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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objeto mejorar la calidad de atencion de los
mineros artesanales de la Agencia de Regulacion y Control Minero
Coordinacion Cuenca, para lo cual se propone poner en marcha un plan
comunicacional conjuntamente con estrategias de marketing para conseguir
lo antes planteado. Se analizo el nivel de impacto de la comunicacion en los
mineros artesanales de la Agencia de Regulacion y Control Minero
Coordinacion Cuenca, dando como resultado la limitada comunicacion sobre

la gestion que realiza la ARCOM como ente regulador minero.

En vista del resultado conseguido en las encuestas y con el fin de
incrementar el numero de mineros artesanales informados sobre los
procesos que realiza la ARCOM Coordinacion Cuenca, se plantearon
estrategias en un Plan Estratégico de marketing Mix en base a lineamientos
de un plan comunicacional dirigido a los mineros artesanales de la provincia
del Azuay, con el fin de promover la regularizacion de los mineros que
realizan actividad minera de sustento, para lo cual se propuso emplear
tacticas y estrategias de comunicacion. Por tratarse de un proyecto social
cuyos resultados seran valorados en cuanto a la satisfaccion del grupo
objetivo su analisis financiero no involucra solamente una cuantificacion
monetaria del retorno de la inversion como en proyectos industriales o
comerciales, sino un resultado cualitativo prestando atencion a la
importancia y cuantificacion de sus consecuencias sociales y/o econémicas;
en este contexto se solicita gestionar al departamento financiero el
incremento del presupuesto para el departamento de mercadeo y de esta
manera se pueda poner en marcha las estrategias y técnicas planteadas en

la presente monografia.



ABSTRACT

The main goal of this research paper is to improve the Agencia de
Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca mining workers service
guality. In order to achieve this goal, | propose to follow some communication
plan with marketing strategies | have worked on. Before planning these
strategies, | analized the importance of communication among the Agencia
de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca mining workers. The

results were the lack of communication about the jo the ARCOM does.

Because of the results of a survey we carried out, and taking into
consideration the idea of having more informed crafting miners about the job
of the ARCOM Coordinacién Cuenca, we stated the strategies in a project we
called Plan Estratégico de Marketing MIx, with the purpose of informing the
mining workers who work in Azuay province about the regulations of

sustainable mining activity through a process of communication.

Because it is a social project whose results will be judged based on group
satisfaction, its financial analisis does not involve just the income of money
on business and industrial projects: we will mainly pay attention to the
importance of social and economical results. Because of this, we ask the
financial department to consider this project and improve the marketing
department's budget so this project with its strategies and technigues we

have worked on this monographical project, can be carried out.

Palabras Claves: (mineria, control, regularizaciéon, artesanal, ilegal,
agencia).



INTRODUCCION

Hoy en dia es muy comun escuchar sobre el mejoramiento de la atencion de
los clientes externos de las instituciones publicas, lo cual esta basado

practicamente como uno de los lineamientos del Manual del Buen Vivir.

En este contexto y con el fin de mejorar la atencion de los mineros
artesanales dentro de la Agencia de Regulacion y Control Minero
Coordinacion Cuenca, se presenta el siguiente proyecto de un plan
comunicacional, el cual esta enfocado en aplicar técnicas que permitan a la

institucion brindar a sus usuarios una atencion de calidad.

Para llevar a cabo lo antes expuesto, se proponen algunas tacticas de
marketing con el fin de propiciar en los mineros artesanales una mejor
atencion brindada los funcionarios de La Arcom, dar a conocer a través de
medios de comunicacion de cuél es la funcion que cumple la institucion
como ente regulador minero, el manejo de la herramienta tecnologica del
Geoportal de Gestion Minera lo cual facilitara la regularizacion de mineros

ilegales.



CAPITULOII

1. ASPECTOS GENERALES.

1.1. INTRODUCCION.

Durante los ultimos anos La Agencia de Regulacion y Control Minero
Coordinacion Cuenca ha enfatizado su labor dentro del proceso
administrativo, capacitando, evaluando, ejecutando reingenierias, dejando
atras el modelo de una administracion clasica, con la finalidad de contar con
un talento humano idéneo que pueda afrontar diversos retos que se

presentan en una jornada laboral.

Es de vital importancia senalar que en la actualidad se esta ejecutando
nuevos procesos que permiten contar con una estructura organica
claramente establecida, motivo por el cual se considera que el presente
trabajo de investigacion puede brindar un nuevo enfoque con parametros
concretos referente al mejoramiento del servicio hacia el minero artesanal de

la Coordinacion Cuenca.

El primer punto hace alusion a una descripcion de la entidad gubernamental
Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca,
antecedentes historicos, descripcion de la actividad que realiza.

En base a la informacion obtenida se pretende realizar un analisis sobre
parametros tales como: mision, vision, objetivos, principios y valores; se

desarrollara un analisis FODA, en donde se senalaran fortalezas vy



debilidades que tiene dicha entidad, de igual manera detallar sus

oportunidades asi como amenazas a la que se enfrentan.

Como segundo punto se realizara una investigacion y se examinara los
principales fundamentos tecricos; debido a que es vital contar con una base

tedrica clara que permita desarrollar efectivamente la presente monografia.

En el tercer punto se evaluara los manuales de procedimientos
administrativos vigentes dentro del area de atencion al minero artesanal de
la Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca, para lo
cual se llevara a cabo un analisis de los procedimientos que se ejecutan en
la actualidad; al culminar con la respectiva interpretacion del estudio, se
expondran sugerencias que puedan fortalecer la gestion dentro de esta area.

Finalmente se presentaran las respectivas conclusiones y recomendaciones
necesarias para el mejoramiento de la gestion dentro de la atencion de los
mineros artesanales de la Agencia de Regulacion y Control Minero
Coordinacion Cuenca, para lo cual se utilizaran las siguientes estrategias de

marketing:

Estrategia de plan comunicacional externo el cual permitira brindar un mejor
servicio a los mineros artesanales que realizan tramites en la Dependencia
de La ARCOM Coordinacion Cuenca; el plan también implica acciones y
actividades que buscan facilitar los procesos de tramitacion de los mineros
artesanales, esta incluye acceso a sistemas electrénicos (Sistema de
Gestion Minera-Geoportal, lo cual permitira la regularizacion de los mineros

artesanales.



1.2. PROBLEMATICA.

Existe poco conocimiento por parte de la poblacion sobre las actividades
que realiza la ARCOM como ente regulador minero, esto implica que el
mismo sector minero desconoce los procesos que deberia realizar para la
regularizacion de sus actividades mineras con el fin de dar cumplimiento a

las normativas de gobierno.

Es obligacion de los funcionarios que laboran dentro del area de Atencion al
Cliente conocer todos los procesos y servicios que ofrece la organizacion,
con el fin de brindar informacion precisa que esclarezca sin lugar a duda las

interrogantes que pueda tener un minero artesanal.

1.3. JUSTIFICACION

La Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca contribuye
con el control de los titulares y beneficiarios de derechos mineros bajo
parametros técnicos — economicos. Motivo por el cual se establece una
magnifica oportunidad de aportar con un enfoque desde el punto de vista del
marketing con el fin de mejorar los procesos administrativos, generando de
ésta manera un resultado de interaccion y satisfaccion por parte de los
mineros artesanales de la ARCOM — CUENCA, para lograr éste punto es
conveniente realizar un estudio de la gestion que comprenda parametros
tales como: Examinar la estructura administrativa vigente y Evaluacion de las

normativas de proceso de atencion al cliente que se manejan.



1.4. OBJETIVOS.

1.4.1 General.

Disenar un Plan de Comunicacion dirigido a los mineros artesanales de la
provincia del Azuay, con el fin de promover la regularizacion de los mineros

que realizan actividad minera de sustento.

1.4.2 Especificos.

e Realizar un analisis situacional del entorno actual de la industria
minera que se encuentre bajo el régimen de mineria artesanal.

¢ Desarrollar una investigacion de mercado que permita disenar un Plan
de Comunicacion, que sustente el perfil del minero artesanal.

e Desarrollar un Plan de Comunicacion optimizando las herramientas de
la mezcla comunicacional.

¢ Realizar un Plan Financiero que permita determinar la inversion

necesaria para llevar a cabo el Plan de Comunicacion.

1.5. CONTEXTUALIZACION (TIEMPO Y ESPACIO).

La presente investigacion se llevara a cabo tanto en las instalaciones de
La Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca y en las
diferentes areas mineras concesionadas a los mineros artesanales del

Azuay.



1.6. RESULTADOS ESPERADOS.

Al culminar con el presente trabajo, se pretende presentar un aporte a la
Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca en cuanto al

mejoramiento de la atencién de los mineros artesanales.

Ademas de conocer las dificultades que atraviesan los mineros artesanales

gue no les permite actualizar sus tramites de mineria.

1.7. MODELO TEORICO DEL PROYECTO.
Grafico No. 1

Plan Comunicacional dirigido a mineros artesanales de La Agencia de Regulacién y

Control Minero Coordinacién Cuenca.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.



CAPITULO Il

DIAGNOSTICO.

El presente capitulo hace mencion a una resena de la Agencia de
Regulacion y Control Minero, ademas de establecer factores relevantes que

influyen en el comportamiento y desarrollo del mismo.

2. ANALISIS SITUACIONAL.

2.1. LA EMPRESA.

De acuerdo a la Ley de Mineria del registro oficial N.-321 con fecha

martes, 16 de noviembre del 2010:; establece en articulo 8:

Crea la Agencia de Regulacion y Control Minero, como institucion de
derecho publico, con personeria juridica, autonomia administrativa, técnica,
economica, financiera y patrimonio propio; adscrito al Ministerio Sectorial y
tiene competencia para supervisar y adoptar acciones administrativas que
coadyuven al aprovechamiento racional y técnico del recurso minero, a la
justa percepcion de los beneficios que corresponden al Estado, como
resultado de su explotacion, asi como también con el cumplimiento de las
obligaciones de responsabilidad social y ambiental que asuman los titulares
de derechos mineros.

La Ley Minera que esta en vigencia cita cuales son las facultades que
cuenta la Agencia de Regulacién y Control Minero (ARCOM) Art. 9.-
Atribuciones de la Agencia de Regulacion y Control Minero.- Son
atribuciones de la Agencia de Regulacion y Control Minero, las siguientes:
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a) Velar por la correcta aplicacion de la presente Ley, sus reglamentos

y demas normativa aplicable en materia minera;

b) Dictar las regulaciones y planes técnicos para el correcto
funcionamiento y desarrollo del sector, de conformidad con la presente

ley;

¢) Emitir informes de los procesos de otorgamiento, conservacion y
extincion de concesiones mineras, de autorizacion para la instalacion y
operacion de plantas de beneficio, tratamiento fundicion y refinacion; y
de la suscripcion de contratos de explotacion, por parte del Ministerio
Sectorial;

d) Llevar un registro y catastro de las concesiones mineras y publicarlo

mediante medios informaticos y electronicos;

e) Conocer y resolver sobre las apelaciones y otros recursos que se
interpongan respecto de las resoluciones de las unidades

desconcentradas que llegaren a su conocimiento;

f) Conocer, tramitar y resolver, en los procesos de amparo

administrativo;

g) Inspeccionar las actividades mineras que ejecuten los titulares de los

derechos y titulos mineros;

h) Vigilar que en las actividades mineras que ejecutan los titulares de
los derechos mineros, no se encuentren trabajando, o prestando
servicios a cualquier titulo, ninos, ninas y adolescentes y velar por el

cumplimiento del articulo 43 de la Constitucion de la Republica;

i) Sancionar con lo establecido en la presente ley y su reglamento a los
titulares de la actividad minera, si de la observacion a que se refiere el
literal h) que antecede, se estableciere que existen nifos, nifas y
adolescentes trabajando e informar a las autoridades competentes en
materia de ninez y adolescencia, y laboral, sobre la inobservancia a la

normatividad vigente;



Jj) Designar un interventor en los casos que la ley lo determine;

k) Fijar los derechos de concesion en el sector minero de conformidad
con lo dispuesto en esta ley y sus reglamentos, asi como recaudar 0s

montos correspondientes por multas y sanciones;

I) Ejercer el control técnico y aplicar las sanciones del caso para
asegurar la correcta aplicacion de las politicas y regulaciones del

sector;

m) Abrir, sustanciar y decidir los procedimientos destinados a la
imposicion de las sanciones establecidas en esta ley;

n) Vigilar, evaluar y divulgar el comportamiento del mercado y las
estadisticas del sector minero;

0) Otorgar las licencias de comercializacion de sustancias minerales

determinadas en la presente ley; y,

p) Las deméas que le correspondan conforme a esta ley y los

reglamentos aplicables.

El Estatuto de la Agencia de Regulacion y Control determinara las
competencias de las Agencias Regionales que se creen, en el marco de
las atribuciones contenidas en la presente ley. (Agencia de Regulacion y
Control Minero, 2010).

Es necesario establecer que la coordinadora actual de la Agencia de
Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca Dra. Liznaya Romero
junto al equipo multidisciplinario que conforma dicha organizacion trabaja

bajo el concepto de servir y brindar un excelente servicio a los usuarios.



2.1.1. Historia.

El 22 de Marzo del 2012 mediante Registro Oficial N.- 677 se presento
oficialmente la creacion del Comité Sectorial de Planificacion, COSEPLA de
la Gestion de los Recursos Hidrocarburiferos y Mineros. En el cual se detalla
bajo el Acuerdo Interministerial N.- 326 del Ministerio de Recursos Naturales
No Renovables; ARCOM; INIGEMM; ENAMI EP; SH; ARCH;

Petroamazonas EP; Y, Petroecuador.

Que el Ministerio de Recursos Naturales No Renovables, sus entidades
adscritas, y las empresas publicas de los sectores hidrocarburifero y minero,
integran los sectores estratégicos;

Que mediante Decreto Ejecutivo No. 109, publicado en el Suplemento
del Registro Oficial N° 58 de 30 de octubre del 2009, se reformo el
Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la Funcion Ejecutiva,
regulando de mejor manera los ambitos de los organismos e instituciones
sometidos a €él; ademas de incorporar competencias de entidades que
integran la Funcion Ejecutiva, entre los cuales se destaca entre otros a los
ministerios de coordinacion, ministerios sectoriales; agencias de

regulacion y control; y, secretarias;

Que los ministerios sectoriales son las entidades encargadas de la
rectoria de un sector, del diseno, definicion e implementacion de politicas,
de la formulacion e implementacion de planes, programas y proyectos, y

de su ejecucion de manera desconcentrada;
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Que mediante Ley de Mineria, publicada en el Registro Oficial N° 517
de 29 de enero del 2009 se crearon la Agencia de Regulacion y Control
Minero, ARCOM, y el Instituto Nacional de Investigacion Geologico,
Minero, Metalurgico, INIGEMM, como entidades adscritas del Ministerio
de Recursos Naturales No Renovables. (Agencia de Regulacion y Control
Minero, 2010).

2.1.2. Filosofia Empresarial: Mision, vision, objetivos y valores.

Mision.

- "Reqular, controlar y coadyuvar al desarrollo del sector minero para el

buen vivir".

- Fiscalizar a los titulares y beneficiarios de derechos mineros en el
aprovechamiento racional, técnico, socialmente responsable y
ambientalmente sustentable de los recursos naturales no renovables,
enmarcados en normativa legal y ambiental vigente.” (Agencia de
Regulacion y Control Minero. (2011). Departamento Direccion de
Planificacion.

Vision.
"Entidad publica de regulacion y control, con altos niveles técnicos,

efectividad y transparencia.” Agencia de Regulacion y Control Minero.
(2011). Departamento Direccion de Planificacion”.
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Como se puede observar la concepcion de esto dos elementos
claves son concretos. Dentro de la Mision se recalca que en el ano
2013-2014 se ejecutaron grandes proyectos que fomenten una
estructura organizacional para un mejor control y evaluacion de las
auditoras economicas, legales y técnicas en lo que concierne a las

actividades de mineria.

De la misma manera se tiene presente la Vision de la entidad,
debido a la alta inversion que se lleva a cabo en la capacitacion de los
funcionarios asi como en la parte tecnolégica que son elementos

claves para lograr el cumplimento de estos parametros.

Valores.

Honestidad: Proceder con rectitud, disciplina, honradez y mistica en el
cumplimiento de sus obligaciones, y en la elaboracion de productos o la
prestacion de servicios de responsabilidad de la Agencia de Regulacion
y Control Minero.

Justicia: Impartir justicia en las acciones legales que competen a la
Agencia, en respeto a la Constitucion y la Ley bajo los principios,

valores y normas del derecho y la razon.

Lealtad y compromiso con el pais: Actuar con lealtad con la Agencia,
empoderandose de la mision y objetivos institucionales, y en
consecuencia con las politicas emanadas por el Presidente de la
Republica.

Predisposicion al servicio: Actitud positiva hacia el trabajo, a fin de

satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad, y reconocer
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los deberes y derechos de los titulares de derechos mineros y de la
ciudadania afectada por sus actividades (clientes internos y externos

de la institucion).

