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RESUMEN

A inicios de afio Repsol se vio envuelta en un crisis de reputacion a raiz del derrame de
petrdleo en la Refineria La Pampilla, méas alla del derrame, lo que da inicio a la crisis fue
la accion tardia, el no hacerse responsable de lo sucedido y minimizar el problema,
adicional a eso muchas personas de comunidades ubicadas a los alrededores de la
Pampilla manifestaron que Repsol les estaba dando vales de consumo, lo que evidencid
la nula empatia con las comunidades afectadas ante lo ocurrido y, lo que consideraron
haber sido un estrategia bien utilizada, se convirtié en todo lo contrario, esto se agrava
cuando habla la portavoz de la empresa, gerenta de Comunicaciones y Relaciones
Institucionales. A raiz de todo esto, el presente trabajo consiste en un plan de
comunicacion externa para mejorar la imagen y reputacion de Repsol Peru y, recuperar
la confianza de los publicos de interés méas afectados por la falta de accion frente al
derrame de petroleo en enero de 2022.

Palabras clave: comunidades afectadas, imagen y reputacion, percepcion de los
stakeholders, comunidad y medio ambiente.



ABSTRACT

At the beginning of the year Repsol was involved in a reputational crisis as a result of
the oil spill at the La Pampilla Refinery, beyond the spill, what started the crisis was
late action, not taking responsibility for what happened and minimizing the problem, in
addition to that, many people from communities located around La Pampilla stated that
Repsol was giving them consumer vouchers, which evidenced the lack of empathy with
the affected communities in the face of what happened and, what they considered to
have been a strategy well used, it became the opposite, this is aggravated when the
speaker of the company, manager of Communications and Institutional Relations,
speaks. As a result of all this, the present work consists of an external communication
plan to improve the image and reputation of Repsol Peru and recover the trust of the
public of interest most affected by the lack of action in the face of the oil spill in
January 2022.

Keywords: affected communities, image and reputation, perception of stakeholders,

community, and environment.



1 PRESENTACION

Repsol, es una empresa espafiola que opera en el Per( desde 1995, convirtiéndose en uno
de los grupos econdémicos méas importantes en cuanto a volumen de facturacion,
recaudacion fiscal y es el principal inversor en campafia de exploracion petrolera.
Actualmente, viene atravesando una de las peores crisis debido a que el 15 de enero del
2022, se reportd ,inicialmente, un derrame de 7 galones de petréleo que se produjo
mientras el buque Mare Dorium descargaba crudo en el terminal de la Refineria La
Pampilla, operada por Repsol. La crisis inicia por la falta de transparencia al comunicar,
ya que como se menciona inicialmente solo se reportaron siete galones, al pasar los dias,

esa cifra increment6 a 6000, lo que generd la indignacion de la comunidad.

A través de redes sociales (facebook, instagram y twitter) los usuarios comenzaron a
realizar comentarios negativos y pidiéndole a repsol que se haga cargo, se viralizé el
enlace #RepsolHazteCargo, muchas personas compartian tuits con este hashtag
mostrando su indignacion frente a la empresa espariola, que en un inicio, a través de su
gerenta de Comunicacién y Relaciones Institucionales, eludié responsabilidad,
manifestando que ellos no eran responsables del desastre. Dentro de los principales
problemas que abarcan la crisis de Repsol estan el no admitir la culpay la repsonsabilidad
de lo sucedido, indirectamente echar la culpa a otros, no actuar tempranamente,
minimizar el problema, no mostrar ningln tipo de empatia, no ser transparentes con lo
que comunicaban y la equivocada portavoz elegida para manifestar los hechos.
Finalmente, a un mes de lo ocurrido se realiza un balance del desastre en el que se informa
que la cantidad de barriles derramados fueron 11900, dando pie al peor desastre crisis
ecologico del Peru, dafiando no solo el mar y la arena, tambien puso en riesgo a los

animales marinos.

Debido a la evidente crisis, se ha creado un plan de comunicacion externa que tiene como
objetivo mejorar la imagen y reputacién de Repsol Per(, para recuperar la confianza de
los publicos de interés mas afectados por la falta de accién frente al derrame de petroleo
en enero de 2022. La duracion de este plan es de 11 meses, se desarrollara mediante una
estrategia en redes sociales: Facebook e Instagram.
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Este plan contempla tres objetivo especifico: Disefiar un plan de comunicacion dando a
conocer las acciones de remediacion que Repsol lleva a cabo, el segundo se enfocara en
reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Peru con todos los afectados tras el
derrame en la Refineria La Pampilla y, finalmente, disefiar un plan de prevencion para

actuar frente a una crisis futura.

