad se basa en la
percepcion de que las acciones de una organizacion son adecuadas dentro de normas,
valores y creencias compartidas, por esta razon, en esta tesis se entiende como la
aceptacion que la poblacion otorga a una empresa cuando considera que actla de
manera responsable.

Participacion comunitaria: Lederach (2009) destaca que la transformacion de
conflictos requiere abrir espacios donde las partes puedan reconocerse y buscar
salidas compartidas, de modo que la participacion comunitaria se entiende como la
intervencion de la poblacién en espacios de dialogo, consulta o intercambio sobre
asuntos que afectan su entorno.

Prevencion de conflictos sociales: El Ministerio del Ambiente (2023) plantea que la
prevencion y gestion de conflictos socioambientales requiere identificar alertas, hacer

seguimiento y coordinar respuestas, por ello, este concepto se entiende como la
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atencion temprana de malestares antes de que se conviertan en confrontaciones
abiertas.

Relacionamiento comunitario: Lederach (2009) resalta la importancia de fortalecer
relaciones para transformar conflictos, de manera que el relacionamiento comunitario
se entiende como el vinculo que una empresa construye con la poblacion, autoridades
y representantes de su entorno mediante informacion clara, didlogo y atencién a
preocupaciones.

Responsabilidad social empresarial: La 1SO 26000 (2010) entiende la
responsabilidad social como el compromiso de una organizacion frente a los efectos
de sus decisiones y actividades en la sociedad y el ambiente, por lo cual este concepto
se relaciona con la transparencia, la atencion a preocupaciones locales y la conducta
responsable de la empresa.

. Retroalimentacion: Schramm (1954) resalta que la comunicacion requiere respuesta
e intercambio, de modo que la retroalimentacion se entiende como la respuesta que
recibe una empresa por parte de la poblacién, trabajadores o autoridades, lo que

permite saber si el mensaje fue comprendido y qué temas requieren mayor atencion.
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2.3.  Antecedentes empiricos de la investigacion

Los antecedentes empiricos permiten revisar investigaciones que se relacionan con el
problema de esta tesis, no solo para mencionar autores, sino para comprender qué se ha
estudiado sobre comunicacién, mineria, relacionamiento con la poblacion y prevencion de
conflictos sociales, como se han desarrollado esos estudios, qué resultados obtuvieron y qué

aspectos todavia necesitan ser analizados con mayor profundidad.

En esta investigacion, los antecedentes seleccionados cumplen un papel importante
porque ayudan a sostener, contrastar y enriquecer el planteamiento del problema, algunos
muestran que la comunicacion estratégica puede consolidar una relacion mas clara y
respetuosa cuando se trabaja desde el didlogo, la escucha y la participacion, otros advierten
que la comunicacion no siempre mejora la relacién con la poblacién si los mensajes son
débiles o poco cercanos, y otros permiten mirar el contexto minero desde el territorio, la

transparencia, la legitimidad y las experiencias previas de las comunidades.

2.3.1. En el contexto internacional

En el contexto internacional, los estudios revisados muestran que la mineria no se
sostiene Unicamente por permisos, inversion o cumplimiento técnico, porque la continuidad
de sus actividades también depende de la relacion que la empresa construye con la poblacion.
En varios casos, las tensiones crecen cuando la comunidad siente que no recibe informacion
clara, que sus preocupaciones son escuchadas tarde o que las decisiones se comunican desde
la mirada de la empresa sin abrir espacios reales de dialogo, por ello, estos antecedentes
permiten analizar la comunicacion estratégica como una via para prevenir conflictos, siempre
que esté acompafada de escucha, participacion y coherencia entre lo que se comunicay lo

que se hace.
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Entre los estudios desarrollados en el ambito internacional y a los cuales se acude por
afinidad tematica, se considera la investigacion de Mufioz Herndndez (2024), titulada
Estrategias de Comunicacion Corporativay Compromiso con la Comunidad: Un Estudio de
Casos Multiples en las Industrias Mineras del Cobre en el Norte de Chile, desarrollada en la
Universidad Catdlica Portuguesa, trabajo que analiza la relacion entre empresas mineras del
cobre y comunidades del norte chileno, con especial atencion a la forma en que la

comunicacion corporativa contribuye al involucramiento comunitario.

El objetivo de esta investigacion fue examinar el papel de la comunicacion estratégica
en las acciones de relacionamiento comunitario aplicadas por empresas mineras, asi como
conocer la valoracion que realizan de estas practicas los profesionales del sector y los lideres
comunitarios, lo que resulta pertinente para la presente tesis porque permite mirar la
comunicacion desde ambos lados de la relacion, no solo desde lo que la empresa busca
comunicar, sino también desde la forma en que la comunidad recibe, interpreta y valora esas

acciones.

El estudio se desarrolld6 con enfoque cualitativo, mediante entrevistas
semiestructuradas y andlisis de contenido, lo que permitié recoger experiencias Yy
percepciones sobre la manera en que las empresas mineras se comunican con las
comunidades de su entorno. Entre las principales conclusiones, se identificdé que las
reuniones presenciales, las consultas publicas y los canales especificos de comunicacion
fueron las practicas mejor valoradas, porque facilitaron acuerdos, fortalecieron la confianza

mutua y ayudaron al desarrollo de proyectos compartidos.
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La utilidad de este estudio para el caso de Sayapullo radica en demostrar que la
comunicacion estratégica puede aportar a la prevencion de conflictos cuando no se reduce a
difundir mensajes, sino que genera espacios de didlogo, escucha y participacion, ademas, su
metodologia cualitativa resulta util como referencia porque demuestra la importancia de
recoger la percepcion de los actores involucrados, aspecto que en esta tesis se complementa
con el enfoque cuantitativo aplicado a los dmbitos interno y externo de la empresa. Sin
embargo, su alcance corresponde a empresas cupriferas del norte de Chile, por lo que sus
conclusiones no explican por si solas la realidad de una pequefia empresa minera peruana,
aungue si permiten comparar coémo la comunicacion cercana, clara y participativa puede

fortalecer la confianza y reducir tensiones sociales.

Karmy Bolton (2024), en la tesis titulada Analisis del conflicto entre Minera Los
Pelambres y las comunidades del Valle del Choapa (1997-2015), desarrollada en la
Universidad de Chile, aborda un caso importante para comprender la relacion entre mineria,
territorio y comunicacién, ya que analiza como se fue construyendo el conflicto entre una
empresa minera de gran escala y las comunidades del Valle del Choapa, considerando no
solo los impactos ambientales o territoriales, sino también las formas en que la empresa y la
poblacién comunicaron, defendieron y justificaron sus posiciones frente al agua, el territorio

y la actividad minera.

El objetivo de la investigacion fue analizar histéricamente el conflicto entre Minera
Los Pelambres y las comunidades del Valle del Choapa, prestando atencién a las estrategias
politico comunicacionales utilizadas por la empresa y por los dirigentes comunitarios, lo que

permite observar que el conflicto no se desarrollé Gnicamente por hechos materiales, sino
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también por la manera en que cada parte interpretd la situacion, construyé sus argumentos y

busco legitimar su posicion frente al territorio.

La investigacion se desarroll6 con enfoque cualitativo, mediante revision documental,
reconstruccion histdrica del caso y analisis territorial, lo que permitié comprender el conflicto
como un proceso formado a lo largo del tiempo, a partir de decisiones empresariales,
respuestas comunitarias, disputas ambientales y distintas formas de entender el desarrollo
local. Esta metodologia resulta util para la presente tesis porque muestra que los conflictos
mineros no deben analizarse solo desde datos numéricos, sino también desde la historia de la
relacién entre empresa y poblacion, las percepciones acumuladas y la manera en que los

mensajes son recibidos por la comunidad.

Entre sus principales resultados, el estudio muestra que el conflicto entre Minera Los
Pelambres y las comunidades del Choapa no puede explicarse solo por impactos ambientales,
sino también por la disputa de sentidos sobre el territorio, ya que la empresa busco sostener
su legitimidad mediante estrategias comunicacionales, mientras que las comunidades
construyeron discursos de defensa del agua, del territorio y de sus formas de vida. Este
hallazgo enriquece la presente investigacion porque permite comprender que la
comunicacion no es un elemento externo al conflicto, sino parte de la forma en que se

construyen la confianza, la aceptacion o la desconfianza frente a una empresa minera.

La lectura de este caso deja una advertencia importante para Sayapullo: una empresa
puede comunicar sus acciones, pero si €sos mensajes no responden a lo que realmente
preocupa a la poblacion, pueden ser vistos como lejanos o insuficientes. Su relacion con esta

investigacion se ubica en la importancia de la legitimidad, la confianza y la claridad de los



60

mensajes, aunque se diferencia porque analiza un conflicto ya instalado y de alta visibilidad
en Chile, mientras que la presente tesis se orienta a explicar como la comunicacion estratégica
puede prevenir tensiones sociales cuando todavia pueden atenderse mediante dialogo, dentro

de un contexto de pequefia mineria como el de S.M.R.L. Minera Sayapullo.

Kemp et al. (2011), en el articulo titulado Relaciones justas y conflicto empresa-
comunidad en la mineria, desarrollan un estudio Gtil para comprender por queé los conflictos
entre empresas mineras y comunidades pueden agravarse aun cuando la empresa cumple con
determinadas obligaciones formales, ya que el problema no siempre se reduce al
cumplimiento de normas, entrega de beneficios 0 compensaciones, sino también a la manera
en que la poblacidn percibe el trato recibido, la apertura al dialogo y la justicia de la relacion

con la empresa.

El objetivo del trabajo fue analizar la conflictividad empresa comunidad desde la idea
de relaciones justas, entendidas como aquellas relaciones donde la poblacion no solo recibe
informacion o beneficios, sino también un trato respetuoso, posibilidad de participacion y
respuestas frente a sus preocupaciones. El estudio se desarroll6 mediante una revision y
analisis de experiencias vinculadas al sector extractivo, lo que permitié observar que muchas
tensiones no se explican Unicamente por impactos materiales, sino por la percepcién de que

la empresa decide, comunica o actlia sin considerar suficientemente a la comunidad.

Entre sus principales conclusiones, los autores sostienen que la prevencion de
conflictos requiere mirar con atencion la calidad de la relacion entre empresa y poblacion,
porgue una comunidad puede sentirse afectada no solo por lo que ocurre en el territorio, sino

también por la forma en que es informada, consultada o tratada durante el desarrollo de la
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actividad minera. Esta conclusion tiene peso en el analisis porque muestra que la confianza
y la legitimidad no se construyen solo con compromisos escritos, sino con practicas

constantes de comunicacion, dialogo y respuesta.

Este trabajo resulta valioso para esta tesis porque coloca la confianza, el trato y la
escucha en el centro de la relacion empresa-comunidad, mostrando que la prevencion de
conflictos no depende solo de beneficios materiales, sino también de como la poblacion se
siente informada y considerada. Su aporte se relaciona directamente con la prevencién de
conflictos sociales, aunque se diferencia de esta tesis porque no estudia de manera especifica
la comunicacion estratégica como variable ni trabaja un caso de pequefia mineria peruana,
por lo que sus conclusiones sirven como base para comprender la importancia del trato, la
escucha y la respuesta en la relacion entre S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion de su

entorno.

Kemp y Owen (2013), en el articulo titulado Relaciones comunitarias y mineria:
fundamentales para el negocio, pero no el “negocio principal”’, desarrollan un antecedente
importante para comprender el lugar que ocupan las relaciones comunitarias dentro de la
gestion minera, ya que analizan una contradicciéon frecuente en el sector: las empresas
reconocen que la relacion con la comunidad es necesaria para la continuidad de sus
operaciones, pero muchas veces no le otorgan el mismo peso que a las areas técnicas,

productivas o financieras.

El objetivo del estudio fue examinar como se entiende y cOmo se gestiona el trabajo
de relaciones comunitarias en la mineria, especialmente en contextos donde la empresa

necesita dialogar con la poblacion, atender reclamos, explicar sus acciones y negociar
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respuestas frente a situaciones de tension. La investigacion se desarrollé6 como una revision
y andlisis del campo minero, por lo que no trabaja con una muestra poblacional, sino con una

lectura critica de experiencias y practicas vinculadas al relacionamiento empresa-comunidad.

Entre sus principales conclusiones, los autores sefialan que las relaciones
comunitarias no deben ser vistas como una tarea secundaria, porque incluyen acciones de
dialogo, atencién de quejas, educacién comunitaria, negociacion y manejo de conflictos,
aspectos que resultan necesarios para sostener una relacién mas clara entre la empresa y la
poblacién. Esta conclusion es importante porque muestra que el vinculo con la comunidad
no puede activarse solo cuando aparece un problema, sino que debe formar parte del trabajo

permanente de la empresa.

El valor de este estudio estd en recordar que las relaciones comunitarias no deben
activarse solo cuando aparece un problema, sino formar parte del trabajo permanente de la
empresa, especialmente cuando se busca prevenir tensiones con la poblacion. Su aporte
metodoldgico es Util porque ayuda a mirar la comunicacion no solo como mensajes o canales,
sino como parte de una relacion mas amplia con la poblacién, aunque se diferencia de esta
tesis porque no mide la influencia de la comunicacién estratégica ni analiza un caso de
pequefia mineria, por lo que la presente investigacion amplia esa discusion al estudiar el caso

de S.M.R.L. Minera Sayapullo desde la percepcion del ambito interno y externo.

Enriquez Jaya (2010), en la tesis titulada Comunicacion para el desarrollo a través de
la radio, una estrategia para la mineria sustentable en Zamora Chinchipe, presentada en la
Universidad de Cuenca, desarrolla un antecedente Gtil para comprender la importancia de la

informacion en territorios vinculados a la actividad minera, ya que analiza como la poblacion
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conoce, interpreta y valora la mineria cuando cuenta, 0 no cuenta, con medios cercanos que

expliquen sus alcances, riesgos y posibilidades.

El objetivo de la investigacion fue analizar la relevancia social de la mineria en la
provincia de Zamora Chinchipe y proponer una estrategia comunicativa basada en un
programa radial, considerando que la radio podia funcionar como un medio accesible para
informar a la poblacidn y promover una comprensién mas clara sobre la actividad minera. El
estudio se apoy0 en encuestas dirigidas a conocer el nivel de informacién de la poblacién
sobre mineria, lo que permitio identificar si las personas contaban con contenidos suficientes

para formar una opinion mejor sustentada sobre el tema.

Entre sus principales conclusiones, la investigacion evidencio la existencia de un
déficit informativo sobre la actividad minera, asi como la ausencia de programas radiales
especializados que abordaran el tema de manera clara y cercana a la poblacion, situacién que
limitaba la posibilidad de construir una opinién mas equilibrada y podia favorecer dudas,
confusién o percepciones incompletas sobre la mineria. Este resultado es importante porque
muestra que la falta de informacion no solo afecta el conocimiento de la poblacion, sino

también la manera en que esta interpreta la actividad minera y se relaciona con ella.

La utilidad de este trabajo se encuentra en mostrar que los canales cercanos, como la
radio, pueden ayudar a que la poblacién entienda mejor la actividad minera, siempre que los
mensajes sean claros y respondan a sus dudas reales. Aunque el estudio se orienta més a la
comunicacion para el desarrollo y al uso de la radio, y no directamente a la comunicacion

estratégica empresarial, su aporte se vincula con la calidad del mensaje y la gestion de
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canales, porque ayuda a sostener que una empresa minera no solo debe informar, sino hacerlo

mediante medios accesibles, comprensibles y cercanos al contexto de la comunidad.

Garcia Solano (2023), en la tesis doctoral titulada Mineria transnacional, territorio
y planeamiento. La extraccion carbonifera en Colombia, desarrollada en la Universidad
Politécnica de Madrid, presenta un antecedente de caracter contextual gque ayuda a
comprender como la mineria transforma los territorios donde se instala, no solo por los
cambios econémicos que genera, sino también por las nuevas relaciones, expectativas y
tensiones que aparecen alrededor del uso del espacio, los recursos y las decisiones sobre el

desarrollo local.

El objetivo de la investigacion fue analizar los efectos territoriales y de planeamiento
producidos por la gran mineria carbonifera en el nororiente colombiano, para comprender
cdémo una actividad extractiva de gran escala puede modificar la organizacion del territorio
y condicionar las decisiones publicas y sociales vinculadas a su uso. El estudio se desarroll6
con enfoque mixto, con predominio cualitativo, mediante anélisis de documentos, revision
territorial y estudio del caso, lo que permitio observar la mineria como parte de un proceso

mas amplio de transformacidn social y territorial.

Entre sus principales conclusiones, el autor muestra que la mineria transnacional
produce cambios profundos en el territorio, en las relaciones sociales y en las formas de
entender el desarrollo, situacion que permite comprender que los conflictos mineros no
aparecen de manera aislada, sino dentro de realidades donde la poblacion percibe cambios
en su entorno, en sus oportunidades y en su forma de vida. Este resultado es importante

porgue ayuda a mirar la conflictividad minera mas alla del reclamo inmediato, considerando
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también la historia del territorio y las expectativas que la poblacién construye frente a la

actividad extractiva.

Su valor para esta tesis esta en recordar que la empresa comunica dentro de un
territorio que ya tiene historia, preocupaciones y expectativas frente a la mineria, por ello,
los mensajes no pueden pensarse fuera de esa realidad. Sin embargo, su limite esta en que no
estudia directamente la comunicacion estratégica ni la prevencion de conflictos sociales, por
lo que su aporte debe asumirse como contextual, util para comprender el entorno donde
pueden surgir tensiones, mientras que esta tesis se centra en explicar como la comunicacion

estratégica puede ayudar a prevenirlas en el caso de una empresa del rubro minero.

2.3.2. En el contexto nacional

En el contexto nacional, los estudios revisados muestran que la relacion entre mineria,
comunicacion y conflictividad social ha sido abordada desde distintas miradas, algunas
investigaciones se acercan directamente al conflicto minero desde la comunicacion, otras
trabajan el relacionamiento comunitario, la percepcion de la poblacion o la responsabilidad
social, y aungue no todas estudian exactamente la comunicacion estratégica como variable,
en conjunto ayudan a comprender que la relacién entre empresa y comunidad depende de la
claridad de la informacidn, la confianza, la participacion y la capacidad de respuesta frente a

las preocupaciones del entorno.

Carrillo Hoyos (2011), en la tesis titulada Comunidades y mineria: La comunicacion
en el conflicto, desarrollada en la Pontificia Universidad Catdlica del Perd, constituye uno de
los antecedentes nacionales mas cercanos a la presente investigacion, porque estudia el

proceso de comunicacion que se produce en situaciones de conflicto entre empresas mineras
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y comunidades locales, buscando comprender cdmo las partes se relacionan, como
interpretan las acciones del otro y como la comunicacion puede facilitar o dificultar el

entendimiento entre empresa y poblacion.

La investigacion se desarrollé con enfoque cualitativo y comparativo, a partir del
analisis de tres casos de conflicto, lo que permitié observar la comunicacién desde
experiencias concretas y no solo desde una explicacion tedrica, aspecto que resulta util para
esta tesis porque muestra que los conflictos mineros no pueden analizarse Gnicamente desde
datos economicos, politicos o0 ambientales, sino también desde la forma en que los actores se

comunican, escuchan, responden y construyen confianza o desconfianza.

Entre sus principales conclusiones, Carrillo Hoyos sostiene que las dificultades de
entendimiento entre empresas y comunidades no se explican solo por intereses econdmicos
0 decisiones politicas, sino también por la manera en que se desarrollan los procesos
comunicativos, por la informacién que circula, por los vacios que se generan y por las

relaciones de poder que atraviesan el didlogo entre las partes.

Este antecedente apoya directamente esta investigacion porque permite sostener que
el conflicto minero también debe ser estudiado desde la comunicacion, especialmente cuando
existen desinformacion, incertidumbre, poca confianza 0 mensajes que no responden a las
preocupaciones reales de la poblacién, aunque su diferencia esta en que analiza situaciones
de conflicto ya instaladas, mientras que esta investigacion busca explicar como la
comunicacion estratégica puede ayudar a prevenir tensiones antes de que escalen en el caso

de S.M.R.L. Minera Sayapullo.
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Carrillo Hoyos (2013), en el articulo titulado El valor de la comunicacion estratégica
para la gestion responsable y la prevencion de conflictos mineros, continla esta linea de
analisis y plantea de manera més directa la importancia de la comunicacion estratégica en la
gestion social de la mineria, al sostener que la comunicacion dejo de ser una herramienta
secundaria o solo informativa para convertirse en un componente necesario del

relacionamiento entre empresa, comunidad y territorio.

El trabajo se desarrolla mediante un estudio de casos y permite observar que la
comunicacion estratégica cumple un papel importante desde la identificacidn de actores hasta
el disefio e implementacion de acciones de relacionamiento, lo que resulta especialmente
valioso para esta investigacion porque se vincula con la calidad del mensaje, la gestion de

canales, la retroalimentacion y la construccion de confianza.

Este antecedente apoya la presente tesis porque coincide con la idea de que la
prevencion de conflictos no depende Gnicamente de normas, permisos o decisiones técnicas,
sino también de la forma en que la empresa comunica, escucha y responde, aunque su aporte
se ubica en una reflexibn mas amplia sobre gestion responsable, mientras que esta
investigacion busca comprobar la influencia de la comunicacion estratégica en un caso

especifico de pequefia mineria.

Bances Gandarillas (2018), en la investigacion titulada Gestion de la comunicacién
en el conflicto social minero, caso Tia Maria y su impacto en el crecimiento econémico de
la provincia de Islay, estudio la relacion entre la gestion de la comunicacion y el conflicto

social minero del caso Tia Maria, con el proposito de comprender como la informacién, la
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percepcion de la poblacion y el manejo comunicacional se relacionaban con una situacion de

alta tensién social.

El estudio combino entrevistas en profundidad y encuestas aplicadas a pobladores
afectados por la actividad minera, lo que le permitio recoger tanto opiniones cuantificables
como testimonios mas cercanos a la experiencia de la poblacion, metodologia que resulta Gtil
para esta tesis porque muestra la importancia de no quedarse solo en cifras, sino también de
escuchar cédmo los actores interpretan la comunicacion de la empresa y coémo esa

interpretacion influye en la confianza o en el rechazo hacia la actividad minera.

Entre sus principales resultados, la investigacion encontré que buena parte de la
poblacion no estaba informada sobre las negociaciones entre Southern Per( y la dirigencia
local, que existia desconocimiento sobre la gestion de la comunicacion y que predominaba
la percepcidn de que los conflictos mineros eran dificiles de resolver sin violencia, resultados
que evidencian como la falta de informacion clara y la percepcion de exclusion pueden

alimentar la conflictividad.

La utilidad de este estudio para el caso de Sayapullo estd en mostrar que la
comunicacion puede ayudar a prevenir tensiones cuando no se queda en la difusion de

mensajes, sino que abre espacios de didlogo, consulta y participacién con la poblacion

Herreros Alarcon (2024), en la tesis titulada Incidencia de la Comunicacién Externa
de una empresa minera en el relacionamiento con los pobladores de Chalhuahuacho,
Apurimac 2023, analizé la comunicacion externa de la empresa minera Las Bambas y su

relacién con los pobladores de Chalhuahuacho, buscando conocer si los mensajes, canales y
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acciones comunicativas de la empresa contribuian realmente a mejorar el vinculo con la

poblacion local.

La investigacion fue cuantitativa, de disefio descriptivo-correlacional, y trabaj6 con
una muestra de 391 pobladores, lo que resulta metodologicamente Gtil para esta tesis porque
permite comparar la percepcion de una poblacidn externa frente a la comunicacion de una
empresa minera, ademas, refuerza la importancia de medir la comunicacién desde quienes

reciben los mensajes y no unicamente desde la organizacion que los emite.

Los resultados mostraron que la comunicacion externa de la empresa tuvo una
incidencia poco significativa en el relacionamiento con los pobladores, hallazgo que
introduce una lectura critica importante, porque demuestra que la comunicacién no mejora
automaticamente la relacion empresa-comunidad, especialmente cuando los mensajes no son
suficientemente claros, los canales no resultan cercanos o la poblacién no percibe respuestas

frente a sus preocupaciones.

Este resultado deja una advertencia importante para la presente investigacion, porque
advierte que la comunicacion solo aporta a la prevencién de conflictos cuando tiene calidad,
continuidad, credibilidad y adecuacion al contexto, por ello, resulta especialmente Util para
analizar el caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo, donde no basta con saber si la empresa
comunica, sino si esa comunicacion realmente ayuda a fortalecer confianza, legitimidad y

participacion.

Calcina Quispe y Calderon Nayhua (2024), en la tesis titulada Relaciones

comunitarias y prevencion de conflictos socioambientales de la Unidad Minera Minsur —
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San Rafael en el distrito de Antauta — 2023, analizaron la influencia de las relaciones
comunitarias en la prevencion de conflictos socioambientales, abordando un tema cercano a
la presente investigacion porque coloca en el centro la relacion entre empresa minera y
poblacion, asi como la necesidad de prevenir tensiones antes de que estas se conviertan en

conflictos abiertos.

El estudio se desarrolld con enfoque cuantitativo y disefio correlacional, lo que
permite observar una ruta metodoldgica parecida a la de esta tesis en cuanto al interés por
medir la relacion entre variables, aunque en este caso el eje principal no fue la comunicacion
estratégica, sino las relaciones comunitarias como parte de la gestion social de la unidad

minera.

Entre sus conclusiones, los autores sefialan que existe una influencia significativa y
positiva entre las relaciones comunitarias y la prevencién de conflictos socioambientales,
destacando ademas que el incumplimiento de compromisos y la débil participacion

ciudadana siguen siendo factores criticos en la relacion empresa-comunidad.

Este antecedente apoya la presente investigacion porque demuestra que la prevencion
de conflictos esta vinculada con la calidad del relacionamiento y con la confianza social,
aunque a diferencia del caso de la empresa minera de Sayapullo no analiza de manera directa
la comunicacion estratégica, por ello, su aporte se ubica principalmente en la variable
prevencion de conflictos sociales y ayuda a sostener que la participacion comunitaria y el

cumplimiento de compromisos son aspectos necesarios para reducir tensiones.
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Eckhardt et al. (2009), en el libro Empresas mineras y poblacion: estrategias de
comunicacion y relacionamiento, desarrollado por la Universidad ESAN, constituye un
antecedente nacional importante porque analiza los casos de Antamina, Buenaventura y
Xstrata Tintaya, con el propésito de examinar sus politicas y estrategias de comunicacion y

relacionamiento con la poblacion local.

El estudio permite observar la comunicacion desde experiencias empresariales
concretas, donde el vinculo con la poblacion va mas alla de informar actividades, sino que
requiere estrategias coherentes, conocimiento del contexto cultural, didlogo con actores

locales y articulacion con la gestion social de las operaciones mineras.

Entre sus principales aportes, el trabajo destaca que la relacion sostenible entre
empresa minera y poblacion depende de la existencia de estrategias comunicacionales
integradas a la gestion social y alineadas con el contexto cultural, politico y territorial,
conclusién que es punto clave porque muestra que la comunicacion no puede aplicarse de
manera general para todos los territorios, sino que debe responder a las caracteristicas de

cada poblacién.

Este antecedente apoya la actual tesis porque vincula de manera directa la
comunicacion estratégica con la viabilidad social de los proyectos mineros y con la necesidad
de fortalecer canales de interaccion entre empresa, comunidad y Estado, aunque se diferencia
porgue analiza empresas de gran mineria, mientras que esta investigacion se concentra en

una pequefia empresa minera, lo que permite aportar una mirada mas situada sobre Sayapullo.
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Valenzuela Contreras (2016), en la tesis titulada La incidencia de las estrategias
comunicacionales implementadas por la compafiia minera Antapaccay en las percepciones
de los beneficiarios del proyecto Planta de L&cteos — Desarrollo del sector ganadero en
Espinar en torno a su desarrollo econémico local sostenible, analiz6 como las estrategias
comunicacionales desarrolladas por la empresa influian en la percepcion de los beneficiarios

de un proyecto social vinculado al desarrollo econémico local.

El estudio resulta Gtil porque muestra que la comunicacion de una empresa minera no
solo influye en la difusion de sus acciones, sino también en la forma en que la poblacién
valora los beneficios, interpreta los compromisos y construye una opinion sobre la

responsabilidad de la empresa frente al desarrollo local.

Entre sus aportes, esta investigacion orienta que las estrategias comunicacionales
pueden incidir en la percepcion social cuando estan vinculadas con proyectos concretos,
como el fortalecimiento productivo o la mejora econdmica de un grupo beneficiario, aunque
también deja ver que la aceptacion de la empresa depende de como se explica el proyecto,

cémo se informa sobre sus avances y como la poblacion percibe sus resultados.

La lectura de este trabajo ayuda a mirar como se relaciona con la confianza y
legitimidad social, especialmente en la valoracién de beneficios econémicos y a la percepcion
de responsabilidad empresarial, aunque se diferencia porque no trabaja directamente la
prevencion de conflictos sociales, por lo que su aporte se entiende como complementario
para analizar como la comunicacion influye en la valoracion que la poblacion construye sobre

una empresa minera.
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En conjunto, los antecedentes nacionales muestran que la comunicacién, el
relacionamiento comunitario y la confianza cumplen un papel importante en los contextos
mineros peruanos, aunque también advierten que la comunicacion por si sola no garantiza
una relacion favorable con la poblacién si no esta acompafiada de claridad, continuidad,
escuchay respuesta. Carrillo Hoyos permite sostener que el conflicto minero debe analizarse
desde la comunicacion, Bances Gandarillas muestra que la falta de informacion puede
alimentar la conflictividad, Herreros Alarcon advierte que comunicar no siempre mejora el
relacionamiento, Calcina y Calderdn refuerzan la importancia de las relaciones comunitarias
en la prevencion, Eckhardt et al. vinculan la comunicacion con la gestién social minera, y
Valenzuela Contreras deja claro cémo las estrategias comunicacionales influyen en la

percepcion de los beneficios y responsabilidades empresariales.

Estos estudios apoyan, contrastan y enriquecen la presente investigacion, porque
muestran avances importantes sobre comunicacion y mineria en el Perd, pero también dejan
un espacio todavia necesario de estudiar, ya que la mayoria se concentra en gran mineria,
conflictos ya instalados, comunicacion externa o relacionamiento comunitario, mientras que
esta tesis busca explicar la influencia de la comunicacion estratégica en la prevencion de
conflictos sociales en una pequefia empresa minera, considerando tanto el ambito interno

como el externo de S.M.R.L. Minera Sayapullo.

2.3.3. En el contexto regional

En el contexto regional, los antecedentes adquieren una importancia especial porque
permiten acercar el anélisis a territorios social y geograficamente proximos al caso de

estudio. A diferencia de los antecedentes internacionales y nacionales, que ayudan a
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comprender experiencias mas amplias sobre comunicacion, mineria y conflictos, los estudios
desarrollados en La Libertad permiten observar con mayor cercania como se han construido
las relaciones entre empresas mineras, poblacion, autoridades y organizaciones locales,
especialmente en provincias como Sanchez Carrién, Santiago de Chuco, Huamachuco,
Quiruvilca y Sayapullo, donde la mineria ha estado vinculada con expectativas econdmicas,

preocupaciones ambientales, demandas sociales y necesidad de dialogo.

Bardales Ruiz y Polo Avila (2015), en la tesis titulada Reconocimiento de las acciones
comunicativas que se desarrollan en situaciones de conflicto entre la empresa minera y la
comunidad campesina de la cuenca del Chuyugual, en el distrito de Sanagoran, provincia
de Sanchez Carrion, region La Libertad, desarrollada en la Universidad Nacional de Trujillo,
presentan un antecedente regional muy cercano a esta tesis porque estudian la comunicacion
en una situacién de conflicto minero dentro de una provincia préxima al ambito social de
Sayapullo. El objetivo del estudio fue reconocer las acciones comunicativas que se
desarrollaban entre la empresa mineray la poblacidn organizada de la cuenca del Chuyugual,
buscando comprender como se expresaban las tensiones, qué formas de comunicacion

aparecian entre las partes y qué elementos influian en la relacién empresa-comunidad.

La investigacion se desarrollé desde un enfoque cualitativo, lo que permiti6 observar
el conflicto desde la experiencia de los actores y no solo desde una medicion numérica,
aspecto importante porque en los conflictos mineros muchas veces las tensiones se entienden
mejor cuando se analiza como las personas perciben el trato, la informacion recibida y la
posibilidad de ser escuchadas. Entre sus principales resultados, los autores identificaron que

el conflicto estaba relacionado con desigualdades econémicas y sociales, disputas por el uso
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de recursos y diferencias comunicativas entre los actores, lo que muestra que la comunicacion
no aparece como un elemento secundario, sino como parte del modo en que se construye o

se debilita la relacion entre empresa y poblacion.

Este antecedente apoya directamente la presente investigacion porque sitda la
comunicacion en el centro del analisis del conflicto minero, ademés de desarrollarse en La
Libertad, region donde también se ubica S.M.R.L. Minera Sayapullo. Su aporte ayuda a
comprender que las tensiones no dependen solo de factores econémicos o0 ambientales, sino
también de la forma en que la empresa comunica, escucha y responde, aunque se diferencia
de esta tesis porgue analiza acciones comunicativas en una situacion de conflicto ya existente,
mientras que este estudio busca explicar como la comunicacion estratégica puede contribuir

a prevenir tensiones en una etapa temprana del desacuerdo.