Transparencia: Caracteristica de los servidores de la Agencia de
Regulacion y Control Minero que se manifiesta con un trabajo
imparcial, desvinculado de intereses particulares y sometido
integramente a sus conocimientos, reflejados en la idoneidad vy
efectividad de sus acciones y resultados, en el marco de principios

éticos y morales de la convivencia institucional y social.

Responsabilidad social: Grado de compromiso que adquieren los
servidores de la Agencia de Regulacion y Control Minero para alcanzar
la vision de la Entidad, que les permite asumir las consecuencias de
sus acciones y decisiones en el cumplimiento de sus deberes vy
obligaciones con la ciudadania, de tal manera que incrementen sus

niveles de confianza y estabilidad de sus relaciones institucionales.

Trabajo en equipo: Coordinacion del talento humano en la
consecucion de metas y objetivos de la Entidad. (Agencia de

Regulacion y Control Minero, 2010).

Cada uno de los factores que conforman los objetivos y valores
institucionales buscan conformar un organismo que se ajuste a los
nuevos retos, necesidades y requerimientos que se presentan en la
actualidad, tratando de contar con un talento humano multidisciplinario
que pueda responder de manera agil y eficiente ante las necesidades

de los usuario, un sistema informatico actualizado asi como un
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adecuado manejo en lo que respecta a la web 2.0 para una mejor

interaccioén con los clientes externo.

2.1.3. Organigrama Estructural y funciones.1

Grafico No. 2
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Fuente de Informacion: Agencia de Regulacion y Control Minero; Direccion de
Planificacion (15/12/2014). (Agencia de Regulacion y Control Minero., 2014).

Como se puede observar en el presente grafico prima el trabajo en
equipo ya que las diversas coordinaciones laboran a la par con el fin de
contar con informacion actualizada, apoyo en las diversas operaciones de

auditoria de campo y cruce de informacion.

14



Otro aspecto que se requiere destacar es el esquema con el que cuenta
esta organizaciobn ya que desde el punto de vista administrativo se
clasificaria como un ente basado en el principio de la nueva administracion
en donde las decisiones no solo son tomadas por el nivel ejecutivo al
contrario se busca la colaboracion de todas las coordinaciones y los
departamentos de mandos medios que colaboran para el cumplimiento de

los puntos antes mencionados la Mision y Vision.

2.1.4. Cartera de productos.?

Grafico No. 3

Fuente de Informacién: Ministerio de Recursos Naturales no Renovables, Direccién de
Planificacion.

De acuerdo a la presente grafica se puede visualizar que la Agencia de
Regulacién y Control Minero tiene por funciones primaria la de g ecutar
procedimientos referentes al control, auditoria, regulacion, intervencion y
control dentro de las aspectos técnicos, econdmicos y legales de las

diversas fases que se llevan a cabo en las fases mineras.
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2.2. ANALISIS DE MACROENTORNO.

2.2.1. Entorno Politico-legal.

La Agencia de Regulacion y Control Minero se encuentra bajo la gestion
del Ministerio de Recursos Naturales no Renovables.

La Constitucion de la Republica del Ecuador de acuerdo al Art. 313,

establece que:

El Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y
gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de

sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia.

Los sectores estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado,
son aquellos que por su trascendencia y magnitud tienen decisiva
influencia econémica, social, politica o ambiental, y deberan orientarse al

pleno desarrollo de los derechos y al interés social.

Se ha estructurado un sistema de organizacion a través de la
Vicepresidencia de la Republica para articular de mejor manera la gestion
de los sectores estratégicos con especial incidencia al cambio de la matriz
productiva. En la proyeccion politica, el sector minero tiene una
oportunidad unica e historica de consolidar el desarrollo de la pequena,
mediana y gran mineria en nuestro pais basada en el fortalecimiento de
los sectores estratégicos, considerando que se requieren grandes
inversiones de riesgo y sujetos a la variabilidad en los precios
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internacionales de los minerales. (Agencia de Control Minero del Ecuador,
2008).

2.2.2. Entorno Econémico.

La reduccion de la pobreza y la desigualdad economica y social son
desafios para el Estado, en este contexto los ingresos economicos
generados por los recursos naturales no renovables contribuyen de manera

importante al desarrollo econémico y social del pais.

La mineria en el pais representa el 0,3% del PIB, de acuerdo al Banco
Central del Ecuador, generando 2.982 empleos directos y 10.254 empleos
indirectos (Sacher, Acosta, 2012).

El Gobierno Nacional ha realizado un gran esfuerzo para potenciar e
impulsar a diferentes sectores productivos en busca de la diversificacion, asi
como también se ha preocupado por incrementar la recaudacion impositiva;
sin embargo, l0s ingresos petroleros continuan siendo la base mas firme de

ingresos para el Presupuesto General del Estado.

El aporte de la mineria se evidencia con la generacion de nuevas zonas
productivas y consecuentemente mayor empleo, que es un factor para el

desarrollo local y regional equilibrado.

La actual base legal minera promueve la presencia de empresas
nacionales o extranjeras dispuestas a aportar capitales de riesgo que

contribuyan al cumplimiento de los objetivos nacionales.
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El actual mercado de minerales establece directrices de inversion que
permiten gestionar proyectos mineros en el corto, mediano y largo plazo. La
demanda mundial de materias primas justifica las inversiones mineras en el
pais, con el fin de asegurar para el Estado ecuatoriano recursos econéomicos
suficientes, generados por un proceso de explotacion sostenible,
maximizando la rentabilidad en cada uno de los proyectos, consolidando
alianzas estratégicas a nivel nacional e internacional y asegurando la

continuidad de las operaciones en el tiempo.

Un enfoque en el cual se mantiene prioridad es la mineria metéalica a

gran escala.

Se estima que la contribucion del sector a la economia del pais crecera
de manera significativa. Segun el Plan Nacional de Desarrollo Minero, la
mineria a gran escala aportara entre 4% y 5% del PIB y generara 10.000
nuevas plazas de trabajo, mientras que se prevé una inversion de alrededor
de 37.000 millones de ddlares en los préximos veinte anos. (Merizalde
Pedro K, 2014.).

En Ecuador existen en total 1.036 propietarios de concesiones mineras
(inscritas y otorgadas) y 2.257 concesiones inscritas, otorgadas o en
tramite, 70 que abarcan 1,21 millones de hectareas; es decir el 4,5 % de la
superficie total del pais. Sin embargo, en las provincias que concentran el
mayor potencial minero del pais, la proporcion del territorio concesionado es
mucho mayor: en Azuay es el 25% (193.569 hectareas), mientras que en
Zamora Chinchipe, el 26,8% del territorio estd concesionado (282.998
hectareas). (Sacher, 2012).
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Grafico No. 4
Distribucién de las concesiones mineras

Por Provincia, por nimero de concesiones.

Fuente de Informacién: (Sacher, Acosta, La mineria a gran escala en Ecuador, P.44).
(Sacher, 2012).

Los desafios que se plantea el Estado, se orientan a la transformacion
de la matriz productiva, se fundamenta en el impulso a los sectores
estratégicos en la redefinicion de la composicion de la oferta de bienes y
servicios, orientada hacia la diversificacion productiva basada en la
incorporacion del valor agregado, en el impulso a las exportaciones, en la
inclusibn de actores y en la mejora continua de la productividad y la
competitividad en todos los sectores de la economia; en la que el sector
recursos naturales no renovables, contribuira de manera significativa, con la
provision de materias primas, provenientes de las actividades

hidrocarburifera y minera.
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2.2.3. Entorno Socio-cultural.

Existen tres grandes proyectos de explotacion a nivel “gran escala”
dentro de la provincia del Azuay, Proyecto Rio Blanco ubicado en el sector
de Molleturo, Proyecto lamgold en el sector de Tarqui y Proyecto Ruta del
Cobre en el sector Chaucha.

La intervencion en el territorio presenta limitaciones generadas por la
oposicion de una parte de la poblacion a que se desarrollen actividades
mineras. En este contexto es fundamental continuar con las acciones de
socializacion de la politica minera en la zona de influencia y que exista
apertura de las autoridades para dialogar sobre el tema minero en la medida
que la consideran una actividad que puede apoyar al desarrollo del territorio.

Cabe senalar que las acciones de socializacion de la politica minera
tienen como objetivo generar las condiciones sociales y politicas para el
reingreso de la empresa minera EXSA y como proposito mayor posicionar a
la actividad minera como un sector estratégico que genera los recursos para

promover el cambio de la matriz productiva y el buen vivir.

En convenio con las comunidades campesinas vecinos del Proyecto
Rio Blanco, la IMC emprendio la ejecucion de un Proyecto Agroforestal
mediante la entrega de insumos, materiales y herramientas para sus
actividades agropecuarias y forestales. Los altos niveles de pobreza y
desempleo en mas de un centenar de familias han facilitado la creacion de
expectativas positivas en torno al trabajo de la minera, sin embargo, de que
existe una oposicion social politizada que no permite del todo generar un
clima de concertacion social para concretar las inversiones mineras con

mayor celeridad.
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Es fundamental una mayor presencia del Estado con programas
sociales para mitigar las expectativas y urgentes necesidades del entorno
social donde se instalaran las futuras inversiones. Hoy dia, lamentablemente
tenemos un Estado ausente lo que ha motivado que los inversionistas
terminen asumiendo roles que le corresponden al Estado. Las mineras se
ven hoy obligadas a proyectar una imagen de responsabilidad social, de
compromiso con el medio ambiente, ganarse a las comunidades vecinas; es
que practicar una mineria responsable, moderna, sostenible y respetuosa es

un buen negocio.

2.2.4. Entorno Tecnologico.

Ante el crecimiento sostenido de la demanda internacional y de los
precios, el escenario minero del Ecuador promueve los adelantos

tecnologicos para la reduccion de impactos y efectos negativos.

La gestion del Gobierno sobre la mineria a gran escala entre el 2007 y
el 2017 contempla tres fases. Entre el 2007 y el 2010 fue de prospeccion
(exploracicn), entre el 2011 y el 2012 la fase de negociacion y construccion,
dejando para el 2013 y el 2014 la fase de explotacion.

Desde el 2007 hasta el 2010, los proyectos de pequena mineria y
mineria artesanal cumplieron la fase de exploracion y hasta el 2015 sera la

etapa de explotacion.

En la actualidad y de acuerdo con informacion oficial del Ministerio
Coordinador de Sectores Estratégicos, el 30% del territorio nacional cuenta
con informacion a nivel de ocurrencias minerales y solo menos del 5% de la

superficie esta explorada.

21



La informacion actualizada refiere que la superficie de concesiones
mineras a escala nacional alcanza 1" 359.520 hectareas, de las cuales 1’
156.836 corresponden al drea de minerales metalicos; la superficie de
minerales no metalicos alcanza las 101.402 hectareas, mientras que el

espacio para los materiales de construccion es de 101.281 hectareas.

La exploracion de los minerales alcanza una superficie total de 316.495
hectareas; de las cuales 287.115 hectareas son de minerales metalicos,
27.487 de minerales no metalicos y 1.892 hectareas para materiales de

construccion.

En cambio, la explotacion tiene una superficie de 1' 043.024 hectareas,
de las cuales 869.721 corresponden a minerales metalicos, 73.915 a no

metalicos y 99.388 hectareas a materiales de construccion.

2.2.5. Entorno Ambiental.

La proliferacion de actividades mineras ilegales a lo largo del territorio
nacional ha incrementado la demanda del consumo de mercurio y otros
insumos, lo cual genera contaminacion en las cuencas hidricas circundantes
a las actividades mineras. Asi como las consecuencias por las malas
practicas de usos de quimicos que perjudican la salud de los trabajadores

MiNeros.

La explotacion anti técnica de las labores mineras especialmente las de
pequena mineria y mineria artesanal ha generado inestabilidad geologica en
las labores mineras, aumentando el nivel riesgo para los operadores y las
comunidades asentadas en estos sitios.
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Dentro de la actividad minera también se han identificado sectores que
laboran de manera informal y al margen de la ley. Es imposible determinar
Su numero 0 porcentaje, menos aun si se considera que muchos de ellos

realizan actividades ocasionales o laboran en lugares de dificil acceso.

La falta de conocimiento, capacitacion y asistencia técnica de este grupo
de actores mineros, ha generado que estas actividades se realicen en zonas
inseguras, con niveles técnicos y tecnoldgicos inadecuados, que a mas de
afectar al ecosistema, no garantizan condiciones ocupacionales adecuadas
ni cumplen con los derechos de los trabajadores mineros.

De ahi la necesidad de una atencion estatal especial y efectiva, que
sobre la base de un conocimiento amplio del suelo-subsuelo y sus recursos
minerales, de una normativa clara, una administracion eficiente de los
recursos y un control eficaz, contribuya a dinamizar el crecimiento de este

sector.

En el aspecto social la inclusion de nuevos actores en los procesos
productivos generadores de valor agregado incide positivamente en la
distribucion de la riqueza, ya que su participacion en la economia formal les
asegura salarios y beneficios sociales en el marco de la ley. Asimismo, la
desconcentracion de la produccion hacia los territorios, particularmente para
el desarrollo de la produccion petrolera y minera, permite mejoras
competitivas en los casos en que es posible aprovechar las ventajas

comparativas de los territorios.

La socializacion de la politica publica y la consulta previa se realizan
acorde a lo senalado en las normas vigentes; asi también las poblaciones y

comunidades ubicadas en las zonas de influencia de los proyectos
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Hidrocarburiferos y mineros, se benefician con obras que se financian con
recursos provenientes del pago de regalias, utilidades y excedentes

realizados por las empresas petroleras y mineras.

Con todo lo expuesto en los parrafos anteriores, el Gobierno ha
implementado el Proyecto Programa de Rehabilitacion para Mineria
Artesanal en el Ecuador del grupo PREMAN, con el proposito de trabajar
directamente con los mineros artesanales en diferentes temas enfocados en
el proceso de regularizacion, aspectos técnicos mineros y beneficios del

mismo.

Una de las metas del grupo creado es difundir conocimientos generales
sobre temas mineros para que las personas que se dedican a esta actividad
tengan mas informacion sobre la normativa legal. Para lo cual, técnicos de
esta Cartera de Estado realizaran presentaciones del proceso de
regularizacion ambiental para mineros artesanales, clarificando lo senalado

en el Acuerdo Ministerial Nro. 060 sobre la utilizacion de mercurio.

El manejo de los recursos naturales no renovables se realiza bajo el
principio de prevencion, control y mitigacion de la contaminacion ambiental,
como aporte al mejoramiento de la calidad de vida y a garantizar el derecho

de los ecuatorianos a vivir en un ambiente sano.

Por tal razon, el Gobierno Nacional impulsa la utilizacion de tecnologias
de punta y mejores practicas para minimizar el impacto ambiental en las

areas de influencia de las actividades mineras.

Adicionalmente, las disposiciones legales vigentes obligan a la inversion
de los excedentes petroleros en proyectos de inversion social y desarrollo
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territorial en las areas de influencia donde se ejecutan actividades de los

sectores estratégicos.

En el sector minero, el componente socio ambiental es transversal a

todas sus fases y actividades.

La distribucion inequitativa de la riqueza nacional, se evidencia al
observar que las poblaciones de las zonas de influencia e incidencia de los
proyectos mineros de donde se extraen los recursos no renovables, no han
sido favorecidas en el acceso a los servicios basicos, beneficios sociales y
otros como: educacién, agua potable, tecnologias de la informacion,
oportunidades de empleo directo al incorporase al quehacer minero, asi
como, a actividades conexas y servicios indirectos de salud y bienestar que

se requieren en las comunidades.

Grafico No. 5

La Tecnoldgi
un aporte posttivo
para el control de
la mineria.

El

ARCOM

Fuente de Informacidn: Ministerio de Recursos Naturales no Renovables, Departamento
de Marketing y Comunicacion.
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2.3. ANALISIS DEL MICROENTORNO.

La Agencia de Regulacién y Control Minero de conformidad con la Ley de

Mineria, cumple su misién en base de la siguiente cadena de valor.

Grafico No. 6
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Fuente de Informacion: Ministerio de Recursos Naturales no Renovables, Direcciéon de
Planificacion.

Grafico No. 7

Fuente de Informacién: Ministerio de Recursos Naturales no Renovables, Direccién de
Planificacion.

El principio esencial con el cual fue desarrollado el esquema de la

cadena de valor (Cuadro # 4) parte de que existe un considerable nivel de
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mineria ilegal en el pais. Situacion que genera danos irreversibles tales
como: evasion fiscal (econdémico), reprochable manejo de recursos
ambientales y uno de los factores mas relevantes no contar con la seguridad
y estabilidad que requieren todos los mineros que laboran en dichas
condiciones; de igual manera utilizando el método de observacion,
entrevistas con el personal que labora en la Agencia de Regulacion

Coordinacion Cuenca se detalla la siguiente conclusion:

Regulacion Técnica Minera.

Si bien es cierto existen tres elementos de valuacion primarios en lo
referente al control minero (técnico, econdmico y legal). La regulacion
técnica se encuentra a cargo del Departamento Técnico Minero que esta
conformado por tres especialistas en la coordinacion Cuenca, al realizar una
entrevista con el jefe de departamento Ing. Javier Piedra se desprende que

su labor se enfoca en los siguientes puntos:

Revision de:

— Proyectos de disposiciones administrativas y técnicas.