El plan esta dividido en tres fase, cada uno se enfoca es distintos publicos de interés, entre
las principales acciones estan: visibilizar todas las acciones de prevencion, limpieza de
playas y recuperacion de las especies marinas que se viene realizando. Luego, en la
segunda fase en cuanto a la actualizacion del plan de prevencidn, se sugiere actualizar de
forma trimensual, asi mismo, el programa “Mi Compromiso Contigo”, “Capacitandonos”
y “Aprendiendo a cuidar el medioambiente”. Finalmente, la tercera fase se enfoca en la
gestién humana, a través de la creacion de un Comité de Crisis y capacitacién a todos los
trabajadores. Finalmente, todas estas acciones se comunican, a traves de las piezas de

comunicacion propuestas:

1.1 Material #1: Landing page “Hasta que todos ganen”.

1.2 Material #2: Manual de identidad de la campafia.

1.3 Material #3: Piezas graficas sobre el avance de remediacion.

1.4 Material #4: Piezas graficas sobre el programa “Capacitandonos”.

1.5 Material #5: Piezas graficas sobre el programa “Date una escapada”.

1.6 Material #6: Piezas graficas sobre el programa “Mi compromiso contigo”.
1.7 Material #7: Piezas graficas sobre el programa “Aprendiendo a cuidar el
medioambiente”.

1.8 Material #8: Piezas graficas sobre dirigida a los colaboradores.

1.9 Material #9: Protocolo frente a objeciones o criticas del plan de comunicacion.
Ubicacién electronica:

https://drive.google.com/drive/u/2/folders/15SkV1cpEtRviWsFPolBuy F7ZaQrlb
Xp
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2 ANTECEDENTES

El 15 de enero del 2022 se reportd el derrame de barriles de petroleo, mientras el buque
Mare Dorium descargaba crudo en el terminal de la Refineria La Pampilla, operada por
Repsol. Inicialmente, la empresa manifestd que fueron 7 galones, luego de unos dias 6000

barriles, posteriormente, se duplicé.

Segun lo que menciond Tine Van Den Wall Bake, gerenta de Comunicacion y Relaciones
Externas, en una entrevista:
“El 15 de enero en el momento que hay la explosion del Volcan Tonga, y se verifica
que no hay una alerta de tsunami emitida para las costas del Perd, nosotros
proactivamente llamamos y hacemos una consulta a la Unidad de la Marina de Guerra
del Peru, de trafico maritimo, que es TRAMAR, para ver si habia alerta de tsunami,
nos confirman que no hay ningun tipo de alerta para el litoral peruano y que podiamos

proseguir con la descarga del buque” (RPP Noticias, 2022, Im3s).

Luego de lo mencionado sefiala que continuaron con la descarga, ya que no habia ninguna
alertay en la tarde lleg6 un oleaje anémalo que generé que se rompa los cabos de estribor
y que el buque se vaya contra las instalaciones de la Refineria de la Pampilla, asimismo
Van Den Wall Bake, manifestd que aplicaron de forma inmediata todo el protocolo, se
paralizé la bomba de descarga y se activd el plan de contigencia, posteriormente pasaron
a informar a las autoridades competentes: DICAPI, OEFA, OSINERGMIN, y a las 00:08
horas llega a las instalaciones la autoridad maritima del Pert que emite un acta en que
sefiala que se ha desplegado correctamente el plan de contigencia. (RPP Noticias, 2022,
3m30s). Lo mencionado anteriormente resulta contradictorio, pues seguin lo que informan
el MINAM y la OEFA es que Repsol habia sefialado que el crudo derramado equivalia a
7 galones aproximadamente. Despues de contar los hechos del 15 de enero, lo que generd
la crisis de comunicacion fue la afirmacién de la gerenta de Comunicacién y Relaciones

Externas sefialando que ellos no eran responsables.

La situacién de Repsol se ve aun mas complicada porque segun el informe de balance

realizado por Cooperacion se determind que los barriles derramados fueron 11900, los
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dafos han sido evidentes en el mar y la arena contaminada, sin embargo, es poco visible

el impacto social que ha ocasionado este derrame. (CooperAccion, 2022, p. 2).

Por otro lado, lo que se termina por confirmar con la pronunciacion del capitan del buque
Mare Dorium, Giacomo Pisani, fue que todo inicia a las 5:25 p.m. cuando evidencian
una mancha de petroleo en el mar, a raiz de que se rompe una de las boyas de las que
estaba sujetado el buque, luego de eso entre las 5:30 y 7:00 pm se habrian roto dos boyas
mas, por lo que el capitdn solicita la presencia de un practico, persona especializada en
asesoramiento sobre el comportamiento de la nave y las amarras, considerando las
condiciones del mar y los vientos, quien lleg6 a las 11:05 p.m., asi mismo solicitaron la
presencia de buzos para inspeccionar la conexién de las mangueras de descarga, quienes
llegaron a las 2 a.m. ademas de esto, OSINERGMIN, report6 que el motivo de la fuga se

debid a un probable movimiento brusco del buque. (CooperAccidn, 2022, p. 4).