Flores Rodriguez (2014), en la tesis titulada Caracterizacion de las préacticas
comunicativas establecidas entre la empresa minera San Simoén y las comunidades de Tres
Rios y Cofiachugo, Santiago de Chuco, en situaciones de conflicto, desarrollada en la
Universidad Nacional de Trujillo, trabaja un caso regional donde la comunicacion entre
empresa y poblacion se analiza dentro de un escenario de tensién latente. El objetivo de la
investigacion fue caracterizar las practicas comunicativas que se establecian entre la empresa
minera y las comunidades vinculadas a su entorno, con la finalidad de comprender como esas

practicas influian en la forma en que se sostenia el conflicto.

El estudio se desarroll6 desde una perspectiva comunicacional y etnografica, lo que
permitio observar las practicas comunicativas en su propio contexto, atendiendo no solo a

los mensajes de la empresa, sino también a las respuestas, percepciones y discursos de la
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poblacién. Entre sus conclusiones, la autora identificd que la empresa desplegaba practicas
orientadas a legitimar su presencia, mientras que las comunidades construian discursos de
resistencia frente a la actividad minera, ademas, el estudio mostr6 que la conflictividad se
mantenia latente, especialmente por el incumplimiento de compromisos relacionados con

empleo y expectativas de desarrollo.

Este antecedente enriquece la presente tesis porque permite comprender que la
comunicacion entre la organizacion y su entorno no es neutral, ya que puede servir para
construir legitimidad, pero también puede ser cuestionada cuando la poblacién percibe
incumplimientos, distancia o falta de respuesta. Su metodologia resulta Gtil porque demuestra
el valor de observar la comunicacion dentro de su contexto social, aunque su limite esta en
gue se concentra en practicas comunicativas dentro de un conflicto latente y no en la
medicion de la influencia de la comunicacion estratégica en la prevencién de conflictos,

aspecto que si desarrolla la presente investigacion.

Pefia Santos (2014), en la tesis titulada Imagen corporativa de la Compafia Minera
Minaspampa S.A.C. para mejorar su presencia en la comunidad de Sarin — Sanchez Carrién,
desarrollada en la Universidad Nacional de Trujillo, aborda la relacion entre imagen
corporativa y presencia de una empresa minera en una comunidad de La Libertad. El estudio
se orientd a analizar cémo la imagen de la compafiia podia mejorar su vinculo con la
poblacién, tomando en cuenta el papel del area de relaciones comunitarias como espacio de

contacto entre la empresay los comuneros.

Entre sus principales conclusiones, el trabajo sefiala que el area de relaciones

comunitarias actuaba como interlocutora frente a la poblacion, aunque no desarrollaba un
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diagnostico ni una propuesta ordenada de mejora de imagen que fuera mas alla de atender
requerimientos inmediatos. Este resultado es importante porque muestra una debilidad
frecuente en algunas empresas mineras: responder a las demandas del momento sin contar

con una estrategia clara que permita sostener una relacion de confianza en el tiempo.

Su valor para esta tesis se encuentra en el aporte para comprender que la
comunicacion, la imagen y la presencia de una empresa en el territorio influyen en la
confianza y la legitimidad social, aunque su enfoque estd mas vinculado con imagen
corporativa que con prevencion de conflictos sociales. Su valor para esta tesis esta en mostrar
que la presencia empresarial no se fortalece solo con acciones puntuales, sino con
diagnostico, planificacion y comunicacién permanente, elementos que se relacionan con la

gestién comunicacional de S.M.R.L. Minera Sayapullo.

Escobedo Bayldon (2016), en la tesis titulada Propuesta de modelo de responsabilidad
social para mejorar las relaciones con los grupos de interés de la empresa minera SMRL
Melva N.° 20 de Trujillo — Huamachuco, desarrollada en la Universidad Nacional de Trujillo,
presenta un antecedente regional que, aunque se centra en responsabilidad social, resulta dtil
para comprender la importancia de mejorar la relacion entre una empresa minera 'y los grupos
vinculados a su entorno. El objetivo del estudio fue disefiar un modelo de responsabilidad
social empresarial que permitiera fortalecer los vinculos con los grupos de interés de la
empresa, considerando la percepcion de la poblacién y la necesidad de mejorar el trato con

el entorno.

Este trabajo aporta a la presente tesis porque muestra que las relaciones entre empresa

minera y poblacion no pueden sostenerse solo mediante la actividad productiva, sino
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mediante una relacion mas responsable, clara y cercana con los grupos que se ven
involucrados en su actuacién. Aungue no trabaja directamente la comunicacion estratégica,
si muestra que la percepcion de la comunidad, el vinculo con los grupos de interés y la

atencion a las demandas locales son aspectos necesarios para prevenir tensiones sociales.

Su aporte se ubica principalmente en el relacionamiento comunitario, ya que ayuda a
sostener que una empresa minera necesita organizar mejor su relacion con la poblacion para
generar confianza y evitar distancias innecesarias. Sin embargo, el antecedente se diferencia
de esta tesis porque su eje principal es la responsabilidad social empresarial, mientras que la
presente investigacion analiza de manera especifica la comunicacién estratégica y su

influencia en la prevencion de conflictos sociales.

Flores Marceliano (2015), en la tesis titulada Estrategias de responsabilidad social
en la imagen corporativa de la Minera Barrick Misquichilca S.A., distrito de Huamachuco,
2014, desarrollada en la Universidad Nacional de Trujillo, analiza como las estrategias de
responsabilidad social influyen en la imagen corporativa de una empresa minera en un
contexto regional cercano. El interés del estudio se ubica en conocer si las acciones de
responsabilidad social desarrolladas por la empresa contribuian a fortalecer o debilitar la

valoracién que la poblacion tenia sobre ella.

Entre sus principales conclusiones, la investigacion encontrd que las estrategias de
responsabilidad social influian de manera desfavorable en la imagen corporativa de la
empresa, debido, entre otros factores, a una comunicacion corporativa deficiente y a la
necesidad de fortalecer el didlogo con la poblacion. Este resultado es especialmente

importante para la presente tesis porque muestra que las acciones empresariales, aun cuando
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buscan generar una imagen positiva, pueden tener un efecto contrario si no son comunicadas
de manera clara, si no responden a las preocupaciones locales o si la poblacion no percibe

apertura al diélogo.

Este antecedente apoya y a la vez contrasta el planteamiento de la presente
investigacion, porque confirma que la comunicacion cumple un papel importante en la
valoracion social de una empresa minera, pero también advierte que no toda accién
comunicativa fortalece la confianza. Para el caso de S.M.R.L. Minera Sayapullo, este estudio
resulta Util porque permite sostener que la comunicacion estratégica debe ser clara, constante
y cercana, ya gque una gestion comunicacional débil puede afectar la legitimidad y aumentar

la distancia entre la minera y los actores locales.

Figueroa Infantes (2025), en el trabajo de suficiencia profesional titulado
Responsabilidad social y mineria en Quiruvilca, desarrollado en la Universidad Nacional de
Trujillo, analiza la percepcion del gobierno municipal y de lideres de base respecto de la
responsabilidad social empresarial de la minera Barrick Misquichilca en Quiruvilca. Este
antecedente resulta cercano al tema de la presente tesis porque permite observar como
distintos actores de un mismo territorio pueden valorar de manera diferente la actuacion de

una empresa minera, seguin sus experiencias, expectativas y preocupaciones.

El estudio muestra una percepcion dividida, ya que las autoridades municipales
valoran de manera positiva los beneficios economicos generados por la empresa, mientras
que los lideres de base expresan desconfianza por posibles impactos ambientales y promesas

incumplidas. Este resultado es importante porque evidencia que la relacion entre empresa y
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poblacién no se interpreta de una sola manera, sino que depende del lugar que ocupan los

actores, de la informacion que reciben y de la confianza que han construido con la empresa.

Este antecedente enriquece la presente investigacion porque ayuda a comprender la
dimensidén de confianza y legitimidad social, especialmente cuando existen diferencias entre
la percepcidn de autoridades y representantes sociales. Su aporte para esta tesis esta en
mostrar que la comunicacion estratégica debe considerar la diversidad de publicos y no
asumir que todos interpretan de la misma manera las acciones empresariales, aunque su limite
estd en que analiza responsabilidad social y percepcion, no comunicacion estratégica ni

prevencion de conflictos como variables centrales.

Cotrina Friaz (2020), en la tesis titulada Impacto de la actividad minera en el
desarrollo socioecondmico en la region La Libertad, 2012-2018, desarrollada en la
Universidad Nacional de Trujillo, ayuda a ubicar el problema minero dentro de una mirada
territorial mas amplia porque registra la presencia de conflictos sociales vinculados con la
mineria en la region La Libertad, incluyendo el caso de Sayapullo. El estudio permite ubicar
la actividad minera dentro de una realidad regional donde los beneficios econémicos

conviven con demandas sociales, preocupaciones ambientales y reclamos de la poblacion.

Entre la informacion mas relevante para esta tesis, Cotrina Friaz registra que en
Sayapullo la poblacion y distintas organizaciones demandaron la suspensién de permisos y
la remediacion de pasivos ambientales, dato que muestra que el distrito no es un espacio
ajeno a la conflictividad minera, sino parte de una region donde la relacion entre mineria,

poblacion y ambiente ha generado tensiones. Este antecedente no analiza directamente la
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comunicacion estratégica, pero ayuda a sostener que el caso de Sayapullo requiere una

mirada preventiva y no solo descriptiva.

Su aporte a la presente investigacion es contextual, porque permite ubicar el problema
en un territorio con antecedentes de conflictividad minera, mientras que su limite esta en que
no estudia la comunicacion ni el relacionamiento comunitario como factores de prevencion.
Precisamente por ello, esta tesis busca aportar una mirada mas especifica, al analizar cémo
la comunicacion estratégica puede contribuir a prevenir conflictos sociales en la empresa

S.M.R.L. Minera Sayapullo.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipotesis

Hipdtesis general

HG. La comunicacion estratégica influye significativamente en la prevencion de conflictos

sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo,

Gran Chimu — La Libertad, 2023.

3.3.

34.

Hipotesis especificas

HEL. La calidad del mensaje incide significativamente en la gestion preventiva de
tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del
distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

HE2. La gestion comunicacional influye significativamente en la confianza y
legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del
distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

HE3. La gestion de canales y retroalimentacion influye significativamente en la
participacién comunitaria de la poblacién del distrito de Sayapullo en su relacién con

la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Identificacién de variables e indicadores

En la presente investigacion se consideran dos variables centrales, definidas en

funcién del problema planteado, los objetivos de la investigacion y la logica explicativa del

estudio.



Variable independiente:

- Comunicacion estratégica

Dimensiones

- Calidad del mensaje
- Gestién comunicacional

- Gestion de canales y retroalimentacion

Variable dependiente:

- Prevencion de conflictos sociales

Dimensiones

- Gestion preventiva de tensiones sociales
- Confianzay legitimidad social

- Participacién comunitaria

3.4.1. Operacionalizacion de variables
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A continuacién, se presenta la tabla de operacionalizacion de variables, en la que se

detallan la variable independiente y la variable dependiente, asi como sus respectivas

dimensiones, indicadores e items de medicién.
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables
DEFINICION -
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS
Variable La comunicacion | Calidad del | -Claridad de los | - La informacion que brinda la empresa es clara'y
independiente: | estratégica es un proceso | mensaje mensajes comprensible para la comunidad.
Comunicacion | planificado, bidireccional y -Comprension del | -Los mensajes emitidos por la empresa permiten
estratégica sostenido mediante el cual contenido comprender sus actividades y decisiones.
una organizacion gestiona -Relevancia del -La informacion difundida por la empresa aborda
mensajes, canales vy contenido temas relevantes para la comunidad.
mecanismos de interaccion -Pertinencia social | -Los temas comunicados por la empresa resultan
con sus publicos internos y pertinentes para la poblacion.
externos, con el propdsito | Gestidn -Regularidad en la | -La empresa mantiene una comunicacion frecuente

de construir comprension,

comunicacional

comunicacion

con la comunidad.

confianza, legitimidad y -Actualizacion -La informacion difundida por la empresa se
relaciones sostenibles. constante de la | actualiza de manera constante.
informacion
Gestion de canales | - Accesibilidad de | -Los canales de comunicacion utilizados por la
y los canales empresa son accesibles para la poblacion.
retroalimentacion | - Efectividad de | -Los canales utilizados permiten una interaccion
los canales | efectiva entre la empresa y la comunidad.
utilizados
Variabl La prevencion de conflictos | Gestion - Disminucion de | -En los altimos afios se han reducido los conflictos
arlable sociales se refiere al | preventiva de | conflictos sociales vinculados a la empresa.

dependiente:
Prevencion de
conflictos
sociales

conjunto de condiciones,
acciones y mecanismos que
permiten anticipar,
contener 0 reducir

tensiones sociales

- Prevencion de
nuevos conflictos

-Se han evitado nuevos conflictos sociales en el
entorno de la empresa.

-Las tensiones sociales en el entorno de la empresa
se presentan con baja intensidad.
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tensiones sociales antes de
que escalen a situaciones
abiertas de confrontacion
entre la empresa y los
actores de su entorno.

-Intensidad de
tensiones
Manejo oportuno

-Las situaciones conflictivas atendidas

oportunamente.

son

Confianza y
legitimidad social

-Opinién sobre la
empresa
-Confianza
generada
-Percepcion de
responsabilidad

-La comunidad tiene una opinion favorable sobre la
empresa.

-La empresa genera confianza en la comunidad.

-La empresa actta de manera responsable frente al
ambiente.

-La comunidad percibe beneficios econémicos

ambiental derivados de la actividad minera.
-Valoracion  de
beneficios
econémicos
Participacion - Inclusion en la | -La empresa incluye a la comunidad en procesos de
comunitaria toma de | toma de decisiones relacionados con su entorno.
decisiones -Existen espacios de participacion promovidos por la
- Creacién de | empresa para dialogar con la comunidad
espacios de

participacion

Fuente: Elaboracion propia segun variables y dimensiones de la investigacion, 2023.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Ambito de estudio: localizacion politica y geografica

La presente investigacion se desarroll6 en el distrito de Sayapullo, provincia de Gran
Chimu, departamento de La Libertad, ubicado en la vertiente occidental de la cordillera de
los Andes, aproximadamente a 2 344 m s. n. m., dentro de la cuenca media-alta del rio
Chicama, con una extension territorial cercana a 236 km?2 'y una jurisdiccion que comprende

los centros poblados de Sayapullo, Lucma y Marmot.

Sayapullo es un territorio donde conviven actividades agricolas tradicionales y
actividad minera, tanto formal como informal, situacion que influye en la relacion entre la
empresa, la poblacion, las autoridades y las organizaciones locales, por ello, este espacio
resulta pertinente para estudiar la comunicacion estratégica y su relacion con la prevencion
de conflictos sociales, especialmente porque en la zona existen preocupaciones ambientales,
expectativas econdmicas, demandas de informacion y necesidad de didlogo entre los actores

vinculados al entorno minero.

Figura 1. Mapa de localizacion del distrito de Sayapullo
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4.1.1. Antecedentes territoriales y trayectoria minera

La historia minera de Sayapullo ayuda a ubicar la sensibilidad del territorio frente a la
presencia de empresas extractivas. La actividad minera aparece vinculada a procesos
antiguos de explotacion, paralizacion, reactivacion de labores y presencia de mineria
informal, de modo que la poblacién no interpreta la mineria Unicamente desde el afio 2023,
sino desde una memoria local donde se cruzan empleo, ingreso econdémico, migracion,

informalidad y preocupacion por los efectos de la actividad sobre el entorno.

Rodriguez Condor (2020) se utiliza en este apartado solo como antecedente contextual,
porque aporta informacion sobre la historia minera del distrito, la presencia de actores locales
y algunos efectos sociales asociados a la actividad, pero la caracterizacion de la empresa en
la presente tesis se sostiene principalmente en documentacion registral, minera, ambiental y
cultural proporcionada para el estudio. Esta separacion evita que una tesis previa sustituya a
los documentos de la empresa o a los registros oficiales, y permite usar cada fuente segun su

funcion.

Figura 2. Secuencia documental vinculada a la actividad minera en Sayapullo

Secuencia documental vinculada a la actividad minera en Sayapullo

2017 2019 2019 2022 2023
Y Y Y
-O o/ \— o/ O-
Resolucion regional CIRA para proyecto Aprobacion de DIA Constancia de Gestion social y
del derecho minero Mina Crucero Mina Crucero pequefio productor operativa del periodo

Minera Sayapullo minero estudiado
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4.1.2. Caracterizacion econdmica y social del distrito

La economia local de Sayapullo se relaciona con la mineria, pero no se agota en ella,
porque también existen actividades agricolas, comercio, servicios y formas de trabajo
asociadas al movimiento que genera la actividad extractiva. Esta combinacion es importante
para el &mbito de estudio, ya que las expectativas de empleo, compras locales, apoyo social
y dinamismo comercial pueden fortalecer la relacion con la empresa cuando se comunican
con claridad, o generar malestar cuando la poblacion percibe silencio, preferencia hacia

determinados actores o falta de respuesta frente a compromisos.

En el distrito participan trabajadores, autoridades, asociaciones, rondas campesinas,
instituciones educativas, proveedores, familias y personas vinculadas a mineria informal, por
lo que la poblacion no puede ser tratada como un bloque homogéneo. Cada actor se aproxima
a la empresa desde una preocupacion distinta, algunos desde el empleo, otros desde el
comercio, la seguridad, el ambiente, la representacion social o la expectativa de beneficios
para su sector, y esa diversidad justifica que el ambito de estudio incluya tanto la dimension

territorial como la relacién social que se forma alrededor de la actividad minera.

4.1.3. Caracterizacion de la S.M.R.L. Minera Sayapullo

La S.M.R.L. Minera Sayapullo constituye el actor empresarial central del estudio,
porqgue la investigacion se concentra en la relacion que mantiene con la poblacién del distrito
durante el afio 2023. A partir de la documentacion revisada, la empresa figura como una
Sociedad Minera de Responsabilidad Limitada constituida y registrada en el Perd, vinculada

a actividad minera en Sayapullo y asociada al derecho minero denominado Minera Sayapullo,
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dato que permite describirla con base documental sin convertir el apartado en una

presentacion institucional ni en una defensa de su actuacion.

La documentacion minera revisada permite ubicar a la empresa dentro de la pequefia
mineria, con registros vinculados al derecho minero Minera Sayapullo y a la Unidad Minera
Crucero. Entre los documentos proporcionados se identifican una resolucion regional sobre
el petitorio o derecho minero, una constancia de pequefio productor minero, certificacion
cultural sobre inexistencia de restos arqueoldgicos para el proyecto de explotacion de
minerales polimetalicos Mina Crucero, documentacion ambiental vinculada a la Declaracion
de Impacto Ambiental y certificados registrales sobre la vigencia de la empresa. Estos
elementos no se presentan como prueba de desempefio ambiental o social, sino como

registros que ayudan a ubicar formalmente al actor empresarial dentro del ambito de estudio.

La informacion empresarial resulta relevante porque la S.M.R.L. Minera Sayapullo
no se relaciona Unicamente con trabajadores o areas internas, también con autoridades,
proveedores, organizaciones locales, familias, sectores del distrito y personas vinculadas a
actividades mineras formales e informales. Esta posicion la convierte en un actor que
comunica, coordina, contrata, recibe demandas, asume compromisos y genera expectativas,
por lo que su presencia en el ambito de estudio debe describirse junto con los documentos
que la ubican legal y territorialmente, y junto con los actores sociales que participan en su

entorno.
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Tabla 2. Caracterizacion documental de la S.M.R.L. Minera Sayapullo
Aspecto Dato consignado en la Documento de respaldo
documentacion

Razon social S.M.R.L. Minera Sayapullo Certificado de vigencia registral y
constancia de pequefio productor minero

RUC 20603835183 Constancia de pequefio productor minero y
consulta web referencial de datos
empresariales

Naturaleza Sociedad Minera de | Certificado de vigencia registral de

societaria Responsabilidad Limitada SUNARP

Constituciéon y
registro en el
Perd

Persona juridica inscrita en
Registros Publicos del Peru,
Zona Registral N.° V — Sede
Trujillo

Certificado de vigencia registral

Domicilio
fiscal / registral

Jr. Independencia N.° 431,
oficina 311, Trujillo, La Libertad

Consulta web referencial y certificado
registral

de otros minerales metaliferos no
ferrosos como actividad
secundaria

Condicién Registro como pequefio | Constancia de Pequefio Productor Minero
minera productor minero

Actividad Venta al por mayor de metales y | Consulta web referencial de actividad
econOmica minerales metaliferos como | econdmica

declarada actividad principal; extraccion

Fuente: Elaboracion propia con base en documentos registrales, mineros y ambientales

4.1.4. Actores vinculados al &mbito de estudio

El &mbito de estudio incluye a la empresay a la poblacion del distrito como partes de

una relacion social mas amplia, donde intervienen actores con distintos niveles de cercania

frente a la actividad minera. Esta precision evita que el estudio sea entendido como un

analisis de conflictos internos de la empresa, ya que la investigacion se ubica en el vinculo
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que la S.M.R.L. Minera Sayapullo mantiene con la poblacion local, sus autoridades,

organizaciones, proveedores y sectores vinculados directa o indirectamente con la mineria.

La presencia de varios actores obliga a observar la comunicacion como una practica

que debe adaptarse al territorio. Un mensaje dirigido a trabajadores no cumple la misma

funcién que una reunion con autoridades, una coordinacion con rondas campesinas, una

comunicacion a proveedores 0 una respuesta a familias preocupadas por empleo, ambiente o

compromisos sociales, de modo que la caracterizacion del &mbito debe identificar quiénes

intervienen y que relacion guardan con la empresa.

Tabla 3. Actores vinculados entre la empresa minera y la poblacion local
Grupo de Actores incluidos Relevancia para la
actores comunicacion en el
ambito
Empresa Gerencia, operaciones, responsabilidad | Organizan  decisiones,
social, seguridad, administracion, 4&rea | mensajes, COmpromisos y
legal, contabilidad y trabajadores. respuestas frente a la
poblacion.
Autoridades e | Municipalidad, entidades  regionales, | Canalizan demandas,
instituciones instituciones educativas, salud, justicia de | validan informaciéon vy
paz y otras entidades publicas vinculadas al | participan en

territorio.

coordinaciones publicas.

Organizaciones
locales

Rondas campesinas, asociaciones, comités,
JASS, espacios de seguridad Yy
organizaciones sociales.

Representan intereses de
sectores de la poblacion y
pueden activar o contener
tensiones.

Actores
econdmicos

Proveedores, comerciantes, transportistas,
trabajadores locales y personas vinculadas a
mineria formal o informal.

Relacionan la actividad
minera con  empleo,
compras, servicios Yy
expectativas economicas.
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Poblacién del | Familias, sectores del area de influenciay | Recibe, interpretay
distrito poblacién vinculada directa o evalta la comunicacion
indirectamente con la actividad minera. de la empresa a partir de
sus preocupaciones y
experiencias.

Fuente: Elaboracion propia con base en documentacion del &mbito de estudio

4.2,  Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, porque parte de un problema concreto: la
relacién comunicacional entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de
Sayapullo durante el afio 2023, y busca que los resultados no queden solo en una explicacion
académica, sino que sirvan como base para mejorar la gestion comunicacional vinculada con

la prevencion de conflictos sociales.

Segin Naupas et al. (2018), la investigacion aplicada utiliza el conocimiento
cientifico para atender problemas practicos, mientras que Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018) sefialan que una investigacion puede aportar informacion util para comprender una
realidad y apoyar decisiones dentro de un contexto determinado. En esta tesis, ese caracter
aplicado se expresa en el analisis de la calidad del mensaje, la gestién comunicacional, los
canales y la retroalimentacion, aspectos que pueden orientar acciones comunicativas mas

claras, constantes y cercanas a la poblacién del distrito.

4.3. Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto con predominio cuantitativo,
porque utiliza cuestionarios para medir percepciones sobre la comunicacion estratégica y la

prevencion de conflictos sociales, y complementa esa informacién con entrevistas
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semiestructuradas que permiten recoger valoraciones mas amplias de trabajadores,

autoridades y representantes sociales vinculados al &mbito de estudio.

El predominio cuantitativo se sostiene en la aplicacion de instrumentos estructurados
a los ambitos interno y externo, lo que permite organizar la informacion en tablas, porcentajes
y pruebas estadisticas; la parte cualitativa, en cambio, ayuda a comprender con mayor detalle
como se interpretan los mensajes de la empresa, qué dudas aparecen en la poblacion y qué
aspectos de la comunicacion pueden fortalecer o debilitar la confianza. Hernandez-Sampieri
y Mendoza (2018) explican que los métodos mixtos integran datos cuantitativos y
cualitativos para lograr una comprension mas completa del problema, criterio que se ajusta a
esta investigacion porque la relacion entre empresa y poblacion no puede leerse solo desde

cifras ni Unicamente desde testimonios.

4.4. Alcance de la investigacion

La investigacion tiene alcance explicativo, porque busca determinar la influencia de
la comunicacion estratégica en la prevencion de conflictos sociales entre la S.M.R.L. Minera
Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo. No se limita a describir si los mensajes
son claros o si los canales son accesibles, sino que examina cdmo esas dimensiones se
relacionan con la gestion preventiva de tensiones sociales, la confianza, la legitimidad social

y la participacion comunitaria.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que los estudios explicativos buscan
conocer como se relacionan determinadas variables y por qué ocurre un hecho dentro de un

contexto definido. En esta tesis, el alcance explicativo se trabaja con prudencia metodoldgica,
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porque las variables no fueron manipuladas; la influencia se analiza a partir de los datos
recogidos en el afio 2023 y de las pruebas estadisticas aplicadas, sin afirmar una causalidad

absoluta.

4.5. Disefio de la investigacion

El disefio es no experimental y de corte transversal, porque la comunicacion
estratégica y la prevencion de conflictos sociales fueron observadas tal como se presentaron
en la relacion entre la empresa y la poblacion, sin manipular las variables ni intervenir en las

condiciones del ambito de estudio.

El corte transversal se justifica porque la informacion se recogi6 en un solo periodo,
correspondiente al afio 2023, lo que permitiod conocer las percepciones de los participantes
en ese momento especifico. Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) explican que los disefios
no experimentales observan las variables en su contexto natural y que los estudios
transversales recogen datos en un tiempo determinado, criterio que corresponde a esta
investigacion porque no se buscd medir cambios a lo largo del tiempo, sino analizar la

relacion entre las variables durante el periodo estudiado.

4.6. Unidad de anélisis

La unidad de analisis estuvo conformada por cada participante considerado en los
ambitos interno y externo de la investigacion. En el ambito interno se tomé en cuenta al
personal vinculado a la S.M.R.L. Minera Sayapullo, mientras que en el ambito externo se
consider6 a autoridades locales, lideres sociales, representantes comunitarios y actores del

entorno identificados en los registros proporcionados por el area de relaciones comunitarias.
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Esta delimitacion permitio recoger percepciones desde los dos espacios donde se
construye la relacion entre la empresa y la poblacion del distrito. Por un lado, el ambito
interno permitié conocer como se comprende y organiza la comunicacion dentro de la
empresa; por otro, el &mbito externo permiti6 observar cdmo la poblacion y sus
representantes valoran los mensajes, los canales, la respuesta institucional y la confianza

generada por la S.M.R.L. Minera Sayapullo.

4.7. Poblacion de estudio

La poblacion de estudio estuvo conformada por personas vinculadas al ambito interno
y externo de la S.M.R.L. Minera Sayapullo, debido a que la comunicacion estratégica y la
prevencion de conflictos sociales debian analizarse desde ambos lados de la relacion
empresa—poblacion. En el &mbito interno se considero al personal relacionado con la gestion
administrativa, operativa, seguridad patrimonial y labores obreras de zonas aledafias; en el
ambito externo se tomd en cuenta a proveedores locales, autoridades, instituciones,
organizaciones sociales y poblacién vinculada directa o indirectamente con la actividad

minera.

La poblacion total fue de 225 participantes potenciales, distribuidos en 93 personas
del &mbito interno y 132 del &mbito externo. Esta delimitacion permitid recoger informacion
desde quienes forman parte del funcionamiento de la empresa y desde quienes se relacionan
con ella en el territorio, lo cual resulta necesario para comprender como se percibe la

comunicacion de la empresa y de qué manera puede contribuir a prevenir tensiones sociales.

Tabla 4. Cuadro de poblacion de Sayapullo



96

Ambito | Actor mapeado Descripcion del actor considerado Cantidad
total por
ambito

Ambito | Personal Trabajadores relacionados con la gestion 93

interno | administrativo y de administrativa y la operacién minera.

operaciones
Seguridad patrimonial | Personal encargado de labores de resguardo y
control patrimonial vinculadas a la operacion.
Personal obrero de Trabajadores procedentes de sectores cercanos
zonas aledafas al &mbito de operacidn minera.
Ambito | Proveedores locales Actores economicos locales que proveen 132
externo | de bienes y servicios | bienes o servicios vinculados directa o

del distrito de
Sayapullo

indirectamente con la actividad minera.

Municipalidad
Distrital de Sayapullo

Autoridad local con funciones de gestion
territorial, desarrollo local y coordinacion
institucional.

Subprefectura

Representacion politica del Estado en el
distrito.

Policia Nacional del
Perl — Sayapullo

Institucion encargada del orden interno y
seguridad publica en el ambito distrital.

Juzgado de Paz de
Sayapullo

Instancia local de administracién de justicia'y
resolucion de asuntos comunales o vecinales.

Sector educacion:
inicial, primaria 'y
secundaria

Instituciones educativas, docentes, estudiantes
y padres de familia vinculados al entorno
social del distrito.

Sector salud: puesto
de salud

Servicio local de atencion primaria de salud.

Comité por el Organizacion local relacionada con demandas,
Desarrollo de coordinacién y desarrollo del distrito.
Sayapullo

Ronda Campesina de
Sayapullo

Organizacién comunal con presencia territorial
y capacidad de vigilancia, coordinacion y
representacion local.

Junta Administrativa
de Servicios de
Saneamiento

Organizacion vinculada a la gestion local del
agua y saneamiento.

Asociaciones mineras

Agrupaciones vinculadas a la actividad minera

en Sayapullo local.

Poblacion residente en | Habitantes del centro poblado directamente
la localidad de vinculados al entorno social de la
Sayapullo investigacion.

Poblacion de zonas
aledanas: La Moray
Pueblo Nuevo

Poblacion ubicada en sectores cercanos al
ambito de influencia de la actividad minera.




97

Total | Ambito internoy
ambito externo

Participantes considerados en la poblacion
de estudio.

225

Fuente: Cuadro elaborado por relaciones comunitarias de S.M.R.L. Minera Sayapullo

4.8. Tamanfo de la muestra

El tamafio de la muestra se calculé mediante la formula para poblaciones finitas,

debido a que la investigacion trabajé con una poblacién conocida, delimitada y menor a 100

000 unidades. La poblacién estuvo conformada por 225 participantes potenciales,

distribuidos en 93 personas del &mbito interno y 132 del &mbito externo.

Para el céalculo se asumi6 un nivel de confianza de 95 %, un margen de error de 5 %

y maxima variabilidad, expresada en p = 0.50 y g = 0.50. Estos valores se utilizaron porque

no se contaba con una proporcién previa comprobada sobre las respuestas esperadas frente a

la comunicacion estratégica y la prevencion de conflictos sociales; por ello, se trabajo6 con el

escenario de mayor variabilidad, lo que permiti6 obtener una muestra suficiente y

conservadora para el analisis.

Formula utilizada

N-Z%-p-q

e2(N—-1)+2Z%-p-q

Donde:

¢ n =tamafio de la muestra

o N =tamafio de la poblacion
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e Z = valor de la distribucion normal estandar para un nivel de confianza del 95 %
(1.96)

e e =margen de error permitido (0,05)

e p = probabilidad de éxito (0,50)

e (= probabilidad de fracaso (0,50)
a) Ambito interno (N = 93)

93 -0, 9604
n =
0,052(93 — 1) + 0, 9604

89,3172 89,3172 89,3172

n = = — = 75,0
0,0025 - 92 + 0, 9604 0,23 + 0,9604 1,1904
Por tanto, el tamafio de muestra del &mbito interno fue n = 75.
b) Ambito externo (N = 132)
132 - 0, 9604
n =
0,052(132 — 1) + 0, 9604
126, 7728 126, 7728 126, 7728
— 98,44

" 0,0025-131 + 0,9604  0,3275 + 0,9604  1,2879

Por tanto, el tamafo de muestra de &mbito externo fue de 98

4.9. Técnicas de seleccion de muestra
La seleccion de la muestra se realizé mediante muestreo probabilistico estratificado,
debido a que la poblacion estaba organizada en dos grupos diferenciados, el ambito interno

y el &mbito externo, cada uno con caracteristicas propias y con una relacion distinta frente a
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la empresa. Esta técnica permitié que ambos grupos estuvieran presentes en la muestra y que
sus percepciones pudieran ser analizadas de manera diferenciada, sin perder la lectura general

del problema investigado.