— Proyectos de regulaciones legales, administrativas y planes técnicos

Mmineros.

— Estudios y proyectos para fijar rubros por productos y servicios

administrativos.

El Técnico Minero revisa de manera minuciosa cada uno de los proyectos
presentados por los concesionarios mineros, luego de ser revisados se

determina si los mismos se aprueban o no; al ser aprobados se emite un
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documento interno para que conste dentro del expediente de la Concesion y

la misma no sea clausurada.

Catastro Minero.

Realiza la consolidacion, actualizacion de la base de datos
alfanumérica y gréafica en el catastro minero que permite la supervision de la
informacion para el adecuado empleo en la planificacion y zonificacion de
areas susceptibles de concesionamiento en la zona 6 (Azuay); a la vez que
genera informacion oficial y la publica en medios electronicos confiables y

oportunos.

En la actualidad los integrantes de la dependencia (Departamento
Técnico) se rotan para el registro de catastro que se realiza por medio del
sistema interno "SADMIN".

Se sehala que se requiere de nuevos elementos (talento humano
capacitado) que conformen este departamento debido a que los tres
especialistas realizan actividades de inspeccion en areas mineras por lo que

existen periodos en los que no se realizan registro de catastro.

Registro Minero.

Administra el Registro Minero de titulos de concesiones mineras de la
zona a la que pertenece su Coordinacion, en este caso la Zona 6 que
comprende Azuay se encuentra a cargo del Dr. Fabian Marquez, el registro
incluye todas las modificaciones o reformas de dichos titulos, servidumbres,
traspasos de dominio, otorgamiento, sustitucion, constitucion y extincion de

derechos mineros; actas de adjudicacion en subastas y remates mineros; y
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demas informacion relacionada a los titulos y derechos mineros a cargo de

la Agencia de Regulacion y Control de la Coordinacion Zona 6.

En lo referente a este cargo existe una gran responsabilidad debido a que
suelen presentarse altercados cuando son notificadas las concesiones que
se encuentran cometiendo alguna infraccion generando asi situaciones que

pueden afectar de forma fisica al empleado publico.

Control Minero.

El Técnico en Control Minero realiza trabajo de campo es decir cumple
con la mision de velar por el cumplimiento de la Ley de Mineria, realizar el
seguimiento y control técnico, economico, legal a las actividades de los
titulares de los derechos y titulos mineros para que se ajusten a la ley y a las

condiciones establecidas en las respectivas concesiones.

La coordinacion Cuenca tiene a su haber una de las zonas mineras mas
grandes del pais donde prima la mineria en etapa artesanal vy
lamentablemente en gran medida son areas que laboran de manera ilegal y
no cumplen con parametros basicos de procesamiento de material. De igual
manera elementos como: explotacion laboral, infraestructura anacronica,
manejo inadecuado de los desperdicios y un desinterés por el medio

ambiente.

Las inspecciones mineras son un trabajo en conjunto, es decir son
realizadas por especialistas mineros, economicos y legales. Si bien es cierto
se trata de coordinar para ejecutar los procesos de auditoria existe un gran
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riesgo fisico puesto que al momento de ingresar a dichas areas mineras se
ha presentado fuerte rechazos y hasta atentados hacia la integridad fisica

del equipo humano que conforma el ARCOM-Cuenca.

Un elemento con el cual se tiene que lidiar son las fechas tentativas que
se asignan para los procesos de inspecciones mineras las mismas que se
manejan con mucha discrecion pero existe ciertas situaciones en la que los
propietarios de areas mineras logran conocer las fechas y tratan de enganar
al ente regulador.

Por medio del cuadro # 5 se detalla que el equipo multidisciplinario con
el que cuenta La Agencia de Regulacion y Control Minero posee las
herramientas necesarias para una asesoria completa, capacitada para
realizar actividades de campo (auditorias econémicas, legales y técnicas)
con el fin de mantener una regulacion técnica, mantener un catastro
actualizado, un registro detallado de todas las concesiones que realizan

actividades mineras y finalmente un control idéneo minero.

Finalmente en el cuadro # 6 se muestra la interaccion con la que
cuenta La Agencia de Regulacion y Control Minero, Instituto Nacional de
Investigacion Geologico, Minero, Metalurgico, Empresa Nacional Minera
(Personas Naturales o Juridicas, Publicas o Privadas ) y el Ministerio de
Recursos Naturales no Renovables. En la representacion grafica se aprecia
el cruzamiento de informacion que es elemento vital para llevar a cabo las

funciones de cada una de las partes ya mencionadas.
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Grafico No. 8

DIRECCION DE PLANIFICACION

Fuente de Informacién: Ministerio de Recursos Naturales no Renovables, Direccién de
Planificacion.

Conclusiones del Microentorno:

El microentorno en el que se desarrolla ARCOM, se encuentra normado
en la Ley de Mineria, el cual es cumplido por cada uno de los funcionarios

gue dirigen las diferentes areas técnicas y administrativas de la ARCOM.
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2.4. ANALISIS ESTRATEGICO SITUACIONAL.

ANALISIS F.O.D.A.

FORTALEZAS:

Factores internos:

¢ Alta Direccion con experiencia y conocimiento.
e Estabilidad y permanencia de la alta direccion.
e Base normativa minera claramente establecida.

¢ Liderazgo institucional para iniciativas de gestion sectorial.

OPORTUNIDADES:

Factores externos.

¢ Institucionalidad del sector publico para el desarrollo del pais.

e Desarrollo del sector RNNR (Recursos Naturales No Renovables)
para transformacion de la matriz productiva.

e Apoyo gubernamental para el desarrollo de sectores estratégicos.

» Fortalecimiento de la planificacion Nacional y Sectorial.
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DEBILIDADES:

» Insuficiente capacidad para generar propuestas y evaluar politicas.

e Insuficiente capacidad institucional para formulacion y gestion de
proyectos de inversion.

¢ Inadecuadas e insuficientes instalaciones para las areas de trabajo.

e Sistema tecnologico obsoleto especificamente el sistema SADMIN.

AMENAZAS:

» Factores Externos.- (Falta de interés por parte de los mineros ilegales
para regularizar sus procesos)

e Cambios en la legislacion y normativas vigentes.

¢ Disposiciones externas respecto al manejo de tecnologias.

¢ Insuficiente ofertas de técnicos en areas especializadas.
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MATRIZ EFI' Y EFE.

Tabla 1

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
(FORTALEZAS Y DEBILIDADES)

Factores Internos Claves Ponderacion Clasificacion Resultado
Ponderado

Alta dlre90|on con Experiencia y 0.18 4 0.72
Conocimiento
Falta d_e r_nanual de procesos y 011 1 0,11
procedimientos
leerfizgo |nst.|tu0|onal para iniciativas de 0.10 4 0.40
gestion sectorial
Insuficiente capacidad pzilr_a generar 0,07 1 0,07
propuestas y evaluar politicas
E.stabl.ll’dad y permanencia de alta 011 4 0.44
direccion
_Inadecu.adas e |nsuf|C|(?ntes _ 0.12 1 0.12
instalaciones para las areas de trabajo
Base normatlva minera claramente 0.13 4 052
establecida
Insuficiente capacidad institucional para
formulacion y gestion de proyectos de 0,18 1 0,18
inversion

Total 1,00 2,56

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Resumen Tabla 1:

Mediante la aplicacién de esta matriz se indica que el resultado obtenido
no es favorable para la presente entidad debido a que existen falencias
dentro de la estructura organica, al no contar con manuales de
procedimientos claros existen inconvenientes para la ejecucion adecuada de
las actividades de los funcionarios, lo cual retrasa los procesos de

tramitacién de legalidad de los mineros artesanales.
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Tabla 2

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
(FORTALEZAS Y DEBILIDADES)

Factores Internos Claves Ponderaciéon Clasificacion Resultado
Ponderado

Fortgleumlento dg la poblacion 0,12 4 0.48
Nacional y Sectorial
Institucionalidad del sect’or publico 0.10 4 0.40
para el desarrollo del pais
Apoyo gubernamental para e! . 0,08 3 0.24
desarrollo de sectores estratégicos
Disposiciones externas respecto al 0,08 1 0,08

manejo de tecnologias

Factores externos (Falta de interés
por parte de inversionistas 0,09 1 0,09
extranjeros)

Desarrollo del sector RNNR
(Recursos Naturales No 0,10 4 0,40
Renovables)

Cambios en la legislacion y

. . 0,23 1 0,23
normativas vigentes
I}nsuf|C|ente Qfgrtas de técnicos en 0.20 1 0.20
areas especializadas
Total 1,00 2.12

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Resumen Tabla 2:

En esta matriz, se presenta un esquema en el cual se debe tomar los
correctivos necesarios para el mejoramiento de factores claves para un
adecuado rendimiento dentro de la institucion, ya que se encuentra por
debajo del promedio generando asi una mayor probabilidad de que existan

inconvenientes en el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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- Cartera de Servicios de la Agencia de Regulacion y Control Minero.

La Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca, tiene
como objetivo principal dentro del presente proyecto el de satisfacer las
necesidades y expectativas de la sociedad, y reconocer los deberes y
derechos de los titulares de derechos mineros y de la ciudadania afectada
por sus actividades. A continuacién se detalla la Cartera de servicios que

brinda la Coordinacién Cuenca.

Tabla 3

CARTERA DE SERVICIOS DE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL MINERO
COORDINACION CUENCA

« Certificado de Derecho Minero

* Certificado de Estado de Situacién Econémico

*« Copia Certificada

« Diligencia de Servidumbre

« Diligencias de Internacion de Labores Mineras

« Diligencias de Mensura y Alinderamiento

e Informe de cambio de Fase de la Actividad Minera
e« Pago de valor anual de Licencia de Comercializaciéon
« Pago de valor anual Planta de Beneficio

e Registro de Instrumentos sujetos a inscripciéon

« Reporte textual hoja tamafio A4

e Reporte grafico catastral de una provincia o sector: Mapa Catastral
en hoja Tamafo A4

« Reporte grafico catastral de una provincia o sector: Mapa Catastral
en hoja Tamarfio A3

« Reporte grafico catastral de una provincia o sector: Mapa Catastral

en hoja Tamafo A2

e Reporte grafico catastral de una provincia o sector: Mapa Catastral

en hoja Tamaifio Al

¢ Reporte grafico catastral de una provincia o sector: Mapa Catastral
en hoja Tamafio A0

* Registro de Instrumentos sujetos a inscripcion

« Pago de valor anual Planta de Beneficio

« Pago de valor anual de Licencia de Comercializacion

e Informe de cambio de Fase de la Actividad Minera

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Con el fin de facilitar los procesos para los mineros artesanales, la
Agencia de Regulaciéon y Control Minero vio la necesidad de crear una
herramienta tecnolégica que permite agrupar y guardar todo el registro de
los productores mineros en el sistema del Geoportal, que recoge el catastro

minero del pais.

El objetivo principal es que a través de este medio, los mineros
artesanales ilegales puedan registrarse en linea a nivel nacional; lo cual
facilitara el desarrollo de tramites como: solicitud de concesiones, permisos,
otorgamientos etc.; asi también ésta herramienta basica serd util al momento
de establecer la ubicacion de la concesion minera, el codigo de autorizacion,
guienes son sus vecinos y toda la informacion correspondiente al espacio

fisico en donde se solicita el permiso para realizar la labor de sustento.

Grafico No. 9

Fuente de Informacidn: Ministerio de Recursos Naturales no Renovables, Departamento
de Marketing y Comunicacion.

37



Gréfico No. 10

sistema de
feestion Minera

Optimiza tu tiempo
Ahora es facil

consultar tus tramites
ingresando a
www.contrQlsjinero.gob.ee

Fuente de Informaciéon: Ministerio de Recursos Naturales no Renovables, Departamento
de Marketing y Comunicacion.

- Macrolocalizacion.

Localizacion de la Agencia de Regulacién y Control Minero Coordinacion

Cuenca.
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- Microlocalizacion.

Ubicacion de la Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion
Cuenca (Sector Hotel Oro Verde Cuenca, Calles: Avenida Orddnez Lazo y
de los Cerezos equina, sin numero, Edificio Santos Segundo Piso, altos

Farmacia Cruz Azul).

2.5. CONCLUSIONES DEL CAPITULO.

En el capitulo uno se da a conocer una breve introduccion de lo que en
realidad es la perspectiva de la Agencia de Regulacion y Control Minero, se
determina elementos claros sobre la actividad economica, mision, vision,
entre otros aspectos que conforman dicha entidad. Motivo por el cual se
detectoé una oportunidad de presentar un informe con sugerencia en o que

respecta la atencion al cliente externo dentro del ARCOM-CUENCA.
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CAPITULO 1l

3. INVESTIGACION DE MERCADO.

3.1. OBJETIVOS.

3.1.1. Objetivo General.

Analizar el nivel de impacto de la comunicacion en los mineros artesanales

de la Agencia de Regulacion y Control Minero Coordinacion Cuenca.

3.1.2. Objetivos Especificos.

¢ Determinar si los mineros artesanales conocen las ventajas de
legalizar su area minera.
¢ Determinar los niveles de satisfaccion de los usuarios actuales.

e Determinar la percepcion de los usuarios respecto al servicio.

3.2. DISENO INVESTIGATIVO.

El diseno de la presente investigacion esta estructurada de acuerdo a los
requerimientos planteados en el objetivo general y especificos, con el
proposito de evaluar la calidad de la atencion al minero artesanal de
ARCOM.
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3.2.1. Tipo de investigacion.

Un diseno de investigacion es el plan basico que guia las fases de
recoleccion y analisis de datos del proyecto de investigacion. Es la
estructura que especifica el tipo de informacion a recolectar, las fuentes de
datos y los procedimientos y analisis de la recoleccion de datos, segun

Kinnear y Taylor.

El tipo de investigacion que se utilizara en el presente trabajo es la
Investigacion Concluyente, la cual suministra informacion que ayuda al
gerente a evaluar y seleccionar un curso de accion. Esta disenada para

suministrar informacion para la evaluacion de cursos alternativos de accion.

3.2.2. Fuentes de informacion.

En este punto la informacion es de: fuentes primarias, debido a que se
tomara datos obtenidos dentro de la institucion a través de encuestas y el
método de mistery shopper; y de fuentes secundarias a través de datos
historicos de la ARCOM.

3.2.3. Tipos de datos.

DATOS CUANTITATIVOS:

Los datos cuantitativos son datos que miden o calculan un algo para
llegar a un punto en suinvestigacion. Estos datos indican

a través de numeros una explicacion para alguna tendencia o resultados
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de algun experimento. Lo vital en estostipos de datos es saber como
interpretarlos y darles un analisis que tenga logica para la investigacion. Lo
que se hace es buscar un instrumento de medicion, que como dice el texto,
tenga validez y confiabilidad, asi la investigacion no se ve perjudicada por

cOmo se manipulan estos datos.

Estos datos lo que hacen es ayudar a la investigacion a que tenga un
respaldo a todo lo que se dice, para comprobar que no solo son palabras
y teorias lo que se habla en la investigacion, sino que es realidad y tener un
apoyo con fundamentos numéricos y medidos de una forma totalmente

valida y que tiene confiabilidad.

En cuanto a los datos cuantitativos, se tomara como referencia las bases de
datos otorgadas por los Departamentos Técnico y Economico de la ARCOM,
con el fin de elaborar tablas y graficos que ayudaran a medir de mejor

manera la informacion requerida.

DATOS CUALITATIVOS:

Los datos cualitativos dan el enfoque o el punto de vista de la muestra o
de una variable hacia lo que dice la investigacion. Estos son igual de
importantes, porque aungue no son numericos, se pueden medir de ciertas
maneras. Estos datos hay que ver como se recolectan, através de
entrevistas, observacion, encuestas o algun método que sea valido para
saber con certeza la tendencia de una poblacion hacia lo que se quiera

saber.
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Los datos cuantitativos se tomaran de un universo de 260 clientes mineros,

los mismos que seran analizados mas adelante para la toma de una

muestra para llevar a cabo las encuestas.

3.2.4. Herramientas investigativas.

En este punto se utilizaran encuestas, las mismas que ayudaran a

identificar cual es el nivel de satisfaccion del cliente externo de la ARCOM:

por otro lado se utilizara el método de Mistery Shopper, el cual es un método

para valorar los servicios de atencion al cliente de forma discreta y

profesional; éste método permitira evaluar la calidad objetiva del servicio que

se brinda. En los denominados "momentos de verdad” es decir, en los

momentos de contacto entre los funcionarios de la ARCOM y sus clientes.

Las dimensiones de observacion seran las siguientes:

Imagen del establecimiento: Limpieza del local; Orden y organizacion de
los puestos de trabajo; Diseno y decoracion de las instalaciones:
iluminacion, sonidos, ambientacion en general; Uniformes

adecuados; Senal-¢tica apropiada.