La tardia repuesta de la Repsol frente al derrame evidencia una accion irresponsable, pues
muchos expertos en el tema sefialan que si Repsol hubiese actuado y alertado de forma
rapida el panorama hubiese sido diferente, ademas se puede evidenciar la falta de
capacitacion frente a una emergencia como esta por parte del personal de Repsol.
(CooperAccion, 2022, pg 5). Ademas, Gino Passalacqua Walter, oceandgrafo peruano
radicado en EE.UU, no se equivoco al decir que el estimado de 6000 barriles que se dijo
en un inicio podria ser mayor, luego de observar las imagenes que capté el satélite

PeruSAT-1, que se puede aprecia en la siguiente imagen.

Figura 1 Derrame de petroleo vista desde el satélite Pert SAT-1
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Fuente: Satélite PerGSAT-1 capta la dimension del desastre del petréleo de Repsol, La
Republica, 2022).
Anélisis del macroentorno
2.1.1 Otros impactos medioambientales generados por Repsol
No es la primera vez que en la Refineria La Pampilla se produce un derrame de petréleo,

esto tambien ocurrio en el 4 de febrero de 2013, contaminando aproximadamente 2

kilometro del mar de Ventanilla; sin embargo, se consideré de menor impacto.

2.1.2 Reputacion corporativa de Repsol Peru

Segun los resultados del 2021 de Merco Empresas, Repsol se ubicd en el puesto 15,
subiendo tres puntos a diferencia del afio 2020. Asi mismo, en el sector de Petréleo y gas
ocupd el primer lugar de la lista, seguido por de su competencia: Calidda, Petroperu,
Primax y Pluspetrol. (Merco Peru, 2021, seccion Merco Empresas).

2.1.3 Tardia activacién del plan de contingencia
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A raiz del derrame, Repsol debidé activar su plan de contigencia, que segln
OSINERGMIN (2007), es un “instrumento de gestion elaborado para actuar en caso de
derrames de Hidrocarburos, sus derivados o material peligroso y otras emergencias tales
como incendios, accidentes, explosiones y desastres naturales”. (p.14). Sin embargo, lo
que indico la Presidencia de Consejos de Ministros en ese entonces fue que al parecer
Repsol no tendria un plan de contigencia (Canal N, 2022), siendo un requerimiento
obligatorio segun el Reglamento de Seguridad para las Actividades de Hidrocarburos y

modifican diversas disposiciones.

Segun el modelo que OSINERGMIN propone sobre plan de contingencia, se observa que
frente a un siniestro se debe tener una accion de respuesta, en el caso de Repsol, debi6
ser frente a al derrame en cursos de agua Y, sefialan algunas acciones que se deberian

tomar después del derrame.

2.1.4 Factor medioambiental

Entre las zonas comprometidas se encuentran los distritos limefios de Ventanilla, Ancon,
Santa Rosa, Aucallamay Chancay, contaminandose una total de 24 playas y arenas entre
las cuales estan: Ventanilla: Bahia Blanca, Costa Azul y Cavero. - Santa Rosa: Playa
Chica, Playa Grande 1, Playa Grande 2, Hondable y Los Corales. - Ancon: Dieciocho
Ancon, Hermosa, Las Conchitas, Miramar 1, Miramar 2, San Francisco Chico, San
Francisco Grande, D"onofrio, Casino Nautico, Enanos, Esmar 1, Esmar 2 y Los Pocitos.
- Aucallama: Chacray Mar, Chacra'y Mar-Pefion. - Chancay: Playa el Cascajo-Peralvillo.
(MINSA, 2022, 27 de enero). Asi mismo, dos reservas nacionales, la Zona Reservada
de Ancén y parte de la reserva nacional Sistema de Islas, Islotes y Puntas Guaneras,
también sufrieron las consecuencias de este desastre, si bien es cierto el Servicio
Nacional de Areas Naturales Protegidas por el Estado (SERNANP) solicité a través de
cinco cartas a Repsol que envié el plan de accion frente a la contamiacion de dichas areas
naturales protegidas, cabe mencionar que el SERNANP le dio autorizacion a Repsol para
gue pueda ingresar a dichas areas con el fin de realizar la limpieza necesaria; sin embargo,

hasta el 15 de febrero no hubo respuesta alguna.
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Por otro lado, el impacto ambiental no recae solo en la contaminacién del mar, tambien
la fauna marina y las especies en peligro de extincion que sufrieron los efectos, pues
segun lo sefialado por el MINAM, a un mes de lo ocurrido se registraron un total de 260
aves muertas, siendo el guanay la especie mas dafiada. (2022, 15 de febrero), Con la
accion del Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR) pudieron rescatar

muchas aves en riesgo.