En el ambito interno, la seleccion se realizé a partir del registro de trabajadores en
planilla de S.M.R.L. Minera Sayapullo, mientras que, en el ambito externo, se tomé como
referencia la relacién de autoridades locales, lideres comunales y representantes de
organizaciones vinculadas al entorno de la empresa. A partir de estos registros se organizo la
participacion de acuerdo con el tamafio de muestra definido para cada ambito, procurando
que la informacion recogida reflejara tanto la experiencia interna de la empresa como la

percepcion de la poblacion relacionada con su actividad.

Esta forma de seleccion resultd adecuada para la investigacion porque permitio
comparar las percepciones de trabajadores y representantes del entorno social, lo que era
necesario para explicar la influencia de la comunicacién estratégica en la prevencion de
conflictos sociales. En ese sentido, el muestreo no solo respondio a una exigencia estadistica,
sino también a la necesidad de recoger informacién desde los dos espacios donde se

construye la relacion entre la empresa y la poblacion.

4.10. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de informacion se utilizaron la encuesta y la entrevista
semiestructurada, debido a que la investigacion requeria medir percepciones sobre

comunicacion estratégica y prevencion de conflictos sociales, pero también recoger
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explicaciones mas abiertas sobre la relacion entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la

poblacion del distrito de Sayapullo.

La encuesta se aplico mediante un cuestionario estructurado dirigido a participantes
del ambito interno y externo. El instrumento se organizo6 con escala tipo Likert y alternativas
ordinales diferenciadas segun el contenido de cada item, ya que algunas preguntas recogieron
niveles de acuerdo, comprension, satisfaccion, frecuencia, efectividad, pertinencia o
contribucion. Esta gradacion permitio obtener respuestas con matices y favorecio la
variabilidad de las respuestas, porque los participantes no quedaron limitados a opciones
cerradas de aceptacién o rechazo, sino que pudieron expresar distintos niveles de valoracién
frente a la calidad del mensaje, la gestion comunicacional, los canales de informacion, la
retroalimentacion, la confianza, la legitimidad social y la participacion comunitaria. Matas
(2018) sefiala que las escalas tipo Likert permiten registrar respuestas ordenadas frente a un

item, criterio util cuando se estudian percepciones y valoraciones.

La entrevista semiestructurada se utilizé como técnica cualitativa mediante una guia
de preguntas orientada a profundizar en las percepciones de actores vinculados con la
empresa y el entorno social del distrito. Esta técnica complementd los resultados del
cuestionario, porque permitid recoger explicaciones sobre comunicacion, confianza,
compromisos, canales de informacion y prevencion de tensiones sociales, aspectos que
ayudan a interpretar mejor los datos cuantitativos. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
sostienen que la entrevista semiestructurada mantiene un orden tematico, pero deja margen

para que el participante amplie sus respuestas desde su experiencia.
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4.11. Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del cuestionario se evalu6 mediante el coeficiente alfa de Cronbach,
debido a que el instrumento estuvo conformado por items con escala tipo Likert y era
necesario verificar la consistencia interna de las respuestas. Este procedimiento se aplico por
separado en el ambito interno y en el &mbito externo, porque ambos grupos respondieron el
cuestionario desde posiciones distintas frente a la relacion entre la S.M.R.L. Minera

Sayapullo y la poblacion del distrito.

El célculo se realizé en tres niveles: primero, para los 8 items correspondientes a la
variable comunicacién estratégica; luego, para los 12 items de la variable prevencion de
conflictos sociales, y finalmente para el instrumento total, integrado por los 20 items del
cuestionario. En este ultimo caso, el alfa no se obtuvo sumando ni promediando los
coeficientes de ambas variables, sino incorporando simultdneamente los 20 items en el
analisis de confiabilidad, de modo que el resultado expresara la consistencia interna global

del cuestionario aplicado.

En el ambito interno, la variable comunicacion estratégica obtuvo un alfa de
Cronbach de 0.821, la variable prevencion de conflictos sociales alcanz6 0.874, y el
instrumento total registrd 0.903. En el &mbito externo, la comunicacion estratégica obtuvo
0.793, la prevencién de conflictos sociales alcanzd 0.846, y el instrumento total registrd
0.889. Estos valores muestran que el cuestionario presentd niveles adecuados de

confiabilidad para el analisis de la informacion recogida en ambos ambitos.

Tabla 5. Confiabilidad del instrumento aplicado al ambito interno

| Variable | NGmero de items | Alfa de Cronbach | Interpretacién
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Comunicacién estratégica 8 0.821 | Buena
Prevencion de conflictos 12 0.874 | Buena
sociales
Instrumento total 20 0.903 | Muy buena
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
Tabla 6. Confiabilidad del instrumento aplicado al &mbito externo
Variable Numero de items | Alfa de Cronbach | Interpretacion
Comunicacién estratégica 8 0.793 | Aceptable
Prevencion de conflictos 12 0.846 | Buena
sociales
Instrumento total 20 0.889 | Buena

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

4.12. Procedimientos de recoleccion de informacion

El proceso de recoleccion de informacion se desarroll6 en varias etapas. En una
primera fase se delimitd la poblacion de estudio y se establecieron los estratos
correspondientes al ambito interno y externo. Posteriormente, se procedio a la aplicacién de
las encuestas a los participantes seleccionados, garantizando condiciones adecuadas para la
comprension y respuesta del instrumento. De manera paralela, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a actores clave, con el proposito de ampliar la comprension del fendmeno

desde una perspectiva cualitativa.

Finalmente, la informacidn obtenida fue organizada y sistematizada para su posterior
andlisis, diferenciando los insumos cuantitativos de los cualitativos, aunque conservando su

articulacion en funcion del objetivo general de la investigacion.

4.13. Metodos de analisis de datos
Los datos recogidos mediante el cuestionario fueron procesados en el programa SPSS,
lo que permitié organizar la informacion en tablas de frecuencia, porcentajes y pruebas

estadisticas. Primero se desarrolld el andlisis descriptivo de las variables y dimensiones, con
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el fin de conocer como los participantes del &mbito interno y externo valoraron la
comunicacion estratégica y la prevencién de conflictos sociales en la relacion entre la

S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito.

Para la contrastacion de hipotesis se aplicé la prueba Chi-cuadrado de independencia,
debido a que las respuestas del cuestionario fueron organizadas en categorias de analisis. Esta
prueba permitio identificar si existia asociacion significativa entre la comunicacion
estratégica y la prevencion de conflictos sociales, asi como entre las dimensiones especificas

planteadas en la investigacion.

De manera complementaria, se aplicd el coeficiente Rho de Spearman, porque los
datos procedieron de una escala tipo Likert y permitieron valorar la direccion e intensidad de
la relacion entre las variables y dimensiones del estudio. Para este analisis se trabajé con
puntajes obtenidos a partir de los items del cuestionario, de modo que la hipotesis general se
contrastd con los puntajes totales de comunicacion estratégica y prevencién de conflictos
sociales, mientras que las hipdtesis especificas se analizaron con los puntajes de sus

dimensiones correspondientes.

La informacion obtenida mediante entrevistas semiestructuradas fue revisada de
forma cualitativa, tomando en cuenta las ideas mas relevantes de los participantes sobre
comunicacion, confianza, canales de informacidn, compromisos y prevencion de tensiones
sociales. Esta lectura permitio complementar los resultados estadisticos y comprender mejor

como se percibe la relacion entre la empresa minera y la poblacion del distrito de Sayapullo.
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El criterio de decision estadistica se establecié con un nivel de significancia de 0.05.
Cuando el valor de significancia fue menor a dicho nivel, se rechazé la hipotesis nula 'y se

acepto la hipdtesis alterna.

4.14. Aspectos eticos

La investigacion se desarroll6 respetando principios éticos fundamentales, entre ellos
la confidencialidad de la informacion, el respeto a la identidad de los participantes y el uso
académico de los datos recolectados. Asimismo, se garantizd que la participacion de los
actores fuese voluntaria y que la informacion recogida se utilizara exclusivamente con fines

de investigacion.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1.  Presentacion de resultados e interpretacion — Ambito Interno

Dimensién: Calidad del mensaje

Tabla 7. Indicador: claridad de los mensajes en el &mbito interno
Pregunta 1: ;Usted considera que los mensajes internos emitidos por la empresa S.M.R.L. Minera
Sayapullo estan redactados con claridad, utilizan un lenguaje comprensible y facilitan su adecuada
comprension de las actividades que desarrolla la organizacion?
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 18 24,0 %
De acuerdo 33 44,0 %
No sabe / No opina 8 10,7 %
En desacuerdo 7 9,3%
Totalmente en desacuerdo 9 12,0 %
Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 3. Distribucion porcentual de la claridad de los mensajes en el &mbito interno

Pregunta 1: ¢Usted considera que los mensajes internos emitidos por la empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo estan redactados con claridad, utilizan un lenguaje comprensible y
facilitan su adecuada comprension de las actividades que desarrolla la organizacion

44.00%
12.00% 9.33% 10.67% 24.00%
. —
Totalmente en desacuerdo  En desacuerdo No sabe / No opina De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.
Interpretacion

La claridad de los mensajes internos evidencia una percepcion favorable, expresada
en el 68,0 % de respuestas positivas, lo que indica que la mayoria del personal comprende la
informacién que la empresa comunica sobre sus actividades; sin embargo, el 21,3 % de
respuestas desfavorables y el 10,7 % de opiniones indefinidas evidencian que esa claridad
todavia no alcanza a todos con la misma fuerza, situacién relevante porque, cuando los
mensajes internos no se entienden de manera uniforme, pueden aparecer dudas,
interpretaciones distintas y menor preparacion del personal frente a acciones vinculadas con

la prevencion de conflictos sociales.
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Dimension: Calidad del mensaje

Tabla 8. Indicador: comprension del contenido comunicado en el &mbito interno

Pregunta 2: ;Usted considera que el contenido comunicado por la empresa S.M.R.L. Minera
Sayapullo facilita la comprension de los objetivos institucionales relacionados con la prevencion
de conflictos sociales?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)
Facilita totalmente la comprension 25 33,3%
Facilita en buena medida la comprensiéon | 33 44,0 %

No esté seguro / No opina 6 8,0 %

Facilita poco la comprension 10 13,3 %

No facilita en absoluto la comprension 1 1,3%

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 4.  Distribucion porcentual de la comprension del contenido comunicado

Pregunta 2: ¢Usted considera que el contenido comunicado por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo facilita la comprension de los objetivos institucionales
relacionados con la prevencion de conflictos sociales?

0,
44.00% 33.33%
0,
[ | —
No facilita en Facilita poco la No estd seguro/No  Facilitaen buena  Facilita totalmente la
absoluto la comprension opina medida la comprension
comprension comprension

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comprension del contenido comunicado presenta una valoracion favorable,
reflejada en el 77,3 % de respuestas positivas, 10 que permite sostener que la informacion
difundida ayuda a buena parte del personal a entender los objetivos relacionados con la
prevencion de conflictos sociales; no obstante, el 14,6 % de respuestas criticas y el 8,0 % de
opiniones indefinidas muestran que todavia existe un grupo que no asimila plenamente estos
contenidos, aspecto importante porque la prevencion requiere que los trabajadores
comprendan con claridad qué comunica la empresa, para queé lo comunica y como deben

actuar frente a situaciones de tension.
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Dimension: Gestion comunicacional

Tabla 9. Indicador: regularidad en la comunicacion en el ambito interno

Pregunta 3 ¢Usted se encuentra satisfecho(a) con la frecuencia con la que recibe informacion
sobre las actividades que realiza la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)
Totalmente satisfecho(a) 25 33,3 %
Satisfecho(a) 27 36,0 %

No esta seguro(a) / No opina | 8 10,7 %

Poco satisfecho(a) 5 6,7 %

Nada satisfecho(a) 10 13,3 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 5. Distribucion porcentual de la regularidad en la comunicacion

Pregunta 3 ;(Usted se encuentra satisfecho(a) con la frecuencia con la que recibe
informacion sobre las actividades que realiza la empresa S.M.R.L. Minera

Sayapullo?
36% 330
13% % 11%
] — [ ]
Nada satisfecho(a)  Poco satisfecho(a) No esta seguro(a) / Satisfecho(a) Totalmente
No opina satisfecho(a)

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La regularidad de la comunicacion interna presenta una tendencia favorable,
expresada en el 69,3 % de respuestas satisfechas, 1o que muestra que la empresa mantiene un
flujo informativo reconocido por la mayoria del personal; sin embargo, el 20,0 % de
respuestas insatisfechas y el 10,7 % de opiniones indefinidas advierten que la informacion
no llega con la misma continuidad a todos los trabajadores, situacion que puede generar
vacios, versiones incompletas o criterios distintos dentro de la organizacion, debilitando el

aporte de la comunicacion interna a la prevencion de tensiones sociales.



Dimension: Gestion comunicacional

Tabla 10. Indicador: actualizacién constante en el &mbito interno
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Pregunta 4: ;Usted considera que laempresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera constante
y oportuna las acciones que realiza para prevenir conflictos sociales dentro y fuera de su entorno laboral?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Siempre comunica de manera constante y oportuna 16 21,3 %

Casi siempre comunica de manera constante y oportuna | 36 48,0 %

A veces comunica de manera constante y oportuna 10 13,3%

Rara vez comunica de manera constante y oportuna 5 6,7 %

Nunca comunica de manera constante y oportuna 8 10,7 %

Total 75 100,0 %
Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 6. Distribucion porcentual de actualizacion constante en el ambito interno

dentro y fuera de su entorno laboral?

11% 7% 13%
[ | —— |

oportuna oportuna oportuna

Nunca comunica de Rara vez comunica de A veces comunica de
manera constante y  manera constante y  manera constante y comunica de manera manera constante y

48%

Casi siempre

Pregunta 4. ¢ Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de
manera constante y oportuna las acciones que realiza para prevenir conflictos sociales

21%

Siempre comunica de

constante y oportuna oportuna

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La actualizacion de la informacion presenta una valoracion favorable, expresada en

el 69,3 % de respuestas positivas, lo que muestra que la empresa comunica con cierta

constancia las acciones vinculadas a la prevencién de conflictos sociales; sin embargo, el

17,4 % de respuestas negativas y el 13,3 % de opiniones intermedias advierten que esta

actualizacion todavia no se percibe como plenamente sostenida, situacion importante porque

una comunicacion que aparece de forma irregular puede dejar vacios, alimentar dudas

internas y reducir la capacidad del personal para actuar con criterios claros frente a posibles

tensiones.
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Dimensién: Gestion de canales y retroalimentacion

Tabla 11.  Indicador: accesibilidad de los canales en el &mbito interno
Pregunta 5: ¢Usted considera que los canales de comunicacion interna empleados por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son accesibles, faciles de utilizar y permiten que la
informacion circule de manera oportuna entre todos los trabajadores?
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 21 28,0 %
De acuerdo 34 453 %
No esta seguro / No opina 11 14,7 %
En desacuerdo 5 6,7 %
Totalmente en desacuerdo 4 5,3 %
Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 7.  Distribucion porcentual de accesibilidad de los canales en el ambito interno

Pregunta 5: ¢Usted considera que los canales de comunicacion interna
empleados por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son accesibles, féciles
de utilizar y permiten que la informacion circule de manera oportuna entre
todos los trabajadores?

45%

28%
> 7 - .

Totalmente en En desacuerdo  No estéa seguro / De acuerdo Totalmente de
desacuerdo No opina acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La accesibilidad de los canales internos muestra una tendencia positiva, reflejada en
el 73,3 % de respuestas favorables, lo que indica que la mayoria del personal reconoce medios
utiles para recibir informacién dentro de la empresa; no obstante, el 12,0 % de respuestas
desfavorables y el 14,7 % de opiniones indefinidas evidencian que el acceso no es igual para
todos los trabajadores, aspecto que debe atenderse porque un canal poco usado, poco
entendido o poco visible puede limitar la circulacion de informacién y debilitar la

comunicacion interna necesaria para prevenir tensiones sociales.
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Dimensién: Gestion de canales y retroalimentacion

Tabla 12. Indicador: efectividad de los canales utilizados en el &mbito interno

Pregunta 6: ¢ Usted considera que los canales de comunicacion interna empleados por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo son efectivos para difundir de manera clara, oportuna y completa las
estrategias dirigidas a la prevencién de conflictos sociales dentro de la organizacion?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)
Muy efectivos 25 33,3%
Efectivos 23 30,7 %
Medianamente efectivos / No sabe / No opina | 12 16,0 %

Poco efectivos 11 14,7 %

Nada efectivos 4 5,3 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 8.  Distribucion porcentual de la efectividad de los canales utilizados

Pregunta 6: ¢Usted considera que los canales de comunicacion interna empleados
por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son efectivos para difundir de manera
clara, oportuna y completa las estrategias dirigidas a la prevencion de conflictos
sociales dentr

31% 33%
15% 16%
H N
— | I
Nada efectivos Poco efectivos Medianamente efectivos Efectivos Muy efectivos

/ No sabe / No opina

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La efectividad de los canales presenta una valoracion favorable, aunque menos sélida
que su accesibilidad, ya que el 64,0 % del personal considera que estos medios cumplen
adecuadamente su funcion; el dato critico aparece en el 20,0 % de respuestas negativas y el
16,0 % de opiniones intermedias, lo que muestra que tener canales disponibles no garantiza
que la informacion llegue siempre con claridad, oportunidad y utilidad, situacion relevante
porque la prevencion de conflictos requiere no solo medios de comunicacion, sino canales
que realmente orienten, resuelvan dudas y permitan una respuesta mas ordenada dentro de la

organizacion.
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Dimension: Calidad del mensaje

Tabla 13. Indicador: relevancia del contenido en el &mbito interno

Pregunta 7: ¢Usted considera que el contenido de los mensajes comunicados internamente
por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo es pertinente, Gtil y se relaciona directamente
con sus funciones y con las estrategias orientadas a la prevencién de conflictos sociales?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)
Totalmente pertinente y Util 29 38,7 %
Mayormente pertinente y util 29 38,7 %
Medianamente pertinente 8 10,7 %

Poco pertinente 4 5,3 %

Nada pertinente 5 6,7 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 9. Distribucion porcentual de relevancia del contenido en el ambito interno

Pregunta 7: ¢Usted considera que el contenido de los mensajes comunicados
internamente por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo es pertinente, til y se
relaciona directamente con sus funciones y con las estrategias orientadas a la
prevencion de conflicto

39% 39%
7% 5% 11% - -
— — I
Nada pertinente Poco pertinente Medianamente Mayormente pertinente Totalmente pertinente
pertinente y (til y atil

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La relevancia del contenido comunicado muestra una valoracién sélida, expresada en
el 77,4 % de respuestas favorables, lo que indica que la mayoria del personal reconoce que
los mensajes internos tienen relacion con sus funciones y con las acciones orientadas a
prevenir conflictos sociales; esta lectura también muestra que el 12,0 % de respuestas
desfavorables y el 10,7 % de valoraciones intermedias advierten que todavia existe un grupo
qgue no percibe esa utilidad de manera plena, situacion importante porque, cuando el
contenido no se vincula claramente con el trabajo diario, puede perder fuerza como guia

interna para actuar frente a posibles tensiones.
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Dimension: Calidad del mensaje

Tabla 14.  Indicador: pertinencia social en el &mbito interno

Pregunta 8: ;Usted considera que los temas tratados en la comunicacion interna de la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo despiertan su interés, resultan pertinentes y contribuyen a
comprender mejor las acciones sociales que desarrolla la organizacion?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)

Muy interesantes y pertinentes 27 36,0 %

Interesantes y Utiles 24 32,0 %

Ni interesantes ni poco relevantes / No opina | 5 6,7 %

Poco interesantes 10 13,3 %

Nada interesantes o irrelevantes 9 12,0 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 10. Distribucion porcentual de pertinencia social en el ambito interno

Pregunta 8: ¢;Usted considera que los temas tratados en la comunicacién interna de la

empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo despiertan su interés, resultan pertinentes y

contribuyen a comprender mejor las acciones sociales que desarrolla la organizacion?
32% 36%

12% 13%

~ m B
I B

Nada interesantes 0 Poco interesantes Ni interesantes ni  Interesantes y Utiles Muy interesantes y
irrelevantes poco relevantes / No pertinentes
opina

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La pertinencia social de los temas tratados presenta una tendencia favorable, reflejada
en el 68,0 % de respuestas positivas, lo que muestra que buena parte del personal considera
que la comunicacion interna despierta interés y ayuda a comprender mejor las acciones
sociales de la empresa; no obstante, el 25,3 % de respuestas negativas y el 6,7 % de opiniones
indefinidas evidencian que una parte importante de trabajadores aun no se identifica
plenamente con estos contenidos, aspecto que debe atenderse porque los mensajes sociales
solo aportan a la prevencion cuando son percibidos como Utiles, cercanos y relacionados con

la realidad de la empresa y su entorno.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 15.  Indicador: opinion sobre la empresa en el &mbito interno

Pregunta 9: ¢ Usted considera que las estrategias de comunicacién implementadas por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo han tenido un impacto positivo en la percepcion de los
colaboradores respecto a la gestion de los conflictos sociales y las relaciones con la comunidad?
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Totalmente de acuerdo 24 32,0 %

De acuerdo 28 37,3 %

No sabe / No opina 7 9,3%

En desacuerdo 11 14,7 %

Totalmente en desacuerdo 5 6,7 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 11.  Distribucion porcentual de la opinion sobre la empresa en el &mbito interno

Pregunta 9: ¢Usted considera que las estrategias de comunicacién implementadas
por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han tenido un impacto positivo en la
percepcion de los colaboradores respecto a la gestion de los conflictos sociales y
las relaciones

37% 32%
— - |
Totalmente en En desacuerdo  No sabe / No opina De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La percepcion interna sobre el impacto de las estrategias de comunicacion es
mayormente favorable, expresada en el 69,3 % de respuestas positivas, lo que permite
entender que la mayoria del personal reconoce avances en la forma en que la empresa
comunica su gestion de conflictos y su relacién con la comunidad; sin embargo, el 21,4 % de
respuestas desfavorables y el 9,3 % de opiniones indefinidas muestran que ese impacto
todavia no se percibe de manera uniforme, situacién relevante porque la confianza interna se
fortalece cuando los trabajadores identifican con claridad los resultados de la comunicacion

y pueden asociarlos con una mejor relacion entre la empresa y la poblacion.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla 16. Indicador: intensidad de tensiones en el &mbito interno

Pregunta 10: ¢Usted considera que las estrategias comunicativas aplicadas por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a reducir las tensiones tanto en el entorno laboral
interno como en las relaciones con la comunidad externa?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Han contribuido mucho 24 32,0 %

Han contribuido moderadamente 29 38,7 %

No sabe / No opina 10 13,3 %

Han contribuido poco 7 9,3%

No han contribuido en absoluto 5 6,7 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 12. Distribucion porcentual de la intensidad de tensiones en el ambito interno

Pregunta 10: ;Usted considera que las estrategias comunicativas aplicadas por
la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a reducir las tensiones
tanto en el entorno laboral interno como en las relaciones con la comunidad
externa?

39% 32%

9% 13%

No han contribuido Han contribuido No sabe / No opina Han contribuido  Han contribuido
en absoluto poco moderadamente mucho

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La reduccién de tensiones presenta una valoracion favorable en el ambito interno,
expresada en el 70,7 % de respuestas que reconocen una contribucion importante o moderada
de las estrategias comunicativas, lo que indica que la comunicacion viene siendo percibida
como un apoyo para mejorar el clima laboral y la relacion con la comunidad; sin embargo,
el 16,0 % de respuestas bajas o nulas y el 13,3 % de opiniones indefinidas muestran que este
efecto preventivo aln no es reconocido por todo el personal, situacion que exige reforzar la
visibilidad de las acciones comunicativas y su conexion directa con el manejo de tensiones

sociales
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla 17.  Indicador: disminucion de conflictos en el &mbito interno

Pregunta 11: ;Usted considera que la comunicacion interna desarrollada por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a disminuir los conflictos sociales en el entorno
laboral y comunitario?

Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)

Ha contribuido mucho 14 19 %

Ha contribuido moderadamente 41 55 %

No sabe / No opina 6 8%

Ha contribuido poco 4 5%

No ha contribuido en absoluto 10 13%

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 13. Distribucion porcentual de la disminucion de conflictos en el &ambito interno

Pregunta 11: ;Usted considera que la comunicacion interna desarrollada por
la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a disminuir los
conflictos sociales en el entorno laboral y comunitario?

55%

13% 19%

5% 8%
- — [ | -
No han contribuido en Han contribuido poco  No sabe / No opina Han contribuido Han contribuido
absoluto moderadamente mucho

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comunicacion interna es percibida como un factor que contribuye a la disminucién
de conflictos, reflejada en el 74 % de respuestas favorables, lo que permite sostener que buena
parte del personal reconoce su utilidad para ordenar la informacion y reducir tensiones en el
entorno laboral y comunitario; aun asi, el 19 % de respuestas bajas o nulas y el 8,0 % de
opiniones indefinidas advierten que todavia existen trabajadores que no identifican resultados
concretos, lo que debilita la fuerza preventiva de la comunicacion cuando sus efectos no son

visibles para todos.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla 18.  Indicador: prevencion de nuevos conflictos en el &mbito interno

Pregunta 12:;Usted considera que las estrategias de comunicacion implementadas por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a prevenir la aparicion de nuevos
conflictos sociales en el entorno laboral y comunitario?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Han contribuido significativamente 16 21,3 %

Han contribuido moderadamente 36 48,0 %

No sabe / No opina 9 12,0 %

Han contribuido poco 5 6,7 %

No han contribuido en absoluto 9 12,0 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 14. Distribucion porcentual de la prevencién de nuevos conflictos

Pregunta 12:;Usted considera que las estrategias de comunicacién implementadas
por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a prevenir la aparicion
de nuevos conflictos sociales en el entorno laboral y comunitario?

48%
0,
12% 7% 12% 21%
I —— I -
No han contribuido  Han contribuido  No sabe / No opina  Han contribuido Han contribuido
en absoluto poco moderadamente  significativamente

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La prevencion de nuevos conflictos muestra una tendencia positiva, expresada en el
69,3 % de respuestas que reconocen una contribucion significativa o moderada de las
estrategias de comunicacion, lo que evidencia que la comunicacion interna viene siendo
asociada con la capacidad de anticipar tensiones y evitar que estas escalen; sin embargo, el
18,7 % de respuestas bajas o nulas y el 12,0 % de opiniones indefinidas revelan que todavia
no existe una percepcion plenamente compartida sobre su alcance, por lo que la empresa debe
hacer mas visibles sus acciones preventivas y fortalecer la participacion del personal en estos

procesos.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 19.  Indicador: opinion sobre la empresa en el &ambito interno

Pregunta 13: ¢Usted considera que la Comunicacion estratégica desarrollada por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a mejorar la percepcion general que
tienen los colaboradores sobre la organizacién y sus actividades?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Ha mejorado significativamente 12 16,0 %

Ha mejorado moderadamente 37 49,3 %

No sabe / No opina 12 16,0 %

Ha mejorado poco 6 8,0 %

No ha mejorado en absoluto 8 10,7 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 15. Distribucion porcentual de la opinidn sobre la empresa en el &mbito interno

Pregunta 13: ¢(Usted considera que la Comunicacion Estratégica desarrollada
por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a mejorar la
percepcion general que tienen los colaboradores sobre la organizacion y sus
actividades?

49%
11% 8% 16% - 16%

No ha mejorado en abstdutejorado podso sabe / Nélapirggorado madieradgonadeesignificativamente

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comunicacion estratégica muestra un efecto favorable en la percepcidn interna de
la empresa, reflejado en el 65,3 % de respuestas que reconocen una mejora significativa o
moderada; sin embargo, el 18,7 % que percibe una mejora baja o nula y el 16,0 % que no
define una postura advierten que este avance todavia no se consolida en todo el personal,
situacion importante porgue la confianza interna requiere que los trabajadores no solo reciban
mensajes, sino que puedan reconocer cambios claros en la forma en que la empresa
comunica, gestiona sus relaciones y atiende los temas vinculados con la prevencion de

conflictos sociales.
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Tabla 20.  Indicador: confianza generada en el &mbito interno
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Pregunta 14 ;Usted considera que las acciones comunicativas desarrolladas por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a generar confianza entre los colaboradores y
las comunidades del entorno?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Han generado mucha confianza 20 26,7 %

Han generado confianza considerable 28 37,3 %

Han generado confianza moderada 9 12,0 %

Han generado poca confianza 9 12,0 %

No han generado confianza alguna 9 12,0 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 16. Distribucion porcentual de la confianza generada en el &mbito interno

Pregunta 14 ;Usted considera que las acciones comunicativas desarrolladas por
la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a generar confianza

entre los colaboradores y las comunidades del entorno?
37%

27%
12% 12% 12% . -
I I I

confianza alguna confianza confianza moderada confianza considerable confianza

No han generado Han generado poca Han generado Han generado Han generado mucha

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La confianza generada por las acciones comunicativas presenta una tendencia

favorable, expresada en el 64,0 % de respuestas que reconocen mucha o considerable

confianza; no obstante, el 24,0 % que percibe poca o ninguna confianzay el 12,0 % que la

ubica en un nivel moderado muestran que todavia existe una parte del personal que no asocia

plenamente la comunicacion con una relacion confiable entre colaboradores y comunidad, lo

que resulta relevante porgue la prevencion de conflictos necesita mensajes claros, coherencia

entre lo que se dice y lo que se hace, y canales de dialogo que hagan visible el compromiso

de la empresa
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla 21.  Indicador: intensidad de tensiones en el ambito interno
Pregunta 15 ¢Usted considera que las estrategias de comunicacién implementadas por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a reducir las tensiones internas y
externas relacionadas con los conflictos sociales en su entorno laboral?
Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Han contribuido significativamente 16 21,3 %
Han contribuido considerablemente 37 49,3 %
Han contribuido medianamente 8 10,7 %
Han contribuido poco 8 10,7 %
No han contribuido en absoluto 6 8,0 %
Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 17. Distribucion porcentual de intensidad de tensiones en el &mbito interno

Pregunta 15 ¢Usted considera que las estrategias de comunicacion
implementadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a
reducir las tensiones internas y externas relacionadas con los conflictos
sociales en su entorno laboral?

49%

() 0 (]
— [ | [ | -
No han contribuido en Han contribuido poco Han contribuido Han contribuido Han contribuido
absoluto medianamente considerablemente significativamente

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La reduccion de tensiones internas y externas muestra una valoracién positiva,
reflejada en el 70,6 % de respuestas que reconocen una contribuciéon significativa o
considerable de las estrategias de comunicacion; sin embargo, el 18,7 % que percibe poca o
ninguna contribucion y el 10,7 % que la considera solo mediana advierten que el efecto
preventivo aln no es percibido con la misma fuerza por todo el personal, situacion que
importa porque una comunicacion preventiva debe ser visible, constante y til para que los

trabajadores reconozcan su papel en la reduccion de tensiones sociales.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla22.  Indicador: manejo oportuno en el &mbito interno

Pregunta 16: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo cuenta con
herramientas comunicativas adecuadas que le permiten resolver de manera eficiente los
conflictos sociales tanto en el ambito laboral como en el comunitario?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Muy adecuadas y altamente eficientes 13 17,3 %

Adecuadas y eficientes 36 48,0 %
Medianamente adecuadas y eficientes 10 13,3 %

Poco adecuadas y poco eficientes 9 12,0 %

Nada adecuadas ni eficientes 7 9,3%

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 18. Distribucion porcentual manejo oportuno de conflictos en el &mbito interno

Pregunta 16: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
cuenta con herramientas comunicativas adecuadas que le permiten resolver de
manera eficiente los conflictos sociales tanto en el ambito laboral como en el
comunitario?

48%

9% 12% 13% . 17%
— | | I
Nada adecuadas ni Poco adecuadasy Medianamente Adecuadasy  Muy adecuadas y
eficientes poco eficientes adecuadas y eficientes altamente

eficientes eficientes

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

El manejo oportuno de conflictos mediante herramientas comunicativas presenta una
valoracion favorable, expresada en el 65,3 % de respuestas que las consideran adecuadas o
muy adecuadas; no obstante, el 21,3 % que las percibe poco adecuadas o nada eficientes y el
13,3 % que las ubica en un nivel medio muestran que todavia existen limites en la capacidad
comunicativa para responder con la misma eficacia en todos los casos, lo que exige reforzar
canales, criterios de atencion y preparacion del personal para que la comunicacion no sea

solo informativa, sino también Util para resolver tensiones antes de que crezcan.
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Dimension: Participacion Comunitaria

Tabla 23. Indicador: inclusion en la toma de decisiones en el &mbito interno

Pregunta 17: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo fomenta la
participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones relacionadas con la
gestion y prevencion de conflictos sociales dentro de la organizacién?

Alternativa de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre promueve estos espacios 26 34,7 %
Frecuentemente los promueve 24 32,0 %
Ocasionalmente los promueve 10 13,3 %

Rara vez los promueve 7 9,3%

Nunca promueve estos espacios 8 10,7 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 19. Distribucion porcentual de la toma de decisiones en el &mbito interno

Pregunta 17: ¢(Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
fomenta la participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones
relacionadas con la gestion y prevencion de conflictos sociales dentro de la
organizacion?