Atencion al cliente: Saludo de bienvenida; Amabilidad y Simpatia;
Lenguaje Corporal de los funcionarios (porte, contacto visual,
expresiones faciales, voz, etc.); Modales en la atencion (nivel de
confianza, comentarios, etc.); Confiabilidad (el funcionario realmente
desea ayudarle a resolver su problema); Disposicion hacia el cliente,
forma en que se ofrece ayuda (disposicién y tiempo de espera); Forma
en que se intenta entender y satisfacer las necesidades; Predisposicion a
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la solucion de las dudas presentadas por los clientes ; Actitud ante la
presentacion de problemas por parte del cliente; Calidad en la despedida.

e Generacion de Relaciones y Confianza con Clientes: Interés por el
cliente; Calidad de la escucha al cliente; Respeto a los intereses del

cliente.

e Conocimiento de los servicios: Dominio de los tramites que se
ofrecen; Conocimiento de terminologia utilizada dentro del lenguaje
minero/  servicio; Conocimiento de beneficios de cada tramite/

servicio; Conocimiento de precios, de l0s procesos.

e Control de recepcion de procesos: Rapidez la recepcion de
documentacion; Entrega de fe de presentacion del proceso; Correcta

devolucion del proceso realizados, respeto en atencion de turnos.

Siempre que exista una interaccion entre cliente y dependiente, Mistery

Shopper podra entrar en accion.

Es decir sera un cliente oculto que luego de hacerse pasar como un cliente

comun debera contestar a los puntos que se plantea a continuacion:

1. El numero de funcionarios disponibles en la oficina cuando se ingresa
a las instalaciones de la ARCOM.

2. Cuanto tiempo le toma al cliente recibir el primer saludo por parte de
los funcionarios de la ARCOM.

3. El nombre de los funcionarios publicos.

4. Las preguntas que debe realizar el cliente para solventar su
inconveniente de tramite.

5. Si los funcionarios le indicaron los requisitos necesarios para

presentar la documentacion al tramite que requiere el cliente.
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6. Si el funcionario de la ARCOM intenté o no brindar toda la informacion

requerida por el cliente.

7. Si el funcionario indico el tiempo de respuesta al tramite presentado

en la institucion.

8. La limpieza de las oficinas es la adecuada.

9. Si los funcionarios de la ARCOM cuentan con la ropa adecuada de

trabajo.

Resultado:

El método de Mistery Shopper, fue aplicado en las oficinas de la ARCOM el

dia 14 de septiembre de 2015

Tabla 4

RESULTADO MISTERY SHOPPER ARCOM

Fecha: 14-08-2015

Favor calificar, dentro del rango del 1 al 5 su experiencia al realizar un

tramite en la ARCOM Cuenca.
Calificacion:

pesimo=1malo=2 bueno=3 muy
bueno=4, excelente=5

PREGUNTA

1. El nimero de funcionarios disponibles en
la oficina cuando ingresa a las instalaciones de
la ARCOM.

2. Cuanto tiempo le toma al cliente recibir el

45

CALIFICACION

OBSERVACION

Al momento de
ingresar a las oficinas
se encontré 3

personas; sin embargo
en épocas en las que
se dejan los informes
de produccion y
auditoria es un caos.

El saludo se realiza de



primer saludo por parte de los funcionarios de la
ARCOM.

manera inmediata, acto
sequido el guardia
solicita la
documentacion para el
ingreso a las oficinas.

3. Las preguntas que debe realizar el cliente
para solventar su inconveniente de tramite.

Los funcionarios
conocen sobre los
requerimientos motivo
por el cual no genero
preguntas.

4, Si los funcionarios le indicaron los
requisitos necesarios para presentar la
documentacion al tramite que requiere el cliente.

El funcionario realiza
una breve disertacion y
adjunta una hoja con
los requisitos que se
necesitan presentar.

5.  Siel funcionario de la ARCOM intentd o no
brindar toda la informacion requerida por el
cliente.

En efecto, sin embargo
por la afluencia de
clientes externos la
informacion  no  fue
apresurada.

6. Si el funcionario indicd el tiempo de
respuesta al tramite presentado en la institucion.

Se establece que el
tiempo de espera para
obtener un permiso es
de 15 dias después de
presentar la
documentacion, existe
la posibilidad de que se
entregue antes en el

caso de que no
ingresen muchos
tramites.

7. Lalimpieza de las oficinas es la adecuada.

Se mantiene un alto
nivel de asepsia.

8. Si los funcionarios de la ARCOM cuentan
con la ropa adecuada de trabajo.

La indumentaria que
utilizan los funcionarios
es la adecuada.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Como analisis del presente cuadro se puede evidenciar que el cliente

oculto siente que la atencion es muy buena, sin embargo detecta que

cuando hay gran cantidad de usuarios del servicio, la atencion si bien es

rapida también se siente un ambiente de tension, es por ello que recomienda

que en fechas en las que exista gran cantidad de usuarios, se debe

incrementar el personal para que la atencion sea mucho mas tranquila.
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3.3. TARGET DE APLICACION.

El target de aplicacion del presente proyecto esta dirigido hacia el
mercado de mineria de sustento, mineros artesanales de la provincia del

Azuay.

3.3.1. Definicién de la poblacién (para inv. cuantitativa).

La poblacion de ésta investigacion comprende el namero de mineros
artesanales que trabajan dentro de un area minera y que visiten las
instalaciones de La ARCOM Coordinacion Cuenca, con el fin de regularizar

sus labores mineras.

3.3.2. Definicién de la muestra (para inv. cuantitativa) y tipo de
muestreo.

De la base de datos otorgada por el Departamento Técnico de la ARCOM,
se ha filtrado los mineros artesanales que corresponden al Azuay, dando

como resultado 260 mineros artesanales.

Formula

n= Tamafo de la muestra

Z= Estadistico calculado con el nivel de confianza
P= Variabilidad positiva

Q= Variabilidad negativa
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E= Error
N= Tamano de la poblacion

Aplicacion de la formula.

N= 300 poblacion

P=0.8

Q=0.2

Z=1.96 (Estadistica calculada con un nivel de confianza del 95%)
E=0.05

N= 300

n="7

n= Z*N*P*Q
E2 (N-1)+Z2*P*Q

n= 1.962*300*0.8*0.2 =184,3968
0.052(299)+1962*0.8*0.2  1,362156

n= 135
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3.4. RESULTADOS CUANTITATIVOS

1.- Sabe usted a qué institucidén publica acudir para regularizar un area

minera?

Instituciones nombradas

No. PREGUNTA 1 SI  NO ARCOM SUBSECRETARIA DE MINAS TOTAL
Sabe usted a qué
institucion puablica acudir
para regularizar un éarea
minera?

1 101 34 67 34 135
Si su respuesta es SlI,
mencione a la
Institucion.

Grafico No. 12

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados 101 respondieron que si saben a
qué institucion puablica acudir para regularizar un areas minera de los cuales

67 nombraron correctamente al ente regulador ARCOM.
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2.- Conoce usted qué es y qué hace ARCOM?

No. PREGUNTA 1 Sl NO
2 Conoce usted qué esy qué hace ARCOM? 83 52

Gréafico No. 1S

Conoce usted gqué es y qué hace ARCOM?

Sl NO

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

TOTAL
135

De 135 mineros artesanales encuestados 83 conocen sobre las funciones

gue cumple la Agencia de Regulaciéon y Control Minero.

3.- COmo se enterd de la existencia de La ARCOM Cuenca?

Compafieros
mineros
No. Pregunta TV RADIO PRENSA REVISTA OTROS
Cémo se enter6 de la
3 existencia de La ARCOM 67 35 23 1 9

Cuenca?

50

TOTAL

135



Grafico No. 14

Como se enterd de la existencia de La Arcom Cuenca?

67

23

v RADIO PRENSA REVISTA OTROS

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados 67 conocieron de la existencia de

la ARCOM Cuenca a través de la television, 35 en la radio, 23 por medio de

prensa, 1 através de revista y 9 a través de compafieros mineros.

4 -

ventajas?, Si su respuesta es Sl, indique cuales.

No.

Cuales?
Puedo

reclamar si
No me .

Pregunta Sl NO se internan

Voy preso .
en mi area
concesionada
Cree usted que la

legalizacién del area minera
le generaria ventajas?
Si su respuesta es Sl
indique cuales.

101 34

51

81 20

¢,Cree usted que la legalizaciébn del area minera le generara

TOTAL

135



Grafico No. 15

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Puedo
reclamar si se
. No me voy
No. Pregunta internan en
L preso
mi area
concesionada
Cree usted que la legalizacién
del area minera le generaria
4 ventajas? 20 81
Si su respuesta es Si, indique
cuales.

Si su respuesta es Sl, indique cuales.

90
80
70
60
50
40
30
20
10

81

20

Puedo reclamar si se internan en mi area No me voy preso
concesionada

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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De 135 mineros artesanales encuestados 101 creen que la legalizacién de

su area minera le genera ventajas tales como: No irse preso y solicitar ayuda

a los entes reguladores en caso de que exista internamiento en su area de

concesién minera por parte de terceras personas.

5.- Conoce como realizar los tramites para la regularizacion de su area

minera?
No. Pregunta Sl NO
Conoce como realizar los tramites para la
regularizacién de su area minera?
5 9 63 72

En caso de que su respuesta sea NO,
indique qué persona le asesoro.

Grafico No. 16

Conoce cémo realizar los tramites para la regularizaciéon de su area

minera?

72

SI NO

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

TOTAL

135

De 135 mineros artesanales encuestados 72 desconocen cOmo realizar un

tramite para regularizacién de su area minera, indicaron que los trdmites son

realizados por terceras personas tales como tramitadores y abogados.
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6.- Como califica realizar un tramitar de permiso de mineria artesanal?

No. Pregunta Sencillo Complicado Desconozco TOTAL
Como califica realizar un

6 tramitar de permiso de mineria 29 31 75 135
artesanal?

Grafico No. 17

Cémo califica realizar un tramitar de permiso de mineria artesanal ?

75

Sentllu Complicado DestunuzLO

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 75 desconocen cémo realizar un
trdmite de mineria artesanal, 31 mineros artesanales piensan que es
complicado y tan solo 29 mineros artesanales piensan que realizar el trdmite

es sencillo.

7.- ¢,Como califica la atencion al solicitar informacion?

Debe
mejorar

No. Pregunta Excelente Bueno Regular Malo OTAL

¢ Cbémo califica la atencién

al solicitar informacién? 83 33 15 0 4 135
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Grafico No. 1B

¢, Como califica la atencién al solicitar informaciéon?

83

33

Excelente Bueno Regular Malo Debe mejorar

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 83 califican la atenciéon al solicitar

informacién como excelente, 33 mineros artesanales piensan que es bueno,

15 creen que la atencion es regular y 4 mineros artesanales indican que se

debe mejorar.

8.- ¢ Como calificaria la atencion durante la realizacion de su tramite?

No.

Pregunta Excelente Bueno Regular Malo D?be TOTAL
mejorar
,Como calificaria la
atencion durante la 83 33 15 0 4 135

realizaciéon de su tramite?
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Gréafico No. 19
¢Cémo calificaria la atencién durante la realizacién de su tramite?

83

33

Excelente Bueno Regular Malo Debe mejorar

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 83 indican que la atencién
durante la realizacién de su tramite fue excelente, 33 dijeron que fue bueno,

15 contestaron que fue regulary 4 mineros piensan que debe mejorar.

9.- ¢La ARCOM ha mantenido comunicacion con usted después de

realizar su tramite?

No. Pregunta Sl NO TOTAL

;La ARCOM ha mantenido comunicacién con

usted después de realizar su tramite? 25 110 135
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Grafico No. 20

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 110 indican que La ARCOM no se

ha comunicado con ellos después de realizar su tramite.

10.- /Qué le comunica el logo? Marque las repuestas que considere

necesarias
No. Pregunta Confianza Nada TOTAL
10 ¢,Qué le comunica el logo? Marque las 135
repuestas que considere necesarias 32 103
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Grafico No. 21

¢Qué le comunica el logo? Marque las repuestas que considere
necesarias

103

Confianza Nada

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De las varias opciones que se indicaron para saber que piensan los mineros
artesanales sobre que les comunica el logo de la ARCOM, Unicamente
sefialaron que no les comunica nada 103 mineros artesanales y apenas 32

dijeron que el logo les comunica confianza.

11.- ;Cudl es su opinién acerca de la imagen actual de La ARCOM?

No. Pregunta Excelente Bueno Regular TOTAL

¢ Cual es su opinién acerca de la

imagen actual de La ARCOM? 15 93 27 135
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Grafico No. 22

11 ¢Cual es su opinidn acerca de la imagen actual de La Arcom?
100 m —
90
80
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40

27
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20 15
10

Excelente Bueno Regular

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 encuestados 93 piensan que la imagen actual de La ARCOM es
buena, 27 indican que es regular y apenas 15 mineros artesanales dijeron

gue es excelente.

12.- ¢ Como califica la pagina web de la ARCOM?

No. Pregunta Excelente Bueno Debe mejorar TOTAL

¢Como califica la pagina web de

12 La ARCOM?

45 67 23 135
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Grafico No. 23

¢Como califica la pagina web de La Arcom?

80 T

60

40
30

20

10

Exccicntc Bueno Debe mejorar

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

La mayoria de mineros artesanales encuestados califican a la pagina web de
La ARCOM como buena, 45 dijeron que es excelente y 23 mineros piensan

gue debe mejorar.

13.- ¢ Qué le parece el contenido de la pagina web?

No. Pregunta Valioso Aceptable Indiferente TOTAL

¢ Qué le parece el contenido de la

13 pagina web?

63 53 19 135
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Grafico No. 24

¢Qué le parece el contenido de la pagina web?

63

Valioso Aceptable Indiferente

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 63 indicaron que el contenido
publicado en la pagina web de la ARCOM es valioso, 53 dijeron que es
aceptable y 19 mineros artesanales indicaron que les es indiferente las

publicaciones.

14.- ;Qué opina sobre la imagen de la pagina web?

Muy

No. Pregunta Atractivo Indiferente Poco Atractivo TOTAL
atractivo
¢,Qué opina sobre la
14 imagen de la pagina 0 64 48 23 135

web?
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Gréafico No.

25

¢Qué opina sobre la imagen de la pagina web?

64

Muy atractivo Atractivo

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

48

23

Indiferente Poco Atractivo

De los mineros artesanales encuestados, 64 indicaron que la imagen de la

pagina web de La ARCOM es atractiva, a 48 mineros les parece indiferente y

23 dijeron que es poco atractiva.

15.- ¢Con qué finalidad ha utilizado la pagina web de La ARCOM?

Marque las repuestas que considere necesarias

No.

15

Pregunta

¢Con qué finalidad ha utilizado la
pagina  web de La ARCOM?
Marque las repuestas que considere
necesarias

62

Uso de
Informarse Geoportal Consultas
SGM
24 63 103



Grafico No. 26

¢Con qué finalidad a utilizado la pagina web de La Arcom?
Marque las repuestas que considere necesarias

103

63

24

Informarse Uso de Geoportal SGM Consultas

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 103 indicaron que utilizaron la
pagina web de la ARCOM para realizar consultas, 63 utilizaron el Sistema de

Gestion Minera y 24 ingresaron a la pagina para informarse.

16.- ¢En qué medio le gustaria enterarse de publicidad de La ARCOM?

Marque las repuestas que considere necesarias.

Buscadores Redes
No. Pregunta Prensa TV Web Sociales TOTAL

¢En qué medio le gustaria
enterarse de publicidad de La
16 ARCOM? 64 67 23 104 258
Marque las repuestas que
considere necesarias

63



Grafico No. 27

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, a 104 les gustaria enterarse de
publicidad de la ARCOM a través de redes sociales, 67 indicaron que les
gustaria informarse por medio de la TV, 64 mineros artesanales dijeron que

quisieran enterarse por medio de prensa y 23 en buscadores web.

17.- ;Recomendaria realizar tramites en la ARCOM?

No. Pregunta Sl NO TOTAL

¢ Recomendaria realizar trAmites en La

ARCOM? 98 37 135

17
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Grafico No. 28

¢Recomendaria realizar tramties en La Arcom?
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37
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s NO

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 98 indicaron que recomendarian
realizar tramites de indole minera en la ARCOM y 37 mencionaron que no lo

recomendarian.

18.- ¢Volveria a realizar un tramite en la ARCOM?

No. Pregunta SI NO TOTAL

¢Volveria a realizar un tramite en La

ARCOM? 105 30 135

18
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Grafico No. 29

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

De 135 mineros artesanales encuestados, 105 dijeron en la encuesta que si
volverian a realizar un tramite en la ARCOM, mientras que 30 mineros

indicaron que no volverian a realizar un tramite en la ARCOM.

3.5. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION.

En conclusion al presente capitulo, se puede evidenciar que hace falta
informacién sobre las funciones que desempefia La Agencia de Regulacion y
Control Minero Coordinacién Cuenca, es por ello que se recomienda aplicar
un plan comunicacional externo, el cual servira para dar a conocer al sector
minero el objetivo de la creacion de ésta institucion publica, ademas de
generar un clima laboral apropiado lo cual permitira mejorar la calidad de la

atenciéon de sus usuarios.
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De 135 mineros artesanales encuestados, 101 indican que la legalizacion de
un area minera le genera ventajas siendo la mas importante dar
cumplimiento a las leyes por lo tanto no pagarian pena con la privacion de su
libertad.