Al 21 de marzo, el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA), ha
sancionado a Repsol y le ha impuesto multas por: incumplir la medidas administrativa de
indentificacion de zonas afectadas por el derrame, incumplir la limpieza de todas las
zonas afectadas, incumplir la medida administrativa de contencidn y recuperacion de
hidrocarburo, presunta presentacion de informacion falsa en el Reporte de Emergencias
Ambientales, incumplimiento de la medida administrativa de contencion, recuperacion y
limpieza de la bahia de las Areas Naturales Protegidas y en otras areas marinas, sumando

un total de 18 UIT equivalente a un poco mas de 78 millones de soles.

A tres meses del derrame, la OEFA ha supervisado las acciones de limpieza que viene
ejecutando Repsol y le ha ordenado cambiar su método de limpieza de playas, pues
vienen realizando una mezcla de arena impregnada con petréleo crudo con arena limpia
en la zona supramareal, esta metodologia se viene aplicando en disitintas playas
contaminadas. Asimismo, les exigen que acrediten la metodologia que usan para limpiar

las playas y su eficacia de estas. (13 de abril de 2022)

Segun los ultimos reportes de Repsol, a través de su pagina web, han realizado un avance
del 95.7% del cumplimiento del plan de accidn, esto resulta contradictorio con lo
sefialado en la Gltima pronunciacién de la Defensoria del Pueblo, pues ha indicado que
ninguna de las playas contaminadas ha sido declarada limpia o saludable, asimismo, puso
en aviso a Repsol y al gobierno de acelerar la limpieza de las zonas afectadas con el fin

de detener los impactos que han conllevado dicha situacién. (2022, 15 de abril).
Dentro de las principales acciones para reinvindicar los dafios, Repsol se ha aliado a

diversos cientificos expertos entre los principales estan: Marino Morikawa, especialista

en nanotecnologia y limpieza ecolégica; Daniel Cruz, experto en manejo de derrames de
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petréleo; Valeria Ruoppolo, especialista veterinaria.(Compromiso Repsol, 2022, seccion

testimonial).

2.1.5 Factor econémico

Segun AGESP, Repsol tenia una participacion porcentual del 12.58, ubicandose debajo

de sus principales competidores, Primax y Petroperd.

Figura 2 Participacion porcentual del mercado por marca 2021

|AGESP

ASOCIAGOM OF GRS Y ESTACIONER D€ SERVICI DEL PERD
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del mercado por marca 2021
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Fuente: Facebook AGESP — Asociacién de Grifos y Estaciones de Servicio del Per(.
La actividad pesquera viene de enfrentar la crisis del COVID-19, pues segun la base de

datos de Universal Fishing Watch, la actividad pesquera cay0 alrededor de un 80% luego

de que el gobierno peruano declare cuarentena. El efecto de la enfermedad pandémica y

17



la alteracion diaria del esfuerzo pesquero, peruanos tienen la posibilidad de ver en el mapa
publico de Universal Fishing Watch. (2020, 12 de junio)

Figura 3 Actividad pesquera del Peru desde el 1 de Enero hasta el 5 de Junio del 2020.

Actividad Pesquera en VMS Peru Antes y Después de la

™,
Declaracion de Cuarentena debido al COVID-19 ) SRS s

12000

—_ 2020 Declaracion de Primera temporada de
Cuarentena en Perl pesca de anchoveta
16 Marzo 2020 | 13 Mayo 2020

10000

8000

6000

4000

Esfuerzo pesquero (horas)

Declaracion de
Pandemia OMS |
11 Marzo 2020 |

2000

— O v« O v~ O v N O W o W © v © «— © «— O WO N o WwWwo WO N 9o T
T nAgaeeeddgersaderyaddgowyddlo
rrrrrrr NNNNNmmmnmmmsgaggammmmmmm
o o o o o O oo [ = = R = T = R o e B o A = R = = N = o O o o o o Q

Fuente: Global Fishing Watch. La actividad de las pesquerias peruanas se redujo
masivamente a causa del COVID-19.

https://globalfishingwatch.org/es/transparencia/pesquerias-peruanas-covid-19/

Ademas de esto, los pescadores de las zonas afectadas por el derrame de petrdleo viven
una crisis econdémica, pues el mar, su fuente de ingreso, esta contaminada, lo que generea
actualmente el desempleo. Segin Andina, el ministro de Produccion estimé que al menos
son 2500 pescadores artesanales que han sido afectados por el siniestro. (2022, 15 de
febrero).

2.1.6 Factor politico

Con una evidente crisis politica actual, por incertidumbre en el rol del presidente Pedro
Castillo y la falta de consensos entre el Ejecutivo y el Congreso, comienzan a generarse
mas crisis. Ademas de esto, la caida del PBI de un 13,3% a 2,5% en este afio, ha
impactado en el aumento de la pobreza en 10 puntos porcentuales, es decir, el 30% de
peruanos son pobres (El Pais 2022, 21 de febrero). Cabe mencionar que la pandemia ha
generado muchas actividades econdémicas dejen de funcionar. Ademas de esto RPP

manifesto otro factor importante es el alza del galon de petréleo que en la actualidad estéa
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entre 20 y 22 soles, el gobierno incluyo en el Fondo para la Estabilizacion de Precios de
Combustibles (FEPC) a las gasolinas de 84, 90, gasohol 84 y GLP a granel, que para
muchos no resulta relevante pues el alza se evidencia en las gasolinas de 95, 97 y 98.