32% 35%

[ I I

Nunca promueve Raravez los promueve Ocasionalmente los Frecuentemente los  Siempre promueve
estos espacios promueve promueve estos espacios

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La participacion activa de los colaboradores en decisiones vinculadas con la gestion y
prevencion de conflictos presenta una tendencia favorable, reflejada en el 66,7 % de
respuestas que sefialan que la empresa promueve estos espacios siempre o con frecuencia;
sin embargo, el 20,0 % que percibe poca o nula promocion y el 13,3 % que la observa solo
de manera ocasional evidencian que la inclusion interna aln puede fortalecerse, aspecto
importante porque el personal necesita sentirse informado y considerado para actuar con

mayor compromiso frente a las acciones preventivas de la empresa.
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Dimension: Participacion Comunitaria

Tabla 24.  Indicador: creacion de espacios de participacion en el &mbito interno
Pregunta 18: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo promueve la
creacion de espacios de dialogo y participacion que permitan fortalecer la comunicacién
entre los colaboradores y las comunidades vinculadas a sus actividades?
Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)
Promueve constantemente estos espacios 26 34,7 %
Promueve frecuentemente estos espacios 24 32,0 %
Promueve ocasionalmente estos espacios 10 13,3 %
Promueve muy poco estos espacios 7 9,3%
No promueve en absoluto estos espacios 8 10,7 %
Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 20. Distribucion porcentual de la creacion de espacios de participacion

Pregunta 18: ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
promueve la creacion de espacios de didlogo y participacién que permitan
fortalecer la comunicacion entre los colaboradores y las comunidades
vinculadas a sus actividades?

32% 35%

-~ - - . .
I— — [
No promueve en Promueve muy poco Promueve Promueve Promueve
absoluto estos espacios estos espacios ocasionalmente estos  frecuentemente estos constantemente estos
espacios espacios espacios

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La creacién de espacios de dialogo y participacion muestra una valoracion favorable
en el &mbito interno, expresada en el 66,7 % de respuestas que reconocen una promocion
constante o frecuente; no obstante, el 20,0 % que percibe poca o ninguna promociony el 13,3
% que la considera ocasional advierten que estos espacios todavia no son suficientemente
sostenidos para todo el personal, situacion relevante porque la participacion interna fortalece
la comunicacion de ida y vuelta, ayuda a recoger inquietudes y prepara mejor a la empresa

para relacionarse con la comunidad.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 25.  Indicador: percepcién de responsabilidad ambiental

Pregunta 19: ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera
clara y constante sus esfuerzos y acciones orientadas a la proteccion del medio ambiente,
generando una percepcidn positiva entre los colaboradores?

Alternativa de respuesta Frecuencia | Porcentaje (%)

Siempre comunica de manera clara y constante 25 33,3%

Frecuentemente comunica sus esfuerzos ambientales 26 34,7 %

Ocasionalmente comunica sus acciones 13 17,3 %

Rara vez comunica sus acciones ambientales 4 53 %

Nunca comunica sus acciones o esfuerzos ambientales | 7 9,3%

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 21. Distribucion porcentual de la percepcion de responsabilidad ambiental

Pregunta 19: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica
de manera clara y constante sus esfuerzos y acciones orientadas a la proteccion del
medio ambiente, generando una percepcidn positiva entre los colaboradores?

35% 33%

17%
bl 5%
0
7 —— -

Nunca comunica sus Rara vez comunica Ocasionalmente Frecuentemente  Siempre comunica de
acciones o esfuerzos Sus acciones comunica sus acciones comunica sus manera claray
ambientales ambientales esfuerzos ambientales constante

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comunicacion sobre las acciones ambientales de la empresa presenta una
valoracidn positiva, reflejada en el 68,0 % de respuestas que reconocen claridad y constancia
en la difusion de estos esfuerzos; sin embargo, el 14,6 % que percibe escasa o nula
comunicacion y el 17,3 % que la considera solo ocasional muestran que todavia existen
trabajadores que no reciben esta informacion con suficiente regularidad, aspecto importante
porque la responsabilidad ambiental necesita ser comunicada de manera clara y visible para

fortalecer la confianza interna y proyectar una imagen mas coherente frente al entorno.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 26.  Indicador: valoracién de beneficios econdémicos en el &mbito interno

Pregunta 20 ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera
transparente y comprensible los resultados de sus acciones orientadas a mitigar los impactos
econdmicos generados por su actividad en la comunidad?

Alternativa de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre comunica de manera clara y transparente 17 22,7 %
Frecuentemente comunica los resultados obtenidos 35 46,7 %
Ocasionalmente brinda informacion sobre este tema 12 16,0 %

Rara vez informa de manera clara sobre sus resultados 5 6,7 %

Nunca comunica informacion relacionada 6 8,0 %

Total 75 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 22. Distribucion porcentual de la valoracion de beneficios econémicos

Pregunta 20 ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica
de manera transparente y comprensible los resultados de sus acciones orientadas a
mitigar los impactos econdémicos generados por su actividad en la comunidad?

47%

8% % 16% . %
e e T e

Nunca comunica Raravez informa de Ocasionalmente Frecuentemente  Siempre comunica
informacion manera clara sobre brinda informacion comunica los de manera clara'y
relacionada sus resultados sobre este tema  resultados obtenidos  transparente

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comunicacion sobre los resultados vinculados a la mitigacion de impactos
econdmicos concentra respuestas predominantemente positivas, expresada en el 69,4 % de
respuestas que reconocen claridad y transparencia; no obstante, el 14,7 % que percibe una
comunicacion escasa o inexistente y el 16,0 % que la considera ocasional advierten que la
informacién econdmica todavia no llega con la misma continuidad a todo el personal,
situacion que puede afectar la confianza si los beneficios, avances o compromisos no se

explican de manera suficiente y comprensible dentro de la empresa.
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5.2. Presentacion de resultados e interpretacion — Ambito Externo
Dimension: Calidad del mensaje

Tabla 27.  Indicador: claridad de los mensajes

Pregunta 1: ¢ Usted considera que los mensajes emitidos por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
son claros, utilizan un lenguaje comprensible y facilitan una adecuada comprension de sus
actividades y objetivos dentro de la comunidad?

Alternativa de respuesta Frecuencia | Porcentaje (%)
Siempre son claros y de facil comprension 27 27,6 %
Generalmente son comprensibles y bien redactados 29 29,6 %

A veces resultan confusos 0 poco precisos 11 112%

En ocasiones no se entienden con claridad 16 16,3 %

Nunca se comprenden claramente los mensajes emitidos 15 15,3 %

Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 23. Distribucion porcentual de la claridad de los mensajes

Pregunta 1: ;Usted considera que los mensajes emitidos por la empresa S.M.R.L. Minera
Sayapullo son claros, utilizan un lenguaje comprensible y facilitan una adecuada
comprension de sus actividades y objetivos dentro de la comunidad?

30% 28%

] L] - -

Nunca se comprenden En ocasionesnose A veces resultan Generalmente son  Siempre son claros y
claramente los entienden con confusos o poco  comprensibles y bien de facil comprension
mensajes emitidos claridad precisos redactados

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La claridad de los mensajes dirigidos a la poblacion refleja una aceptacion
importante, expresada en el 57,2 % de respuestas positivas, lo que indica que una parte
importante de la comunidad comprende la informacion que la empresa comunica sobre sus
actividades; sin embargo, el 31,6 % de respuestas negativas y el 11,2 % de respuestas
intermedias evidencian que esa claridad todavia no llega con la misma fuerza a toda la
poblacién, situacion importante porque, cuando los mensajes no se entienden bien, pueden

surgir dudas, rumores o desconfianza frente a las acciones de la empresa.
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Dimension: Calidad del mensaje

Tabla 28.  Indicador: comprension de contenido

Pregunta 2: ;Usted considera que el contenido comunicado por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
facilita la comprension de sus objetivos y acciones vinculadas a la prevencion de conflictos sociales en
la comunidad?

Alternativa de respuesta F. Porcentaje (%)
Siempre facilita la comprension de los objetivos y acciones 26 26,5 %
Generalmente contribuye a entender la informacion transmitida 27 27,6 %

A veces permite comprender, pero con limitaciones 16 16,3 %

En ocasiones la informacidn resulta poco clara o incompleta 17 17,3 %

Nunca facilita una comprension adecuada 12 12,2 %

Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 24. Distribucion porcentual de la comprensién de contenido

Pregunta 2: ¢Usted considera que el contenido comunicado por la empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo facilita la comprension de sus objetivos y acciones vinculadas a la
prevencion de conflictos sociales en la comunidad?
28% 27%
17% 16%
= - -
Nunca facilita una En ocasiones la A veces permite Generalmente Siempre facilita la
comprension adecuada  informacion resulta  comprender, pero con contribuye a entender la  comprension de los
poco clara o incompleta limitaciones informacion transmitida  objetivos y acciones

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comprensién del contenido comunicado presenta una tendencia moderadamente
favorable, reflejada en el 54,1 % de respuestas positivas, 10 que muestra que parte de la
poblacién logra entender los objetivos y acciones que la empresa comunica para prevenir
conflictos; no obstante, el 29,5 % de respuestas negativas y el 16,3 % de respuestas
intermedias revelan que todavia existe un grupo importante que no comprende esa
informacién con suficiente claridad, aspecto que debe atenderse porque la prevencién de
conflictos requiere mensajes cercanos, directos y relacionados con las preocupaciones reales

de la comunidad.
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Dimension: Gestion comunicacional

Tabla 29. Indicador: la regularidad en la comunicacion

Pregunta 3 ¢ Usted considera que laempresa S.M.R.L. Minera Sayapullo mantiene una comunicacién
constante y oportuna con la comunidad sobre sus actividades, proyectos y acciones sociales?
Alternativa de respuesta Frecuencia | Porcentaje (%)

Siempre mantiene comunicacion constante y oportuna | 18 18,4 %

Frecuentemente comunica con oportunidad 29 29,6 %

Ocasionalmente brinda informacion 14 14,3 %

Rara vez informa sobre sus proyectos o acciones 17 17,3 %

Nunca comunica sus actividades a la comunidad 20 20,4 %

Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 25. Distribucion porcentual de la regularidad en la comunicacion

Pregunta 3 ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
mantiene una comunicacion constante y oportuna con la comunidad sobre sus
actividades, proyectos y acciones sociales?

30%

20% 17% 14% - 18%

Nunca comunicasus  Raravez informa  Ocasionalmente brinda  Frecuentemente Siempre mantiene
actividades a la sobre sus proyectos o informacion comunica con comunicacion
comunidad acciones oportunidad constante y oportuna

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.
Interpretacion

La regularidad de la comunicacion con la comunidad muestra una tendencia
moderadamente favorable, expresada en el 48,0 % de respuestas positivas, lo que indica que
parte de la poblacion reconoce que la empresa informa sobre sus actividades, proyectos y
acciones sociales; sin embargo, el 37,7 % de respuestas negativas y el 14,3 % de respuestas
intermedias advierten que la informacién todavia no llega con la frecuencia esperada a toda
la comunidad, situacion importante porque, cuando la comunicacion aparece de manera
irregular, pueden aumentar las dudas, los rumores y la sensacion de distancia entre la empresa

y la poblacion.
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Dimension: Gestion comunicacional

Tabla 30. Indicador: actualizacion constante

Pregunta 4: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo informa de manera
constante y oportuna sobre las acciones que realiza para prevenir conflictos sociales en la
comunidad?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre comunica de manera constante y oportuna | 25 25,5 %
Frecuentemente informa sobre sus acciones 27 27,6 %
Ocasionalmente brinda informacion 8 8,2 %

Rara vez informa a la comunidad 21 21,4 %

Nunca informa sobre las acciones de prevencion 17 17,3 %

Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 26. Distribucion porcentual de la actualizacion constante

Pregunta 4: ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
informa de manera constante y oportuna sobre las acciones que realiza
para prevenir conflictos sociales en la comunidad?
28% 26%
0
17% 21%
m B |
I
Nunca informa sobre Rara vez informaala Ocasionalmente Frecuentemente  Siempre comunica
las acciones de comunidad brinda informacion  informa sobre sus de manera constante
prevencién acciones y oportuna

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La actualizacion de la informacién sobre acciones orientadas a prevenir conflictos
presenta una valoracion favorable, reflejada en el 53,1 % de respuestas positivas, lo que
muestra que una parte de la comunidad percibe esfuerzos de la empresa por informar de
manera constante y oportuna; no obstante, el 38,7 % de respuestas negativas y el 8,2 % de
respuestas ocasionales evidencian que esta comunicacion ain no se sostiene con la misma
fuerza para toda la poblacion, aspecto que debe atenderse porque la prevencion de conflictos

requiere informacion continua, clara y cercana a las preocupaciones reales de la comunidad.
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Dimensién: Gestidn de canales y retroalimentacion

Tabla 31.  Indicador: accesibilidad de los canales
Pregunta 5: ¢Usted considera que los canales de comunicacion utilizados por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo son accesibles y permiten una transmision efectiva de la
informacion hacia la comunidad y los actores externos?
Alternativa Frecuencia | Porcentaje (%)
Muy adecuados y efectivos 26 26.5
Adecuados y accesibles 26 26.5
Medianamente adecuados 9 9.2
Poco adecuados para transmitir informacion 18 18.4
Totalmente inadecuados y poco accesibles 19 19.4
Total 98 100.0

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 27. Distribucion porcentual de la accesibilidad de los canales

Pregunta 5: ¢Usted considera que los canales de comunicacidon utilizados por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son accesibles y permiten una transmision
efectiva de la informacion hacia la comunidad y los actores externos?
27% 27%
19% 18%
. . -
Totalmente Poco adecuados para  Medianamente Adecuados y Muy adecuados y
inadecuados y poco transmitir adecuados accesibles efectivos
accesibles informacion

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La accesibilidad de los canales utilizados por la empresa muestra una valoracion
ligeramente favorable, expresada en el 53,0 % de respuestas positivas, lo que indica que una
parte de la comunidad reconoce medios disponibles para recibir informacion; sin embargo,
el 37,8 % de respuestas negativas y el 9,2 % de respuestas intermedias revelan que dichos
canales todavia no son suficientemente cercanos o Utiles para todos, situacion relevante
porque, si la poblacion no sabe por donde informarse o no siente que esos medios funcionan

bien, se debilita el didlogo y aumentan las posibilidades de malentendidos.
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Dimensién: Gestidn de canales y retroalimentacion

Tabla 32. Indicador: efectividad de los canales utilizados

Pregunta 6: Usted considera que los canales de comunicacion empleados por la empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo son efectivos para transmitir informacién y estrategias relacionadas con la
prevencion de conflictos sociales en la comunidad?

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)

Muy efectivos y adecuados para la comunidad | 20 20.4

Efectivos 26 26.5

Medianamente efectivos 14 14.3

Poco efectivos 22 22.4

Nada efectivos para transmitir informacion 16 16.3

Total 98 100.0

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 28. Distribucion porcentual de la efectividad de los canales utilizados

Pregunta 6:¢Usted considera que los canales de comunicacion empleados por la

empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son efectivos para transmitir informacion y

estrategias relacionadas con la prevencion de conflictos sociales en la comunidad?
2204 27%

16% 14%

20%

Nada efectivos para Poco efectivos Medianamente Efectivos Muy efectivos y
transmitir informacion efectivos adecuados para la
comunidad

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La efectividad de los canales de comunicacion presenta una valoracion dividida, ya
que el 46,9 % de respuestas positivas muestra que una parte de la comunidad reconoce su
utilidad para recibir informacién sobre prevencion de conflictos; no obstante, el 38,7 % de
respuestas negativas y el 14,3 % de respuestas intermedias evidencian que estos canales aun
no logran convencer a un grupo importante de la poblacion, lo que resulta preocupante porque
no basta con contar con medios de comunicacion, estos deben ayudar realmente a aclarar

dudas, acercar a la empresa con la comunidad y sostener una relacién de mayor confianza.
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Dimension: Calidad del mensaje

Tabla 33. Indicador: relevancia de contenido

Pregunta 7: ¢(Usted considera que el contenido comunicado por la empresa S.M.R.L. Minera
Sayapullo es relevante y responde a los intereses, preocupaciones y necesidades de la comunidad o
de su organizacion?

Alternativa de respuesta Frecuencia | P.(%)

El contenido es totalmente pertinente y Util para la comunidad 15 15.3

El contenido es en su mayoria pertinente y responde a las necesidades 31 31.6

El contenido es medianamente pertinente 13 13.3

El contenido tiene poca relacion con los intereses de la comunidad 23 23.5

El contenido no es pertinente ni responde a las necesidades informativas | 16 16.3

Total 98 100.0

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 29. Distribucion porcentual de la relevancia de contenido

Pregunta 7: ¢Usted considera que el contenido comunicado por la empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo es relevante y responde a los intereses, preocupaciones y necesidades
de la comunidad o de su organizacion?
32%
24%
16% - 13% 15%
El contenido no es El contenido tiene poca El contenido es El contenido es en su El contenido es
pertinente ni responde a relacidn con los intereses medianamente pertinente  mayoria pertinentey  totalmente pertinente y
las necesidades de la comunidad responde a las atil para la comunidad
informativas necesidades

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La relevancia del contenido comunicado hacia la comunidad presenta una valoracién
moderada, expresada en el 46,9 % de respuestas positivas, lo que muestra que parte de la
poblacién encuentra relacién entre lo que la empresa informa y sus intereses o
preocupaciones; sin embargo, el 39,8 % de respuestas negativas y el 13,3 % de respuestas
intermedias advierten que el contenido todavia no responde con suficiente fuerza a lo que la
comunidad necesita saber, situacion que no debe pasarse por alto porque, cuando los

mensajes no conectan con los temas que la poblacién considera importantes.
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Dimension: Calidad del mensaje

Tabla 34.  Indicador: pertinencia social

Pregunta 8: ;Usted considera que los temas abordados en la comunicacion de la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo son interesantes, promueven su participaciéon y contribuyen a
comprender mejor las acciones sociales y ambientales que desarrolla?

Alternativa de respuesta Frecuencia | P.(%)
Los temas son totalmente interesantes y promueven la comprension 26 26.5
Los temas son en su mayoria interesantes y fomentan la participacion 25 25.5
Los temas son medianamente interesantes 14 14.3
Los temas presentan poco interés para la comunidad 17 17.3
Los temas no generan interés ni aportan a la comprension de las acciones | 16 16.3
Total 98 100.0

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 30. Distribucion porcentual de la pertinencia social

Pregunta 8: ¢Usted considera que los temas abordados en la comunicacion de la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son interesantes, promueven su participacion y
contribuyen a comprender mejor las acciones sociales y ambientales que desarrolla?
26% 27%
0,
= -17 : = . .
Los temas no generan Los temas presentan poco Los temas son Los temas son en su Los temas son totalmente
interés ni aportan a la  interés para la comunidad medianamente mayoria interesantes y interesantes y promueven
comprension interesantes fomentan la participacion la comprension

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La pertinencia social de los temas abordados revela una valoracion positiva, aunque
no uniforme, reflejada en el 52,0 % de respuestas positivas, lo que indica que una parte de la
comunidad considera que la comunicacion de la empresa despierta interés y ayuda a
comprender sus acciones sociales y ambientales; no obstante, el 33,6 % de respuestas
negativas y el 14,3 % de respuestas intermedias revelan que estos temas aun no logran
involucrar a todos, aspecto clave porgue la poblacion participa méas cuando la informacion
toca asuntos concretos de su vida diaria, como ambiente, beneficios, compromisos y atencion

de preocupaciones locales.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 35.  Indicador: opinion sobre la empresa

Pregunta 9: ¢Usted considera que las estrategias de comunicacién implementadas por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo han tenido un impacto positivo en la percepcion de la comunidad
respecto a su gestion social y ambiental?

Alternativa de respuesta F. | P. (%)

Han generado un impacto muy positivo y fortalecen la percepcion 27 | 27.6

Han contribuido positivamente, aunque con aspectos por mejorar 26 | 26.5

Han tenido un impacto moderado en la percepcién comunitaria 17 | 17.3

Han tenido escaso impacto en la percepcion comunitaria 9 9.2

No han generado ningun impacto positivo en la percepcion comunitaria | 19 | 19.4

Total 98 | 100.0

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 31.  Distribucion porcentual de las estrategias de comunicacion

Pregunta 9: ¢Usted considera que las estrategias de comunicacion implementadas por
la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han tenido un impacto positivo en la
percepcion de la comunidad respecto a su gestion social y ambiental?

27% 28%
19% 17%
- - -
I = ]
No han generado ningin ~ Han tenido escaso Han tenido un impacto Han contribuido Han generado un
impacto positivo en la impacto en la percepcion moderado en la positivamente, aunque  impacto muy positivo
percepcion comunitaria comunitaria percepcion comunitaria con aspectos por mejorar

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

El impacto de las estrategias de comunicacion en la opinién sobre la empresa presenta
una valoracion moderadamente favorable, expresada en el 54,1 % de respuestas positivas, lo
que muestra que parte de la comunidad reconoce un efecto positivo en la forma de mirar la
gestion social y ambiental de la empresa; aun asi, el 28,6 % de respuestas negativas y el 17,3
% de respuestas intermedias evidencian que la imagen institucional aun no se fortalece por
igual, situacion importante porque la confianza no se construye solo comunicando acciones,

sino demostrando continuidad, transparencia y respuesta frente a lo que la poblacion espera.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla 36. Indicador: intensidad de tensiones

Pregunta 10: ;Usted considera que las estrategias de comunicacion aplicadas por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a disminuir las tensiones sociales en
la comunidad?

Alternativa de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)

Han contribuido significativamente 24 24.5

Han contribuido en buena medida 25 25.5

Han tenido un aporte moderado 10 10.2

Han contribuido poco 20 20.4

No han contribuido en absoluto 19 19.4

Total 98 100.0

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 32. Distribucion porcentual de la intensidad de tensiones

Pregunta 10: ¢Usted considera que las estrategias de comunicacién
aplicadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a
disminuir las tensiones sociales en la comunidad?

19% 20% 26% 25%
° ° 10%
] ] S ] ]
No han contribuido  Han contribuido Han tenido un Han contribuido en  Han contribuido
en absoluto poco aporte moderado buena medida significativamente

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La contribucion de las estrategias de comunicacién a la disminucién de tensiones
sociales muestra una tendencia favorable, reflejada en el 50,0 % de respuestas positivas, lo
que indica que una parte importante de la comunidad percibe que la comunicacion ha
ayudado a reducir ciertos niveles de malestar o incertidumbre; no obstante, el 39,8 % de
respuestas negativas y el 10,2 % de respuestas moderadas advierten que ese efecto todavia
no es suficientemente claro para toda la poblacion, aspecto relevante porque la prevencion
de conflictos exige que la comunicacion no solo informe, sino que también escuche, responda

y genere confianza antes de que las tensiones crezcan.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla 37. Indicador: disminucion de conflictos

Pregunta 11: ;Usted considera que la comunicacién desarrollada por la empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo ha contribuido a disminuir los conflictos sociales en la comunidad?
Alternativa de respuesta F. P. (%)

Ha contribuido de manera significativa a la reduccién de conflictos 24 24.5

Ha contribuido en buena medida a la disminucién de conflictos 16 16.3
Ha tenido un efecto moderado sobre los conflictos sociales 25 25.5
Ha contribuido poco a reducir los conflictos 13 13.3
No ha contribuido a disminuir los conflictos 20 20.4
Total 98 100.0

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 33. Distribucion porcentual de la disminucion de conflictos

Pregunta 11: ¢Usted considera que la comunicacion desarrollada por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a disminuir los
conflictos sociales en la comunidad?
26% 25%
20% 16%
. = 0 .
No ha contribuidoa  Ha contribuido pocoa  Ha tenido un efecto Ha contribuido en Ha contribuido de
disminuir los conflictos reducir los conflictos ~ moderado sobre los buenamedidaala  manera significativa a
conflictos sociales disminucién de la reduccion de
conflictos conflictos

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La disminucién de conflictos atribuida a la comunicacion presenta una valoracion
dividida, ya que el 40,8 % de respuestas positivas reconoce que la comunicacién ha
contribuido a reducir conflictos en la comunidad; pese a ello, el 33,7 % de respuestas
negativas y el 25,5 % de respuestas moderadas muestran que una parte considerable de la
poblacion todavia no percibe resultados firmes, situacion que evidencia la necesidad de
fortalecer una comunicacion mas participativa, transparente y sostenida, capaz de pasar de la

simple informacion al didlogo preventivo con la comunidad.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla 38.  Indicador: prevencion de nuevos conflictos

Pregunta 12:;Usted considera que las estrategias de comunicacion de la empresa S.M.R.L. Minera
Sayapullo han sido efectivas para prevenir nuevos conflictos sociales en la comunidad?

Alternativa de respuesta F. | P. (%)

Han sido muy efectivas y han evitado la aparicion de nuevos conflictos 18 | 184

Han sido efectivas en la mayoria de los casos 28 | 28.6

Han sido moderadamente efectivas 13 | 13.3

Han tenido poca efectividad 14 143

No han sido efectivas para prevenir conflictos 25 | 25.5

Total 98 | 100.0

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 34. Distribucion porcentual de la Prevencion de nuevos conflictos

Pregunta 12: ;Usted considera que las estrategias de comunicacion de la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo han sido efectivas para prevenir nuevos conflictos sociales
en la comunidad?

26% 29%
- 14% 13% - 18%
No han sido efectivas Han tenido poca Han sido Han sido efectivas en Han sido muy
para prevenir efectividad moderadamente  la mayoria de los casos efectivas y han evitado
conflictos efectivas nuevos conflictos

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La prevencion de nuevos conflictos mediante las estrategias de comunicacion muestra
una tendencia moderadamente favorable, expresada en el 47,0 % de respuestas positivas, 1o
gue permite sefialar que una parte de la comunidad reconoce cierto aporte preventivo de la
comunicacion empresarial; no obstante, el 39,8 % de respuestas negativas y el 13,3 % de
respuestas moderadas evidencian que la prevencion adn no se percibe como suficientemente
efectiva, lo que no debe pasarse por alto porque evitar nuevos conflictos requiere mensajes
claros, canales cercanos, seguimiento de compromisos y espacios donde la poblacion sienta

que sus preocupaciones son escuchadas antes de convertirse en reclamos.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 39.  Indicador: opinion de la empresa

Pregunta 13: ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo genera una
percepcion favorable en la comunidad a partir de su gestion comunicacional y social?
Alternativa de respuesta Frecuencia | P.(%)
Tiene una opinién totalmente favorable sobre la empresa 20 20,4

Tiene una opinién favorable 27 27,6
Mantiene una opinion neutral 19 19,4

Tiene una opinidn desfavorable 10 10,2

Tiene una opinidén totalmente desfavorable sobre la empresa 22 22,4

Total 98 100,0

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 35. Distribucion porcentual de la opinion de la empresa

Pregunta 13: ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo

genera una percepcion favorable en la comunidad a partir de su gestion

comunicacional y social?

0 28%
22% 19% 20%
. - - . .
Tiene una opinién  Tiene una opinién Mantiene una opinién  Tiene una opinién Tiene una opinion
totalmente desfavorable  desfavorable neutral favorable totalmente favorable

sobre la empresa sobre la empresa

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La opinidn de la comunidad sobre la empresa muestra una tendencia moderadamente
favorable, expresada en el 48,0 % de respuestas positivas, lo que indica que una parte de la
poblacion reconoce avances en la gestion comunicacional y social de Minera Sayapullo;
aunque el resultado es favorable, el 32,6 % de respuestas negativas y el 19,4 % de posturas
neutrales evidencian que todavia existe un grupo importante que mantiene reservas o dudas,
situacion que debe atenderse porgue la confianza de la comunidad no se fortalece solo con
informar acciones, sino con demostrar continuidad, claridad y respuesta frente a sus

preocupaciones.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 40.  Indicador: confianza generada

Pregunta 14. ;Usted considera que las acciones comunicativas desarrolladas por la empresa
S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a generar confianza en la comunidad?
Alternativa de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)

Ha generado mucha confianza 19 19,4 %

Ha generado confianza 23 23,5 %

Mantiene una percepcion neutral de confianza 22 22,4 %

Ha generado poca confianza 17 17,3 %

No ha generado confianza 17 17,3 %

Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 36. Distribucion porcentual de la confianza generada

Pregunta 14.;Usted considera que las acciones comunicativas desarrolladas
por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a generar
confianza en la comunidad?
22% 24%
. . ° 19%
17% 17% I
No ha generado Ha generado poca Mantiene una Ha generado Ha generado mucha
confianza confianza percepcién neutral de confianza confianza
confianza

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La confianza generada por las acciones comunicativas de la empresa presenta una
valoracion ligeramente favorable, reflejada en el 42,9 % de respuestas positivas, lo que
muestra que una parte de la comunidad reconoce cierto acercamiento con la empresa; no
obstante, el 34,6 % de respuestas negativas y el 22,4 % de posiciones neutrales advierten que
la confianza aun no esta suficientemente consolidada, aspecto relevante porque, cuando la
poblacion no percibe una comunicacion constante y abierta, pueden mantenerse dudas sobre

las decisiones, compromisos y acciones de la empresa.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla41. Indicador: intensidad de tensiones sociales
Pregunta 15:;Usted considera que las estrategias de comunicacién implementadas por la
empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a reducir las tensiones sociales en la
comunidad?
Alternativa de respuesta F. P (%)
Han contribuido significativamente a reducir tensiones 21 21,4 %
Han contribuido a reducir tensiones 21 21,4 %
Mantiene una percepcion neutral 22 22,4 %
Han contribuido poco 17 17,3 %
No han contribuido a reducir tensiones 17 17,3 %
Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 37. Distribucion porcentual de intensidad tensiones sociales

Pregunta 15:¢;Usted considera que las estrategias de comunicacion
implementadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han
contribuido a reducir las tensiones sociales en la comunidad?

22% 0 0

17% 17% ° 21% 21%

No han contribuidoa Han contribuido poco Mantiene una Han contribuido a Han contribuido
reducir tensiones percepcion neutral reducir tensiones significativamente a

reducir tensiones

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La reduccion de tensiones sociales presenta una valoracion mayormente positiva,
aunque todavia débil, expresada en el 42,8 % de respuestas positivas, lo que indica que una
parte de la comunidad reconoce que las estrategias de comunicacion han contribuido a
disminuir ciertos niveles de malestar; sin embargo, el 34,6 % de respuestas negativas y el
22,4 % de posturas neutrales muestran que este aporte aun no se percibe con fuerza en toda
la poblacion, situacion importante porque la prevencion de conflictos requiere una
comunicacion mas constante, cercana y capaz de responder antes de que las tensiones

crezcan.
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Dimension: Gestion preventiva de tensiones sociales

Tabla42.  Indicador: manejo oportuno

Pregunta 16: ¢ Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo cuenta con herramientas
comunicativas adecuadas que le permiten resolver de manera eficiente los conflictos sociales en la
comunidad?

Alternativa de respuesta F. | Porcentaje (%)

Cuenta con herramientas muy adecuadas y eficientes 23| 23,5 %

Cuenta con herramientas adecuadas y funcionales 27 | 27,6 %

Mantiene una posicion neutral 10 | 10,2 %

Sus herramientas son poco adecuadas 18 | 18,4 %

No cuenta con herramientas adecuadas para resolver conflictos | 20 | 20,4 %

Total 98 | 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 38. Distribucion porcentual del manejo oportuno

Pregunta 16: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo cuenta con
herramientas comunicativas adecuadas que le permiten resolver de manera eficiente los
conflictos sociales en la comunidad?

28% 24%

20% 18%
No cuenta con Sus herramientas son  Mantiene una posicion Cuenta con herramientas Cuenta con herramientas
herramientas adecuadas poco adecuadas neutral adecuadas y funcionales muy adecuadas y
para resolver conflictos eficientes

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

El manejo oportuno de conflictos mediante herramientas comunicativas presenta una
valoracion favorable, expresada en el 51,1 % de respuestas positivas, 1o que muestra que
parte de la comunidad considera que la empresa cuenta con medios adecuados para atender
situaciones de conflicto; sin embargo, el 38,8 % de respuestas negativas y el 10,2 % de
posturas neutrales advierten que todavia existe una percepcion importante de insuficiencia,
situacion que exige fortalecer los canales de atencion y las respuestas frente a los reclamos,
porque una herramienta comunicativa solo resulta util cuando la poblacion siente que sus

preocupaciones son escuchadas y atendidas..



Dimension: Participacion Comunitaria

Tabla 43. Indicador: inclusiéon en la toma de decisiones

141

Pregunta 17:;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo fomenta la
participacién de la comunidad en la toma de decisiones relacionadas con la gestion y prevencion
de conflictos sociales?

Alternativa de respuesta Frecuencia | P. (%)
Siempre fomenta la participacion comunitaria en la toma de decisiones | 15 15,3 %
Frecuentemente promueve espacios de didlogo y participacion 25 25,5 %
Mantiene una posicion neutral 11 112 %
Rara vez promueve espacios de participacion 20 20,4 %
Nunca fomenta la participacion de la comunidad 27 27,6 %
Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 39. Distribucion porcentual de la inclusion en la toma de decisiones
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Pregunta 17:¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
fomenta la participacion de la comunidad en la toma de decisiones
relacionadas con la gestion y prevencion de conflictos sociales?