En la pregunta numero 6 referente a como califican realizar un tramite de
mineria artesanal, 75 indicaron desconocer como realizar un proceso puesto
que han asistido a ARCOM en pocas ocasiones y han optado por contratar

un abogado para que los asesore.

En la pregunta numero 9, referente a si Arcom ha mantenido comunicacion
después de realizar el tramite, 115 mineros artesanales indican que no, por

lo tanto existe una falencia al dar seguimiento en los procesos finalizados.

En la pregunta numero 10 referente a qué comunica el logo de ARCOM, 103
mineros artesanales indicaron que nada, por lo tanto la institucion deberia
gestionar con la Secretaria Nacional de Comunicacion para que se autorice

realizar cambios al respecto.

En la pregunta numero 15 referente al uso de la pagina web de la ARCOM,
63 mineros artesanales indicaron que utilizan la pagina para consultas en el
SGM.

En la pregunta numero 16 sobre el medio de comunicacion en el que les
gustaria que se publigue sobre ARCOM, 104 mineros indicaron que les

gustaria que sean en redes sociales.
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CAPITULO IV

4. PLAN ESTRATEGICO Y MARKETING MIX.

4.1. OBJETIVOS.

4.1.1. Objetivo general.

e Incrementar el numero de mineros artesanales informados sobre los
procesos que realiza la ARCOM Coordinacion Cuenca, a través de
estrategias planteadas en un Plan Estratégico de marketing Mix y de

lineamientos de un plan comunicacional.

4.1.2. Objetivos especificos.

e Determinar las estrategias del marketing mix que mejor se ajusten
relacionadas con la elaboracion y puesta en accion de estrategias de

marketing mix en un lapso de 3 meses.

e Determinar el segmento del mercado adecuado para el presente

trabajo en el término de 3 meses.
¢ Determinar estrategias para la promocion de la ARCOM Coordinacion

Cuenca en un periodo de 3 meses

4.2. POSICIONAMIENTO.

El posicionamiento del servicio se lograra a través del énfasis que se dé a la

campana para dar a conocer las ventajas de utilizar el (SGM) Sistema de
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Gestion Minera, herramienta creada para facilitar los procesos de tramites de

los clientes externos.

4.2.1. Estrategia de posicionamiento.

Para el posicionamiento de la mejora del servicio de atencién al cliente
externo de la ARCOM, se realizan campafias en redes sociales, medios de
comunicaciéon y pagina web oficial de ARCOM de la herramienta SGM

(Sistema de Gestién Minera).

Grafico No. 30

Fuente de informacién: https://www.facebook.com/pages/Agencia-de-Regulaci%C3%B3n-
y-Control-Minero-ARCOM/179544882101606?fref=ts

4.2.2. Posicionamiento publicitario.

Se utiliza un mensaje simplificado, con el fin de que el cliente externo
capte inmediatamente el concepto, también se utiliza en el logo la psicologia
del color, en donde el color amarillo es el color que captura la atencidbn mas
gue cualquier otro color, el color azul cominmente utilizado en logotipos

corporativos, puesto que denota autoridad, ademas de ser el color favorito
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https://www.facebook.com/pages/Agencia-de-Regulaci%C3%B3n-

de la mayoria de personas, y el color rojo, usualmente utilizado en el disefio

de logos como manera para llamar la atencién del observador.

Como punto final el grafico es un vagén de mina guiado por un casco
protector comun en la mineria, de hecho el casco es lo mas representativo

de la mineria.

Grafico No. 31

Elaborado por: Departamento de marketing y comunicaciéon de la ARCOM.
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4.3.

Atencidn al
Cliente

ARCOM
Coordinacién
Cuenca

Iniciador

Influyente

Decisor

Comprador

Usuario

¢Quién?

Cliente
externo
minero

Publicidad
/lacompafante
(familiares,
amigos,
conocidos)

Cliente
externo
minero

Cliente
externo
minero

Cliente
externo
minero

MATRIZ ROLES Y MOTIVOS.

Tabla 5
MATRIZ ROLES Y MOTIVOS ARCOM

;Como?

Alternativas
servicios

Resaltando
agilidad en
procesos

Informacién
adquirida
mediante
terceros
(publicidad,

de

la
los

experiencias de

otros)

Solicitando
tramites

Personalmente

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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;Por qué?

Realizaciéon de

tramites
mineros
Muestra los
beneficios de
tener todo los
permisos en
regla

Por los

beneficios que
le proporciona

el uso del
SGM

Por no tener
inconveniente
con la ley

Por ser un
bien o] un
servicios que
requeria

¢(Cuando?

En horario
laboral
Cuando se
dirige a las
oficinas de la
ARCOM
Coordinacién
Cuenca

Si se procede
con los tramites
a tiempo
Cuando se
dirige a las
oficinas de la
ARCOM
Coordinacién
Cuenca
Cuando se
dirige a las
oficinas de la
ARCOM
Coordinacién
Cuenca

;Dbénde?

ARCOM
Coordinaciéon
Cuenca

ARCOM
Coordinacién
Cuenca

ARCOM
Coordinaciéon
Cuenca

ARCOM
Coordinaciéon
Cuenca

ARCOM
Coordinacién
Cuenca



4.3.1. Matriz FCB.

Tabla 6

INTELECTUAL EMOCIONAL

AFECTIVIDAD
APRENDIZAJE
FUERTE N ARCOM
RUTINA
DEBIL HEDONISMO

ATRACTIVIDAD

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Con base a la matriz FCB, se puede determinar que La ARCOM, se
ubican en el cuadrante Emocional con una afectividad emocional debido a
que los clientes que suelen realizar procesos mineros, lo realizan de forma
habitual y se basan en la lI6gica para tener todos los proceso de permisos al

dia, cumpliendo con lo establecido en la ley.
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4.4. ANALISIS DE COMPETENCIA.

4.4.1. Matriz de perfil competitivo o Matriz Importancia.

Tabla 7
Matriz Mckensey

Alta 4
Competitividad
Media 3
*3 ARCOM
Baja 2 5y Carrtrel Minera
12 3 4
Débil Media Fuerte

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Con base a los resultados obtenidos de la Matriz EFE - EFI, que fueron
calificados con un valor ponderado de 1,00 (Matriz EFE) y 1,00 (Matriz EFI);
se puede determinar que no existe un nivel de competitividad puesto que es

una entidad publica creada exclusivamente para otorgar permisos mineros.
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4.5.

4.5.1.

ESTRATEGIAS.

Estrategias de fidelizacion.

Como estrategias para fidelizar a los clientes de La ARCOM se debe

implementar las siguientes estrategias:

4.5.2.

Brindar un excelente servicio al cliente.- Es decir se debe brindar a los
clientes una atencion de calidad, con ello los clientes se sentiran
comodos con nuestro servicio; ademas de ello nos ganamos la
confianza de estos.

Contacto con el cliente y seguimiento.- Al mantenernos en contacto
con ellos y dar el seguimiento a cada uno de sus tramites nos permite
mantener una excelente relacion ademas de que le hacemos sentir
que es importante para nosotros, en lo posterior nos permitira
comunicarle  cualquier eventualidad sobre las  diferentes
eventualidades de la institucion.

Mejorar la infraestructura de las instalaciones.- Con ello
conseguiremos comodidad tanto para los clientes como para los

funcionarios.

Estrategias de marca (para planes de comunicacién o de nuevos
productos).

En este punto aplica el reposicionamiento de la marca esto implica que a

pesar de que una marca este posicionada en el mercado, las marcas
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terminan reposicionandose, esto con el objetivo de atraer mas clientes e

innovar los servicios, para facilitar los procesos de tramitologia.

A través de redes sociales se va a promover el uso de la herramienta del
SGM Sistema de Gestion Minera, con el fin de facilitar los procesos de

tramites de los clientes externos.

4.6. MARKETING MIX.

4.6.1. Producto.

Las empresas publicas deben buscar la prestacion eficiente de servicios
publicos con equidad social, obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad,
seguridad, precios equitativos y responsabilidad. (Ley Orgénica de
Empresas Publicas, 2009: arts. 2 y 3).

La inversion de las empresas publicas debe considerar que:

- Los recursos de inversion se deben canalizar hacia mejoras técnicas
que garanticen su autogestion, sostenibilidad y rentabilidad financiera.

- Se debe cumplir con parametros de calidad, regulaciones y
mecanismos, que generen mejoras en sus sistemas de recaudacion y
reduzcan sus costos de operacion.

- Se debera demostrar, ademas del cumplimiento de parametros de
eficiencia y calidad, la rentabilidad economica de las empresas con
preeminencia de la rentabilidad social. Para estas empresas, el
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Estado podra constituir subvenciones y aportes estatales que
garanticen la continuidad o cobertura del servicio publico. (Ley
Orgéanica de Empresas Publicas, 2009: art. 40). Plan Nacional de

Desarrollo / Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017.

http://www.buenvivir.gob.ec/.

Tomando en consideracion los aspectos antes mencionados se presenta
a continuacion un flujograma sobre el proceso de atencién al minero

artesanal de la Agencia de Regulacion y Control Minero-Cuenca.

ATENCION AL MINERO ARTESANAL ARCOM-CUENCA

Grafico No. 32

MENT.RJA
ARTESANAL

Ingresar al portal deGestidn
minera.

v )

Imprimir t6]iios los
documentos y presentar
en la Subsecretaria

v de Minas.

\t

La Subsecret;uia de Minas

remitelos do<rumentosala
Asistente de laAR.COM.
L

1

Entrega al departamento
correspondiente.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel
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Grafico No. 33

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Grafico No. 34

CERTIFICACIONES

El clients externo rnzresa un
escrito <n <Lque solicita la
certificacion Qe necesite.

Adjuntar un depésito con el
valoi correspondiente.

El documento es uiaesado
en e Sistema Quipux.

El Registrador Minero
procede a la revision.

Emite el domnento
solicitado.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Grafico No. 35

INSCRIPCIONES

El cliente externo ingresa un
escrito en el que solicita el
proceso de inscripcion.

Adjuntar los permisos
otorgados para que sean
ingresos.

El documento es ingresado
en el Sistema Quip ux.

El Registrador Minero
procede a larevision.

Emite la inscripcion
correspondiente.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Grafico No. 36

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Grafico No. 37

RECEPCION DE
INFORMES
EMITIDOS POR LA
SUBSECRETARIA DE
MINAS

Los Informes de Regalias
Mineras son entregados a la
Asistente de la Arcom.

.0s Informes son ingresados
en el Sistema Quipux.

1

El tramite es ruteado al
Dpto. Correspondiente.

T

El Dpto. procede a la
revision.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
Grafico No. 38

NOTEFIC ACIONES DE
PROCESOS IN
CASILLAS
JVDICLU.ES

Los Notificaciones juridicas
son entregados a la
Asistente de la Arcom.

Envia a depositar en el
casillero judicial que
corresponda el tramite.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Grafico No. 39

DENUNCIAS DE
MINERIA ILEGAL

Las Denuncias son
entregados por escrito a la
Asistente de la Arcom.

r .

Son entregadas a la
Coordinadora para que
proceda como corresponda
el caso.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

El objetivo por el cual se presenta los cuadros es para dejar constancia de
los siguientes puntos:

Tiempo: Los procesos antes mencionados no estipula el tiempo de
entrega del documento o informe requerido, debido a que no existe

ningun pardmetro que establece fechas de entrega.

Requerimientos para tramites: Una de las falencias mas notorias y
gue genera descontento de parte del cliente externo es al momento
de solicitar tramites en la Agencia de Regulacion y Control Minero ya
que se requiere de modelos de solicitud los cuales no se encuentran

en ninguna plataforma on-line u otro medio que puedan acceder.

« Talento humano: Debido a las diversas inspecciones técnicas,

econOomicas y legales mineras que se realizan en la zona del Azuay

los tramites ingresados en la organizacibn no son ejecutadas con
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celeridad debido a que no se cuenta con todo el equipo humano que

se requiere en los diversos departamentos.

El mecanismo implementado por la ARCOM, para mejorar los procesos de
tramitacion y por lo tanto la calidad de atencion al cliente, es el SGM
(Sistema de Gestion Minero), al cual se tiene acceso a través de una
plataforma virtual en la que se pueden ingresar los diferentes tipos de
tramites mineros requeridos por los clientes externos, con el fin de satisfacer

una necesidad en cuanto a comodidad y eficiencia.

4.6.2. Plaza.

La plaza del presente proyecto son las oficinas de la ARCOM Coordinacion
Cuenca, ubicada en las calles Ordonez Lasso y de los Cerezos Edf. Santos
2do. Piso en donde se atienden a todos los clientes externos que deseen

realizar procesos para la obtencion de permisos de mineria.

4.6.3. Promocion.

En este punto se pretende implementar nuevas estrategias de promocion de
la institucion, las cuales seran reforzadas al final de éste capitulo con
lineamientos planteados en un Plan Comunicacional, a continuacion se
detalla las estrategias que se utilizaran dentro de una comunicacion masiva
con lo cual se pretende fortalecer la imagen, se emplearda un mix de
promocion y comunicacion lo cual conlleva un conjunto de estrategias,

modelos y técnicas que se aplican para mejorar los servicios de la institucion
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Para este punto se utilizaran las siguientes estrategias:

La publicidad.

Se propone: ubicar anuncios publicitarios de manera estratégica en las
avenidas mas concurridas de la ciudad, ademas de spots publicitarios en los
medios masivos de comunicacion (Prensa y radio), realizar flyres

informativos con los diferentes servicios que brinda la ARCOM.

Las relaciones publicas.

Abarca una amplia gama de actividades comunicativas que contribuye a
crear actitudes y opiniones positivas respecto a una organizaciony sus

productos.

Se van a generar espacios para socializar los diferentes proyectos mineros
ademas de la nueva herramienta que facilita los procesos de tramites.

La publicity o la publicidad no pagada.

Es una forma especial de relaciones publicas que incluye noticias o
reportajes sobre una organizacion o sus productos. A semejanza de la
publicidad, comunica un mensaje impersonal que llega a la audiencia masiva

a través de los medios masivos de comunicacion.

Por lo tanto debera realizarse gira de medios para dar a conocer los
proyectos y servicios que brinda la Institucion.
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Grafico No. 40

CRONOGRAMA DE PROMOCION DE LA ARCOM CUENCA 2015

CODIGO DE
ACTIVIDADES

ACTIVIDAD
Gira de medios Gm
Socializaciones Sc
Ferias Ciudadanas Fc
Publicaciones en medios de

Pmm
comunicacién masivos
Publicaciones en redes sociales Prs
Rendicién de Cuentas Rc
SEMANAS ENERO FEBRERO
1 Gm-Prs Sc-Prs
2 Sc-Prs Gm-Prs
3 Fc-Prs Sc-Pmm
4 Pmm-Prs Prs

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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SOUVENIRS O MATERIAL PROMOCIONAL

Grafico No. 41

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

4.6.4. Personas.

Los mineros artesanales son atendidos por los siguientes departamentos

gue conforman la ARCOM-Cuenca.
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Tabla 8

PERFIL DE LOS FUNCIONARIOS QUE SE VEN INVOLUCRADOS EN LA ATENCION DE
LOS MINEROS ARTESANALES DE LA ARCOM-CUENCA

DEPARTAMENTO NIVEL ACADEMICO CONOCIMIENTOS
. Tercer nivel mas Administracion puablica, conocimientos
Coordinador - . o
especializaciones juridicos
Tercer nivel mas

Departamento Juridico o Areajuridica
especializaciones

Departamento Registro Tercer nivel mas ; S
- S Areajuridica
Minero especializaciones
Departamento Tercer nivel mas Economia, Administracion de
Econdmico especializaciones empresas
S Tercer nivel mas N
Departamento Técnico Mineria

especializaciones

Departamento de Tercer nivel mas

. . . Mineria
Catastro Minero especializaciones
Departamento de Tercer nivel més .
o . L . Economia
Auditoria Minera especializaciones
Asistente . ., .
Bachiller Atencion al cliente

Administrativa

Archivo Bachiller Técnicas de archivo

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

4.6.5. Proceso.

Si bien es verdad nunca debe faltar la amabilidad por parte de las
personas que atienden a los clientes, se debe dar seguimiento a cada uno
de los procesos, tampoco debe existir un trato preferencial, puesto que todos

merecen una atencion de calidad y oportuna.
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El proceso a utilizar en este punto es el internet, ya que a través de éste se
va a dar a conocer los procesos internos para consultas de tramites a traveés

de la plataforma virtual SGM.

Se debe acotar que también seran utilizados los resultados que generen los
diferentes métodos de investigacion sobre la percepcion de los clientes de la
ARCOM, con el fin de mejorar los procesos internos de los funcionarios en
relacion al target del puesto, relaciones interpersonales y de atencion al

cliente.

4.6.6. Evidencia o Prueba Fisica.

La evidencia fisica es un elemento fundamental en el marketing de
servicios y de la informacion. El cliente tiene pocos recursos al tratarse de

productos intangibles.

Esto provoca que los clientes sean muy cuidadosos y cautelosos en la
compra de servicios y/o de informacion, especialmente a través de canales

de distribucion remotos, como puede ser el internet.

Con el fin de superar esta situacion, las empresas tienen que proporcionar

algun tipo de evidencia fisica, en forma de fotografias, testimonios o
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estadisticas, que apoyan sus afirmaciones en torno a la calidad de sus

niveles de servicio y de informacién.

