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Gobernanza

Trata de los procesos y relaciones 
que determinan: 

• Quién ejerce la autoridad sobre 
un territorio, 

• Cómo se toman las decisiones, 

• Cuáles son las relaciones de 
poder entre los actores, 

• Cómo se median las diferencias, 

• Cómo se rinden cuentas, y a 
quién

“Procesos, mecanismos, 
procedimientos y prácticas mediante 
los que se deciden y regulan asuntos, 
problemas o gestiones que 
conciernen a un colectivo o a la 
sociedad en general”

“La gobernanza es el proceso de tomar y hacer 
cumplir decisiones dentro de una organización o 
sociedad. Es el proceso de interacciones a través 
de las leyes, las normas sociales, el poder o el 
lenguaje estructurado en la comunicación de una 
sociedad organizada sobre un sistema social”.

Varias definiciones…



Gobernanza y fútbol…

¿Cuáles son los elementos del futbol?



Cancha
Jugadores
Árbitro
Reglas
Balón

• Siempre hay gobernanza.

• Los jugadores varían dependiendo del 
tamaño de la cancha.

• Las reglas también.

• Todos los jugadores son corresponsables.

• Juntos, podemos meter más goles!!

Gobernanza y fútbol



La Gobernanza 
está en todo lado, 
es un sistema de 
toma de 
decisiones



Principios de Buena 
Gobernanza

Participación

Rendición 
de Cuentas

Transparencia
Visiones 
comunes

Planificación 
Conjunta

Roles y 
responsabilid
ades claros y 

eficientes.

Equidad Liderazgo

Dependiendo de los autores: Legitimidad, representatividad, orientación consensuada, eficiencia, 
prevalencia de la ley, responsabilidad, visión estratégica, coordinación, coherencia, relacionamiento…



El esquema de 
gobernanza 
debe 
contemplar:

Flujo de Información

Capacidades

RolesResponsabilidades

Planificación 
Participativa



Elementos 
importantes 
de la 
Participación

Representatividad 
y Legitimidad

Organización 

Información y 
conocimiento

Decisiones 
Vinculantes

Corresponsabilidad



Elementos de Interculturalidad

Conocimiento Respeto Diálogo Horizontal

Comprensión Sinergia Complementariedad

Proceso que promueve el entendimiento común, el 
reconocimiento y respeto entre diferentes culturas, 
con igualdad de oportunidades, promoviendo 
sinergias…



Un buen sistema de 
gobernanza previene 

conflictos… pero uno malo, 
los genera.



El rol de la conflictividad

No hay posibilidad de desarrollo 
sostenible sin conflicto - romper el 

status quo

El conflicto es una expresión local 
de cambio social ante ausencia o 

inconsistencia de políticas públicas 
y privadas, y relacionamiento local

Tensión permanente 
entre las necesidades 
de corto y largo plazo.

No es un accidente 
sino un elemento 
propio del desarrollo 
sustentable

Abren oportunidades 
para la definición de 
políticas públicas.

Sociedad viva y 
actores que pujan por 
la satisfacción de sus 
necesidades.



Costos de No 
incluir el 
Manejo de 
Conflictos en 
la operación:

▪ Seguridad: pagos, personal, 
programas, equipos.

▪ Modificación de proyectos: 
rediseño, temas legales, trabajos 
adicionales.

▪ Manejo de Riesgos: Seguros, 
capacitación, personal.

▪ Daños Materiales: pérdidas, 
reparaciones, reposiciones.



Costos de No 
incluir el 
Manejo de 
Conflictos en 
la operación:

▪ Pérdida de Productividad: 
Cortes, cierres, no expansiones, 
demoras. 

▪ Capital: Pérdida de valor en 
inversiones, dificultad para 
levantar nuevas inversiones, 

▪ Personal: nuevo – inducción, 
seguros, riesgos físicos.

▪ Reputación: relaciones públicas, 
pérdida de competitividad.

▪ Compensaciones: obligaciones.



Relacionamiento con 
partes interesadas:

Participación, consulta y 
seguimiento



Pilares de Plan 
Relaciones



Retos: No 
es un 
camino 
fácil…

No generalizar

No concentrarse en las amenazas

No ser reactivos, apertura a cambios

Enfoque de trabajo sobre derechos

Escuchar sugerencias

Proporcionar información

Establecer estructuras mixtas

Espacios de intercambio



Ejemplos de trabajo conjunto:

Informar a la 
comunidad de forma 
confiable.

Atender problemas 
sociales y ambientales  
en la comunidad.

Emprender Proyectos 
comunitarios.

Apoyar a la vigilancia 
social.

Aportar con el flujo de 
información  y 
relaciones.

Acceso a otras fuentes 
de fondos.

ASD – Planificación 
sensible al conflicto.

Plataformas de gestión 
local.

RRCC - Sistemas PQRS



Do No Harm
Planificación sensible a 

la conflictividad

7 pasos DNH:

• Comprensión del contexto del conflicto. 
Tensiones, Conflictos latentes, manifiestos, 
violentos.

• Análisis de factores de desunión - Divisores

• Análisis de factores de unión y capacidades 
locales para la paz - Conectores

• Análisis del proyecto / programa

• Análisis de los efectos del proyecto.

• Búsqueda de opciones

• Ensayo de opciones y redefinición de 
medidas y actividades



Sani Isla Lodge



PCI: Gobernanza Multiactor

Articulación
Incidencia
Recursos
Colaboración
Gestión



SDGs… pero primero IDGs

https://www.innerdevelopmentgoals.org/

IDG

SER

PENSAR

RELACIONARSECOLABORAR

ACTUAR



Mecanismo de Quejas y 
Consultas (MQC)

Grupo HAME



Antecedentes

2013

Establecimiento de 
línea de quejas y 
consultas

2017

Evaluación externa:

Sistema de Gestión 
Social

2018

Mecanismo de 
Quejas y Consultas

-MQC-



Referente

Principios Rectores sobre las Empresas y Derechos Humanos, ONU

Mecanismos de 
reparación

Criterios de eficacia

Sólo puede ser 
eficaz si las personas 

a las que está 
dirigido lo conocen, 

confían en él y 
tienen capacidad de 

usarlo.

Legítimo

Accesible

Predecible

Equitativo

Transparente

Compatible 
con derechos

Diálogo y 
participación



Mecanismo de Quejas y Consultas

¡Escuchar nos ayuda a ser mejores!

Proceso para que los colaboradores, miembros de 

comunidades vecinas, cadena de suministro y grupos de 

interés pueda reportar cualquier asunto relacionado a 

la empresa a través de canales de comunicación 

gratuitos, confidenciales y seguros.



Gobernanza

Conformación de equipo independiente

Gerente de 
Cumplimiento

Jefe de  
Línea Ética

Coordinador de 
Quejas y Consultas

Asistente de 
Cumplimiento  

(corporativo)

Administradores de Quejas y Consultas (AQC)

Zona Norte Zona Central Zona Sur Frontera



Proceso de manejo de quejas



Resultados

+3,000 casos cerrados



Lecciones aprendidas

✓Independencia, objetividad

✓Retroalimentación y comunicación constante

✓Diálogo y consenso

✓Monitoreo constante

✓Indicadores de gestión y desempeño





CALIFICA A NUESTROS CONFERENCISTAS

MsC. Patricio Cabrera Haro M.A. Irene Aycinena
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