15%

Nunca fomenta la Rara vez promueve  Mantiene una posicion Frecuentemente Siempre fomenta la
participacion de la espacios de neutral promueve espacios de participacion
comunidad participacion didlogo y participacion comunitaria en la toma

de decisiones

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La inclusion de la comunidad en la toma de decisiones presenta una valoracion critica,

ya que el 47,9 % de respuestas negativas supera al 40,8 % de respuestas favorables, lo que
evidencia que una parte importante de la poblacion no siente que la empresa la tome en cuenta
de manera suficiente en asuntos vinculados con la gestion y prevencion de conflictos; esta
situacion resulta especialmente sensible porque, cuando la comunidad percibe que no
participa en decisiones que afectan su entorno, pueden aumentar la desconfianza, los

reclamos y la distancia frente a la empresa.
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Dimension: Participacion Comunitaria

Tabla 44.  Indicador: creacion de espacios de participacion

Pregunta 18 : ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo promueve la creacion
de espacios de dialogo y participacion que permitan fortalecer la comunicacion entre la empresa
y la comunidad?

Alternativa de respuesta Frecuencia | P. (%)
Siempre promueve espacios de dialogo y participacion 35 35,7 %
Frecuentemente fomenta estos espacios 21 21,4 %
Mantiene una posicion neutral 14 14,3 %

Rara vez promueve espacios de participacion 15 15,3 %

Nunca promueve espacios de dialogo y participacion 13 13,3 %

Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 40. Distribucion porcentual de la creacion de espacios de participacion

Pregunta 18 : ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
promueve la creacion de espacios de diadlogo y participacion que permitan

fortalecer la comunicacion entre la empresa y la comunidad?
36%

0,
13% 15% 14% 21% .
Nunca promueve  Rara vez promueve Mantiene una Frecuentemente Siempre promueve
espacios de didlogo y espacios de posicién neutral fomenta estos espacios de didlogo y
participacién participacion espacios participacién

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La creacion de espacios de dialogo y participacion muestra una valoracion favorable,
expresada en el 57,1 % de respuestas positivas, lo que indica que una parte importante de la
comunidad reconoce que la empresa promueve momentos de encuentro para fortalecer la
comunicacion; sin embargo, el 28,6 % de respuestas negativas y el 14,3 % de posturas
neutrales muestran que estos espacios todavia no llegan con la misma fuerza a toda la
poblacién, aspecto que debe reforzarse porque el didlogo solo ayuda a prevenir conflictos

cuando es constante, abierto y permite que la comunidad exprese sus preocupaciones..
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 45.  Indicador: percepcién de responsabilidad ambiental

Pregunta 19: ¢ Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera
clara y constante sus esfuerzos y acciones orientadas a la proteccion del medio ambiente?
Alternativa de respuesta F. P. (%)
Siempre comunica de manera clara y constante sus esfuerzos ambientales 23 23,5 %
Frecuentemente comunica sus acciones ambientales 21 21,4 %
Mantiene una posicion neutral 12 12,2 %
Rara vez comunica sus acciones ambientales 14 14,3 %
Nunca comunica sus esfuerzos ambientales 28 28,6 %
Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 41. Distribucion porcentual de la percepcion de responsabilidad ambiental

Pregunta 19: ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo
comunica de manera clara y constante sus esfuerzos y acciones orientadas a la
proteccién del medio ambiente?

29% 21% 24%

— — ] ]

Nunca comunica sus Rara vez comunica sus Mantiene una posicion Frecuentemente Siempre comunica de
esfuerzos ambientales acciones ambientales neutral comunica sus acciones manera clara 'y
ambientales constante

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comunicacion sobre las acciones ambientales de la empresa presenta una
valoracion dividida, ya que el 44,9 % de respuestas favorables se encuentra muy cerca del
42,9 % de respuestas negativas, lo que muestra que la comunidad no tiene una opinion clara
ni suficientemente compartida sobre la forma en que la empresa informa sus esfuerzos
ambientales; esta situacion es importante porque los temas ambientales suelen generar
preocupacion directa en la poblacion, por lo que una comunicacién poco visible o irregular
puede alimentar dudas, desconfianzay reclamos sobre la responsabilidad de la empresa frente

al territorio.
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Dimension: Confianzay legitimidad social

Tabla 46. Indicador: valoracién de beneficios econdmicos

Pregunta 20: ;Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera
transparente y comprensible los resultados de sus acciones orientadas a mitigar los impactos
econdmicos generados por su actividad en la comunidad?

Alternativa de respuesta Frecuencia | P. (%)
Siempre comunica de manera clara y transparente 20 20,4 %
Frecuentemente comunica los resultados obtenidos 23 23,5%
Mantiene una posicion neutral 13 13,3 %

Rara vez informa de manera clara sobre sus resultados 18 18,4 %
Nunca comunica informacion relacionada con este aspecto 24 24,5 %

Total 98 100,0 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Figura 42. Distribucion porcentual de la valoracion de beneficios econdmicos

Pregunta 20: ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de
manera transparente y comprensible los resultados de sus acciones orientadas a mitigar
los impactos econémicos generados por su actividad en la comunidad?

0, 0,
25% 18% 24% 20%
Nunca comunica Rara vez informa de  Mantiene una posicion Frecuentemente Siempre comunica de
informacion relacionada manera clara sobre sus neutral comunica los resultados manera clara'y
con este aspecto resultados obtenidos transparente

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del cuestionario aplicado, 2023.

Interpretacion

La comunicacién sobre los beneficios econdmicos y las acciones para mitigar impactos
presenta una valoracion dividida, expresada en el 43,9 % de respuestas favorables frente al
42,9 % de respuestas negativas, lo que evidencia que la comunidad no percibe de manera
clara ni suficiente los resultados que la empresa comunica en este aspecto; esta cercania entre
opiniones positivas Yy criticas debe atenderse, porque cuando los beneficios econémicos no
se explican con transparencia y de forma comprensible, pueden mantenerse dudas sobre la
distribucion de aportes, el cumplimiento de compromisos y la responsabilidad social de la

empresa.
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5.3. Presentacion de resultados e interpretacion de entrevistas

Con la finalidad de complementar el analisis cuantitativo de las encuestas y profundizar
en la comprension de los factores comunicacionales vinculados a la prevencion de conflictos
sociales, se aplicaron entrevistas semiestructuradas a diez actores sociales de influencia
directa en el entorno de la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo durante el mes de agosto de
2023. Entre los entrevistados se consideraron representantes de rondas campesinas,
asociaciones comunales, autoridades locales, personal del sector educativo y de salud,
mineros artesanales formalizados y miembros del comité de regantes. Esta informacion
cualitativa permitio identificar percepciones, experiencias y valoraciones relacionadas con la
comunicacion estratégica de la empresa, su incidencia en la confianza social, la participacién

comunitaria y el manejo de tensiones dentro del distrito de Sayapullo.

El procesamiento de la informacién se organizd en cinco categorias principales,
definidas a partir de los bloques tematicos de la guia de entrevistas: a) comunicacién e
informacion, b) estrategias y confianza, c) prevencion y manejo de conflictos, d)
participacién y didlogo, y e) percepcion general sobre la gestion comunicacional. Para la
interpretacion de los hallazgos se empled un analisis categorial tematico, orientado a
identificar coincidencias, diferencias y tendencias recurrentes en los testimonios, asi como a

contrastarlos con los resultados cuantitativos obtenidos mediante la encuesta.

A continuacion, se presenta la Sistematizacion e interpretacion analitica de las
entrevistas semiestructuradas aplicadas a los actores sociales de influencia directa en el

entorno de la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo — agosto 2023.
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Tabla 47.  Sistematizacion e interpretacion analitica de las entrevistas
Categoria Subcategorias Evidencias Interpretacion analitica narrativa
principal representativas
1. Claridad del | Los entrevistados | La comunicacion se percibe como
Comunicacién | mensaje, coinciden en que la|un proceso  en mejora,
e informacién | frecuencia, empresa comunica con | caracterizado por mayor apertura

canales Yy aCCeso a

la informacion.

mayor claridad y respeto
que en afos anteriores,
aunque las acciones
informativas siguen
siendo esporadicas. Se
valora la explicacion
presencial y en lenguaje
sencillo, pero se advierte
que el mensaje pierde
eficacia cuando se usa
terminologia técnica o se
transmite solo a través de
autoridades o radio.

y formalidad, aunque limitado por
la falta de constancia y la
centralizacion de los canales. La
claridad del mensaje es efectiva
solo cuando se mantiene la
presencia directa en el territorio,
lo que evidencia la necesidad de
fortalecer la  comunicacion
bidireccional y descentralizada
para garantizar que toda la

poblacién, especialmente los
caserios  periféricos,  reciba
informacion oportuna y

comprensible.

2. Estrategias
y confianza

Cumplimiento
compromisos,
continuidad
acciones,
percepcion
escucha.

de

de

de

Los participantes
destacan como acciones
positivas las donaciones
a instituciones
educativas, la entrega de
mobiliario e
instrumentos musicales,
la  habilitacién de
caminos en época de
lluvias, el apoyo al cerco
del colegio y las
actividades recreativas
como el cine y los
concursos infantiles. No
obstante, sefialan que
estas acciones no se
mantienen con

Las estrategias comunicativas han
contribuido a generar confianza
temporal basada en hechos
visibles y cumplimiento puntual,
pero dicha confianza resulta fragil
cuando no se acompafia de
seguimiento ni didlogo sostenido.
La percepcion de cumplimiento
sin participacion revela una
comunicacion unidireccional, en
la que el mensaje se orienta mas a
informar que a  construir
acuerdos, por lo que se requiere

consolidar una practica de
comunicacion  participativa 'y
continua que refuerce la

legitimidad social.
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regularidad y que la
empresa suele ausentarse
por largos periodos.
Asimismo, perciben que
las decisiones ya vienen
definidas y que la
participacion

comunitaria  en la
planificacion es limitada.

3. Prevencion
y manejo de
conflictos

Oportunidad,
transparencia y
capacidad de
respuesta  ante
tensiones.

Los entrevistados
relataron situaciones en
las que la comunicacion
permitio resolver
desacuerdos antes de que
escalen, como en los
casos de aclaracion sobre
el uso de canales de
riego, accesos a caminos
o limites de la concesién
minera. Reconocen que
cuando la  empresa
explica con transparencia
y muestra
documentacion, la
poblacion comprende y
se calma. Sin embargo,
cuando no se comunica a
tiempo, proliferan
rumores que generan
desconfianza y division.

La comunicacién temprana Yy
basada en evidencias se consolida
como la herramienta principal
para prevenir conflictos sociales
en Sayapullo. Los testimonios
demuestran que la claridad y la
inmediatez del mensaje reducen
la incertidumbre y fortalecen la
percepcion de transparencia,
mientras que el silencio
informativo o la comunicacion
mediada prolonga los riesgos de
tension. En consecuencia, la
empresa debe mantener un
sistema de comunicacion
preventiva que combine
informacion técnica con un
lenguaje accesible y verificable
para todos los sectores.

4,
Participacion
y dialogo

Accesibilidad,
representatividad,
descentralizacién
e inclusion.

Los actores reconocen la
existencia de espacios de
didlogo, aunque
limitados a eventos
puntuales o reuniones
con autoridades
municipales. Las
mujeres,  jovenes Yy
pobladores de caserios

La participacion y el dialogo son
percibidos  como procesos
necesarios, pero aun debiles. La
falta de descentralizacion y la
limitada diversidad de
participantes restringen el
caracter  inclusivo de la
comunicacion empresarial. Se
evidencia la necesidad de crear
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alejados suelen quedar al
margen. Se percibe que
los  encuentros  se
organizan en el centro del
distrito y con los mismos
dirigentes, lo que genera
una representacion
parcial.

espacios permanentes y
representativos que incluyan a
todos los sectores sociales, de
manera que la empresa no solo
informe, sino también escuche,
incorpore propuestas y rinda
cuentas de manera transparente.

5. Percepcion
general sobre
la
comunicacion
estratégica

Imagen
institucional,

continuidad  del

vinculo
convivencia
social.

y

De forma general, los
entrevistados valoran la
apertura y presencia de la
empresa, asi como su

disposicién al dialogo
con  autoridades vy
sectores locales.

Consideran que existe un
esfuerzo real por mejorar
la relacion con la
comunidad. Sin
embargo, sefialan que la
comunicacion pierde
impacto  cuando  se
interrumpe 0 se
circunscribe a fechas
especiales.

La comunicacion estratégica de la
empresa es valorada
positivamente, pero su eficacia
depende de la continuidad,
coherencia y reciprocidad. La
comunidad asocia la confianza
con la presencia sostenida, la
transparencia y el cumplimiento
de compromisos. Por tanto,

consolidar la confianza social
requiere mantener un flujo
informativo constante 'y una
relacibn ~ comunicativa  que
trascienda lo instrumental para
convertirse en un  espacio
permanente de didlogo vy

convivencia.

Fuente: Elaboracidn propia con base en entrevistas semiestructuradas, 2023.

A partir de la informacidn sistematizada en la Tabla 47, se presenta a continuacion la

interpretacion narrativa de los resultados cualitativos, con el propoésito de explicar las

percepciones de los actores sociales y su relacion con las dimensiones comunicacionales

identificadas en la investigacion. Este desarrollo orienta, de manera mas integral, como la

comunicacion estratégica incide en la prevencion de conflictos sociales y en la consolidacién

del vinculo entre la empresa y la comunidad.
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Interpretacion narrativa por categorias

a) Comunicacién e informacion

Los testimonios recogidos evidencian que los actores sociales perciben una mejora en
la forma en que la empresa comunica sus acciones en comparacion con periodos anteriores,
especialmente en lo referido al trato respetuoso y a la disposicidn para explicar determinados
temas; sin embargo, también se advierte que esta comunicacién continda siendo irregulary,
en muchos casos, se concentra en determinados actores, principalmente autoridades locales
o dirigentes, lo que limita el alcance efectivo del mensaje hacia otros sectores del territorio.
En esa linea, varios entrevistados sefialaron que la comunicacion resulta mas clara cuando
los representantes de la empresa acuden directamente a la comunidad y utilizan un lenguaje
sencillo, mientras que la informacion pierde eficacia cuando se transmite mediante

intermediarios o0 a través de mensajes excesivamente técnicos.

Esta evidencia cualitativa confirma que la claridad y la comprension del mensaje no
dependen Unicamente del contenido en si mismo, sino también del modo en que la
informacion circula y del grado de proximidad entre la empresa y la poblacion. Asimismo,
pone de manifiesto que los caserios mas alejados tienden a percibir mayores dificultades de
acceso a la informacién, lo que puede generar sensaciones de exclusion comunicacional. En
consecuencia, la comunicacién directa, oportuna y territorializada se configura como una
condicion necesaria para fortalecer la transparencia, reducir malentendidos y mejorar la

confianza social.
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b) Estrategias y confianza

En relacion con las estrategias desarrolladas por la empresa, los entrevistados
reconocen acciones visibles que han sido valoradas positivamente por la poblacion, como
donaciones a instituciones educativas, entrega de mobiliario e instrumentos musicales,
habilitacion de caminos en época de lluvias, apoyo a infraestructura educativa y actividades
recreativas dirigidas a nifios y familias. Tales acciones son interpretadas como expresiones
concretas de presencia institucional y de compromiso con el entorno, lo que contribuye a
fortalecer temporalmente la confianza entre la comunidad y la empresa. No obstante, también
se advierte que dicha confianza no se mantiene de manera estable cuando las acciones no

tienen continuidad o cuando la empresa se ausenta por periodos prolongados.

Desde esta perspectiva, la confianza aparece como una construccion relacional fragil,
qgue no depende Unicamente de actos puntuales, sino de la persistencia del vinculo, del
seguimiento a los compromisos asumidos y de la posibilidad de que la comunidad participe
de manera mas activa en la definicion de prioridades. Los testimonios sugieren, ademas, que
buena parte de la poblacion percibe que las decisiones suelen llegar ya definidas, lo que limita
la sensacion de corresponsabilidad y reduce el caracter participativo de la comunicacién. En
consecuencia, la estrategia comunicacional de la empresa necesita transitar desde una logica
predominantemente informativa hacia una practica mas dialdgica y sostenida, capaz de

consolidar confianza en el tiempo.

¢) Prevencion y manejo de conflictos

Los hallazgos cualitativos muestran con claridad que la comunicacion oportuna y

transparente ha desempefiado un papel importante en la contencion de tensiones y en la
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resolucion temprana de desacuerdos. Los entrevistados mencionan situaciones vinculadas
con el uso de canales de riego, accesos a caminos y delimitacion de &reas de concesion, en
las que la intervencion directa de representantes de la empresa, acompafiada de explicaciones
claras y documentacion sustentatoria, permitié aclarar dudas y evitar que los desacuerdos
escalen hacia conflictos mayores. Este aspecto resulta especialmente relevante porque
evidencia que la poblacion valora no solo la presencia de la empresa, sino también su
capacidad para responder de manera inmediata, comprensible y verificable ante situaciones

sensibles.

Por el contrario, cuando la informacién no llega a tiempo o se comunica de forma
incompleta, surgen rumores, interpretaciones erroneas y divisiones internas dentro de la
comunidad. Ello indica que la comunicacion no debe ser entendida Gnicamente como un
mecanismo de acompafiamiento, sino como un recurso preventivo fundamental para reducir
incertidumbre y fortalecer la percepcion de transparencia institucional. En consecuencia, los
testimonios refuerzan la idea de que la prevencion de conflictos sociales en Sayapullo
depende, en gran medida, de la capacidad de la empresa para mantener una comunicacion
temprana, clara, verificable y orientada a la resolucion de tensiones antes de que estas se

agraven.
d) Participacion y dialogo

En cuanto a la participacion, los entrevistados reconocen que la empresa ha
promovido algunos espacios de dialogo, aunque estos suelen desarrollarse de manera
esporadica y con una representatividad limitada. Segun los testimonios, las reuniones tienden

a concentrarse en el centro del distrito y a convocar principalmente a autoridades o dirigentes,
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dejando fuera a mujeres, jovenes y pobladores de caserios alejados. Esta situacion restringe
la diversidad de voces presentes en los espacios de intercambio y reduce el caracter inclusivo

de la comunicacion empresarial.

Desde un punto de vista analitico, ello sugiere que la participacion no debe evaluarse
unicamente por la existencia formal de reuniones o encuentros, sino por la calidad de la
interaccion, la amplitud de la convocatoria, la inclusion efectiva de distintos sectores y el
seguimiento dado a los acuerdos alcanzados. Los entrevistados proponen descentralizar los
espacios de dialogo, ampliar las convocatorias y fortalecer mecanismos de retroalimentacion
que permitan incorporar propuestas de manera mas visible. En consecuencia, la participacion
comunitaria emerge como un componente ain debil, pero decisivo, dentro de la prevencion
de conflictos, ya que su fortalecimiento contribuiria a reducir percepciones de exclusiény a

consolidar relaciones mas equilibradas entre empresa y comunidad.

e) Percepcion general

En términos generales, los actores sociales valoran de manera positiva la evolucion
de la gestiébn comunicacional de la empresa, especialmente en comparacion con etapas
anteriores. Se reconoce una mayor apertura al didlogo, una disposicion mas clara para
explicar acciones y una presencia institucional que, en determinados momentos, ha
contribuido a mejorar el clima relacional en el distrito. Sin embargo, esta percepcion
favorable no se presenta como una condicion plenamente consolidada, ya que los propios
entrevistados subrayan que la eficacia de la comunicacion depende de su continuidad, de la
coherencia entre mensaje y accion, y del cumplimiento de los compromisos asumidos por la

empresa.
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En ese sentido, la poblacion asocia la buena comunicacion no solo con la entrega de
informacion oportuna, sino también con la permanencia del vinculo, el respeto en el trato y
la capacidad de la empresa para sostener un relacionamiento més alla de momentos
puntuales. Esto permite afirmar que la percepcion general sobre la comunicacion estratégica
es favorable, pero condicionada a su consistencia y sostenibilidad en el tiempo. De este modo,
la comunicacion estratégica es percibida por los actores sociales como una herramienta
fundamental para la convivencia pacifica, la construccion de confianza y el desarrollo social

del distrito.

5.4. Contrastacion de hipotesis

La contrastacion de hipoétesis se realizo a partir de los datos obtenidos mediante el
cuestionario aplicado al ambito interno y externo, con el proposito de analizar la relacion
entre la comunicacion estratégica y la prevencion de conflictos sociales entre la S.M.R.L.

Minera Sayapullo y la poblacién del distrito de Sayapullo durante el afio 2023.

Para este analisis se considerd un nivel de significancia de 0.05. Cuando el valor de
significancia fue menor a dicho nivel, se rechazo la hipétesis nula y se acept6 la hipotesis

alterna, mientras que, cuando el valor fue mayor, se mantuvo la hipétesis nula.

La prueba Chi-cuadrado de independencia permitié identificar la existencia de
asociacion significativa entre las variables y dimensiones categorizadas. De manera
complementaria, el coeficiente Rho de Spearman permitio valorar la direccion e intensidad
de la relacién entre los puntajes obtenidos a partir de la escala tipo Likert. Esta organizacion

permitio diferenciar la funcién de cada prueba: Chi-cuadrado permitio reconocer si existia
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asociacion estadistica, mientras que Spearman ayudo a precisar si la relacion era positiva o

negativa y qué nivel de fuerza presentaba.

5.5. Contrastacion mediante Chi-cuadrado de independencia

La prueba Chi-cuadrado de independencia se aplicd para determinar si las variables
y dimensiones de la investigacion presentaban asociacion significativa. Esta prueba fue
pertinente porque las respuestas del cuestionario fueron organizadas en categorias de anlisis,
lo que permiti6 comparar la distribucion de respuestas observadas con la distribucion

esperada en ausencia de asociacion.

En esta etapa se contrastaron la hipotesis general y las hipotesis especificas, tomando
como criterio de decision el valor de significancia. Cuando p fue menor a 0.05, se rechazo la

hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alterna correspondiente.

5.5.1. Contraste hipotesis general mediante Chi-cuadrado de independencia
Hipotesis de investigacion: La comunicacion estratégica influye significativamente en la
prevencion de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipdtesis nula HO: La comunicacién estratégica no influye significativamente en la
prevencion de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.
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Hipotesis alterna H1: La comunicacion estratégica influye significativamente en la
prevencion de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Tabla 48.  Resultados de la prueba de hipotesis general

Publico Prueba estadistica | Valor | Grados | Valor de | Nivel de | Decision
aplicada de y*|de significa | significan
calcula | libertad | ncia (p) | cia (a)
do (gl)
Interno (75 | Chi-cuadrado (y?) | 18.57 4 p<.001. |0.05 Se rechaza
participantes) | de independencia Ho y se
acepta Hi
Externo (98 | Chi-cuadrado () | 20.21 4 p<.001. | 0.05 Se rechaza
participantes) | de independencia Ho y se
acepta Hi

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados procesados en SPSS (2023).

Interpretacion:

Los resultados de la prueba de Chi-cuadrado muestran que, tanto en el publico interno
como en el externo, el valor de significancia fue inferior al nivel critico de 0.05. En el ambito
interno se obtuvo un valor de y*> = 18.57, con 4 grados de libertad, y una significancia de p <
0,001; por su parte, en el &mbito externo se registro un valor de x> = 20.21, con 4 grados de
libertad, y una significancia de p < 0,001. En consecuencia, en ambos casos se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.

Estos resultados permiten afirmar que existe evidencia estadistica suficiente para
sostener que la comunicacion estrategica influye significativamente en la prevencion de
conflictos sociales en la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo durante el afio 2023. En

términos interpretativos, ello significa que cuando los procesos comunicacionales son
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percibidos como mas claros, continuos, accesibles y orientados al dialogo, tienden a asociarse

con mejores condiciones para la reduccién de tensiones, la construccién de confianza y la

promocion de la participacion comunitaria. En consecuencia, la hipdtesis general del estudio

queda empiricamente respaldada.

5.5.2. Contraste de hipdtesis especifica 1 mediante Chi-cuadrado de independencia

Hipdtesis de investigacion: La calidad del mensaje incide significativamente en la gestion

preventiva de tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la

poblacién del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

HO: La calidad del mensaje no incide significativamente en la gestion preventiva de

tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

H1: La calidad del mensaje incide significativamente en la gestion preventiva de

tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Tabla 49.  Resultados de la aplicacion de la prueba Chi-cuadrado — HE 1

Resultados de la aplicacién de la prueba Chi-cuadrado — Hipotesis especifica 1

Prueba Valor de | Grados | Valor de | Nivel de | Coeficiente | Decision
estadistica 2 de significancia | significancia | de
aplicada calculado | libertad | (p) (o) contingencia

(ah) ©
Chi-cuadrado | 78.412 10 p <.001. 0.05 0.551 Se rechaza
D) de Ho y se
independencia acepta Hi

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Interpretacion:

La aplicacion de la prueba de Chi-cuadrado arroj6 un valor de y* = 78.412, con 10
grados de libertad, una significancia de p < 0,001 y un coeficiente de contingencia de 0.551.
Dado que el valor de significancia es menor a 0.05, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipotesis alternativa.

Desde el punto de vista analitico, este resultado evidencia que la calidad del mensaje
influye significativamente en la gestion preventiva de tensiones sociales. En otras palabras,
cuando la poblacion y el personal perciben que la informacion emitida por la empresa es
clara, comprensible, relevante y pertinente, disminuyen las posibilidades de malentendidos,
rumores e interpretaciones negativas que puedan escalar hacia situaciones conflictivas.
Asimismo, el coeficiente de contingencia obtenido refleja una asociacion de magnitud
moderada, lo que confirma que la calidad del mensaje constituye un componente relevante

en la prevencion de tensiones dentro del entorno organizacional y comunitario.

5.5.3. Contraste de hipdtesis especifica 2 mediante Chi-cuadrado de independencia

Hipdtesis de investigacion: La gestion comunicacional influye significativamente en la
confianza y legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipdtesis nula HO: La gestion comunicacional no influye significativamente en la confianza
y legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.
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Hipotesis alterna H1: La gestion comunicacional influye significativamente en la confianza

y legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Tabla 50.  Resultado de la aplicacion de la prueba Chi-cuadrado — HE 2
Resultado de la aplicacidon de la prueba Chi-cuadrado — Hipdtesis especifica 2
Prueba Valor de | Grados Valor de | Nivel de | Coeficiente | Decision
estadistica 1 de significancia | significancia | de
aplicada calculado | libertad (p) (o) contingencia
(9h) (®)
Chi-cuadrado | 66.985 8 0.001 <0.05 | 0.05 0.429 Se rechaza
o3 de Ho y se
independencia acepta Hi

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:

Los resultados estadisticos reportaron un valor de x> = 66.985, con 8 grados de libertad,

una significancia de p < 0,001 y un coeficiente de contingencia de 0.429. En consecuencia,

al ser el valor de p menor al nivel critico establecido, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipotesis alternativa.

Este hallazgo permite sostener que la gestién comunicacional influye significativamente

en la confianza y legitimidad social. Ello implica que la regularidad, continuidad y

actualizacion de la informacion emitida por la empresa inciden en la opinion que los actores

construyen sobre su actuacion, en la confianza que esta generay en la valoracion que realizan

sobre su comportamiento frente a temas sensibles como el ambiente y los beneficios

econdémicos. Aungue la magnitud de la asociacion es moderada, el resultado confirma que la

confianza y la legitimidad no dependen Gnicamente de acciones materiales, sino también de
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la forma en que la organizacion mantiene y sostiene su relacion comunicacional con el

entorno.

5.5.4. Contraste de hipdtesis especifica 3 mediante Chi-cuadrado de independencia

Hipdtesis de investigacion: La gestion de canales y retroalimentacion influye
significativamente en la participacion comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo

en su relacion con la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimd — La Libertad, 2023.

Hipotesis nula HO: La gestion de canales y retroalimentacion no influye significativamente
en la participacion comunitaria de la poblacién del distrito de Sayapullo en su relacion con

la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipdtesis alterna H1: La gestion de canales y retroalimentacion influye significativamente
en la participacion comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo en su relacion con

la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Tabla 51.  Resultado de la aplicacion de la prueba Chi-cuadrado — HE 3

Resultado de la aplicacion de la prueba Chi-cuadrado — Hipoétesis especifica 3

Prueba Valor de | Grados | Valor de | Nivel de | Coeficiente | Decision

estadistica 1 de significancia | significancia | de

aplicada calculado | libertad | (p) (o) contingencia

(9l) ©)

Chi-cuadrado | 88.210 10 p <.001. 0.05 0.593 Se

3 de rechaza

independencia Ho y se
acepta Hi

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Interpretacion:

La prueba de Chi-cuadrado report6 un valor de y> = 88.210, con 10 grados de libertad,
una significancia de p < 0,001 y un coeficiente de contingencia de 0.593. Dado que el valor
de significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis

alternativa.

Este resultado evidencia que la gestion de canales y retroalimentacion influye
significativamente en la participacion comunitaria. En términos interpretativos, ello significa
que la accesibilidad de los medios de comunicacién y la efectividad de los mecanismos de
interaccion no solo facilitan la circulacion de informacién, sino que también inciden en la
disposicion de la poblacion a involucrarse en espacios de dialogo, consulta y toma de
decisiones vinculados a la prevencion de conflictos. Asimismo, el coeficiente de
contingencia obtenido indica una asociacion moderada a alta, siendo la mas fuerte entre las
hipdtesis especificas contrastadas, 1o que confirma que la participacién comunitaria depende
en gran medida de la existencia de canales accesibles, funcionales y capaces de promover

retroalimentacion real entre empresa y comunidad.

5.6.  Analisis complementario mediante Rho de Spearman

Después de la prueba Chi-cuadrado, se aplicé el coeficiente Rho de Spearman para
complementar la contrastacion de hipotesis. Esta prueba se trabajo con los puntajes obtenidos
de los items del cuestionario, ya que las respuestas fueron recogidas mediante escala tipo

Likert y conservan un orden de valoracion.
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El analisis mediante Spearman permitio identificar si la relacion entre las variables y
dimensiones fue positiva o negativa, ademas de estimar su intensidad. De esta manera, la
contrastacion no se limita a sefialar la existencia de asociacion, sino que también precisa
cdémo se comporta la relacion entre la comunicacion estratégica y la prevencion de conflictos

sociales.

5.6.1. Contraste de hipdtesis general mediante Rho de Spearman

Hipotesis de investigacion: La comunicacion estratégica influye significativamente en la
prevencion de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipdtesis nula HO: La comunicacién estratégica no influye significativamente en la
prevencion de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipdtesis alterna H1: La comunicacion estratégica influye significativamente en la
prevencion de conflictos sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.
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Tabla 52.  Correlacion: comunicacion estratégica y prevencion de conflictos sociales
Correlaciones
Comunicacion | Prevencion de
estratégica conflictos sociales

Rho  de | Comunicacion | Coeficiente  de 1.000 .558**
Spearman | estratégica correlacion

Sig. bilateral . .000

N 173 173

Prevencion de | Coeficiente  de 558** 1.000
conflictos correlacion

sociales Sig. bilateral .000 .

N 173 173

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:

El resultado del Rho de Spearman fue rho = .558, con una significancia de p < .001, lo
que indica una relacion positiva moderada entre la comunicacion estratégica y la prevencion
de conflictos sociales. Esto significa que, cuando la comunicacion de la empresa es percibida
como mas clara, constante y abierta a la respuesta, también mejora la percepcion sobre la

prevencion de tensiones con la poblacidn del distrito.

Como el valor de significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la hipdtesis alterna, confirmdndose que la comunicacion estratégica influye

significativamente en la prevencién de conflictos sociales entre la S.M.R.L. Minera

Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.
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5.6.2. Contraste de hipdtesis especifica 1 mediante Rho de Spearman

Hipdtesis de investigacion: La calidad del mensaje incide significativamente en la gestion

preventiva de tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la

poblacién del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

HO: La calidad del mensaje no incide significativamente en la gestion preventiva de

tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

H1: La calidad del mensaje incide significativamente en la gestion preventiva de

tensiones sociales entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Tabla 53.  Correlacion: calidad del mensaje y gestion preventiva de tensiones sociales
Correlaciones

Calidad del | Gestion preventiva

mensaje de tensiones sociales

Rho Calidad del mensaje | Coeficiente de 1.000 552**
de correlacion

Spearman Sig. bilateral . .000

N 173 173

Gestion preventiva | Coeficiente de H5h2** 1.000
de tensiones sociales | correlacion

Sig. bilateral .000 .

N 173 173

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Interpretacion:

El resultado del Rho de Spearman fue rho = .552, con una significancia de p < .001, lo

gue muestra una relacién positiva moderada entre la calidad del mensaje y la gestion

preventiva de tensiones sociales. Esto indica que los mensajes claros, comprensibles y




164

pertinentes ayudan a que la poblacion perciba mejores condiciones para prevenir tensiones

en su relacion con la empresa.

Como la significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipdtesis nula 'y se acepta la hipotesis
alterna, confirmandose que la calidad del mensaje incide significativamente en la gestion
preventiva de tensiones sociales entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del

distrito.