De igual forma, si un cliente visita la empresa de servicios o de informacion y
es un lugar acogedor, limpio, organizado, luminoso, etc., seguramente estas

pruebas fisicas transmitirAn una mayor confianza y tranquilidad al cliente.

Con lo antes expuesto los diferentes canales remotos que utiliza ARCOM a
través del internet, para que los clientes externos se pongan en contacto con

la entidad publica; la que més evidencia tiene es la red social de Twitter.

EVIDENCIA FiSICA EN REDES SOCIALES

Grafico No. 42
Facebook

Fuente de informacion: https://www.facebook.com/pages/Agencia-de-Regulaci%C3%B3n-

y-Control-Minero-ARCOM/179544882101606?fref=ts
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Grafico No. 43
Twitter

Fuente de informacion: https://twitter.com/ControlMinero

Grafico No. 44
Flickr

flickr

C Dlitps wwndiide.com photos/oontrolminero
flickr  Rgsrde  Bpoar  Qer abir iricier sesién
mutuivi
Control Minero U S | e
104fotos  Zarmora Chinchif

Fuente de informacion: https://www.flickr.com/photos/controlmine.
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Grafico No. 45
Web oficial

X D www.arcom.gob.ee
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Fuente de informacion: http://www.ARCOM.qob.ec/

4.6.7. Lineamientos de Plan Comunicacional.

4.6.7.1. Objetivos del plan de comunicacién

4.6.7.1.1. Objetivo General.

Disefiar un plan de comunicacién externa para incrementar el alcance y

notoriedad en los mineros artesanales de la ARCOM Coordinacién Cuenca.
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4.6.7.1.2. Objetivos especificos.

e Generar una identidad de la marca con los mineros artesanales de la
ARCOM Coordinacion Cuenca.

e Posicionar la pagina web en canales de comunicacion web

e Generar interés para el uso del portal de Sistema de Gestion Minera

4.7.1.3. Desarrollo de plan comunicacional externo enfocado a los
mineros artesanales del Azuay usuarios de La ARCOM Coordinacion
Cuenca.

La tecnologia permite presentar una gran variedad de oportunidades para
las empresas e instituciones que desean generar estrategias que les

permitan crear nuevos canales de comunicacion.

El siguiente plan de comunicacion externo, pretende ser un aliado
estratégico que genere una mejor comunicacion con los mineros artesanales
del Azuay, con el proposito de mejorar la calidad de la atencion hacia este

segmento.

El modelo de negocio "e-commerce" se utilizara en el presente trabajo, por
cuanto la comunicacion y la tecnologia se convierten en herramientas
basicas que debe ser utilizada estratégicamente, para logar el
posicionamiento de la Institucion dentro del ambito minero. Ademas de
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conseguir que los mineros artesanales simplifiquen su gestion de tramites

con el portal del Sistema de Gestion Minera.

El diseno del plan consta de una etapa de lanzamiento y otra de ejecucion
de actividades nuevas, también se pretende fortalecer las practicas que se
han venido desarrollando, todo esto con el fin de realizar un analisis de lo

conseguido para luego redireccionar la nuevas estrategias.

Para llevar a cabo el presente plan comunicacional de deberan considerar
las estrategias viables y tacticas que se puedan utilizar las cuales podran ser
gjecutadas a corto, mediano y largo plazo, dependiendo de los recursos y
presupuestos asignados a la institucion.

A) Estrategias.

A continuacion se detalla las estrategias que ayudaran a conseguir los
objetivos planteados en el presente Plan de Comunicacion externa de la
ARCOM Coordinacion Cuenca.

a) Fortalecimiento de la imagen emitida como institucion publica y

calidad de servicio de tramitacion.
b) Generar visibilidad de la imagen de la Institucién
¢) Incrementar la identidad del funcionario con la institucion.

d) Optimizacion de sitio web para fortalecer los canales web que utiliza
La ARCOM.
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e) Posicionamiento en nuevos canales de comunicacion web

f) Generar notoriedad ante sus publicos

g) Identificar a los funcionarios con los atributos de la institucion
h) Fortalecer la comunicacion con las instituciones adscritas

i) Generar una cultura de servicio al cliente post-tramite y proveedores.

B) Tacticas

A continuacion se presenta un listado de técnicas que contribuiran a la

realizacion de las estrategias del presente plan comunicacional.

1. Relacion con los mineros artesanales en proceso de legalizacion, a
los cuales se les tomara un testimonio de los procesos que paso para
la legalizacion de su area en concesion.

2. Creacion de videos institucionales.

3. Rediseno de pagina web.

4. Realizar campana publicitaria en medios digitales.
5. Boletin.

6. Generar mensajes claves que apoyen a posicionar en la cultura

laboral de la institucion.

7. Disenar una campana con mensajes positivos de calidad de servicio

dentro de la institucion.

8. Circulos de calidad y mejora continua, organizando reuniones
periodicas con todo el personal, lo cual permitira dar seguimiento a la
calidad de atencion brindada a los mineros artesanales.
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9. Analizar los canales web que utiliza La ARCOM.
10.Generar contenido de calidad para redes sociales.
11.Generar articulos de valor para lograr publicaciones en otros medios.

12.Identificar a blogs que hablen sobre mineria artesanal y generar

alianzas.
13.Construccion de contenidos y promocion de las redes.
14.Apertura de cuentas en las redes sociales.
15.Construccion de un listado de "Stakeholders.
16.Generacion de campana publicitaria en medios web.
17.Creacion de mensajes claves de campana.
18.Establecer metas de campana.
19.Monitoreo y evaluacion de campana.

20.Crear un video blog donde el representante de ARCOM hable sobre

diversos temas de mineria.
21.Generar guias para ser descargables desde la pagina web.

22.Publicar noticias positivas sobre la empresa ARCOM en la pagina

web.

23.Generar reuniones pericdicas con los colaboradores para reforzar

conocimientos de la empresa.
24.Distribucion de boletin informativo web a los colaboradores.

25.Colocar noticias positivas de ARCOM en la Cartelera de la empresa,

para generar positivismo entre los funcionarios.
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26.Disenar diagrama de clasificacion de clientes y canales de

comunicacion post tramite.
27.Diseno de encuesta de Satisfaccion.
28.Mantener comunicacion activa con el cliente.
29.Entrenamiento a colaboradores.
30.Incentivar y recompensar a los colaboradores.

31.Elaboracion de matriz de prioridad para comunicacion de crisis.

Descripcion del plan de comunicacion

Objetivo 1:

Generar una identidad de la marca con los mineros artesanales de la
ARCOM Cuenca

Estrategia a) Fortalecimiento de la imagen emitida cémo institucion publica

y calidad de servicio de tramitacion.

Tactica 1.

Relacion con mineros ilegales, con el proposito de promover

testimonios de mineros artesanales legalizados.
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A través del portal elegir testimonios reales y confiables de mineros
artesanales legalizados, en los que reflejen las ventajas de legalizar las
areas de concesion minera, enfatizando especialmente en las expresiones
del servicio de calidad, facilidad y eficiencia en el proceso de realizacion de
los diferentes tramites. Estos testimonios se pueden colocar en una nueva
seccion del portal, ademas es menester compartir por medio de redes
sociales y boletines mensuales de la institucion. Por otro lado estos
testimoniales tienen la funcion de incrementar la reputacion de La ARCOM.

Tactica 2

Creacion de videos institucionales de la institucion.

El objetivo principal de crear una serie de videos que reflejen que la
institucion se encuentra mejorando la calidad de la atencion de sus clientes,
es para persuadir e influenciar en la mente de los clientes mineros una
buena imagen de la ARCOM, por lo tanto se plantean algunas posibles
tematicas tales como: ;Conoce La ARCOM?; indicar instalaciones y
colaboradores trabajando, resaltando la vision y mision de la empresa.
¢.Conoce nuestra pagina web?; emitir un breve tutorial de la informacion que

encontrara en la pagina web, y como navegar.
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Grafico No. 46

Vecrnos de Chomblin y i=San( ierardo tienen apoyo pare
gmprendimiento productivo M meriafiesporvs~bJe
Viiftu be/z9raUKin7IM

d YouTutie

MINtRIA HtSPUNSABLE

Loivennoi Gnumb! ny San Geranio Hgo&r apoyo osra ol err.piai’-d-mienlo de

proyatl-js prodLoCflVOe grabas s la mtriaria iwponcitl 9 Allfs& daHifOlla el ff

Veran tawab

Tactica 3.

Redisefio de imagen web.

Es necesario resaltar que para proyectar una imagen innovadora, se
deberan hacer cambios sencillos a la imagen que proyecta el portal, para
esto se plantea modificar el disefio grafico de la pagina mas no la
funcionalidad. Esta nueva imagen de logo también debe de ser colocada en

las diferentes redes sociales que maneje la empresa.
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Grafico No. 47

Sistema de Gestion Minera

Estrategia b) Generar visibilidad de la imagen de la empresa.

Tactica 4.

Realizar campaiia publicitaria en medios digitales

Realizar una campafa electrénica de promocién con la nueva imagen de la
empresa con mensajes de calidad e innovacion, para generar interés en los
mineros potenciales. Los medios que se proponen pautar son: Facebook,
Twitter y Google en su red de "display”, con imagenes graficas que evoquen

un sentido.

97



Tactica 5.

Boletin:

Enviar la informacion a la base de datos de clientes mineros promocionando

la nueva imagen de la ARCOM.

Comunicar a los clientes mineros existentes del cambio de imagen, y de esta
forma posicionar a la institucion hacia el objetivo de crear interés por la

regularizacion de tramites mineros.

Estrategia c) Incrementar la identidad del empleado con la empresa.

Tactica 6.

Mensajes claves

Generar mensajes claves que apoyen el compromiso y la integracion del

empleado, a fin de posicionar en la cultura laboral de la institucion.

La empresa ARCOM tiene un limitado numero de empleados, factor que

posibilita difundir los mensajes claves, ya que cada uno juega un rol decisivo

para propender al servicio de calidad que desea proyectar la empresa. Por

otra parte los empleados de ARCOM deberan tener pleno conocimiento de la

Mision, Vision y Valores de la empresa, y ponerlos en practica.
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Tactica 7.

Disenar una campana interna con mensajes positivos de calidad de
servicio dentro de La ARCOM

A través de la creacion de los mensajes claves, se puede disenar una
campana interna para hacer llegar mensajes en la institucion que logren
generar identidad hacia La ARCOM, mejorar la cultura de calidad de servicio
y motivar al funcionario. Es necesario que todos los colaboradores de la
institucion estén en sintonia con estos mensajes. Para esto se propone
colocar mensajes de calidad en la institucion y utilizar la cartelera para

posicionarlo, de igual manera se pueden colocar en la pagina web.

Tactica 8.

Circulos de Calidad y Mejora continua: Organizar reuniones periodicas
con todos los funcionarios buscando la mejora continua.

Es necesario escuchar a los funcionarios de la ARCOM para conocer sus
opiniones y valorarlas, asi como también determinar como estas pueden
ayudar a mejorar la imagen y la calidad de servicio de la institucion. Es
importante organizar semanalmente una reunion con todos los funcionarios,
para dialogar sobre los diferentes conflictos suscitados y las posibles
soluciones, y logros conseguidos en el seno de la ARCOM. Conceder
importancia al funcionario, también ayuda al reforzamiento de la identidad de

la institucion.
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Objetivo 2.

Posicionar la pagina web en canales de comunicacion web.

Estrategia d) Optimizacion de sitio web para fortalecer los canales web que
utiliza La ARCOM.

Tactica 9.

Analizar los canales web que utiliza La ARCOM

Con respecto a este tema se debe realizar un mapa de medios web donde
se indique los medios que se esta utilizando, como se esta utilizando y qué
impacto han tenido, ademas se pretende personalizar en lo posible el medio

web con la imagen de la marca.

Tabla 9

Qué impacto ha A ddénde se quiere
Medios web Qué se ha hecho tenido llegar

Personalizacion y
colocacion de post 2539 fans
Facebook esporadicamente 4500 fans para junio
de 2016

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Tabla 10

Biografia Informacion Fotos
Personas

253 personas hablando de esto

2539 Total de Me gusta
0% desde la Ultima semana

0
N@%Js Me Qusta

Tactica 10.

Analisis préacticas Posicionamiento en motores de busqueda de la

pagina web.

Para llevar a cabo esta tactica se recomienda identificar claramente las
practicas del e-marketing, generando una mejor reputacion dentro de los
buscadores y provocando un mejoramiento notable de la reputacion de la

institucion.
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Tactica 11

Generar contenido de calidad para redes sociales.

Dado el avance tecnologico, es menester tener presencia en las diferentes
redes sociales, y mas importante aun realizar contenido de calidad que sea
de interés para el publico referentes a la legalizacion de tramites, en el
sentido del uso del Sistema de Gestion Minero, y como consultar un tramite

minero.

Tactica 12.

Generacion de articulos de valor para lograr publicaciones en otros
medios.

En este caso se propone realizar articulos referentes al tema minero, sus
practicas, ventajas de legalizacion, uso del Geoportal minero, el ambiente y

la mineria entre diversas tematicas para que se publiquen en sitios web.

Tactica 13.

Identificar a blogs que hablen sobre mineria artesanal y generar

alianzas.

Se debe identificar a los blogs que se relacionen con la mineria, ademas se
puede celebrar alianzas estratégicas para que sus publicaciones sean
compartidas en nuestras paginas sociales.
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Tactica 14.

Construccion de contenidos y promocion de las redes sociales

En referencia a este tema se debe crear un contenido variado y de calidad
que se relacionen con los objetivos que se tienen establecidos en ARCOM,
para esto se recomienda elaborar varias categorias y realizar un esquema

semanal de lo que se va a publicar.

Tactica 15.

Apertura cuentas en las redes sociales.

Una vez que han sido identificadas las redes sociales que pueden ser
estratégicas para la comunicacion externa de la empresa, es necesario
asignar un administrador o un ‘"community manager' que realice
continuamente un monitoreo y proporcione retroalimentacion para definir

nuevas estrategias.

Objetivo 3.

Comunicar los diferenciadores de la marca para incrementar el

posicionamiento con clientes y proveedores

Estrategia f) Generar notoriedad ante sus publicos
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Tactica 16.

Construccion de un listado de "Stakeholders"
Es importante establecer cuales son los "stakeholders" de ARCOM y de esta
forma identificar la relacién actual que se mantiene y hacia dénde se desea

dirigir la comunicacién con ellos.

Tabla 11
Relacion Influencia
Publico de Prioridad
. sobre ellos

relevancia
Mineros Alta Baja 1
artesanales
ARCOM Alta Media 1

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Tactica 17.

Generacién de campafa publicitaria en medios web.

Una vez que han sido identificadas las audiencias para ARCOM, se propone
realizar una campafia publicitaria en medios web que permitan conocer la
marca y posteriormente direccionarlos hacia la pagina web, con el propdsito
de darse a conocer a posibles clientes y proveedores. Se realiza una
campafa publicitaria en la web para beneficiarse de los costos de
publicacién y produccién, ya que efectivamente son menos onerosos que los

medios masivos.
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Tactica 18.

Creacion de mensajes claves de campana

La campana se debe realizar con mensajes claves que resalten los atributos
principales de la empresa ARCOM, para impactar en la mente de los
clientes y lograr el objetivo de difusion.

Tactica 19.

Establecer metas de campana.

Se deben establecer metas que sean alcanzables y medibles durante la
campana publicitaria web. Los medios web tienen la ventaja que pueden ser
muy medibles. La meta puede establecerse en elevar la cantidad de visitas a
la pagina web.

Tactica 20.

Monitoreo y evaluacion de campana

Durante la campana se debe realizar un monitoreo constante de los
resultados esperados, de la misma forma al finalizar la campana se debe

realizar una evaluacion total, es decir con el proposito de implementar
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mejoras a las futuras campanas a implementar. Razon por la que se

recomienda tomar en consideracion los siguientes puntos criticos de

referencia.
] _ | Incremento |Mencién |Interaccion
Duracion Porcentaje .
de Fans o|de lajcon Conversiones
Engagement | de rebote o ]
visitas marca usuarios

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Engagement": este punto mide la cantidad de tiempo en promedio invertido

por el usuario en el sitio.

Porcentaje de rebote: Se refiere al porcentaje de los usuarios que llegaron

a la pagina de destino, y en menos de 30 segundos no tomo ninguna accion

y salio de la pagina.

Conversiones: De los usuarios que llegaron a las paginas de destino la

cantidad o el porcentaje que logra cumplir con el objetivo trazado.

Estrategia e) Posicionar a la empresa como un ente experto en mineria.

Tactica 21.

Crear un video blog donde el representante de ARCOM hable sobre

diversos temas de mineria.
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Crear videos donde periodicamente el representante de la empresa ARCOM
hable sobre la necesidad de regular la mineria informal, para la publicacion
de estos videos se propone utilizar YouTube que es la red por excelencia de
videos. Al mismo tiempo todos estos videos publicarlos en las otras redes

sociales de la empresa.

Tactica 22.

Generar guias para ser descargables desde la pagina web.

Realizar material de valor que pueda ser descargable de forma gratuita en la
pagina web de la empresa ARCOM.