2.1.7 Factor legal

Pese a que el derrame ocurrié mediante un proceso en el que se veia involucrado Repsol
y el bugue Mare Doricum, el foco esta dirigido solo a Repsol, pues fue la accion tardia'y
la elusion de responsabilidad frente al desastre lo que llevo a tener una serie de denuncias,
entre ellas estan:

e El "Impacto ambiental y econdmico™ por parte de la Organizacion de Estados
Americanos (OEA).

e OEFA: Incumplimiento de: Identificacion de las zonas afectadas por el derrame,
limpieza de las zonas afectadas, contencidn y recuperacién de hidrocarburos.

e Procedimiento Administrativo Sancionador por afectacion a las Areas Naturales
Protegidas (ANP) de administracion nacional. Esta norma califica este hecho
como infraccion administrativa muy grave y establece una sancion que puede
alcanzar hasta las 10 000 UIT (S/46 000 000).

2.2 Analisis del microentorno

2.2.1 Historia de Repsol Peru

Repsol inicid su gestion en el Pert en 1995 contando con una amplia experiencia de mas
de cinco décadas en el sector de hidrocarburos, convirtiéndose en uno de los grupos
econdmicos mas importantes en cuanto a volumen de facturacion, recaudacion fiscal y es

el principal inversor en campafias de exploracion petrolera.

A un afio de llegar al Perd, la Refineria La Pampilla paso6 a formar parte del grupo Repsol
Per(, generando que el nivel tecnoldgico de sus procesos Y la calidad de sus productos
vayan en constante aumento. Actualmente, la Planta de Despacho de Refineria La
Pampilla, es una actualizada instalacion delegada de el reparto de productos petroliferos

al mercado nacional.
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2.2.2

Productos y servicios

Dentro del catalogo de productos y servicios de Repsol se encuentran; las estaciones de

servicios ubicadas en todo el pais, lubricantes y especialidades, combustibles, empresas,

negocios y asfaltos. Asi mismo, refineria La Pampilla distribuye una serie de productos

como: Gas Licuado de Petréleo (GLP), gasolina y gasoholes, turbo, diesel, petrdleos

industriales

2.2.3

2.2.4

Culturay valores

Mision: que definen como “Nuestra razon de ser” Una compaifiia energética
comprometida con un mundo sostenible.

Vision: lo definen como “su aspiracion’: Ser una compafiia energética global que,
basada en la innovavion, la eficienciay el respeto, crea valor de manera sostenible
para el progreso de la sociedad

Cultura: Para hacer realidad la misién y vision, han definido 4 principios de
actuacion.

Principios de actuacion: definidlo como ‘“Nos orientan en nuestras
responsabilidades y decisiones” son: Eficiencia, Respeto, Anticipacion y
Creacion de valor.

Conductas: “Guian nuestras acciones y la forma de relacionarnos” entre ellas
estan: Orientacién a resultados, Responsabilizacién, Colaboracion, Actitud

emprendedora, Liderazgo inspirador.

Organigrama

De acuerdo a memoria anual 2021, Repsol Pert cuenta con mas de 3000 colaboradores y

la Refineria la Pampilla, cerr6 el afio pasado con 766 colaboradores entre profesionales y

técnicos. Asimismo, el Directorio de Repsol Peru esta conformado por diez directores.

Figura 4 Organigrama de Repsol Peru
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DIRECTORIO

Jaime
Ferndndez-Cuesta
Director Ejecutivo

Dante Blotte
Cro

José Luis Ibarra
Comunicacién y
Relaciones Externas

I

Orlando Carbo
Mavilidad,
Gerente General RECOSAC

Luis Vasquez
Optimizacion, Logistica y
Ventas Refino

Carlos Paiva
Refina

Gianna Macchiavello
Servicios Juridicas y Oficial
de Cumplimiento LATAM

Ricardo Pefa
Personas y Organizacion

Maritza Zavala Pablo Cobo
Servicios Corporativos Estrategia, Planificacion
y Control

Fuente: Memoria anual 2021 Repsol Peru

2.2.5 Anaélisis FODA

Tabla 1 Analisis FODA de

Repsol Pert

Fortalezas

Debilidades

- Lider en el sector de hidrocarburos | -
en el Peru.
- Fidelizacidn de clientes. -
- Productos y servicios de buena
calidad. -
- Se ha posicionado en el ranking de

Merco Empresas y Merco| -
Responsabilidad ESG
(Environmental, social and | -

Mala reputacion por el derrame de
petroleo en el mar.

Mala gestion para activar el plan de
contingencia.