5.6.3. Contraste de hipdtesis especifica 2 mediante Rho de Spearman

Hipdtesis de investigacion: La gestion comunicacional influye significativamente en la
confianza y legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién

del distrito de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipdtesis nula HO: La gestion comunicacional no influye significativamente en la confianza
y legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipotesis alterna H1: La gestion comunicacional influye significativamente en la confianza
y legitimidad social entre la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito

de Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.
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Tabla 54.  Correlacion: gestién comunicacional y confianza y legitimidad social

Correlaciones
Gestion Confianzay
comunicacional | legitimidad social
Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 A35**
Spearman | comunicacional | correlacion
Sig. bilateral : .000
N 173 173
Confianzay Coeficiente de A35** 1.000
legitimidad correlacion
social Sig. bilateral .000 .
N 173 173
**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Elaboracidn propia, 2023.

Interpretacion:

El resultado del Rho de Spearman fue rho = .435, con una significancia de p < .001, lo
que indica una relacion positiva moderada entre la gestion comunicacional y la confianza y
legitimidad social. Esto significa que, cuando la comunicacion de la empresa se percibe como
mas organizada, continua y coherente, también mejora la confianza de la poblacion y la

valoracion social hacia la S.M.R.L. Minera Sayapullo.

Como la significancia es menor a 0.05, se rechaza la hip6tesis nula 'y se acepta la hipotesis
alterna, confirmandose que la gestion comunicacional influye significativamente en la

confianza y legitimidad social entre la empresa y la poblacién del distrito de Sayapullo.

5.6.4. Contraste de hipdtesis especifica 3 mediante Rho de Spearman
Hipdtesis de investigacion: La gestion de canales y retroalimentacion influye
significativamente en la participacion comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo

en su relacion con la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.



166

Hipotesis nula HO: La gestion de canales y retroalimentacion no influye significativamente
en la participacion comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo en su relacion con

la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Hipdtesis alterna H1: La gestion de canales y retroalimentacion influye significativamente
en la participacion comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo en su relacién con

la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, 2023.

Tabla 55.  Correlacion:canales y retroalimentacion y participacion comunitaria

Correlaciones

Gestion de canalesy | Participacion

retroalimentacién comunitaria
Coeficiente de
Gestion de canales | correlacion 1.000 592**
y Sig. bilateral : .000
retroalimentacion | N 173 173
Coeficiente de
correlacion 592 ** 1.000
Rho de Participacion Sig. bilateral .000 :
Spearman | comunitaria N 173 173

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Interpretacion:

El resultado del Rho de Spearman fue rho = .592, con una significancia de p < .001,
lo que muestra una relacion positiva moderada entre la gestion de canales y retroalimentacion
y la participacién comunitaria. Este resultado indica que, cuando la poblacién reconoce
canales mas accesibles y respuestas méas claras, también mejora su participacion en los

espacios de relacion con la empresa.
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Como la significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula 'y se acepta la hipétesis
alterna, confirmandose que la gestion de canales y retroalimentacion influye
significativamente en la participacion comunitaria de la poblacion del distrito de Sayapullo

en su relacion con la S.M.R.L. Minera Sayapullo.

Sintesis de la contrastacion de hipotesis

En conjunto, la contrastacion de hip6tesis muestra que la comunicacion estratégica se
relaciona de manera significativa con la prevencién de conflictos sociales entre la S.M.R.L.
Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo durante el afio 2023. Los resultados
de Chi-cuadrado permitieron confirmar la existencia de asociacion estadistica en la hipotesis
general y en las tres hipotesis especificas, mientras que el analisis complementario mediante
Rho de Spearman permitid precisar que dicha relacion mantiene una direccion positiva y una

intensidad moderada.

Estos resultados indican que la comunicacién estratégica no actda como un elemento
aislado, sino como parte del vinculo que la empresa construye con la poblacién. La calidad
del mensaje, la gestion comunicacional, los canales de informacion y la retroalimentacion se
relacionan con mejores condiciones para prevenir tensiones sociales, fortalecer la confianza

y legitimidad social, y favorecer la participacion comunitaria.

En consecuencia, se rechazan las hipdtesis nulas y se aceptan las hipotesis alternas
planteadas en la investigacion. Esta decision no debe entenderse como una causalidad

absoluta, porque el estudio es no experimental y transversal, sino como una influencia
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significativa en sentido estadistico y contextual, sustentada en los datos recogidos en los

ambitos interno y externo de la investigacion.

6.1. Discusién

6.1.1. Interpretacion de los Resultados

Los resultados de la investigacion permiten sostener que la comunicacion estratégica
influye significativamente en la prevencion de conflictos sociales entre la S.M.R.L. Minera
Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo durante el afio 2023. Esta influencia no
debe entenderse como una relacion automatica ni como una causalidad absoluta, porque el
estudio fue no experimental y transversal, sino como una relacion estadisticamente
respaldada y coherente con el contexto analizado, donde una comunicacion mas clara,
constante y abierta a la respuesta se asocia con mejores condiciones para prevenir tensiones

sociales.

La prueba Chi-cuadrado confirmé la existencia de asociacion significativa entre las
variables y dimensiones estudiadas, mientras que el Rho de Spearman permiti6 precisar que
esa relacion mantiene una direccion positiva y una intensidad moderada. Esta lectura es
importante porque no basta con sefialar que las variables se relacionan, también interesa
comprender como se comporta esa relacion: los resultados muestran que, cuando mejora la
valoracion de la comunicacion estratégica, también mejora la percepcion sobre la prevencion

de conflictos sociales en la relacidn entre la empresa y la poblacion.

En el ambito interno, los resultados muestran una valoracion mas favorable de la
comunicacion estratégica, especialmente en la claridad de los mensajes, la comprension del

contenido, la accesibilidad de los canales y la percepcién de que la comunicacién ayuda a
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reducir tensiones. Esto indica que el personal vinculado a la empresa reconoce avances en la
forma como se organiza y transmite la informacion; sin embargo, las respuestas criticas e
intermedias también muestran que la comunicacion interna todavia no llega con la misma
fuerza a todos, lo que puede afectar la preparacion del personal frente a situaciones de tensién

social.

En el ambito externo, la valoracion también es favorable, pero mas moderada. La
poblacién y los actores locales reconocen ciertos esfuerzos de comunicacion por parte de la
empresa, aunque aparecen mayores dudas sobre la frecuencia de la informacion, la
efectividad de los canales y la utilidad de los mensajes frente a preocupaciones concretas.
Esta diferencia entre lo interno y lo externo es relevante, porque muestra que una
comunicacion puede funcionar mejor dentro de la empresa, pero no necesariamente ser

recibida con la misma claridad por la poblacion del distrito.

Respecto a la calidad del mensaje, los resultados indican que los mensajes claros,
comprensibles y pertinentes se relacionan con una mejor gestion preventiva de tensiones
sociales. En un territorio como Sayapullo, donde la mineria forma parte de la historia local y
convive con expectativas econoémicas, preocupaciones ambientales y presencia de distintos
actores, la forma en que se explica una decision puede acercar o alejar a la poblaciéon. Cuando
el mensaje no responde a lo que la comunidad necesita saber, quedan espacios para dudas,

rumores o interpretaciones negativas.

En cuanto a la gestién comunicacional, los hallazgos muestran que la regularidad y la

actualizacion de la informacion se vinculan con la confianza y la legitimidad social. Esto
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permite afirmar que la poblacion no solo valora que la empresa informe, sino que lo haga con
continuidad, oportunidad y coherencia con sus acciones. Una comunicacién ocasional puede
servir para resolver una duda puntual, pero no siempre alcanza para sostener confianza; en
cambio, una comunicacion constante ayuda a que la poblacién perciba mayor presencia,

orden y disposicion de respuesta.

La gestion de canales y retroalimentacion aparece como uno de los aspectos mas
sensibles de la investigacion. Los resultados muestran que los canales accesibles y la
posibilidad de recibir respuesta favorecen la participacion comunitaria, porque la poblacion
participa méas cuando sabe por dénde informarse, a quién acudir y como hacer llegar sus
preocupaciones. Esto confirma que los canales no deben entenderse solo como medios para
difundir mensajes, sino como espacios que permiten escuchar, responder y sostener el

vinculo entre la empresa y la poblacion.

Las entrevistas complementan esta lectura, porque muestran que la comunicacién es
valorada cuando se percibe cercana, clara y vinculada con las preocupaciones reales del
territorio. Los actores consultados no solo esperan recibir informacion sobre actividades de
la empresa, también buscan explicaciones comprensibles, seguimiento de compromisos y
espacios donde sus dudas puedan ser atendidas. Por ello, la comunicacion estratégica
adquiere valor preventivo cuando deja de ser una accion reactiva y se convierte en una

practica sostenida de relacion con la poblacion.

En conjunto, los resultados confirman que la prevencién de conflictos sociales en

Sayapullo no depende Unicamente de factores técnicos, econoOmicos 0 ambientales, aunque
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estos sean importantes. También depende de la forma en que la empresa informa, escucha,
responde y mantiene coherencia entre lo que comunica y lo que hace. Desde esta lectura, la
comunicacion estratégica no reemplaza la gestion social ni resuelve por si sola las tensiones
del territorio, pero si contribuye a crear mejores condiciones para reducir malentendidos,

fortalecer confianza y atender preocupaciones antes de que escalen hacia conflictos abiertos.

Esta discusion conecta directamente con la propuesta del Plan de Comunicacion
Estratégica, porque los resultados muestran la necesidad de fortalecer mensajes claros,
canales accesibles, vocerias definidas, seguimiento de compromisos y espacios de dialogo
con la poblacion. La propuesta no surge como un afiadido final, sino como respuesta a los
hallazgos del estudio y a las diferencias encontradas entre la percepcion interna y externa

sobre la comunicacion de la S.M.R.L. Minera Sayapullo.

6.2. Contrastacion de resultados con antecedentes y bases tedricas

Los resultados obtenidos se relacionan con los antecedentes revisados, porque
confirman que la comunicacion estratégica cumple un papel importante en la relacion entre
empresa minera y poblacion, especialmente cuando existen expectativas econdmicas,
preocupaciones ambientales, demandas de informacion y necesidad de dialogo. En el caso
de la S.M.R.L. Minera Sayapullo, la prueba Chi-cuadrado permiti¢ identificar asociacion
significativa entre las variables, mientras que el Rho de Spearman precisé que esa relacion
tiene direccion positiva y fuerza moderada, lo que significa que una mejor comunicacion se

vincula con mejores condiciones para prevenir tensiones sociales.

Este resultado coincide con Carrillo Hoyos (2011, 2013), quien sostiene que los

conflictos mineros no deben analizarse solo desde lo econdmico, lo politico o lo ambiental,
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porque también dependen de la manera en que los actores se comunican, se escuchan y
construyen confianza. En Sayapullo ocurre algo similar: los datos muestran que la
comunicacion no puede quedar reducida a informar actividades, porque su valor preventivo
aparece cuando los mensajes son claros, los canales funcionan y la poblacion percibe que

puede recibir respuesta frente a sus preocupaciones.

Tambien existe relacion con Eckhardt et al. (2009), quienes sefialan que el vinculo
entre empresa minera y poblacion necesita estrategias de comunicacién y relacionamiento
adaptadas al contexto territorial. Los resultados de esta investigacion refuerzan esa idea, ya
que la comunicacion interna fue valorada de manera mas favorable que la externa, lo que
muestra que el mensaje puede estar mejor organizado dentro de la empresa, pero no siempre
llega con la misma claridad a la poblacion. Esta diferencia confirma que la comunicacion

estratégica debe ajustarse a los publicos, canales y formas de relacion propias del distrito.

Los hallazgos también dialogan con Herreros Alarcon (2024), quien encontré que la
comunicacion externa de una empresa minera no siempre mejora de manera suficiente el
relacionamiento con la poblacion. Esta comparacion es util porque evita una lectura
simplista: comunicar no garantiza confianza por si solo. En Sayapullo, los resultados son
favorables, pero también muestran respuestas criticas e intermedias, sobre todo en el ambito
externo, lo que indica que la comunicacion debe fortalecerse en frecuencia, claridad,

pertinencia y capacidad de respuesta para tener mayor efecto preventivo.

De igual forma, los resultados se acercan a lo planteado por Calcina Quispe y
Calderdn Nayhua (2024), quienes relacionan las relaciones comunitarias con la prevencion

de conflictos socioambientales. Aunque su estudio se centra en relaciones comunitarias y no



173

directamente en comunicacion estratégica, ambos trabajos coinciden en que la prevencion
depende de la confianza, la participacion y el cumplimiento de compromisos. En la presente
tesis, esa relacion se observa con mayor claridad en la gestién de canales y retroalimentacion,

dimension que presentd la relacion mas alta con la participacion comunitaria.

Desde las bases teoricas, los resultados se sostienen en Hallahan et al. (2007), quienes
entienden la comunicacién estratégica como el uso intencional de la comunicacion para
cumplir los fines de una organizacion. En esta investigacion, esa intencion no se limita a
difundir informacion empresarial, sino que se vincula con la prevencién de tensiones, porque
la empresa necesita decidir qué comunica, como lo comunica, a quién llega el mensaje y qué

respuesta recoge de la poblacion.

La lectura de Massoni (2019) también ayuda a comprender los resultados, porque la
comunicacion estratégica no se entiende como una accion vertical, sino como una relacion
donde intervienen distintos actores y formas de interpretar el territorio. En Sayapullo, la
poblaciébn no es uniforme: existen trabajadores, autoridades, rondas campesinas,
proveedores, organizaciones, familias y personas vinculadas directa o indirectamente con la
actividad minera, por lo que la comunicacién preventiva debe reconocer esas diferencias si

busca fortalecer confianza y participacion.

Los resultados también se relacionan con Lederach (2009), quien plantea que los
conflictos deben trabajarse desde la relacion entre las partes y no solo desde el problema
visible. Esta idea es clave para interpretar la prevencion en la tesis, porque los conflictos
sociales no aparecen Uunicamente cuando existe una protesta o reclamo abierto, sino cuando

se acumulan dudas, rumores, desconfianza o sensacion de falta de respuesta. Por ello, la
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comunicacion estratégica aporta cuando permite atender esas sefiales tempranas antes de que

crezcan.

Finalmente, los hallazgos se vinculan con Suchman (1995), porque la legitimidad
social depende de como la poblacién valora las acciones de una organizacion dentro de sus
normas, expectativas y creencias. En el caso de la S.M.R.L. Minera Sayapullo, la legitimidad
no se construye solo con permisos o documentos formales, sino con mensajes comprensibles,
canales accesibles, respuesta oportuna y coherencia entre lo que la empresa comunica y lo

que realiza.

En conjunto, la contrastacion con antecedentes y bases tedricas permite afirmar que
los resultados de la investigacion son coherentes con los estudios revisados y con el marco
conceptual desarrollado. La comunicacion estratégica influye en la prevencion de conflictos
sociales, pero esa influencia no debe entenderse como automatica; depende de que la empresa
comunique con claridad, mantenga continuidad, escuche a la poblacion, responda a tiempo y
sostenga una relacion cercana con los actores del distrito. Por ello, el Plan de Comunicacién
Estratégica propuesto en la tesis no aparece como un afiadido final, sino como una respuesta

directa a los hallazgos del estudio.

6.3. Propuesta de Plan de comunicacidn estratégica preventiva y participativa
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6.3.1. Presentacion del plan

El presente Plan de Comunicacidn Estratégica Preventiva y Participativa se propone
como una herramienta de mejora para laempresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, tomando como
punto de partida los resultados hallados en la investigacion, donde se evidencié que la
comunicacion estratégica influye significativamente en la prevencion de conflictos sociales.
Esta relacion ayuda a explicar que la comunicacion no debe funcionar dnicamente cuando
aparece un reclamo, una duda sobre empleo, una preocupacién ambiental o una tension con
la comunidad, sino antes, cuando todavia es posible aclarar, escuchar, corregir y sostener la

confianza con los publicos vinculados a la actividad minera.

La propuesta se aleja de una mirada puramente informativa, porque en un territorio
como Sayapullo la comunicacion no se reduce a emitir comunicados ni a esperar que la
poblacién busque informacion por medios digitales. Las condiciones locales obligan a pensar
el plan desde la realidad del distrito, donde no existe una emisora radial propia, donde
ingresan algunas sefiales de La Libertad, donde el acceso a internet es limitado, donde las
Ilamadas telefénicas dependen principalmente de una operadora con mejor cobertura y donde
buena parte de la poblacion adulta conserva formas presenciales y orales de relacionamiento.
Por ello, el plan prioriza reuniones, visitas, cartillas impresas, actas visibles, voceros
comunitarios y espacios de devolucion, mientras que la radio regional, las llamadas y los
mensajes digitales quedan como canales complementarios, no como base principal de la

estrategia.

El plan se organiza desde las dimensiones trabajadas en la tesis: calidad del mensaje,
gestién comunicacional, gestion de canales y retroalimentacion, vinculandolas con la gestion

preventiva de tensiones sociales, la confianza y legitimidad social, y la participacion
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comunitaria. Cada eje propone acciones concretas, responsables, productos verificables,
ejemplos de aplicacion, formatos e indicadores, con la finalidad de que la empresa pueda
aplicar la propuesta de manera realista, sin depender de recursos dificiles de sostener ni de

canales que no llegan a toda la poblacion.

6.3.2. Fundamentacion basada en los resultados de la tesis

La propuesta se fundamenta en los resultados de la investigacion, los cuales muestran
que la comunicacién estratégica influye significativamente en la prevencién de conflictos
sociales entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacion del distrito de Sayapullo durante
el afio 2023. La prueba Chi-cuadrado permitio identificar asociacion estadistica entre las
variables y dimensiones del estudio, mientras que el analisis complementario mediante Rho
de Spearman permitié precisar que dicha relacion mantiene una direccién positiva y una

intensidad moderada.

Esta lectura permite sostener que la comunicacion estratégica no debe entenderse
como una actividad aislada ni como una respuesta tardia frente a reclamos, sino como parte
de la gestion preventiva de la relacion empresa—poblacién. En Sayapullo, comunicar con
claridad, sostener canales cercanos, responder consultas y dar seguimiento a compromisos
son acciones necesarias para reducir dudas, evitar rumores y atender tensiones antes de que

crezcan.

Los resultados también muestran diferencias entre el &mbito interno y el ambito
externo. En el ambito interno, la comunicacion fue valorada de manera mas favorable,
especialmente en claridad de mensajes, comprension del contenido y accesibilidad de

canales; en cambio, en el ambito externo, aunque existen valoraciones positivas, aparecen
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mayores dudas sobre la frecuencia de la comunicacion, la utilidad de los canales y la

respuesta frente a preocupaciones concretas de la poblacion.

Por ello, el plan no se limita a mejorar mensajes, sino que busca ordenar la
comunicacion preventiva de la empresa mediante vocerias claras, reuniones programadas,
cartillas sencillas, registro de consultas, matriz de compromisos, espacios de devolucién y
una ruta de alerta temprana. La propuesta responde directamente a los hallazgos de la tesis y
se adapta a las condiciones comunicacionales del distrito, donde no resulta suficiente

depender de medios digitales o de una emisora local inexistente.

6.3.3. Diagnostico territorial y comunicacional actualizado

El diagnéstico comunicacional muestra que Sayapullo requiere una comunicacion
cercana, directa y verificable. La poblacién no recibe la informacién de una sola manera,
porque existen trabajadores, autoridades, rondas campesinas, proveedores, organizaciones
locales, familias y personas vinculadas directa o indirectamente con la actividad minera.
Cada grupo tiene preocupaciones distintas: algunos se interesan por empleo y compras
locales, otros por compromisos sociales, ambiente, seguridad, participacién o beneficios para

el distrito.

En este contexto, el principal reto comunicacional de la S.M.R.L. Minera Sayapullo
no es solo informar mas, sino informar mejor. Esto implica explicar con palabras sencillas,
comunicar con continuidad, usar canales que la poblacidn realmente pueda utilizar, responder
en plazos claros y dejar constancia de los acuerdos asumidos. Cuando la informacién no
llega, llega tarde o se concentra en pocos actores, aparecen vacios que pueden ser llenados

por comentarios, rumores o interpretaciones negativas.
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El diagnostico también muestra que el plan debe evitar soluciones generales. La

comunicacion digital puede servir como apoyo, pero no debe ser la base del relacionamiento,

porque el acceso a internet es limitado y no todos los actores del distrito reciben informacion

por los mismos medios. Por esta razon, el plan prioriza reuniones presenciales, visitas

informativas, cartillas impresas, pizarras comunales, actas visibles, voceros identificados y

espacios de devolucion publica.

6.3.3.1.

Condiciones locales que deben orientar el plan

Condicion identificada

Implicancia
comunicacional

Ajuste propuesto en el plan

No existe emisora radial
local en Sayapullo.

La radio no puede ser el
canal principal del plan.

Usar radio regional de La Libertad solo
como apoyo, previa verificacion de
alcance y audiencia.

Ingresan principalmente

sefales radiales
provenientes de Trujillo y
otros puntos de La
Libertad.

Pueden  servir  para
avisos generales, pero no
aseguran llegada a todos
los sectores.

Priorizar reuniones, cartillas y visitas;
usar radio regional para mensajes de
recordatorio.

El internet es limitado y
pocas personas lo usan de
manera constante.

WhatsApp y  redes
sociales no llegan a toda
la poblacion.

Mantener canales impresos y
presenciales, con WhatsApp solo como
complemento.

Las llamadas dependen de
una operadora con mejor
cobertura.

No todos podran recibir
Ilamadas 0 mensajes en
el mismo momento.

Crear lista de contactos clave con
cobertura comprobada y mantener avisos
fisicos.

Predomina poblacién | La explicacion directa | Programar reuniones por sectores, visitas
adulta con formas de |tiene mayor fuerzaque el | informativas y lectura publica de
comunicacion  oral y |comunicado digital. acuerdos.

presencial.

Jovenes vinculados a|Pueden actuar como |Incluir jovenes trabajadores como
mineria y con | puente informativo, pero | voceros internos, sin depender solo de
expectativas fuera del |no siempre permanecen |ellos.

distrito.

en la zona.
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rustico
de

Paisaje
viviendas

desordenado.

con
adobe,
camionetas y crecimiento

Existe

orden y confianza.

cambio
econémico visible, pero
también necesidades de

Comunicar
empleo,

con claridad
COmMpPromisos,
seguridad y convivencia territorial.

temas de

transito,

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

6.3.4. Matriz de articulacion entre resultados hallados y acciones del plan

La siguiente matriz muestra como los hallazgos de la tesis se traducen en acciones

concretas. Esta articulacion es necesaria porque un plan de comunicacion no debe parecer

una propuesta afiadida al final de la investigacion, sino una respuesta practica a lo que los

resultados evidenciaron.

legitimidad social.

hace y responde.

ordenar reuniones.

Resultado hallado | Lectura Accion concreta del | Producto
en la tesis comunicacional del | plan verificable
hallazgo
La comunicacion | La comunicacion | Implementar Plan aprobado,
estratégica  influye | debe asumirse como | mensajes claros, | cronograma, actas y
significativamente en | parte de la gestidn | voceros, canales | reportes mensuales.
la prevencion de | preventiva, no como | presenciales, alerta
conflictos sociales. | una actividad | temprana y
ocasional. seguimiento.
La calidad del |Los mensajes poco |Elaborar cartillas, | Cartillas,
mensaje influye en la | claros pueden | preguntas frecuentes, | comunicados
gestion preventiva de | generar dudas, | reuniones validados y guia de
tensiones sociales. rumores o | explicativas y | preguntas.
interpretaciones ejemplos sencillos.
distintas.
La gestiéon | La confianza | Crear un comité, | Actas del comité,
comunicacional depende  de  la|designar  voceros, | lista de voceros y
influye en la | coherencia entre lo |actualizar matriz de
confianza y | que la empresa dice, | compromisos y | compromisos.
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La gestion de canales
y retroalimentacion

La poblacion
necesita canales de

Implementar registro
de consultas, buzén

Registro de
consultas, respuestas

escalen.

aclarado
convertirse
tension.

puede
en

consultas, reclamos o
rumores.

influye en lajida y wvuelta, sobre |fisico, reuniones por | documentadas y
participacion todo presenciales. sectores y | listas de asistencia.
comunitaria. devolucion publica.
Las condiciones | No se puede | Priorizar asambleas, | Material ~ impreso,
locales limitan radio | depender de medios | cartillas,  pizarras, |actas  visibles vy
local, internet vy |digitales ni de una|perifoneo puntual y |agenda de visitas.
telefonia. emisora propia. VOCeros

comunitarios.
La prevencion | Un rumor, un | Aplicar semaforo de | Matriz de alertas y
requiere atender | reclamo repetido o |alerta y protocolo de | reporte de casos
sefiales antes de que [un compromiso no | atencion de | atendidos.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

6.3.5. Mapeo de actores sociales y publicos estratégicos

El Plan de Comunicacion Estratégica requiere identificar a los actores sociales que

participan en la relacion entre la S.M.R.L. Minera Sayapullo y la poblacién del distrito de

Sayapullo, porque la comunicacion preventiva no puede dirigirse a todos de la misma

manera. Cada actor se vincula con la empresa desde una posicion distinta: algunos desde el

trabajo, otros desde la autoridad local, la organizacion comunal, la provision de servicios, la

vigilancia territorial, la preocupacion ambiental o la expectativa de beneficios para el distrito.

Este mapeo permite ordenar la comunicacion del plan, ya que ayuda a definir qué

mensaje corresponde priorizar, qué canal resulta mas adecuado, quién debe comunicar y qué

tipo de respuesta espera cada grupo. Su finalidad no es solo clasificar actores, sino anticipar

posibles tensiones, evitar vacios de informacion y fortalecer los espacios de dialogo antes de

que las dudas o reclamos se conviertan en conflictos abiertos.
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Tabla 56.  Mapa de actores sociales y publicos estratégicos
Grupo de Actores Interés o Nivel de Riesgo Canal Accidn preventiva
actores considerados preocupacion | influencia | comunicacional recomendado del plan
principal si no se atiende
Empresa Gerencia, Ordenar mensajes, | Alto Mensajes Reuniones Unificar  mensajes,
administracion, | coordinar contradictorios, internas, actas, | definir VOCeros,
operaciones, compromisos Yy respuestas tardias | comunicados preparar  respuestas
seguridad, responder con 0 falta de | breves y guia de | sobre ambiente,
responsabilidad | coherencia frente preparacion  del | voceros empleo, compromisos
social, area | a la poblacién personal y actividades
legal,
contabilidad y
trabajadores
Autoridades Municipalidad | Informacion Alto Circulacion  de | Reuniones Informar avances,
locales e | Distrital de | confiable, versiones no | formales, coordinar  reuniones
instituciones Sayapullo, coordinacion verificadas, oficios,  actas, | trimestrales, registrar
publicas subprefectura, institucional, reclamos publicos | reportes acuerdos y diferenciar
juzgado de paz, | atencion de 0 descoordinacion | periodicos y | responsabilidades
Policia Nacional | demandas y orden frente a temas | matriz de | entre empresa, Estado
del Peru, sector | local sensibles compromisos y municipalidad
salud y sector
educacion
Organizaciones | Ronda Participacion, Alto Desconfianza, Reuniones Abrir reuniones por
sociales y | campesina, vigilancia percepcion de | presenciales, sectores, recoger
comunales Comité por el | territorial, exclusion 0 | visitas preocupaciones,
Desarrollo  de | ambiente, agua, acumulacion  de | informativas, responder por escrito
Sayapullo, cumplimiento de reclamos no | actas  visibles, | y hacer seguimiento
JASS, compromisos Yy atendidos cartillas y | publico de
asociaciones trato directo espacios de | compromisos
locales, comités devolucion

y
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organizaciones

vecinales
Actores Proveedores Empleo, compras | Medio Rumores  sobre | Reuniones Explicar criterios de
econdmicos locales de bienes | locales, preferencias, sectoriales, contratacion, compras
locales y servicios, | oportunidades reclamos por | cartillas y servicios; precisar
comerciantes, econdmicas, exclusion 0 | informativas, limites de
transportistas, criterios de expectativas comunicados responsabilidad de la
trabajadores contratacion y econémicas  no | fisicosy atencion | empresa y registrar
locales y | trato equitativo aclaradas directa consultas frecuentes
personas
vinculadas a
actividades
economicas del
distrito
Poblacion  del | Familias de | Informacion clara | Medio- Rumores, Asambleas, Comunicar con
distrito y zonas | Sayapullo, La | sobre ambiente, | alto malentendidos, cartillas, pizarras | lenguaje sencillo,
aledafias Mora, Pueblo | empleo, sensacion de | comunales, responder dudas
Nuevo y otros | compromisos, distancia 0 | visitas frecuentes, explicar
sectores beneficios, riesgos desconfianza informativas, avances Yy realizar
cercanos al | y actividades de la hacia la empresa | voceros y | devoluciones publicas
ambito de | empresa explicacion oral
influencia
Actores Personas 0 | Uso del territorio, | Medio Confusion  sobre | Coordinacion Diferenciar  mineria
vinculados  a | grupos oportunidades responsabilidades, | con autoridades, | formal e informal,
mineria relacionados economicas, atribucion de | reuniones aclarar
informal con actividades | control, impactos a la | aclaratorias, responsabilidades vy
mineras no | responsabilidades empresa formal o | mensajes coordinar con
formalizadas en | e incertidumbre tension por | diferenciados Yy | autoridades
el territorio frente a la mineria espacios de | cartillas competentes sin
formal trabajo explicativas asumir funciones del

Estado
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Lideres de | Docentes, Acceso a | Medio Expansion de | Conversaciones | Identificar dudas
opinidn local comerciantes, informacion rumores, directas, frecuentes, aclarar
representantes confiable, interpretaciones reuniones informacion sensible
vecinales, explicacion incompletas 0 | breves, cartillas, |y convertirlos en
dirigentes directa y pérdida de | visitas y espacios | aliados  informados,
reconocidos vy | capacidad de confianza en la | de devolucion sin reemplazar los
personas  con | trasladar mensajes comunicacion canales oficiales
influencia  en | a otros vecinos oficial
comentarios
locales

Jovenes Trabajadores Empleo, Medio Informacion Charlas breves, | Explicar

vinculados jovenes, seguridad, fragmentada por | reuniones oportunidades reales,

directa o | familiares  de | movilidad, redes, internas, limites de

indirectamente | trabajadores vy | oportunidades expectativas mensajes contratacion,

a la mineria jévenes con | econdmicas e laborales no | impresos y | seguridad y
expectativas informacion aclaradas 0 | canales digitales | compromisos, sin
laborales dentro | rapida circulacion de | solo depender Unicamente
o fuera del versiones complementarios | de  WhatsApp 0
distrito informales Facebook

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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6.3.6. Problema comunicacional identificado

El problema comunicacional identificado se expresa en la necesidad de consolidar
una comunicacion mas clara, constante, ordenada y participativa entre la S.M.R.L. Minera
Sayapullo y la poblacién del distrito. Los resultados de la tesis muestran que la comunicacion
estratégica tiene relacion positiva con la prevencion de conflictos sociales, pero también
evidencian que esa relacion puede debilitarse cuando los mensajes no son suficientemente
claros, los canales no llegan a todos o la poblacion no percibe una respuesta oportuna frente

a sus preocupaciones.

Por tanto, el problema no consiste unicamente en la falta de informacién, sino en la
necesidad de convertir la comunicacion en un sistema preventivo. Esto supone informar antes
de que aparezca el reclamo, escuchar antes de que la tension crezca, responder antes de que
el rumor se instale y hacer seguimiento antes de que un compromiso sea percibido como

incumplido.

Desde esta lectura, la empresa necesita fortalecer un sistema de comunicacion
preventiva que permita organizar mensajes, voceros, canales, compromisos, alertas y

respuestas, de acuerdo con la realidad social y comunicacional de Sayapullo.

6.3.7. Objetivos del plan
6.3.7.1. Objetivo general

Fortalecer la comunicacion estratégica de S.M.R.L. Minera Sayapullo mediante
acciones claras, practicas y sostenidas de informacion, dialogo, retroalimentacion, alerta
temprana y seguimiento, priorizando canales presenciales e impresos adecuados a la realidad

comunicacional del distrito, con la finalidad de contribuir a la prevencion de conflictos
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sociales, mejorar la confianza institucional y promover una participacion comunitaria mas

ordenada en Sayapullo, La Libertad.

6.3.7.2.

6.3.8.

Objetivos especificos

Mejorar la calidad de los mensajes dirigidos a trabajadores, autoridades, lideres
comunales y poblacion, utilizando informacion clara, verificable y adaptada al
lenguaje del territorio.

Ordenar la gestion comunicacional de la empresa mediante la definicion de voceros,
responsables, reuniones internas, agenda comunitaria y matriz de compromisos.
Fortalecer los canales de comunicacion y retroalimentacion, priorizando reuniones,
visitas, cartillas, actas visibles y puntos fisicos de consulta, debido a las limitaciones
de radio local, internet y telefonia.

Implementar una ruta de alerta temprana comunicacional que permita identificar
sefiales de malestar antes de que se conviertan en conflictos sociales.