Tactica 23.

Publicar noticias positivas sobre la empresa ARCOM en la pagina web.

Publicar noticias positivas o curiosas de la empresa ARCOM con el fin de
generar confianza en los mineros o proveedores. Por otra parte se
recomienda identificar a expertos en temas mineros, socidlogos e invitarles

para qué escriban articulos para ser publicados en la pagina.

Estrategia g) Identificar al personal con los atributos de la empresa.
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Tactica 24.

Generar reuniones periodicas con los colaboradores para reforzar
conocimientos de la empresa.

Es necesario tomar en consideracion que los colaboradores de le empresa
ARCOM estén plenamente identificados con los atributos de la empresa,
para fortalecer el sentimiento de pertenencia, y lograr empoderamiento, para
lo cual se debe realizar reuniones en horario de oficina por Io menos una
vez cada 15 dias, pretendiendo que esta actividad sea muy animada con el
proposito de conseguir optimos resultados.

Tactica 25

Distribucion de boletin informativo web a los colaboradores.

Para llevar a cabo esta tactica se propone reutilizar el material que se cree
para distribuirlo a los colaboradores a todo nivel para incrementar el sentido
de identidad.

Tactica 26.

Colocar noticias positivas de ARCOM en la Cartelera de la empresa,

para generar positivismo entre los funcionarios.
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No solamente es necesario crear el sentimiento de identidad hacia la
empresa, sino también que el colaborador este enterado de las buenas
noticias de  ARCOM, con el objetivo de incentivar, y motivar el sentido de

pertenencia.

Objetivo 4.

Fortalecer la relacion con clientes post tramite y proveedores actuales
de ARCOM.

Estrategia h) Reforzar la comunicacion con clientes post-tramite

Tactica 27

Disenar diagrama de clasificacion de clientes y canales de

comunicacion post tramite.

Se propone alimentar una base de datos con informacion de los clientes de
ARCOM , para definir qué medios y qué estrategias se puede utilizar con

efectividad para hacerles llegar las comunicacion de la empresa.

Tactica 28.

Disefio de encuesta de Satisfaccion
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Es necesario informar al cliente minero que su opinion es muy importante
para el mejoramiento de la empresa, razon por la cual se recomienda
realizar una encuesta sencilla de 5 preguntas sobre satisfaccion. Ademas se
debe tomar en cuenta la opcion de que la encuesta sea anonima. Se
recomienda que esta encuesta se lleve a cabo en un formato digital y que se
realice de forma intuitiva.

Tactica 29.

Mantener comunicacion activa con el cliente.

Motivar a los clientes de ARCOM a pertenecer a las redes sociales de la
empresa, a involucrarse en las actualizaciones del blog y a todos los medios
digitales que maneja la empresa, con el proposito de que ellos puedan

referir a otros mineros artesanales y lograr una afinidad hacia la marca.

Estrategia i) Generar una cultura de servicio al cliente post-tramite y

proveedores.

Tactica 30

Entrenamiento a colaboradores

ARCOM debe poner en practica servicio de calidad al cliente,
convirtiéndose en un gran diferenciador capaz de que el cliente y el
proveedor pueda percibir e inclinarse a trabajar mas con ARCOM. Para
lograr este objetivo es importante que todo el personal de la empresa se
involucre en el tema. Para llevar a cabo esta tactica se sugiere utilizar un

tiempo necesario en las reuniones quincenales, con el fin de compartir
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procesos de como resolver problemas, por otra parte compartir experiencias
y recibir retroalimentaciones, ademas es recomendable poner en préctica

simulaciones de casos para que los colaboradores de ARCOM lo resuelvan.

Tactica 31

Incentivar y recompensar a los colaboradores.

Para mantener una cultura de servicio al cliente en ARCOM se torna
necesario incentivar a practicarla, y mas auln proporcionando
reconocimiento por los logros y esfuerzos, es decir que para realizarlo se
propone disefiar una tabla de descripcion de conflicto y la resolucién del

mismo.

Tabla 12

<
=

r i ARCO

\

Tabla de conflicto y solucién de procesos Mineros Artesanales ARCOM Cuenca

MINERO NO. ESTADO ACTUAL
FUNCIONARIO ARTESANAL CASO TRAMITE DEL PROCESO
Aln no se ha
realizado la

El area esta

inspeccion para
P P colocada para

Angel Orlando  determinar si existe

. . , . . inspeccion
Javier Piedra  de JesUs internamiento de 587 . P .
. inmediata a
Suarez Jara terceros en el area de . .
Su concesion realizarse el dia 28-
12-15

ESTEFANIA Cdédigo
190567

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

111



Elaboracion de matriz de prioridad para comunicacién de crisis.

Como empresa representante de servicios, ARCOM adquiere
responsabilidad y debe estar totalmente preparada para afrontar
comunicacidon de crisis que se puedan presentar. Para tal efecto se debe

realizar una matriz de prioridad de crisis.

Tactica 32

Elaboracion de matriz de prioridad para comunicacion de crisis.

Como empresa representante de servicios, ARCOM adquiere

responsabilidad y debe estar totalmente preparada para afrontar

comunicacion de crisis que se puedan presentar. Para tal efecto se debe

realizar una matriz de prioridad de crisis.

Impacto
Error en la .
Falta de personal L Informes Técnicos
. emisionde una
suficiente para los ., errados para
. resoluciéon por L .
diferentes adjudicacion de
parte del , .
departamentos . . un area minera
Registrador Minero
Retraso en pago a
Informes
proveedores
Retraso en . catastrales
. L (mantenimiento
inspeccion . - Erroneos
vehiculo, servicios
L (coordenadas)
basicos) _
r~ =l Informes
Falta de Intermitencia en los  financieros mal
suministros de sistemas para subir emitidos para
oficina tramites pago de patentes
y regalias mineras
Probabilidad

Elaborado por: Martinez Maria Isabel
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En la matriz se determina los problemas que la propia empresa ARCOM

cree que puede tener,

especificando

los grados de probabilidad y la

capacidad de manejarlos individualmente. Los datos que se coloquen en las

columnas marcadas con color rojo deberan asignarse mayor importancia.

Metas

Objetivo

Posicionar a
La ARCOM
ante la
industria
minera

Ser una
pagina
referente para
la bisqueda
de
informacién
referente a
mineria
artesanal

Capitalizacion
de los
recursos para
promocion de
la ARCOM

Posicionamie
nto de la
marca con los
mineros

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Criterio

Conocimien
to sobre lo
que realiza
La ARCOM
y como lo
realiza

Aumentar
el trafico
hacia la
pagina web

Aumentar
el nimero
de mineros
artesanales
legalizados

Publicacién
de
articulos,
crecimiento
de canales
de
comunicaci
6n web,
campafa
publicitaria
en linea.

Medida

Fortalecimie
nto de la
relaciéon con
los grupos
mineros

Incremento
de visitas

nuevas a la
pagina web

Incremento
de tramites
de
regularizacio
n minera

Aumentar la
exposicion
de la marca
en Internet

Tabla 13

Valor Meta

15% de
mineros
artesanales
regularizad
0s

500 mil
visitas
nuevas

Aumentar
en un 15%
la
inscripcién
de
permisos
de mineria
artesanal

Incremento
de un 90%
de
participante
s en redes
sociales
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Punto de
Referencia

100
concesiones
mineras
ilegales
aproximadame
nte

50 mil visitas

15 solicitudes
de permisos de
mineria
artesanal

473 fans, 800
seguidores

Medios de
verificacio
n
Monitoreo
de tramites
presentado

s para
regularizaci
6n de
mineros
artesanales

Monitoreo
semanal y
mensual a
través de
Google
analytics

Monitoreo
en archivos
de registro

Sistemas
de
seguimiento
y monitoreo
de las redes
sociales

Responsab
le

Coordinacié
n de la
ARCOM

Web master
de la
empresa o
community
Manager

Coordinacié
n de la
ARCOM

Web master
de la
empresa o
Community
Manager



Cronograma.

Para la realizacion del cronograma del plan de comunicacion, se presenta

una tabla descriptiva que muestra un listado de las actividades vy tacticas

que se emprenderan.

Tabla 14
- . Tiempo de | Frecuencia/
Tactica Actividad po ¢ L
Produccion| Duracién
Relacion con los mineros artesanales en proceso de legalizacion
1 con testimonios de mineros artesanales legalizados. 1 semana Mensual
2 Creacién de videos institucionales 4 semanas | Todo el afio
3 Realizar campana publicitaria en medios digitales 3 semanas | Todo el afio
Generar mensajes claves que se quieran posicionar en la cultura
4 laboral de la institucién 1 semana Mensual
Disefiar una campana interna con mensajes positivos de calidad
5 de servicio dentro de la empresa 1 semana Mensual
Circulos de Calidad y Mejora continua: Organizar reuniones
periodicas con todo el personal para darle seguimiento al tema
6 de calidad en la atencién de mineros artesanales 1 dia Semanal
7 Analizar los canales web que utiliza La ARCOM 1 semana Semestral
Andlisis practicas de Posicionamiento en motores de busqueda
8 de la pagina web.. 1 semana Semestral
9 Generar contenido de calidad para redes sociales. 2 dias Semanal
Generar articulos de valor para lograr publicaciones en otros
10 medios 3 dias Mensual
2veces ala
11 Crear contenido par promocion en redes sociales. 1 dia semana
12 Construccion de un listado de "Stakeholders™. 4 semanas | semestral
13 Generar campanas publicitarias en medios web. 4 dias Mensual
14 Monitoreo y evaluacién de redes sociales. 1 dia Diario
Creacion de videos blog donde se hable de diversos temas
15 mineros y de la legalizacion de las concesiones mineras. 3 dias Mensual

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Evaluacion

Objetivo 1: Generar una identidad de la marca con los mineros artesanales
de la ARCOM Coordinacion Cuenca.

Tabla 15
Estrategia Forma de evaluacion

Realizacion de encuesta a clientes
Reposicionamiento de la imagen donde expresen que transmite la
emitida como empresa innovadora y | imagen de la empresa y medir si esta
calidad de servicio. muestra una imagen innovadora y

refleja calidad de servicio.

Realizacion de encuesta a clientes de
Generar visibilidad de la imagen de la | reconocimiento de las marca y
empresa conocer cuales son sus impresiones

sobre la misma.

Realizar una evaluacion interna
mediante una encuesta sobre el
Incrementar la identidad del conocimiento que tienen sobre la
empleado con la empresa vision, mision y valores de la empresa

ademas de medir el nivel de identidad

hacia la empresa.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Objetivo 2: Posicionar la pagina web de la ARCOM en canales de

comunicacion web.
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Estrategia

Forma de evaluacion

Optimizacion de sitio web para
fortalecer los canales web que
utiliza La ARCOM

Revisar y analizar los objetivos
trazados en cuanto trafico al sitio
web, paginas mas vistas y calidad
de contenido, mediante Google

Analytics.

Generar alianzas web con sitios

reconocidos en minerfa

Elaborar una tabla donde se
muestre la cantidad de sitios web
reconocidos en minerfa y medir
mediante Google Analytics las
visitas que estan provocando

estos sitios.

Posicionamiento en nuevos

canales de comunicacion web

Medir mediante Google Analytics
el traéfico que esta generando el

uso de nuevas redes sociales.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Objetivo 3: Comunicar los diferenciadores de la marca para incrementar el

posicionamiento con los mineros artesanales.

Estrategia Forma de evaluacion

Medir el crecimiento de visitas nuevas
a la pagina web mediante Google

) o Analytics, junto al crecimiento de
Generar notoriedad ante sus publicos. o o
solicitud de cotizaciones en los meses
gue se haga campana publicitaria en

medios web.

o o Medir el impacto y el grado de
Posicionar a la institucion como un ) )
) aceptacion del material que se produce
ente experto en mineria. )
mediante una breve encuesta en linea.

Realizar una evaluacion interna
Identificar al los funcionarios con los mediante una encuesta sobre el
atributos de la empresa conocimiento que tienen sobre los

diferenciadores de la institucion.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

117



Objetivo 4: Fortalecer la relacion con clientes post tramite.

Estrategia Forma de evaluacion

Realizar una revision de base de

o datos de Instituciones adscritas a la
Fortalecer la comunicacion con las ) )
S ) mineria y realizar una encuesta de
instituciones adscritas. o
como evalla la comunicacion con la

empresa.

Medir la participacion de mineros

o ) artesanales en las redes sociales de
Reforzar la comunicacion con clientes )
) la empresa. Ademas realizar una
post-tramite )
encuesta en linea sobre calidad de

servicio obtenido.

Realizar una evaluacion interna

mediante entrevistas grupales con los
o colaboradores para evaluar el servicio
Generar una cultura de servicio al . i
) o al minero artesanal. Ademas se puede
cliente post-tramite. ) .
practicar el uso de un cliente

"fantasma” para evaluar lo procesos

por parte de la empresa.

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

4.6.8. Validacion de plan con Experto.

Sujeto

La institucion como tal cuenta con personal calificado para llevar a cabo la

validacion del presente plan comunicacional externo.
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Instrumento

Para la revision del plan de comunicacion se contd con la opinion de los

funcionarios del Departamento de Comunicacion y marketing de la ARCOM.

4.6.9. Resultados de validacion

La comunicacion como tal nos permite tener mayor cercania con los
usuarios de los servicios que presenta cualquier institucion es por ello que la
aplicacion del presente Plan Comunicacional dentro de La ARCOM, le
permitira cumplir con su vision y mision al dar a conocer la validez de la
institucion dentro de la atencion y servicio a los mineros artesanales de la

zZona b.

El plan cuenta con varias estrategias y tacticas que al ser puestas en marcha
cumpliran con el proposito del presente trabajo que es el de mejorar la

calidad de la atencion al sector minero artesanal.

Cuando se busca ya sea cambiar o fortalecer la imagen de una
organizacion, es imprescindible trabajar a la vez la identidad de la misma,
puesto que debe de existir una dualidad entre ambas, que los publicos
internos sean reflejo de esa imagen que se busca llevar a exterior, siendo el
plan comunicacional el que aporte al mejoramiento de la imagen de la

entidad y a la vez la atencion de sus diferentes tipos de clientes.
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Utilizar mensajes clave y aprovechar las multiples herramientas fotograficas
para mostrar las ventajas del uso de las herramientas tecnologicas
implementadas por la ARCOM, para el uso de los mineros artesanales, las

cuales facilitaran los procesos de tramites.

Este plan de comunicacion pretende ser un aporte para la ARCOM, ya que
un plan comunicacional es la mejor estrategia para dar a conocer sus
diferenciadores con sus publicos de interés. Ademas que se pueden utilizar
medios digitales, que utilizados estratégicamente, abren una ventana de
oportunidad para crear canales de comunicacion fidelizados que pueden
colaborar en la difusion de comunicacion que aporte valor en cuanto a

imagen y reputacion de la institucion.
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CAPITULO IV

5. ANALISIS FINANCIERO

5.1. DETALLE DE INGRESOS.

El monto asignado por el Departamento Economico de la Institucion por
concepto de souvenirs para cada una de las Coordinaciones durante el ano
2015, fue de $8.300,00, cabe recalcar que el material no fue adquirido
directamente, si no que fue enviado desde la oficina central, puesto que las
compras publicas se realizan a través de un portal publico, el cual es
manejado unicamente en Zamora; sin embargo a continuacion se adjunta
kardex de souvenirs. (ARCOM Cuenca 2015).

Se detallan planes que podrian emplearse a futuro siempre y cuando se
considere la asignacion de montos especificos para cada Coordinacion para

el empleo en la promocion de sus servicios.

Con este antecedente y para los fines del Proyecto del "Diseno del Plan de
Comunicacion para la regularizacion de las actividades de mineria artesanal”
se ha realizado un anélisis de los flujos de efectivo de la Agencia de
Regulacion y Control Minera Coordinacion de Cuenca y se ha determinado
que para la aplicacion del programa se dispondra del 10% del total de los
ingresos anuales por concepto de autogestion, que seran canalizados en
esta propuesta. Para ello se disenara un presupuesto de marketing, el
mismo que podra ser redisenado y ajustado para el segundo ano de ser

necesario.
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5.1.1. Proyeccion anual de la demanda.

Tabla 16

DEMANDA PROYECTADA (5 ANOS)

CLIENTE EXTERNO ARCOM-CUENCA

Afios

2015
2016
2017
2018
2019

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.

Consolidado

de

ingresos

Tabla 17
cobro

Unidad de Medida

Clientes Externos
Clientes Externos
Clientes Externos
Clientes Externos

Clientes Externos

de tasas por

(Autogestion) con corte al 31 de diciembre de 2015.