Mala gestion de comunicacion
externa frente a la crisis.

de

minimizacion del problema.

Evasion responsabilidad vy

Metodologia de limpieza de playas

no eficaz.
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governance) por dos  afios
consecutivos.

- Alianza con otras organizaciones
como Banco Falabella y Latam
airlines.

- Buen clima laboral, posiciondndose
en el puesto 12 del ranking Merco

Talento.

Oportunidades

Amenazas

- Variedad de productos y servicios | -
ofrecidos. -

- Aplicacion interactiva Repsol You,
que ofrece beneficios a sus clientes. | -

- Promocard, tarjeta corporativa que | -
ofrece descuentos en combustible,
tiendas repshop y lubricantes de | -
estaciones seleccionadas.

- Consumidores estan en busca del
petréleo mas econémico.

- Comunicaciéon rapida y eficiente

con los afectados.

Precios altos del petréleo.

Contexto politico a nivel nacional y
mundial (guerra de rusia y ucrania)
Subida de precios de combustibles.
Desabastecimiento de
hidrocarburos.

Mala reputacion en redes sociales.

2.2.6 Mapeo de Stakeholders

Tabla 2 Mapeo de Stakeholders

Tipo de Stakeholders

Stakeholders

Accionistas

e Directorio
conformado por 10
directores.

Stakeholders internos

Colaboradores

e Personal
administrativo
e Profesionalesy

técnicos de la

22




Refineria La

Pampilla

Stakeholders externos

Clientes

Usuarios
Corporativos

Afiliados a Repsol

Competencia

Petroperu
Primax
GasPetrol

Pecsa

Medio ambiente:

Arena y playas
contaminadas

Aves contaminadas.

Medios de comunicacién

Influencers
Lideres de opinién
Menciones en redes

sociales.

Proveedores

Buque Mare

Doricum

Gobierno

Minam.

Serfor

OEFA

Sernanp

Sistema Nacional
de Evaluacion de
Impacto Ambiental
(SEIA).
Municipalidades de:
Ventanilla, Ancon,
Santa Rosa,
Aucallama y

Chancay.
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La defensoria del
pueblo, Indecopi
Osinergmin
SINIA.

INDECI.
Ministerio de
Comercio Exterior
y Turisimo.
MINSA

Comunidad:

Comunidades
locales.

Turismo en las
localidades
afectadas.
Pescadores que
trabajaban en los
alrededores.
Comerciantes de
venta local de los
alrededores.
Defensores de los
derechos

medioambientales.

ONG

Oceana

Medios de comunicacion:

Television
Radio

Prensa escrita,
Prensa digital
Redes sociales

Pagina web.
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2.2.7 Actuacion de Repsol frente al siniestro

Una de las principales estrategias que usa Repsol luego del siniestro es enviar al portavoz
de la empresa, que vino a ser Tine Van Den Wall Bake, gerente de Comunicacion y
Relaciones Institucionales, que el 19 de enero de 2022 declara en RPP y sus declaraciones
evidencian la elusion de responsabilidad por parte de la empresa sobre lo que habia

sucedido en La Refineria La Pampilla.

Figura 5 Entrevista a gerenta de Comunicaciones y Relaciones Institucionales de Repsol Peru.

EN VIVO | Qpp

"TODO NUESTRO FOCO ESTA EN SOLUCIONAR, ESTO ES LAMENTABLE"
TINE VAN DEN WALL BAKE - GTE. DE COMUNICACION Y RELACIONES INSTITUCIONALES DE REPSOL PERU

LER-T]) MAS DE 823 MIL CELULARES CON IME! INVALIDO FUERON BLOQUEADOS EN EL 2021 ROTATIVA DEL AIRE

Fuente: Twitter RPP

Posteriormente, con el evidente fracaso de las declaraciones por parte de Tine VVan Den

Wall Blake, Repsol emite lo que seria su primera nota de prensa oficial.

Figura 6 Comunicado Repsol Peru

25



andlih
-w
REPsSOL
COMUNICADO

Desde Repsol, lamentamos no haber transmitido de manera adecuada todos nuestros
compromisos y acciones realizadas y asumidas para atender el impacto generado por el
derrame de penoleo en Ventanilla.

Nos gustarfa transmitir especialmente nuestra solidaridad con todas las personas y
poblaciones impactadas, y expresar un especial sentimiento por los entomos naturales y
especies marinas afectadas.

Como es sabido, el derrame de petroleo fue ocasionado por un fendmeno maritimo
imprevisible para la compafiia, provocado por la erupcién volcanica en Tonga. Durante todo
el tiempo que se prolongue la actual situacion, la compafiia contara con el asesoramiento
de expertos técnicos en la materia y aportara todos s recursos necesarios.