Reforzar la confianza y legitimidad social de la empresa mediante informacion clara
sobre ambiente, empleo local, actividades operativas, compromisos y beneficios
comunitarios.

Promover la participacion comunitaria a través de asambleas, reuniones sectoriales,
visitas informativas y espacios de consulta donde la poblacién pueda intervenir,

preguntar y recibir respuestas.

Publicos estratégicos del plan

El plan considera publicos internos y externos, porque la comunicacion preventiva no

funciona si se concentra solo en la comunidad y descuida a los trabajadores, ni tampoco si se
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organiza internamente, pero no llega a las autoridades, lideres y poblacion que viven en el

territorio. La estrategia debe reconocer que cada publico tiene necesidades distintas y que,

por las condiciones de conectividad, no todos reciben informacion por los mismos medios.

organizaciones

de sectores o caserios.

preocupaciones de la

poblacién.

Publico Actores considerados | Necesidad Tipo de accion
estratégico comunicacional recomendada
principal
Publico Trabajadores, personal | Recibir informacion | Reuniones internas,
interno administrativo, clara y uniforme sobre | boletines impresos,
responsables operativos | actividades, mensajes oficiales y
y areas de apoyo. compromisos y relacién | guia para voceros.
con la comunidad.
Autoridades | Municipalidad, Contar con informacion | Reuniones formales,
locales autoridades comunales, | confiable y actualizada | actas, reportes
representantes sobre actividades, | trimestrales y matriz
sectoriales y | compromisos y temas | de compromisos.
funcionarios vinculados. | sensibles.
Lideres Dirigentes, rondas, | Participar en espacios de | Mesas de dialogo,
comunales y |comités, representantes |didlogo y trasladar | visitas informativas,

reuniones sectoriales
y actas publicas.

Poblacién Familias, vecinos, | Comprender las | Cartillas, asambleas,
adulta del | comerciantes, adultos | actividades  de la | pizarras
distrito mayores y poblacion |empresa y  recibir | informativas, visitas
vinculada al entorno | respuestas presenciales |y explicacién oral.
minero. 0 impresas.
Jovenes Trabajadores  jovenes, | Acceder a informacién | Reuniones internas,
vinculados a | familiares de | sobre empleo, seguridad | mensajes  impresos,
mineria trabajadores y jovenes |y compromisos, | charlas  breves vy
con expectativas fuera|actuando como puente | grupos digitales solo
del distrito. informativo sin | complementarios.
reemplazar canales
oficiales.
Pablicos  de | Instituciones publicas, | Articular  informacion | Coordinaciones,
apoyo actores  técnicos  y|para prevenir tensiones | informes, reuniones
organizaciones locales. |y atender | técnicas y
preocupaciones seguimiento de
especificas. acuerdos.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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6.3.9. Enfoques del plan
6.3.9.1. Enfoque preventivo

El plan asume que los conflictos sociales no aparecen de un dia para otro, sino que se
van formando cuando las dudas no se atienden, los rumores crecen, los compromisos no se
explican, los reclamos se acumulan o la poblacion siente que no tiene un espacio real para
ser escuchada. Por ello, la comunicacion debe actuar antes de que la tension se vuelva publica

o dificil de manejar.

6.3.9.2. Enfoque participativo

La propuesta entiende que la poblacién no debe ser vista solo como receptora de
informacién. La participacion implica que las personas puedan preguntar, opinar, presentar
preocupaciones Yy recibir respuestas. Una reunion donde la empresa habla y la comunidad

solo escucha no es suficiente, por ello se requiere dialogo, registro de acuerdos y seguimiento.

6.3.9.3. Enfoque territorial

La comunicacion debe adaptarse a Sayapullo, a su historia minera, a su poblacién adulta,
a sus limitaciones de conectividad y a sus formas presenciales de reunion. No se trata de
copiar modelos de otras empresas, sino de construir una propuesta que pueda funcionar en el

lugar, con lenguaje claro, canales accesibles y acciones realistas.

6.3.9.4. Enfoque de transparencia

La transparencia no consiste Unicamente en publicar informacion, sino en explicar
aquello que puede generar preocupacion, especialmente temas ambientales, empleo local,
compromisos, beneficios sociales y actividades operativas. La empresa debe comunicar antes

de que el silencio sea llenado por versiones incompletas.



190

6.3.9.5. Enfoque de coherencia

La comunicacion debe guardar relacién con las acciones reales de la empresa. Si se
informa un compromiso, debe registrarse; si se ofrece una respuesta, debe cumplirse; si se
convoca a una reunién, debe dejarse acta; si se recoge una preocupacion, debe darse

seguimiento. La confianza se sostiene cuando lo dicho y lo hecho caminan juntos.

6.3.9.6. Enfoque de baja dependencia tecnologica

Debido a que el internet y la telefonia no alcanzan por igual a todos los sectores, el
plan prioriza medios presenciales e impresos. Las Ilamadas, los mensajes digitales y la radio
regional pueden apoyar, pero no reemplazarén las reuniones, cartillas, pizarras, visitas y actas

comunitarias.

6.3.10. Linea base comunicacional para iniciar el plan

Antes de implementar el plan, la empresa debe levantar una linea base sencilla, que
permita conocer cOmo se encuentra la comunicacion en ese momento. Esta linea base no
requiere un estudio complejo, sino una revision ordenada de canales, temas frecuentes,
percepcion inicial, compromisos pendientes y actores clave, tomando en cuenta que no todos
usan internet, que las llamadas tienen cobertura limitada y que la comunicacién presencial

tiene mayor valor para buena parte de la poblacion adulta.

Aspecto a evaluar | Pregunta guia Como recoger la|Para qué sirve
informacion
Canales actuales ¢(Por  dbénde  se|Revision de | Identificar qué
informa actualmente | reuniones, cartillas, | canales funcionan y
a trabajadores y |avisos impresos, | cuales deben
comunidad? visitas, llamadas vy |reforzarse.
grupos digitales
existentes.




191

Alcance real de radio
regional

¢Qué emisoras de La
Libertad se escuchan
y en qué sectores?

Consulta breve en

reuniones y
verificacion de
recepcion en
sectores.

Usar radio regional

solo si realmente
llega al publico
esperado.

Cobertura telefénica

¢Qué sectores tienen

Lista de contactos

Evitar depender de

sefial 'y con qué|clave con | llamadas masivas y
operadora? verificacion de | priorizar avisos
Ilamadas. presenciales.

Acceso a internet ¢ Quiénes usan | Ficha breve a | Definir cuando
internet de manera | trabajadores, lideres | WhatsApp puede
frecuente? y poblacion. apoyar y cuando no.

Temas frecuentes ¢Qué  dudas o |Registro de | Definir los mensajes

reclamos se repiten
mas?

consultas, entrevistas
breves y revision de
reuniones previas.

prioritarios del plan.

Percepcion inicial

¢La poblacion
considera que la
empresa informa con
claridad?

de
con

Ficha breve
percepcién
escala sencilla.

Comparar si la
comunicacion mejora
después de aplicar el
plan.

Compromisos

¢Qué acuerdos

Revision de actas,

Evitar que la falta de

pendientes existen y cuél es su|acuerdos y reportes | informacién se
estado? internos. interprete como

incumplimiento.
Actores clave ¢Quiénes influyen en | Mapa de autoridades, | Priorizar reuniones,

la opinion local?

lideres, rondas,
organizaciones y
sectores.

visitas y respuestas.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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Pregunta

Alternativas sugeridas

¢Recibe informacidn clara de la empresa?

Siempre / Casi siempre / A veces / Casi
nunca / Nunca

¢Por qué canal recibe mas informacion?

Reunién / Cartilla/ Aviso publico / Llamada
/ WhatsApp / Radio de La Libertad /
Comentarios de terceros

¢Qué tema le preocupa mas?

Ambiente / Empleo / Compromisos /
Seguridad / Actividades de la empresa / Otro

¢La empresa responde cuando existen
dudas?

Si/ No/ A veces

¢Qué canal considera mas util para recibir
informacion?

Asamblea / Visita informativa / Cartilla /
Pizarra publica / Llamada / WhatsApp

¢ Tiene acceso frecuente a internet?

Si/ No/ Solo algunas veces

¢Recibe llamadas con normalidad?

Si/ No / Solo con una operadora / Depende
del lugar

¢ Considera necesario realizar mas reuniones
de explicacion?

Si/ No / Solo cuando exista un tema urgente

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Esta informacion inicial permitird que el plan no se aplique a ciegas. Si la linea base

muestra que la poblacion se informa mas por comentarios que por canales oficiales, la

empresa deberd reforzar mensajes directos; si evidencia que las preocupaciones mas

frecuentes son ambientales, las cartillas y reuniones deberan priorizar ese tema; si muestra

baja participacion, se tendran que revisar horarios, lugares y forma de convocatoria.

6.3.12. Ejes estratégicos del plan

Los ejes estratégicos ordenan la propuesta segun las dimensiones de la tesis y segun la

realidad comunicacional del distrito. Cada eje incluye un objetivo operativo, acciones,



193

responsables, productos y ejemplos, porque la finalidad es que el plan pueda ejecutarse y

evaluarse, no solo presentarse como intencion general.

6.3.12.1. Eje 1: Calidad del mensaje para prevenir tensiones sociales

La calidad del mensaje es el punto de partida del plan, porque una informacién mal
explicada puede generar mas dudas que certezas. En Sayapullo, los mensajes deben ser
claros, breves, verificables y conectados con preocupaciones concretas, sin depender de
lenguaje técnico ni de plataformas digitales que no todos usan. No basta con comunicar que
la empresa realiza actividades, también se debe explicar qué se hard, por qué se har, a quién

puede interesar, qué medidas se tomaran y donde se pueden presentar consultas.

Obijetivo operativo: lograr que la informacion emitida por la empresa sea comprendida
por trabajadores, autoridades, lideres y poblacion, reduciendo dudas, rumores e

interpretaciones incompletas sobre actividades, compromisos y decisiones institucionales.

Criterio Pregunta de control

Claridad ¢El mensaje se entiende sin explicacion técnica adicional?

Brevedad ¢Evita rodeos, frases largas y palabras innecesarias?

Pertinencia ¢Responde a una preocupacion real del publico?

Veracidad ¢La informacion fue validada por el &rea responsable?

Oportunidad ¢Se comunica antes de que la duda o rumor crezca?

Canal adecuado ¢Se usa un medio que llega realmente al publico?

Retroalimentacion | (El mensaje deja abierta una via para preguntas?

Accesibilidad ¢Puede entenderlo una persona adulta que no usa internet ni lenguaje
técnico?

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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COmMpPromisos.

Accion Descripcion préactica Publico Responsable | Producto
verificable
Mensajes Redactar mensajes | Interno  y | Comunicacion / | Banco de
clave simples sobre ambiente, | externo relaciones mensajes
institucionales | empleo,  compromisos, comunitarias | aprobados.
seguridad y actividades.
Adaptacion Convertir  informacion | Comunidad | Area técnica y | Cartillas 0
del lenguaje | técnica en explicaciones |y comunicacion | fichas
técnico simples, con ejemplos y | trabajadores explicativas.
preguntas frecuentes.
Cartillas Entregar hojas | Poblacion | Comunicacion | Cartillas
comunitarias | informativas con letras | adulta y distribuidas vy
impresas legibles, preguntas | lideres registro de
frecuentes y canal de entrega.
consulta.
Lectura Explicar verbalmente los | Poblacion | Vocero / | Acta de
publica de | avisos en reuniones, para relaciones reunion.
comunicados |quienes no leen con comunitarias
frecuencia o prefieren
explicacion oral.
Revision Validar mensajes antes de | Todos Comité de | Comunicado
previa de | difundirlos, comunicacion | validado.
mensajes especialmente si tratan
sensibles ambiente, empleo o0

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

6.3.12.2.

Eje 2: Gestion comunicacional para fortalecer confianza y legitimidad

social

La confianza no se construye Gnicamente con informacion, sino con orden, presencia,

cumplimiento y respuesta. Este eje busca que la empresa tenga una ruta clara para comunicar,

con responsables definidos y mensajes coherentes. Si cada area informa por separado, si un

trabajador responde sin informacion validada o si los compromisos no se registran, la

comunicacion puede generar confusion, aungue la intencion sea positiva.



195

Objetivo operativo: ordenar la gestion comunicacional de la empresa, definiendo

responsables, voceros, reuniones, cronograma de relacionamiento, registro de compromisos

y mecanismos de seguimiento.

Accion Descripcion préactica Publico Responsable | Producto
verificable
Comité de | Equipo encargado de |Interno  y | Gerencia Actas de
Comunicacién | organizar mensajes, | externo reunion.
Preventiva revisar alertas, validar
respuestas y monitorear
COmMpPromisos.
Voceros Definir quiénes pueden | Todos Gerencia Lista de
oficiales informar sobre temas VOCeros
laborales, ambientales, aprobada.
comunitarios y
operativos.
Reuniones Informar al personal | Trabajadores | Administracion | Lista de
internas de | sobre temas sensibles, / RR.HH. asistencia.
alineamiento actividades y
COmMpromisos.
Agenda de | Programar reuniones con | Externo Relaciones Agenda
relacionamiento | autoridades, lideres, comunitarias ejecutada.
comunitario sectores 0  caserios
priorizados.
Matriz de | Registrar acuerdos, | Empresa y | Relaciones Matriz
compromisos | responsables, plazos, | comunidad | comunitarias actualizada.
estado y evidencia.
Reporte de | Informar a autoridades y | Externo Comité Reporte
avances lideres sobre actividades, comunitario.
acuerdos y respuestas
pendientes.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

La gestion comunicacional permite que la empresa no actie de manera improvisada

frente a dudas o reclamos. Cuando existe un comité, voceros y una matriz de compromisos,

la informacion circula con mayor coherencia, los trabajadores saben qué comunicar, los
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lideres conocen a quién acudir y la poblacién percibe que sus preocupaciones no quedan

sueltas.

6.3.12.3. Eje 3: Gestion de canales y retroalimentacion con baja dependencia
tecnoldgica

La comunicacion estratégica no puede limitarse a emitir mensajes. Para que sea Util
en la prevencion de conflictos, debe permitir ida y vuelta: informar, escuchar, registrar,
responder y devolver informacion. En Sayapullo este eje exige priorizar medios presenciales
e impresos, porque el internet es limitado, no hay emisora local y las llamadas no ingresan

por todas las operadoras.

Objetivo  operativo: implementar canales accesibles y mecanismos de

retroalimentacion que permitan recoger preocupaciones, responder oportunamente y
promover mayor participacion comunitaria, sin excluir a quienes no usan internet o no

cuentan con cobertura telefénica constante.

Accion Descripcion préactica Publico Responsable | Producto
verificable
Canal presencial | Establecer dias y horarios | Comunidad | Relaciones Registro de
de atencion para recibir consultas en comunitarias | consultas.
un punto conocido.
Buzon fisico de |Colocar un buzon en|Interno vy |Comité Reporte  de
retroalimentacion | punto  acordado  con | externo aportes.
autoridades o lideres, con
revision quincenal.
Pizarra o panel | Publicar avisos, fechas de | Poblacion | Comunicacién | Fotografia y
informativo reunion y estado de|adulta actualizacion.
compromisos en lugar
visible.
Reuniones Reuniones con grupos | Lideres y |Relaciones Acta y lista
sectoriales especificos, segin zona, | poblacion | comunitarias | de asistencia.
tema o preocupacion.
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Devolucién  de | Informar qué se hizo con | Actores Responsable | Ficha de
respuestas las consultas recibidas, de | que asignado respuesta.
preferencia en reunién o | consultaron
acta visible.
Lista de | Identificar  lideres y|Gestion Relaciones Lista
contactos con | responsables  que  si|interna comunitarias | actualizada.
cobertura reciben llamadas con la
comprobada operadora disponible.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

La retroalimentacion permite que la poblacion no sienta que la comunicacion es
unilateral. Una consulta no respondida puede convertirse en rumor, un reclamo no registrado
puede reaparecer con mayor fuerza y una preocupacién ignorada puede afectar la confianza.
Por ello, el plan propone canales que no solo reciban informacion, sino que permitan cerrar

el proceso con una respuesta, una evidencia y una fecha de seguimiento.

6.3.12.4. Eje 4: Alerta temprana comunicacional frente a tensiones sociales

La prevencién de conflictos exige reconocer sefiales antes de que el problema crezca.
Un rumor sobre incumplimiento, una preocupacion ambiental repetida, una baja asistencia a
reuniones, una queja laboral o una version contradictoria pueden ser sefiales iniciales de
tension. La alerta temprana comunicacional permite ordenar estas sefiales y responder de

manera proporcional.

Obijetivo operativo: detectar y atender oportunamente dudas, reclamos, rumores o
malestares vinculados con la empresa, antes de que se transformen en conflictos sociales

abiertos.
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confrontacién verbal.

coordinacién
autoridades.

con

Nivel Situacién Respuesta Plazo Evidencia
identificada comunicacional sugerido

Verde Consultas  simples, | Responder por canal | 3 a 7 dias Ficha de
dudas menores, | regular, registrar la atencion.
necesidad de | consulta y reforzar
informacién el mensaje.
adicional.

Amarillo | Rumores, reclamos | Activar revision del | 24 a 72 horas | Acta,
reiterados, comité, emitir comunicado o
percepcion de | aclaracion y registro.
incumplimiento, convocar reunion si
malestar visible. corresponde.

Rojo Tension abierta, | Activar comité de | Inmediato Informe de
convocatoria a | emergencia, voceria alerta y
protesta, ruptura de | Unica, reunion acuerdos.
dialogo, urgente y

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

6.3.12.5.

Eje 5: Transparencia ambiental, social y laboral

En contextos mineros, los temas que mas suelen generar dudas estan relacionados con

ambiente, empleo local, compromisos y beneficios sociales. La transparencia no debe

aparecer solo cuando existe presion, sino como una practica permanente. Por ello, este eje

propone comunicar de manera sencilla aquello que puede generar preocupacion, evitando

que la poblacion se informe Unicamente mediante comentarios.

Obijetivo operativo: comunicar con claridad los temas ambientales, laborales, sociales

y de cumplimiento de compromisos, reforzando la confianza de la poblacion y reduciendo

interpretaciones incompletas.
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Tema Accion comunicacional | Publico Responsable | Producto
sensible verificable
Ambiente Reuniones  explicativas | Comunidad y | Area Acta y
sobre medidas de | autoridades ambiental /| material
prevencion, cuidado y comunicacion | informativo.
control, con cartilla
impresa.

Empleo local | Informacion clara sobre | Poblacion  y | RR.HH. Comunicado
criterios de contratacion y | trabajadores laboral.
oportunidades reales.

Compromisos | Actualizar avances, | Lideres y | Relaciones Matriz de

sociales pendientes y responsables, | autoridades comunitarias | compromisos.
usando matriz visible para
lideres.

Actividades | Explicar actividades que | Poblacion Area Aviso
operativas puedan generar dudas por | cercana operativa /| informativo.
ruido, transito u horarios. comunicacion

Apoyo Informar criterios, alcance | Comunidad Gerencia / | Reporte

comunitario |y beneficiarios de apoyos relaciones comunitario.
sociales. comunitarias

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Tema Prioridad Motivo

Ambiente y agua | Alta Puede generar preocupacion directa en la poblacion.

Empleo local Alta Se relaciona con expectativas economicas del

entorno.

Cumplimiento de | Alta Sino se informa el avance, puede interpretarse como

compromisos incumplimiento.

Actividades Media Requieren explicacion cuando afectan percepcion de

operativas seguridad o tranquilidad.

Apoyo social Media Debe comunicarse con claridad para evitar

comparaciones o malentendidos.

Coordinacion Alta Los trabajadores también transmiten informacion

interna hacia la comunidad.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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6.3.13. Canales de comunicacion adecuados a Sayapullo

Los canales deben elegirse segun el publico y segun el alcance real que tienen en el
distrito. En Sayapullo, la estrategia debe partir de la comunicacion presencial e impresa,
porque la radio local no existe, la radio disponible ingresa desde La Libertad, el internet llega
a pocas personas y las Ilamadas dependen de la cobertura de una operadora. Por ello, los

canales digitales y radiales no se eliminan, pero se ubican como apoyo, nunca como medio

principal.
Canal Nivel de | Uso recomendado | Publico Observacion
prioridad principal para Sayapullo
Asambleas | Alta Presentar avances, | Poblacion, Canal  principal
comunitarias compromisos y | autoridades y |[por su caracter
temas sensibles. lideres presencial y
participativo.
Reuniones | Alta Atender Sectores, Utiles cuando no
sectoriales preocupaciones caserios 0 | todos pueden
especificas por zona | lideres asistir a  una
0 grupo. asamblea general.
Visitas Alta Explicar temas | Familias, Adecuadas para
informativas concretos y recoger | lideres y | poblacion adulta y
consultas. adultos zonas con baja
conectividad.
Cartillas Alta Explicar ambiente, | Comunidad Deben tener letra
impresas empleo, legible, lenguaje
compromisos y simple y preguntas
canales. frecuentes.
Pizarra o |Alta Publicar avisos, | Poblacion Debe ubicarse en
panel fechas, general un  punto de
informativo compromisos y transito o reunion
respuestas. reconocido.
Actas Alta Dejar constancia de | Autoridades y|Ayudan a evitar
publicas acuerdos, preguntas | lideres versiones
y respuestas. contradictorias.
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Perifoneo o | Media Convocar a | Poblacion Debe usarse con
parlante reuniones 0 avisar | cercana mensajes cortos y
movil temas urgentes. horarios
adecuados.
Radio de La | Media-baja Reforzar avisos | Poblacion con | No reemplaza
Libertad generales, si  se|acceso a esa|reuniones ni
comprueba que se | sefial cartillas porque no
escucha. hay emisora local.
Llamadas Media-baja Avisar a lideres con | Autoridades y | Dependen de una
telefonicas cobertura lideres operadora, por ello
comprobada. no deben ser canal
unico.
WhatsApp o | Baja- Enviar recordatorios | Trabajadores, |Solo apoyo, no
mensajes complementaria | a quienes si tienen | jovenes, canal central.
digitales internet. lideres con
acceso

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

6.3.14. Comité de Comunicacion Preventiva

Para que el plan sea aplicable, se propone conformar un Comité de Comunicacion

Preventiva, encargado de organizar la informacién, validar mensajes, revisar alertas,

coordinar reuniones y hacer seguimiento a compromisos. Este comité no debe entenderse

como una oficina nueva ni como una estructura costosa, Sino como un equipo responsable de

ordenar lo que la empresa ya comunicay de evitar que las respuestas se den tarde, de manera

informal o con versiones diferentes.

Integrante Funcion concreta Producto que debe
entregar
Gerencia Aprobar mensajes sensibles, respaldar | Acta de aprobacion,
compromisos Yy tomar  decisiones | autorizacion o acuerdo.
institucionales.
Relaciones Coordinar reuniones, recibir consultas, | Registro de consultas, actasy
comunitarias registrar reclamos y hacer seguimiento. | matriz de compromisos.
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Area ambiental | Explicar

lenguaje sencillo y

ambientales  con
responder dudas

medidas

Ficha ambiental, cartilla o
reunion explicativa.

técnicas.
Recursos Informar criterios de contratacion, | Comunicado laboral o ficha
humanos oportunidades y temas laborales. informativa.

Comunicacién

Redactar mensajes, preparar materiales y

Comunicados, cartillas,

0 responsable | organizar canales. boletines.
designado
Voceros Alinear la informacion dentro de la|Reporte de reunion interna.
internos empresa y evitar versiones
contradictorias.
Representantes | Trasladar preocupaciones y validar | Acta de participacion o lista
comunitarios acuerdos en reuniones especificas. de acuerdos.
invitados

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Actividad

Frecuencia

Resultado esperado

Reunidn ordinaria

Mensual

Revisibn  de  consultas,
compromisos y alertas.

Reunidn extraordinaria

Cuando exista alerta amarilla
0 roja

Respuesta rapida y voceria
Unica.

Actualizacion de matriz de
compromisos

Mensual

Informacion ordenada sobre
avances y pendientes.

Revision  de  mensajes | Segln necesidad Comunicados  claros vy

sensibles validados.

Informe de comunicacién | Mensual Balance breve de

preventiva actividades, respuestas y
alertas.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

6.3.15. Guia breve para voceros

La voceria debe ser entendida como una responsabilidad institucional, no como una

intervencion espontanea. Un vocero no debe responder desde su opinién personal, tampoco

debe prometer soluciones sin autorizacién, porque una frase mal dicha puede generar
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expectativas, dudas o tension. Por ello, se propone una guia sencilla para orientar la respuesta

en situaciones frecuentes.

Situacion

Qué debe hacer el vocero

Qué debe evitar

Consulta simple

Responder con informacion
validada y registrar la
consulta.

Dar opiniones personales o
respuestas improvisadas.

Reclamo comunitario

Escuchar, registrar y explicar
el procedimiento de
atencion.

Minimizar la preocupacion o
responder con molestia.

Rumor sensible

Indicar que se revisara el
caso Yy activar el protocolo.

Desmentir agresivamente sin
verificar informacion.

Tema ambiental

Coordinar con el area técnica

Usar términos técnicos sin

y explicar con lenguaje | aclaracion.
sencillo.
Compromiso pendiente Revisar la  matriz  y | Decir “ya se vera” o dejar sin

comunicar el estado real.

fecha de seguimiento.

Tema laboral

Explicar criterios y derivar a
RR.HH.

Ofrecer puestos o beneficios
sin respaldo.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Frase orientadora para voceros: “Vamos a registrar su consulta para responderla con

informacién clara y validada. Si el tema requiere revision, se indicara un responsable y una

fecha de respuesta, de modo que la preocupacion no quede sin seguimiento”.

6.3.16. Protocolo de alerta temprana y atencién de consultas

La atencion de consultas, reclamos o rumores no debe quedar en respuestas

informales, porque una explicacion aislada, sin registro ni seguimiento, puede generar nuevas

interpretaciones. Por ello, el plan propone una ruta sencilla, pero ordenada, que permita
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recibir la preocupacion, clasificar su nivel de riesgo, asignar un responsable, responder por

un canal adecuado y verificar si la informacion fue comprendida.

Paso | Accion Responsable | Plazo Evidencia

1 Recibir la consulta, reclamo | Relaciones Inmediato | Registro inicial.
0 rumor. comunitarias /

vocero interno

2 Anotar fecha, tema, actor | Relaciones Mismo dia | Ficha de registro.
involucrado y canal de |comunitarias
ingreso.

3 Clasificar el caso como | Comité de | 24 horas | Semaforo actualizado.
verde, amarillo o rojo. comunicacion

4 Asignar responsable de | Gerencia /|24 horas | Registro de responsable.
respuesta. comité

5 Preparar respuesta clara y | Area 24 a 72| Mensaje, informe 0
validada. correspondiente | horas comunicado.

6 Entregar  respuesta  por | Vocero oficial / | Segln Acta, mensaje o lista de
canal adecuado. relaciones nivel  de |asistencia.

comunitarias alerta

7 Verificar si la respuesta fue | Relaciones 3a7dias |Ficha de seguimiento.
comprendida. comunitarias

8 Cerrar el caso o mantenerlo | Comité Segun Estado actualizado.
en observacion. evaluacion

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

6.3.16.1. Ejemplo aplicado del protocolo

Paso Aplicacion préctica

Recepcidn Un lider comunica que varias familias comentan que la empresa “se olvidd” de
un acuerdo.

Registro Se anota fecha, sector, compromiso mencionado y personas que solicitan
explicacion.

Clasificacion Alerta amarilla, porque el rumor puede generar malestar si no se responde
rapido.
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Responsable

Relaciones comunitarias revisa la matriz de compromisos y gerencia valida la
informacion.

Respuesta Se convoca a una reunion breve con el sector involucrado.
Evidencia Se presenta el estado del compromiso: cumplido, en proceso o pendiente.
Seguimiento Se fija fecha para informar avances y se deja constancia en acta.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

6.3.17. Ejemplos précticos de comunicacion
6.3.17.1. Mensaje para trabajadores

Se comunica al personal que, durante la presente semana, la empresa sostendra
reuniones con representantes locales para revisar avances de compromisos comunitarios y
recoger consultas sobre temas ambientales, laborales y sociales. Se solicita que toda duda o
comentario recibido fuera de la empresa sea derivado al responsable de relaciones
comunitarias, para brindar respuestas claras y evitar versiones incompletas. La participacion
de los trabajadores es importante, porque la informacion que circula dentro y fuera de la

empresa también influye en la confianza con la poblacion.

6.3.17.2. Mensaje para la comunidad

La empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica a las autoridades, lideres y poblacién
del distrito que se realizard una reunion informativa para presentar los avances de los
compromisos asumidos, atender consultas y recoger preocupaciones vinculadas a las
actividades desarrolladas en la zona. La reunién busca mantener una comunicacion directa,
claray respetuosa, por lo que se invita a los vecinos a participar y plantear sus preguntas, las

cuales seran registradas para su respectivo seguimiento.
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6.3.17.3. Comunicado sobre tema ambiental

La empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo informa que las acciones de control y cuidado
ambiental seran explicadas en una reunién abierta con autoridades y representantes
comunales, donde se abordaran las medidas preventivas aplicadas, los cuidados considerados
en la zona y los canales disponibles para presentar dudas o preocupaciones. La finalidad de
esta comunicacion es que la poblacion cuente con informacion clara, comprensible y
verificable, evitando que los temas ambientales sean conocidos Unicamente por comentarios

0 versiones incompletas.

6.3.17.4. Respuesta frente a un rumor

Frente a los comentarios que vienen circulando sobre un posible incumplimiento de
compromisos, la empresa precisa que revisara el caso junto con los representantes del sector
involucrado, a fin de aclarar la informacién y actualizar el estado de los acuerdos. Para evitar
confusiones, se convocara a una reunion breve donde se presentara la matriz de compromisos,
los avances alcanzados y los puntos pendientes, dejando constancia de las consultas y

respuestas brindadas.

6.3.17.5. Mensaje sobre empleo local

La empresa informa que toda convocatoria laboral serd comunicada mediante canales
oficiales y con criterios previamente establecidos. Las consultas sobre empleo local seran
atendidas por el area correspondiente, evitando que circulen versiones no confirmadas o
expectativas que no hayan sido aprobadas. Se recomienda a la poblaciéon revisar los

comunicados oficiales y presentar sus dudas por el canal comunitario de atencion.
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6.3.17.6. Aviso Impreso para pizarra comunitaria

Aviso a la poblacion: el dia___ahoras ___ se realizard una reunion informativa para
explicar el avance de compromisos, recoger consultas y atender dudas sobre temas
ambientales, laborales y comunitarios. La reunion se realizard en . Se solicita la
participacion de autoridades, lideres y vecinos, porque las preguntas seran registradas y

respondidas en acta.

6.3.17.7. Mensaje para perifoneo o parlante movil

Vecinos de Sayapullo, se invita a la reunion informativa de S.M.R.L. Minera
Sayapullo, que se realizara el dia a horas en . Se informara sobre compromisos,
consultas de la poblacion y temas de interés comunitario. Su participacion es importante para

recibir informacién clara y dejar constancia de sus preguntas.

6.3.17.8. Mensaje breve para llamada a lider con cobertura

Buenos dias, se le comunica que la empresa realizard una reunién informativa el dia
ahoras . Se trataran avances de compromisos y consultas de la poblacion. Le pedimos
apoyar con la convocatoria de su sector y trasladar las preguntas que considere necesarias

para registrarlas en acta.

6.3.18. Formatos operativos del plan

Los siguientes formatos permiten que el plan sea aplicable. Su finalidad es registrar lo
gue se escucha, ordenar compromisos, dejar evidencia de reuniones y evaluar si la

informacién fue comprendida.
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Campo

Informacién a completar

Fecha de registro

Nombre o sector que
comunica la preocupacion

Tipo de caso

Consulta / reclamo / rumor / solicitud

Tema principal

Ambiente / empleo / compromiso / actividad operativa / otro

Descripcion breve

Canal por el que ingreso

Reuniodn / visita / llamada / autoridad / buzén / otro

Nivel de alerta

Verde / amarillo / rojo

Responsable asignado

Respuesta brindada

Fecha de respuesta

Estado

Cerrado / en seguimiento / pendiente

Evidencia

Acta / comunicado / fotografia / lista de asistencia / mensaje

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

6.3.18.2. Matriz de compromisos comunitarios
Compromiso | Actor Responsable | Plazo | Estado | Evidencia | Proxima
involucrado accion
Reunion Autoridades y | Area En Acta  de | Convocar
informativa lideres ambiental / proceso | reunién préxima
sobre medidas relaciones reunion.
ambientales comunitarias
Revision  de | Representantes | RR.HH. Pendiente | Registro de | Informar
solicitud del sector solicitud | criterios de
laboral contratacion.
Actualizacion | Comunidad /| Relaciones En Matriz Presentar
de autoridad local | comunitarias proceso | actualizada | avances.
compromisos
sociales

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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6.3.18.3. Acta breve de reunién comunitaria
Dato Informacion
Fecha
Lugar

Tema de la reunién

Participantes

Preguntas principales

Respuestas brindadas

Acuerdos asumidos

Responsable de seguimiento

Fecha de proxima revision

Firma de representantes

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

6.3.18.4.