MES

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

TOTAL

N° COMPROBANTES

90
55
62
79
84
95
96
77
76
56
81

98

949

RANGO DE CODIGOS

M-01011822

M-01011912

M-01011967

M-01012029 -

M-01012108 -

M-01012192
M-01012287
M-01012383

M-01012460

M-0101236 -

M-01012593

M-01012674

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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-M-01011911
- M-01011966
- M-01012028
M01012107

M01012191

- M-01012286
- M-01012382
- M-01012459
- M-01012535
M-01012592

- M-01012673

- M-01012771

Demanda

260
264
268
272
276

servicios

VALOR

$ 18.095,47
$ 17.603,08
$ 23.802,95
$ 64.124,88
$ 30.686,76
$ 27.323,15
$ 24.976,89
$ 14.452,39
$ 20.542,90
$ 10.521,48
$ 14.384,42

$ 29.781,55

$ 296.295,92



Tabla 18
Flujo de efectivo Autogestion para el 2015

INGRESOS DE AUTOGESTION COORDINACION REGIONAL CUENCA 2014

FEBRER
DETALLE ENERO 0} MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

Valor anual Licencia
de Comercializacién $ 2.301,05 $ 708,00 $11.271,00 $4.602,00 $5.310,00 $2.124,00 $6.633,00 $9.204,00 $ 3.899,00 $ 2.301,00 $ 48.353,05
Registro de
instrumentos sujetos
a inscripcion $11.697,80 $16.276,60 $ 7.425,60 $ 7.648,25 $ 15.430,60 $5.487,18 $8.177,70 7.752,60 $10.404,40 $ 3.610,80 $9.700,80 $8.815,80 $112.428,13
Valor anual de
Planta de Beneficio $2.124,00 $4.425,00 $ 35.225,00 $8.675,00 $ 13.100,00 $ 17.700,00 $81.249,00
Autorizacién Planta
de Beneficio $1.062,00 $ 1.062,00
Certificaciones $ 323,62 $ 247,86 $ 546,96 $ 322,52 $ 495,90 $1.242,43 $1.314,70 $942,32 $ 750,42 $ 698,29 $521,28 $1.066,57 $8.472,87
Diligencias $ 354,00 $ 354,00 $ 708,00 $ 1.416,00
Fotocopias
certificadas por hoja $ 601,00 $ 16,62 $ 134,39 $ 289,34 $421,26 $ 413,54 $47,49 $93,47 $ 184,08 $12,39 $91,34 $ 75,18 $ 2.380,10
Promesa Irrevocable
de Contrato Cesion
Transferencia de
Derechos $ 708,00 $ 885,00 $ 708,00 $ 2.301,00
Multas Mineras $ 13.205,77 $ 13.205,77
Libre
Aprovechamiento $1.048,00 $ 354,00 $ 708,00 $ 354,00 $ 708,00 $1.062,00 $1.062,00 $ 708,00 $ 6.004,00
Reporte Gréfico
Catastral $ 0,00
Derecho de Tramite $4.248,00 $8.804,00 5.664,00 $ 708,00 $ 19.424,00

TOTAL $ 18.095,47 $17.603,08 $ 23.802,95 $64.124,88 $ 30.686,76 $ 27.323,15 $ 24.976,89 $ 14.452,39 $ 20.542,90 $10.521,48 $ 14.384,42 $29.781,55 $ 296.295,92

Fuente: Departamento Financiero - ARCOM Cuenca

Mediante el cuadro de flujo de efectivo se puede establecer que el valor con el que se contara para la aplicacion del proyecto (10%

de los ingresos de autogestion) corresponde a USD $ 29.629,59
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Grafico No. 48
GRAFICO FLUJO DE EFECTIVO ARCOM 2015

INGRESO MENSUAL POR AUTOGESTION 2015

X . X Septie
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
mbre
———————— N° COMPROBANTES 90 55 62 79 84 95 96 77 76
———————— VALOR $18.095, $17.603, $23.802, $64.124, $30.686, $27.323, $24.976, $14.452, $20.542,

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Descripcién
Publicidad / Medios
Anuncio Publicitarios
Flyers

spots publicitarios
radio (3 Frecuencias)

Frecuencia 1

Frecuencia 2

Frecuencia 3

Relaciones Publicas

Ferias Ciudadanas

Movilizacién de
personal

Carpas

Gira de Medios

Gasto

Corriente:

Enero

Febrero

1.500,0

650,00

650,00

650,00

160,00

250,00

160,00

Marzo

650,00

650,00

650,00

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL

Grafico No. 49

PRESUPUESTO DE MARKETING
DISENO DE PLAN DE COMUNICACION PARA REGULACION DE LA
MINERIA ARTESANAL COORDINACION CUENCA

Abril Mayo
650,00
650,00
650,00
160,00
160,00

Junio

125

Agosto

650,00

650,00

650,00

160,00

160,00

Septiembre

650,00

650,00

650,00

Octubre

1.500,00

650,00

650,00

650,00

Noviem

bre

650,00

650,00

650,00

160,00

160,00

Total

3.000,0

4.550,0

4.550,0

4.550,0

640,00

250,00

640,00



Redes sociales

Tecnologia

Rediserfo Pagina
Web

Tutorailes SGM

Colaboracion y Compromiso del Departamento Tecnoldgico de la Matriz (Corresponde al presupuesto Institucional general anual)

Material Promocional

y Publicitario
Afiches Mineria
Artesanal 500,00 250,00 750,00
Tripticos (Regimen de
Mineria Artesanal 500,00 250,00 750,00
1.000,0 1.800,0
Bolsos 0 800,00 0
1.000,0 1.800,0
Varios 0 800,00 0
5.925,9
Imprevistos 20% 493,83 | 493,83 |493,83 493,83 493,83 493,83 493,83 493,83 493,83 | 493,83 493,83 |[493,83 [2
SUMAN 29205,9
: 18

Elaborado por

: Martinez Maria Isabel.
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Los meses de mayo, junio y julio se realizara una evaluacion preliminar
correspondiente a la primera etapa del proyecto por lo tanto no se realizaran
erogaciones sino hasta la segunda etapa correspondiente a los meses de
agosto a noviembre para en el mes de diciembre realizar analisis e informes
correspondientes tendientes a modificar el porcentaje de inversion o

flexibilizar el presupuesto para el segundo ano.

El valor a emplearse con la ejecucion del programa segun el presupuesto
establecido es de USD $ 29.205.92

e En el presente presupuesto se ha considerado un margen para
imprevistos del 20% de los recursos que se asignaran al proyecto

para respaldar la flexibilidad del mismo.

5.2. ANALISIS FINANCIERO.

Por tratarse de un proyecto social cuyos resultados seran valorados en
cuanto a la satisfaccion del grupo objetivo su analisis no involucra solamente
una cuantificacion monetaria del retorno de la inversion como en proyectos
industriales o comerciales sino un resultado cualitativo prestando atencion a
la importancia y cuantificacion de sus consecuencias sociales y/o

econémicas.

5.3. ANALISIS COSTO BENEFICIO.

Este analisis involucra, ya sea explicita o implictamente, un peso total de los
gastos previstos en contra del total de los beneficios previstos de una o mas
acciones con el fin de seleccionar la mejor opcion o la mas rentable. Muy
relacionado, pero ligeramente diferentes, estan las técnicas formales que
incluyen analisis costo-eficacia y analisis de la eficacia del beneficio.
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El costo-beneficio es una légica o razonamiento basado en el principio de
obtener los mayores y mejores resultados al menor esfuerzo invertido, tanto
por eficiencia técnica como por motivacion humana. Se supone que todos
los hechos y actos pueden evaluarse bajo esta logica, aquellos donde los

beneficios superan el costo son exitosos, caso contrario fracasan.

En la evaluacion social los intereses del capital no se deducen del
rendimiento bruto. En la evaluacion privada (financiera), los intereses
pagados por el capital ajeno son costos y el reembolso del capital prestado

se deduce antes de llegar a la corriente de beneficios.

La evaluacion social de proyectos considera ademas los costos y beneficios
secundarios, llamados también efectos indirectos o "externalidades”. Ellos se
producen como consecuencia del proyecto, pero fuera del ambito en que
éste se realiza. La existencia de externalidades hace que las evaluaciones,
social y privada, difieran entre si. Corresponden a los beneficios y los costos

que un proyecto descarga sobre terceros y que no se observan en el mismo.

A pesar de la indudable relevancia del problema del costo y valor de la vida

humana, no existe consenso sobre como efectuar ese calculo.

Aun cuando se reconozca que la evaluacion asigna un valor a la vida

humana, ello no contesta a la pregunta de cual deberia ser ese valor.

El problema de la cuantificacion de los beneficios en los proyectos

sociales.
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Aun cuando los objetivos de un proyecto social no se puedan expresar en
unidades monetarias, en muchas ocasiones se busca valorarlos asi para

poder comparar costos y beneficios.

La valoracion monetaria de los efectos cualitativos, orientados en funcion de

los precios de mercado, se persigue frecuentemente a través de:

¢ La determinacion de la medida en que el proyecto va a incrementar
los ingresos de los beneficiarios.

e La valoracion de los bienes y servicios generados por el proyecto a
precios de mercado.

La justificacion de la valoracion monetaria esta siempre en la finalidad del
proyecto y no en la convertibilidad de los efectos en magnitudes monetarias.
Si esta condicion no se cumple, las magnitudes monetarias del analisis se

convierten en fetiche en manos del evaluador.

B/=VAI / VAC

B/C > 1 — el proyecto es rentable
APLICACION:

e Hallar costos y beneficios: en primer lugar hallamos la proyeccion de
los costos de inversion o costos totales y los ingresos totales netos o
beneficios netos del proyecto o negocio para un periodo de tiempo
determinado.

o Convertir costos y beneficios a un valor actual: debido a que los
montos que hemos proyectado no toman en cuenta el valor del dinero
en el tiempo (hoy en dia tendrian otro valor), debemos actualizarlos a
traveés de una tasa de descuento.

o Hallar relacion costo-beneficio: dividimos el valor actual de los

beneficios entre el valor actual de los costos del proyecto.
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» Analizar relacion costo-beneficio: si el valor resultante es mayor que 1
el proyecto es rentable, pero si es igual o menor que 1 el proyecto no
es viable pues significa que los beneficios seran iguales o menores
que los costos de inversion o costos totales.

o Comparar con otros proyectos: si tendriamos que elegir entre varios
proyectos de inversion, teniendo en cuenta el analisis costo-beneficio,

elegiriamos aquél que tenga la mayor relacion costo-beneficio.

Como se habia mencionado anteriormente el presupuesto para material
promocional del ano anterior fue de USD $ 8670,00; vamos a establecer el
calculo referencial para el presente proyecto.

La proyeccion de nuestros recursos para el programa al final del primer ano
es de US$29.629,59, esperando una tasa de rentabilidad del 10% anual

(tomando como referencia la tasa ofrecida por otras inversiones).

Asimismo, pensamos invertir en el mismo periodo US$23.280,00 devengado
el valor por imprevistos, considerando una tasa de interés del 15% anual

(tomando como referencia la tasa de interés bancario).

Hallando B/C:

B/C = VAI/ VAC

B/C = (29.629,59/ (1 + 0.10)) / (23.280,00/ (1 + 0.20))
B/C = 26935,9909/ 19400,00

B/C = 1.38.
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Como la relacidon costo-beneficio es mayor que 1, podemos afirmar que
cuantificada nuestra inversion seguira siendo rentable. A modo de
interpretacion de los resultados, podemos decir que por cada dolar que

invertimos, obtenemos 0.38 délares.

5.3.1. Marketing ROI (para planes de comunicacién o aquellos que no

tengan inversion)

Si n es el numero de flujos de caja de la lista de valores, la férmula de VNA

es!:

values;

Tasa= 10%

Flujo Ingresos anuales $ 26629,59

VAN INGRESOS $ 26.550.53

Flujo Proyecto Marketing $ 23.280,00

VAN EGRESOS =21.163.64

Formula del ROI =[(ingresos - inversién) / inversién]*100
ROI= (26.550,53- 21.163,64)/23.280,00]*100

ROI= 23.13%

Interpretacion: El Retorno de la Inversion para promocién de la ARCOM
seria del 23.139 %, por lo tanto es muy rentable dado que la tasa de

descuento para el proyecto es de 10%
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CONCLUSIONES

La Agencia de Regulacion y Control Minero, basada como tal en el
modelo de GPR (Gobierno por Resultados) el cual implica un cambio
de vision dentro del sector publico debido a que busca transparencia y
continuidad a la gestion de todas las instituciones del Gobierno
Central a través de lineamientos, planes y proyectos operativos,
debera mejorar la calidad de atencion a sus clientes externos
brindando una atencion con alta eficiencia en los diferentes procesos

de tramites publicos que realiza.

Como conclusion se puede observar claramente en los resultados
obtenidos en la investigacion realizada tanto cuantitativa y cualitativa,
que los clientes de la Agencia de Regulacion y Control Minero
Coordinacion Cuenca, en donde el 37,61% de usuarios califican que
el servicio es muy bueno, seguido por el 36,90% de usuarios que
indicaron que el servicio es excelente; sin embargo el 21,44% de
usuarios responden que los servicios brindados en La ARCOM son
buenos, y tan solo el 2,79% y el 1,26% calificaron el servicio como
regular y malo en el respectivo orden, por lo tanto se recomienda que
ARCOM debera mejorar la atencion de sus clientes a través de
capacitacion continua a sus funcionarios referente a Relaciones
Humanas, procesos internos de La ARCOM y mejorar los espacios
fisicos para propender a una mayor comodidad.

Financieramente se ha podido cuantificar y evaluar el rendimiento de
la inversion en el Diseno del Programa de comunicacion para
regulacion de mineria artesanal, esto es el 23.13 % sin embargo
existen externalidades y cuantificacion cualitativa que se cotejara para
definir el impacto social y los logros obtenidos, mismos que seran
identificados segun la propuesta con una evaluacion general a finales

del primer ano de gjecucion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda gestionar en la Direccion Administrativa Financiera de
la ARCOM el incremento del rubro para la inversion en publicidad y
promocion de la Coordinacion, puesto que en la parte financiera del
proyecto se puede evidenciar que el presupuesto asignado
actualmente es limitado y proponer sea incluido en el presupuesto

anual general de la institucion.
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ANEXOS

Tabla 19

Encuesta de servicio e imagen de ARCOM Coordinaciéon Cuenca, dirigida a mineros
artesanales.

Instrucciones: Marque la respuesta subrayandola o en negrita en la columna de respuesta que

Se acergue mas a su opinion y conocimiento.

No Pregunta Respuesta
1.Si_ Nombre de
Sabe usted a qué institucion publica acudir para regularizar un | la Institucion
1 |area minera?
Si su respuesta es Sl, mencione a la Institucion. _
2.No
i . 1.Si_
2 | Conoce usted qué es y qué hace ARCOM? 2 No
1.Tv
2. Radio
3. Prensa _
3 | Como se enterd de la existencia de La ARCOM Cuenca? 4. Revista _
5. Otros (indique)
1.Si_
Cudles?
4 Cree usted que la legalizacion del area minera le generaria
ventajas? Si su respuesta es SI, indique cuales.
2. No
5 Conoce como realizar los tramites para la regularizacion de su (1. Si
area minera? 2.No
. . : . . . |1.Sencillo ____
Como califica realizar un tramitar de permiso de mineria .
6 2. Complicado _

artesanal?

3. Desconozco
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8

10

11

12

13

14

¢ Como califica la atencién al solicitar informaciéon?

,Como calificaria la atencién durante la realizacion de su
tramite?

¢La ARCOM ha mantenido comunicacién con usted después de
realizar su tramite?

¢Qué le comunica el logo? Marque las repuestas que cons
necesarias

ARCOM

foadadad|jir.3cd
«© Moo

¢ Cual es su opinién acerca de la imagen actual de La ARCOM?

¢ Como califica la pagina web de La ARCOM?

¢, Qué le parece el contenido de la pagina web?

¢, Qué opina sobre la imagen de la pagina web?

137

a b~ WNBR

a b wN PR

Excelente____
Bueno
Regular

Malo

Debe meiorar

Excelente
Bueno
Regular

Malo

Debe meiorar

1. Si

2.

1.
Si
2.
Si
3.
Si
4.
Si
5.
Si
6.
Si
7.
Si

ahNwN PR arwN R arwN PR

b WONPE

No

Dinamico

No
Aventurero

No
Confianza

No
Accién

No
Cultura

No
Innovaciéon

No
Nada

No

. Excelente

Bueno

. Regular

Malo

. Debe mejorar

. Excelente

Bueno

. Regular

Malo

. Debe mejorar

. Valioso

. Aceptable

. Indiferente

. Inatil

. Incomprensible

. Muy atractivo

. Atractivo

. Indiferente

. Poco atractivo
. Nada Atractivo



15 2Con qué finalidad a utilizado la pagina web de La ARCOM?

1. Informarse
Si__ No__ _

2. Uso del Geoportal
SGM

. . Si No
Marque las repuestas que considere necesarias 3. Consultas
Si____No____
4. Otros
Si No
1. Presa
Si____No____
2. Television
Si____No____
3. Revistas
JEn gué medio le gustaria enterarse de publicidad de La |especializadas
16 | ARCOM? Marque las repuestas que considere [Si__ No__
necesarias 4. Radio
Si____No____
5. Buscadores web
Si____No____
6. Redes sociales
Si No
17 _ _ 1. Si
s Recomendaria realizar tramites en La ARCOM? 2. No
18 _ _ 1. Si
¢ Volveria a realizar un tramite en La ARCOM? 2. No

Gracias por su colaboracién

Elaborado por: Martinez Maria Isabel.
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Fotografia No. 5
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Fotografia No. B
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