Asimismo, queremos informar que, desde que ocurrié el accidente, se activo nuestro plan
de contingencia y hemos desplegado una serie de acciones que incluyen:

1. Cierre de las valvulas, las cuales permitieron detener la operacion de bombeo.
2. Destinamos un equipo de buzos que viene explorando el dafio submarino.
3. Monitoreo constante, aéreo, maritimo y terrestre, para la evaluacion del impacto
generado tras ocurrido el hecho.
. En el mar, se han desplegado mas de 2.500 metros de barreras de contencion que
cubren las zonas detectadas hasta el momento.
Destinamos diez lanchas con brigadas de 50 personas que vienen recuperando el
producto con los iales y i
(desnatadores tipo skimmer y material absorbente especial).
Durante el dia, en tierra, superaremos las 700 personas, que estan siendo divididas
en cuadrillas, que vienen efectuando labores de remediacion en las playas Cavero,
Bahia Blanca, Santa Rosa y Ancon.
Coordinamos con SERFOR (Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre) para la
dotacion de recursos de proteccion de la fauna afectada.
8. Alertay i constante a las como Ministerio del
Ambiente, Ministerio de Energla y Minas, Ministerio de Produccién, Direccién de
Capitania y Puertos (Dicapi), OEFA, entre otros.

»

o

o

~

Finalmente, queremos expresar nuestro agradecimiento a los diversos colectivos sociales
que vienen desplegando esfuerzos para limpiar parte de las zonas afectadas, asi como a
las autoridades, con las cuales estamos en constante coordinacion y comunicacion desde el
primer momento.

Repsol ratifica su compromiso de continuar mitigando y remediando los efectos del
derrame, asi como a trabajar con las autoridades, la comunidad pesquera y a responder de
manera mas efectiva ante la ciudadania con transparencia.

Lima, 20 de enero del 2022

Fuente: Sitio Web Compromisorepsol.pe

Por otro lado, el 23 de enero declara Jaime Fernandez Cuesta, presidente de Repsol Peru,

en programa de Monica Delta, Punto Final, el admite que no reaccionaron a tiempo,

porque no tuvieron consciencia de la magnitud del desastre. Asi mismo, asumio la

responsabilidad de limpiar las playas, de limpiar todo el litoral, de atender la fauna marina

y atender a todas las comunidades afectadas.

Figura 7 Entrevista a Jaime Fernandez-Cuesta, presidente de Repsol Péru.

L -

¢ #DesastreEcolégico _.h ~

SV | PRESIDENTE DE REPSOL PER
" JAIME EERNANDE 15
EMIER MIRTHA VASQUEZ ¢CUAL ES EL IMPACTO REAL DE LA TRAGEDIA ECOLOGICA OCURRIDA

U
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Fuente: Canal Youtube Punto Final

Luego de la entrevista, comenzaron a surgir comentarios negativos sobre Repsol y varios
“memes” haciendo referencia a lo sucedido, como el logo manchado que se aprecia en la

siguiente imagen:

Figura 8 Imagen extraida de twitter.

6 mil barriles y no nos hacemos cargo

REPsOIL

o
4
4

Muchos pescadores artesanales de la zona afectada, sefialaron que Repsol les dio un vale
de 500 soles y hasta el 26 de febrero de 2022, a més de un mes del desastre, no recibieron
mas apoyo por parte de la compafiia petrolera. Esto gener6 que muchos pescadores
artesanales de Chancay acudan al MINAM a protestar sefialando que se le daba mas

importancia a Ventanilla.

Figura 9 Noticia La Republica
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Fuente: La Republica (2022, 26 de febrero). Pescadores de Chancay afirman que Repsol
solo les ha dado un vale de 500 soles.

Por otro lado, Repsol creo la campaiia “Compromiso Repsol”, que consiste en comunicar,
a traves de su pagina web, los avances en remediacion, el plan de actuacion, testimonios
de los especialistas responsables de los procesos para la limpieza de playas y arena y, el
rescate de especie marinas; asi mismo, las acciones en cifras. Por otro lado, la otra accion
que han implementado es la creacion de un formulario para que los afectados puedan

contactarlos. Esta campafia también se difunde por sus redes sociales.

Figura 10 Reporte de limpieza de playas

Limpieza de playas: valor maximo alcanzado

+2,900 28 95.7 144 38

personas trabajando playas limpias de cumplimiento del unidades de Skimmers (equipas
en los operativos de plan de accion maquinarias pesadas de limpieza marina
limpieza de alta eficiencia)
68 -11,000 35 54

tanques de almacenamiento metros de barrera de embarcaciones mayores embarcaciones menores

contencién instaladas.

Fuente: Sitio web Repsol Peru — actualizada hasta el lunes 18 de abril de 2022
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Cabe mencionar que, como anticipo de la indemnizacion a las personas que se vieron
afectadas por el derrame de petrdleo, Repsol ha iniciado entregando un subsidio de tres
mil soles a los afectados por el derrame de petréleo, y el padron de beneficiarios ha sido
elaborado por la compafiia petrolera y la Direccion Desconcentrada del Instituto Nacional

de Defensa Civil (Indeci) de Lima Metropolitana y Callao.