16.4. Ficha de evaluacién rapida después de una reunion

Pregunta

Respuesta

¢La informacion brindada fue clara?

Si / parcialmente / no

¢Se respondieron las preguntas principales?

Si / parcialmente / no

¢ Qué tema quedd pendiente?

;Qué  canal recibir

informacion?

prefiere  para

Asamblea / visita / cartilla / pizarra / llamada
[ WhatsApp

¢ Considera necesario realizar otra reunion?

Si/no

Observaciones adicionales

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Cartilla informativa comunitaria

Pregunta

Respuesta clara

(Por qué se entrega
esta cartilla?

Para que la poblacion conozca como comunicarse con la empresa,
donde presentar consultas y cOomo hacer seguimiento a
COmMpPromisos.

¢Qué temas se pueden
consultar?

Ambiente, empleo local, compromisos, actividades operativas,
reuniones comunitarias y otros temas de intereés.

¢Dénde se puede
presentar una consulta?

En reuniones comunitarias, mediante el responsable de relaciones
comunitarias, en el buzén fisico o en el canal presencial definido
por la empresa.

¢En cuanto tiempo se

Las consultas simples seran respondidas en un plazo maximo de

respondera? 7 dias habiles, mientras que los casos sensibles seran revisados
por el comité.
¢Cémo se haré | Cada compromiso sera registrado en una matriz con responsable,

seguimiento a los

compromisos?

plazo, estado de avance y evidencia.

¢Qué hacer si circula
un rumor?

Comunicarlo al canal oficial para que la empresa revise la
informacidn y brinde una aclaracion directa.

¢Como puede
participar la poblacion?

Asistiendo a reuniones, planteando consultas, revisando la matriz
de compromisos y proponiendo temas para proximas reuniones.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

6.3.19. Cronograma de implementacion

6.3.19.1. Cronograma por fases
Fase Actividades principales Tiempo Producto
estimado

Fase 1. | Conformacion del comité, designacion de | Primer mes | Comité

Organizacién | voceros, revision de canales existentes. instalado vy

interna VOCeros
definidos.

Fase 2. Linea|ldentificacion de temas sensibles, actores | Primer y | Informe de

base clave, canales, conectividad y percepcidn | segundo mes | linea base.

inicial.
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Fase 3. | Registro de consultas, buzén fisico, pizarra | Segundo  y | Canales
Implementacion | informativa, reuniones internas y agenda | tercer mes | activos.
de canales comunitaria.
Fase 4. Dialogo | Reuniones comunitarias, visitas | Desde el | Actas,
y participacion | informativas, cartillas y devolucién de |tercer mes |cartillas vy
respuestas. reportes.
Fase 5. Alerta|Aplicacion del semaforo, seguimiento de | Permanente | Matriz de
temprana rumores y respuesta rapida. alertas.
Fase 6. | Revision de indicadores, percepcion y | Semestral Informe de
Evaluacion cumplimiento de compromisos. evaluacion.
Fuente: Elaboracién propia, 2023.
6.3.19.2. Ejemplo de cronograma mensual
Semana | Actividad Publico Responsable Producto
Semana 1 | Reunion interna  de | Trabajadores | Administracion / | Lista de
alineamiento sobre relaciones asistencia y
mensajes clave. comunitarias mensajes
aprobados.
Semana 1 | Actualizacion de matriz de | Gestion Comité de | Matriz
COMpPromisos. interna comunicacion | actualizada.
Semana 2 | Visita informativa a sector | Comunidad | Relaciones Registro de
priorizado. comunitarias consultas.
Semana 2 | Colocacién de aviso en |Poblacion Comunicacion | Fotografia del
pizarra 0 panel aviso y fecha de
informativo. actualizacion.
Semana 3 | Reunion con autoridades o | Actores Gerencia / | Acta de reunion.
lideres comunales. externos relaciones
comunitarias
Semana 3 | Revision de alertas y |Comité Comité de | Seméforo
rumores identificados. comunicacion actualizado.
Semana 4 | Devolucidon de respuestas | Comunidad / | Responsable Registro de
pendientes. trabajadores |asignado respuestas.
Semana 4 | Informe  mensual  de | Gerencia Comité Informe breve.

comunicacion preventiva.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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El plan debe evaluarse no solo por la cantidad de reuniones realizadas, sino por la

calidad de la respuesta, la comprension de los mensajes, la participacion lograday la atencién

de tensiones antes de que escalen.

ordenada

Resultado Indicador Meta sugerida Medio de
esperado verificacion
Mejor Porcentaje de participantes | 80 % de comprension | Ficha  posterior a
comprension de | que indican haber | favorable. reuniones.
mensajes entendido la informacién.
Mayor Porcentaje de consultas |90 % en méaximo 7 | Registro de
respuesta a | respondidas dentro del | dias habiles. consultas.
consultas plazo.
Mayor Numero de asistentes a | Incremento Listas de asistencia.
participacion reuniones o espacios de |trimestral.
comunitaria dialogo.
Menor NOUmero de  rumores|100 % de rumores | Matriz de alerta
circulacion  de | identificados y aclarados. | sensibles atendidos. | temprana.
rumores
Mejor Porcentaje de | 100 % mensual. Matriz de
seguimiento de | compromisos actualizados COmMpPromisos.
compromisos | en la matriz.
Mayor Variacion de percepcién | Mejora semestral. Encuesta
confianza favorable antes y despueés comparativa.

del plan.
Comunicacion | Numero de reuniones | Minimo 2 al mes. Actas o listas de
interna internas realizadas. asistencia.

Transparencia

Numero de reportes o
cartillas difundidas.

1 reporte trimestral y
1 cartilla bimestral.

Evidencia fisica o
digital.
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Adecuacion al |[Numero de  acciones | Predominio de | Cronograma y
contexto local | presenciales o impresas | canales presenciales. | evidencias de
ejecutadas frente a difusion.
acciones digitales.
Fuente: Elaboracién propia, 2023.
6.3.20.1. Evaluacion antes, durante y después
Momento Qué se evalta Instrumento Responsable
Antes Percepcion  inicial | Ficha breve de linea | Relaciones
sobre claridad, | base. comunitarias.
confianza, canales y
participacion.
Durante Cumplimiento de | Matriz de | Comité de
reuniones, respuestas | seguimiento. comunicacion.
y COMpPromisos.
Después de 6 meses | Cambios en | Encuesta Comité / gerencia.
comprension, comparativa.
participacion y
confianza.

Después de 12 meses

Sostenibilidad  del
plan y reduccion de
alertas.

Informe anual.

Gerencia.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

La evaluacion permitird verificar si

las acciones propuestas producen cambios

visibles en la relacion entre la empresa y sus publicos. Para ello, no basta contar reuniones,

también se debe revisar si la informacion fue comprendida, si las consultas recibieron

respuesta, si la poblacién particip6 con mayor frecuencia y si las tensiones fueron atendidas

antes de convertirse en conflictos abiertos.

6.3.21. Presupuesto referencial sencillo

El presupuesto referencial debe entenderse como una inversion basica en prevencion,

porgue muchas acciones del plan no requieren grandes gastos, sino organizacion, constancia
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y registro. La mayor parte de actividades puede ejecutarse con recursos internos de la

empresa, mientras que los costos externos se concentran en materiales impresos, movilidad,

perifoneo, cartillas y apoyo logistico para reuniones.

Actividad Recurso necesario | Frecuencia Costo Observacion
referencial
Reuniones Impresiones, Mensual S/ Ajustable segun
comunitarias | movilidad, ndmero de
refrigerio bésico. participantes.
Cartillas Disefio e impresion. | Bimestral S/ Utiles para temas
informativas ambientales 0
COMpPromisos.
Pizarra o0 | Tablero, Actualizacion | S/ Prioritario  por
panel impresiones, mica | mensual baja
informativo | protectora 0 conectividad.
material similar.
Perifoneo o | Parlante, movilidad | Segun S/ Util para
parlante 0 servicio  de|necesidad convocar
movil convocatoria. reuniones, no
para explicar
temas complejos.
Radio Espacio radial [ Solo si  se|S/ Canal
regional de | externo. verifica complementario,
La Libertad audiencia no principal.
Visitas Movilidad y | Mensual S/ Priorizar sectores
informativas | material de registro. con mayor
preocupacion.
Capacitacion | Material y sesion | Trimestral S/ Puede ser
de voceros | interna. realizada por
responsable
interno.
Seguimiento | Matriz  digital e | Mensual Bajo costo Requiere  orden
de impresion de mas que gasto
COMpPromisos | reportes. elevado.
Evaluacién | Fichas, encuestas y | Semestral S/ Permite  medir
del plan sistematizacion. avances.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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canales 0 compromisos.

Producto Descripcion Periodicidad

Boletin interno Informacion breve para trabajadores sobre | Quincenal.
actividades, compromisos y mensajes clave.

Cartilla comunitaria Material simple sobre temas sensibles, | Bimestral.

mejora.

Matriz de | Registro de acuerdos, responsables, plazos y | Actualizacion

compromisos avances. mensual.

Reporte comunitario | Resumen de actividades, respuestas Yy | Trimestral.
COmMpPromisos.

Semaforo de alertas Clasificacion de tensiones, rumores o | Mensual.
reclamos.

Informe de evaluacion | Balance de indicadores y recomendaciones de | Semestral.

Guia de voceros

Orientaciones para responder consultas o
reclamos.

Actualizacion
trimestral.

Pizarra comunitaria

actualizada

Avisos, fechas de reuniones y estado de
COMpPromisos.

Mensual o segln
necesidad.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Para que el plan no dependa Unicamente de una etapa inicial, su continuidad debera

asegurarse mediante reuniones mensuales del comité, actualizacién permanente de la matriz

de compromisos, revision trimestral de los canales utilizados y evaluacion semestral de los

indicadores. La sostenibilidad de la propuesta no exige crear una estructura compleja, sino

mantener una practica ordenada de informacion, escucha y respuesta, de modo que la

comunicacion se convierta en parte habitual de la gestion de la empresa y no en una reaccion

frente a situaciones de presion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La comunicacion estratégica guarda una relacion significativa con la
prevencion de conflictos sociales en la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo durante el afio
2023, debido a que la claridad de la informacion, la apertura de canales y la respuesta
oportuna contribuyen a reducir dudas, ordenar la relacion con los publicos vinculados y
atender tensiones en una etapa temprana; sin embargo, los resultados muestran que este
avance se percibe con mayor fuerza en el &mbito interno que en el externo, donde aun

persisten demandas relacionadas con participacion, ambiente y beneficios econdémicos.

SEGUNDA: La calidad del mensaje influye en la gestion preventiva de tensiones sociales,
porque los mensajes claros, comprensibles y pertinentes permiten que trabajadores y
poblacion entiendan mejor las acciones de la empresa; no obstante, en el &mbito externo
todavia se identifican percepciones de insuficiencia informativa, por lo que la comunicacion
debe ser méas sencilla, directa y vinculada con las preocupaciones reales del distrito de

Sayapullo.

TERCERA: La gestién comunicacional se relaciona con la confianza y legitimidad social
de la empresa, ya que la regularidad de la informacién, la actualizacion de los mensajes y la
coherencia entre lo comunicado y lo realizado favorecen una mejor percepcion institucional;
aun asi, los resultados externos evidencian que la confianza no se encuentra plenamente
consolidada, especialmente en temas ambientales y econdmicos, donde la poblacién

demanda explicaciones mas claras, visibles y sostenidas.
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CUARTA: La gestion de canales y retroalimentacion influye en la participacion comunitaria
orientada a la prevencion de conflictos sociales, porque los canales accesibles y las respuestas
oportunas permiten que las dudas, reclamos y preocupaciones no se acumulen; sin embargo,
en Sayapullo aun se requiere ampliar la participacion de la comunidad en los asuntos que
afectan su entorno, mediante espacios de escucha, seguimiento de acuerdos y devolucion

publica de respuestas.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a S.M.R.L. Minera Sayapullo aplicar el Plan de Comunicacion
Estratégica propuesto en esta investigacion de manera gradual, con responsables, fechas y
revision mensual, para que la informacion no aparezca solo cuando hay reclamos, sino como

parte del trabajo permanente con los trabajadores y la comunidad.

SEGUNDA: Los mensajes dirigidos a trabajadores, autoridades y poblacion deben ser méas
sencillos, directos y cercanos a la realidad de Sayapullo, especialmente cuando se trate de
actividades mineras, cuidado ambiental, compromisos asumidos y beneficios econdmicos,

porque una informacién tardia o poco clara deja espacio para rumores y malentendidos.

TERCERA: Laempresa necesita ordenar sus reuniones con la comunidad, preparar reportes
breves sobre lo avanzado y sefialar responsables visibles para cada tema, de modo que la
poblacién sepa qué se cumplio, qué falta atender y a quién acudir cuando tenga una duda,

pedido o reclamo.

CUARTA: Es necesario abrir mas espacios de escucha en los caserios y sectores que
participan poco, incorporando también a mujeres, jovenes y pobladores alejados, no solo para
informarles, sino para recoger sus preocupaciones, responderlas y hacer seguimiento a los

acuerdos antes de que los problemas crezcan.
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Tabla 57.

Matriz de consistencia
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S.M.R.L. MINERA SAYAPULLO, DISTRITO DE SAYAPULLO, LA LIBERTAD -2023

INFLUENCIA DE LA COMUNICACION ESTRATEGICA EN LA PREVENCION DE CONFLICTOS SOCIALES EN LA EMPRESA

de tensiones
sociales entre la
empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo y
la poblacion del
distrito de
Sayapullo, Gran
Chimu - La
Libertad, 2023?

preventiva de
tensiones sociales
entre la empresa
S.M.R.L. Minera
Sayapulloy la
poblacion del distrito
de Sayapullo, Gran
Chimu — La Libertad,
2023.

en la prevencién de
conflictos sociales
entre la empresa
S.M.R.L. Minera
Sayapulloy la
poblacion del distrito
de Sayapullo, Gran
Chimu - La
Libertad, 2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
PG: ¢En que OG: Determinar la HG. La Calidad del Claridad de los | Enfoque: mixto con
medida la influencia de la comunicacién mensaje. mensajes; predominio
comunicacion comunicacion estratégica influye Gestion Comprension del

estratégica influye estratégica en la significativamente comunicacional. contenido; Tipo de

en la prevencién de prevencion de en la prevencién de Gestién de Relevancia del investigacion:
conflictos sociales conflictos sociales conflictos sociales canales y contenido; aplicada.
entre la empresa entre la empresa en la empresa retroalimentacion. Pertinencia

S.M.R.L. Minera S.M.R.L. Minera S.M.R.L. Minera social; Nivel de
Sayapulloy la Sayapulloy la Sayapullo, distrito Regularidad en la investigacion:
poblacién del poblacion del distrito | de Sayapullo, region comunicacion; explicativo.
distrito de de Sayapullo, Gran | La Libertad, durante Actualizacion

Sayapullo, Gran Chimu — La Libertad, el afio 2023. Variable constante de la Disefio de
Chimi - La 2023. Indenendiente: informacion; investigacion: no
Libertad, 2023? Comrimicacic’)n. Accesibilidad de experimental, de
PE1. ;Como incide | OEL: Determinar la HG: La estrategica los canales; corte transversal.
la calidad del incidencia de la comunicacion Efectividad de

mensaje en la calidad del mensaje | estratégica influye los canales Meétodo: hipotético-
gestion preventiva en la gestion significativamente utilizados deductivo.

Técnica: encuesta.

Instrumento:
cuestionario
estructurado.

Escala de medicion:
Likert de cinco
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PE2. ;Como
influye la gestién
comunicacional en
la confianza 'y
legitimidad social
entre la empresa
S.M.R.L. Minera
Sayapulloy la
poblacién del
distrito de
Sayapullo, Gran
Chimu - La
Libertad, 2023?

OEZ2: Establecer la
influencia de la
gestion
comunicacional en la
confianza 'y
legitimidad social
entre la empresa
S.M.R.L. Minera
Sayapulloy la
poblacién del distrito
de Sayapullo, Gran
Chimu — La Libertad,
2023.

HE2: La gestion
comunicacional
influye
significativamente
en la confianza y
legitimidad social
entre la empresa
S.M.R.L. Minera
Sayapulloy la
poblacién del distrito
de Sayapullo, Gran
Chimu - La
Libertad, 2023.

PE3. ;{De qué
manera la gestion
de canales y
retroalimentacion
influye en la
participacion
comunitaria de la
poblacion del
distrito de
Sayapullo en su
relacion con la
empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo,
Gran Chimu - La
Libertad, 2023?

OE3: Determinar la
influencia de la
gestién de canales y
retroalimentacion en
la participacion
comunitaria de la
poblacién del distrito
de Sayapullo en su
relacion con la
empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo,
Gran Chimi - La
Libertad, 2023.

HE3: La gestién de
canales y
retroalimentacion
influye
significativamente
en la participacion
comunitaria de la
poblacion del distrito
de Sayapullo en su
relacion con la
empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo,
Gran Chimu — La
Libertad, 2023.

Variable
Dependiente:
Prevencion de

conflictos

sociales

Gestion
preventiva de
tensiones
sociales.
Confianzay
legitimidad
social.
Participacion
comunitaria

Disminucién de
conflictos;
Prevencion de
nuevos
conflictos;
Intensidad de
tensiones;
Manejo
oportuno;
Opinién sobre la
empresa;
Confianza
generada;
Percepcion de
responsabilidad
ambiental;
Valoracion de
beneficios
econdmicos;
Inclusion en la
toma de
decisiones;
Creacion de
espacios de
participacion

niveles.

Poblacion: 225
actores sociales
vinculados al area de
influencia de la
empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo.
Tamafio de muestra:
173

Muestra: muestreo
probabilistico
estratificado por
ambito (interno y
externo)

Periodo de estudio:
afo 2023.
Analisis de datos:
estadistica
descriptiva, Chi-
cuadrado de
independencia y Rho
de Spearman.
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Tabla 58.  Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN MARKETING SOCIAL Y COMUNICACION PARA EL DESARROLLO

CUESTIONARIO — PUBLICO INTERNO

Estimado(a) participante: La presente encuesta forma parte de la tesis titulada: “Influencia de la comunicacion estratégica en la prevencion de conflictos sociales
en la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, distrito de Sayapullo, La Libertad — 2023”. Su participacion es voluntaria y la informacion proporcionada sera utilizada
unicamente con fines académicos, manteniendo la confidencialidad de sus respuestas.

Agradezco su colaboracion y sinceridad al responder cada pregunta.
DATOS GENERALES

1. Sexo: Masculino ( ) Femenino( )
2. Edad: anos

3. Lugar de procedencia:
4. Grado de instruccion:
5. Area o cargo:
INSTRUCCIONES

Marque con una “X” una sola alternativa por cada pregunta, segun su nivel de acuerdo o valoracion.

1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
[ Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo | No sabe / No opina | De acuerdo | Totalmente de acuerdo |
Dimension N.° Pregunta Respuesta

¢ Usted considera que los mensajes intemos emitidos por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo estan redactados con claridad,

Calidad del mensaje 1 o . ; e 5 2% P 1071 217 311 411511
utilizan un lenguaje comprensible y facilitan su adecuada comprensién de las actividades que desarrolla la organizacion?
) ) ¢ Usted considera que el contenido comunicado por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo facilita la comprension de los objetivos
Calidaddelimensaje 2 institucionales relacionados con la prevencién de conflictos sociales? 101 201 311 4[1 8[]
Gestién comunicacional 3 ¢ Usted se encuentra satis[’echo(a) con la frecuencia con la que recibe informacion sobre las actividades que realiza la empresa 101 201 301 401 501
S.M.R.L. Minera Sayapullo?
T — 4 ¢ Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera constante y oportuna las acciones que realiza 107 207 301 40] 5[]

para prevenir conflictos sociales dentro y fuera de su entorno laboral?

Gestion de canales y ¢ Usted considera que los canales de comunicacién interna empleados por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son accesibles,

retroalimentacion 2 faciles de utilizar y permiten que la informacién circule de manera oportuna entre todos los trabajadores? 101200 311 411 511
i ¢ Usted considera que los canales de comunicacién interna empleados por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son efectivos
Gestion de canales y . : 4 At g 5 g
retralifentacion 6 para difundir de manera clara, oportuna y completa las estrategias dirigidas a la prevencién de conflictos sociales dentro de la 101 2[] 3[1 4[] 5[]
organizacion?
Calidad del mensaje 7 g,Usﬁed con's!dera que gl con@emdo de los mensajes pomunlcados mtemamgnte por la empresa SAMAR’.LA Mlnera Sayapu‘llo es 101 201 301 40] 501
pertinente, util y se relaciona directamente con sus funciones y con las estrategias orientadas a la prevencion de conflictos sociales?
Calidad del mensaje 8 ¢ Usted considera que los temas tratados en la comunicacion interna de la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo despiertan su 101 2071 301 401 501

interés, resultan pertinentes y contribuyen a comprender mejor las acciones sociales que desarrolla la organizacion?




lalatal

Dimension N.° Pregunta Respuesta
¢ Usted considera que las estrategias de comunicacion implementadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han tenido un
Confianza y legitimidad social 9 impacto positivo en la percepcion de los colaboradores respecto a la gestion de los conflictos sociales y las relaciones con la 101 2[] 3[] 4[] 5[]
comunidad?
Gestion preventiva de 10 ¢ Usted considera que las estrategias comunicativas aplicadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a reducir 101 201 311 411 501
tensiones sociales las tensiones tanto en el entorno laboral interno como en las relaciones con la comunidad externa?
Gestion preventiva de 11 ¢Usted considera que la comunicacion interna desarrollada por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a disminuir 101 201 311 411 5[]
tensiones sociales los conflictos sociales en el entorno laboral y comunitario?
Gestion preventiva de 12 ¢ Usted c.onsidera. que las estrategias dg comunjcacién implementadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido 107 211 311 411 501
tensiones sociales a prevenir la aparicién de nuevos conflictos sociales en el entorno laboral y comunitario?
Corfianza y legitimidad socia 13 |%Usted con:sidera quT la comunicacién estratégica desarrollada por la empresa S.M:R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a mejorar 101 211 311 411 5[]
percepcion general que tienen los colaboradores sobre la organizacion y sus actividades?
Gonlianza y legiimidiad socia 14 ¢ Usted considera que las acciones comunicativas de§arrolladas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a 107 201 311 411 501
generar confianza entre los colaboradores y las comunidades del entorno?
Gestion preventiva de 15 ¢ Usted considera que las estrategias de comunicacion implementadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido 107 201 311 4[] 5[]
tensiones sociales a reducir las tensiones internas y externas relacionadas con los conflictos sociales en su entorno laboral?
Gestion preventiva de 16 ¢Usted considera que la empresa S.M.R L. Minera Sayapullo cuenta con herramientas comunicativas adecuadas que le permiten 107 201 311 411 501
tensiones sociales resolver de manera eficiente los conflictos sociales tanto en el &mbito laboral como en el comunitario?
Participacién comunitaria 17 g:l;ts?gn(;nzgﬁ(a) r?::alsacir:;raresa tS.:M.R.L. Mine_r; Sdayapuflllptfoment_alla r:jartitcipzcit'l)n activa_ de _Igsvcolaboradores en la toma de 107 201 311 411 501
gestion y prevencion de conflictos sociales dentro de la organizacion?
B 18 g,Ustgd considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo promueve la crea_cic'm de espacios cje_ didlogo y participacion que 107 201 311 411 501
permitan fortalecer la comunicacion entre los colaboradores y las comunidades vinculadas a sus actividades?
Confianza y legitimidad socil 19 grliJesr:?:dzznasiliera quellla empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunigg de manera clara y constante sus esfuerzos y acciones 101 2[] 3[1 411 5[]
proteccion del medio ambiente, generando una percepcion positiva entre los colaboradores?
Confianza y legitimidad socia 20 ¢ Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera transparente y comprensible los resultados de 107 201 311 411 501

sus acciones orientadas a mitigar los impactos econémicos generados por su actividad en la comunidad?

Muchas gracias por su participacion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN MARKETING SOCIAL Y COMUNICACION PARA EL DESARROLLO

CUESTIONARIO - PUBLICO EXTERNO

Estimado(a) participante: La presente encuesta forma parte de la tesis titulada: “Influencia de la comunicacion estratégica en la prevencion de conflictos sociales
en la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, distrito de Sayapullo, La Libertad — 2023”. Su participacion es voluntaria y la informacion proporcionada sera utilizada
unicamente con fines académicos, manteniendo la confidencialidad de sus respuestas.

Agradezco su colaboracion y sinceridad al responder cada pregunta.

DATOS GENERALES

1. Sexo: Masculino (
2. Edad: afos
3. Lugar de procedencia:

) Femenino ( )

4. Comunidad, organizacion o institucion:
5. Cargo o rol que desempeniia:

INSTRUCCIONES

Marque con una “X” una sola alternativa por cada pregunta, segun su nivel de acuerdo o valoracion.

1

2 3 4

5

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo No sabe / No opina De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Dimensién N.° Pregunta Respuesta
: ; ¢Usted considera que los mensajes emitidos por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son claros, utilizan un lenguaje
Caldad cetmansaie 1 comprensible y facilitan una adecuada comprension de sus actividades y objetivos dentro de la comunidad? i1 2118tl=L] sid
. . ¢ Usted considera que el contenido comunicado por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo facilita la comprension de sus objetivos
Calidad dalmanige 2 y acciones vinculadas a la prevencién de conflictos sociales en la comunidad? 111 2[]18[] 4[] &1
P — 3 ¢ Usted consm_ie_ra que la empresa S.M._R.L. Mlngra Sayapullo mantiene una comunicacion constante y oportuna con la comunidad 101 201 301 411 5[]
sobre sus actividades, proyectos y acciones sociales?
D — 4 cUsted considera que la fempresa'S.M.R.L. Mlnera.SayapuIIo informa de manera constante y oportuna sobre las acciones que 101 201 301 401 51
realiza para prevenir conflictos sociales en la comunidad?
Gestion de canales y ¢ Usted considera que los canales de comunicacién utilizados por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son accesibles y permiten
3 L 5 1 : i ; z o 101 201 301 411 501
retroalimentacion una transmision efectiva de la informacién hacia la comunidad y los actores externos?
Gestion de canales y ¢Usted considera que los canales de comunicacién empleados por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo son efectivos para
4 s 6 ¥ : ! & ; . e 101 201 3[1 4[] 5[]
retroalimentacion transmitir informacion y estrategias relacionadas con la prevencién de conflictos sociales en la comunidad?
Calidad del mensaje 7 ¢ Usted corj&dera que el'contenldo comunlca}do por la empresa'S.M.'R.L Minera Sayapullo es relevante y responde a los intereses, 101 201 301 411 5[]
preocupaciones y necesidades de la comunidad o de su organizacién?
Calidad del mensaje 8 ¢Usted considera que Igs temas abordados en la comunicacion de' la empresa S.MARAIl_. Minera Sayapullo son interesantes, 101 201 301 401 501
promueven su participacion y contribuyen a comprender mejor las acciones sociales y ambientales que desarrolla?
Gonifianzay legiimidad socisi 9 ;Usted con§lgjera que las estrﬁteglas de comunicacion |mplementada”5 por I; empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han tenido un 107 201 307 401 5[]
impacto positivo en la percepcion de la comunidad respecto a su gestién social y ambiental?
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Dimensién N.° Pregunta Respuesta
Gestion preventiva de 10 ¢Usted considera que las estrategias de comunicacion aplicadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a 101 201 301 411 5[]
tensiones sociales disminuir las tensiones sociales en la comunidad?
Gestion preventiva de 11 ¢ Usted considera que la comunicacion desarrollada por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo ha contribuido a disminuir los 101 201 301 411 501
tensiones sociales conflictos sociales en la comunidad?
Gestion preventiva de 12 ¢Usted considera que las estrategias de comunicacion de la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han sido efectivas para prevenir 101 201 301 411 5[]
tensiones sociales nuevos conflictos sociales en la comunidad?
Confianza y legitimidad social 13 z,Ungd considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo genera una percepcién favorable en la comunidad a partir de su 107 207 301 411 5[]
gestion comunicacional y social?
T —_—— 14 ¢Usted considera que las acciones comunicativas desarrolladas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido a 101 201 301 411 501
generar confianza en la comunidad?
Gestion preventiva de 15 ¢ Usted considera que las estrategias de comunicacion implementadas por la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo han contribuido 101 201 311 411 501
tensiones sociales a reducir las tensiones sociales en la comunidad?
Gestion preventiva de 16 ¢ Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo cuenta con herramientas comunicativas adecuadas que le permiten 107 207 301 4[] 5[]
tensiones sociales resolver de manera eficiente los conflictos sociales en la comunidad?
Participacion comunitaria 17 ,;Ustgd considera que Iq empresa S.M’.R.L. M|ne.ra Sayap.ullo fomenta la participacion de la comunidad en la toma de decisiones 107 207 301 4[] 5[]
relacionadas con la gestion y prevencién de conflictos sociales?
T 18 g,Uste;d considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo promueve la creacion de espacios de didlogo y participacion que 107 201 301 411 501
permitan fortalecer la comunicacion entre la empresa y la comunidad?
Confianza y legitimidad social 19 LL}sted considera que 'I'a empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera clara y constante sus esfuerzos y acciones 107 207 301 4[] 5[]
orientadas a la proteccién del medio ambiente?
Gonfianza y legitimidad social 20 ¢Usted considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de manera transparente y comprensible los resultados de 107 207 301 4[] 5[]

sus acciones orientadas a mitigar los impactos econémicos generados por su actividad en la comunidad?

Muchas gracias por su participacion.
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Guia de entrevista semiestructurada

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN MARKETING SOCIAL Y COMUNICACION PARA EL DESARROLLO

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA - PUBLICO
EXTERNO

Estimado(a) participante:

La presente entrevista forma parte de la tesis titulada: “Influencia de la comunicacion estratégica
en la prevencion de conflictos sociales en la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo, distrito de
Sayapullo, La Libertad — 2023”. Su participacion es voluntaria y la informacién proporcionada sera
utilizada unicamente con fines académicos, manteniendo la confidencialidad de sus respuestas.

Agradezco su colaboracién y sinceridad al responder cada pregunta, ya que sus opiniones permitiran
comprender mejor la relacién comunicacional entre la empresa y la comunidad, asi como los
aspectos que pueden contribuir a la prevencion de conflictos sociales.

DATOS GENERALES

1. Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

2. Edad: anos

3. Lugar de procedencia:

4. Comunidad, organizacion o institucion:

5. Cargo o rol que desempefa:

INSTRUCCIONES

La entrevista contiene preguntas abiertas relacionadas con la comunicacién de la empresa S.M.R.L.
Minera Sayapullo y su influencia en la prevencion de conflictos sociales.

Responda con libertad, de acuerdo con su experiencia, percepcion y conocimiento de la relacion
entre la empresa y la comunidad.

Las preguntas no tienen respuestas correctas o incorrectas; lo importante es conocer su opinion de
manera sincera.

CALIDAD DEL MENSAJE

1. Desde su experiencia, ¢considera que la empresa S.M.R.L. Minera Sayapullo comunica de
manera clara y comprensible la informacion relacionada con sus actividades, compromisos y
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acciones dentro de la comunidad? ; Por qué?

2. Cuando la empresa brinda informacién sobre temas relacionados con ambiente, beneficios locales
o actividades mineras, ;considera que la poblacion logra comprender adecuadamente esos
mensajes o todavia existen dudas y confusiones?

3. ¢ Piensa usted que la informacién proporcionada por la empresa llega de manera oportuna a la
poblacion o muchas veces se comunica cuando ya existe preocupacion, reclamo o tension social?

GESTION COMUNICACIONAL Y CONFIANZA

4. ;Como describiria la relacién comunicacional que mantiene actualmente la empresa con la
comunidad y las autoridades locales?

5. iConsidera que la empresa mantiene una comunicacion constante con la poblacién o solo
incrementa la comunicacion cuando aparece algun problema o situacion sensible?

6. Desde su percepcion, jla forma en que la empresa se comunica contribuye a fortalecer la
confianza de la poblacién hacia sus actividades? ;Por qué?

PARTICIPACION Y PREVENCION DE CONFLICTOS
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7. ¢ila poblacion cuenta con espacios suficientes para expresar dudas, preocupaciones o
sugerencias relacionadas con las actividades de la empresa?

8. ;Considera que la participacion comunitaria ayuda a prevenir tensiones o posibles conflictos
sociales? ;De qué manera?

9. /Qué aspectos considera que deberia mejorar la empresa en su comunicacion con la poblacion
para fortalecer la relacion con la comunidad y prevenir conflictos sociales?
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Reunion con personal de Minera Sayapullo sobre socializacion de estrategias
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Reunidn con el sector educativo: socializacion de dificultades y retos

Reunion con personal de Minera Sayapullo sobre socializacion de estrategias
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Reunidn con autoridades del Distrito de Sayapullo

Socializacién de estrategias de comunicacion
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r

ACEERDOS IE CONVIVENCIA
: y

Reunion de socializacion con el sector educativo nivel primario
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Campafia de socializacién de beneficios de empresas mineras formales

fa

Campafia navide
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Reuniodn de socializacion con el sector educativo nivel secundario

Reuniodn de socializacion con el sector educativo nivel secundario
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