Figura 11 Padron de afectados por derrame de petrdleo

&@ Consulta el padrén dnico de
2 QOb'pe afectados por el derrame de petréleo

Tipo de documento

DNI s

Consulta el padrén unico Nimero de documento
de afectados por el
derrame de petréleo

Conoce més sobre el padrén.
g o~

No soy un robot
reCAPTCHA
Prvacicad - Cardicrnes

D Acepto la politica de privacidad

Consultar

Fuente: Sitio web padrén Gnico de afectado por el derrame de petréleo
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3 FUNDAMENTACION PROFESIONAL

Para la elaboracion del plan de comunicacion externa para Repsol, se tuvo presente tres
conceptos claves, entre ellos estan: Gestion de comunicacion de crisis, valor compartido,
y la imagen y reputacion corporativa. Estos conceptos se consideran pertinente abordar,
ya que segun el didgnostico se aprecia que Repsol no tuvo idea de como reaccionar y
cuando lo hizo ya era tarde, es decir, comenzaron a ahogarse frente a sus acciones
improvisadas. Asimismo, el concepto de valor compartido se considera importante en la
camparia, pues dentro de las acciones planteadas mas adelante, se busca generarle un
valor adicional a los pescadores y comerciantes, pues se busca que cuando ya puedan
volver a trabajar lo hagan con conocimientos actuales en el rubro en el que trabajan. El
ultimo concepto a abordar es la imagen y reputacion, pues resulta que Repsol es una
empresa con una larga trayectoria, conocida por ser una empresa con una de las mejores
tecnologias y ademas de ser innovadora, tambien se observa que esto no ha sido de un
dia a otro, pues su imagen le ha llevado afios construirla, sin embargo, tom6 minutos que

se destruya en la mente de los peruanos.

Es importante mencionar el concepto de “gestion de la comunicacion de crisis”, ya que
muchas empresas no cuentan con un plan de comunicacion de crisis, y cuando ocurre
alguna situacion inesperada, no saben como actuar y lo hacen de forma improvisada. Por
ello, es importante que toda empresa cuente con un manual de crisis de comunicacion en
el que detallen los puntos claves a seguir, cdmo actuar y dar una respuesta adecuada.
Asimismo, es importante que exista un Comité de Crisis, para que entre diversos
especialistas de la organizacién pueda preveer una crisis a futuro, y si se da, saber como

actuar frente a esta.

Por otro lado, también se considera necesario abordar el concepto “valor compartido”,
gue segun Michael E. Porter y Mark R. Kramer, sefialan que el valor compartido puede
ser definido como las politicas y las practicas operacionales que mejoran la
competitividad de una empresa a la vez que ayudan a mejorar las condiciones economicas
y sociales en las comunidades donde opera (2011). Este concepto resulta necesario, ya

gue muchas veces, algunas empresas consideran que solo es importante lo econémico,
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como en un inicio lo creyd Repsol al entregar unos vales de consumo a la comunidad que
vivia a los alrededores, cuando ellos reclamaban por el derrame, mientras que en el plan
que serd presentado a continuacion se enfoca en generar un valor, més allad de lo

econémico para Repsol.

Ademas, un concepto que resulta clave es la imagen y reputacion corporativa, en este
caso para Joan Costa, la Imagen Corporativa es la representacion mental, en el imaginario
colectivo, de un conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y
determinan la conducta y opiniones de esa colectividad”. (como se cita en Garcia
Guardia, M. L., & Llorente Barroso, C. 2009, p.99). Es decir, la imagen se basa en la
opindn del receptor y todas las acciones con o sin intencion que genera una idea en la
mente del publico, y precisamente es lo que ocurre con Repsol, es una crisis que ha
generado dafios en el medioambiente y la sociedad, quizéa ellos no tuvieron intencion de

eso, pero la imagen que tienen el publico en general sobre ellos, es negtiva.

3.1 Ambito estratégico

Este plan de comunicacién externa para Repsol Perl, tiene como publico objetivo

principalmente a la comunidad afectada a causa del derrame del petroleo.

3.1.1 Objetivo general
e Mejorar la imagen y reputacion de Repsol Peru, para recuperar la confianza de
los pablicos de interés mas afectados por la falta de accion frente al derrame de

petrdleo en enero de 2022.

3.1.2 Objetivos especificos

e Disefiar un plan de comunicacion dando a conocer las acciones de remediacion
gue Repsol lleva a cabo.

o Reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Pert con todos los afectados tras el
derrame en la Refineria La Pampilla.

e Disefiar un plan de prevencién para actuar frente a una crisis futura.

3.1.3 Fases del plan de comunicacion

Primera fase:
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Debido a la falta de transparencia al comunicar algunas acciones realizadas por Repsol,
la reputacion de la empresa sigue dafiada, pues al emitir algiin comunicado, los medios
de comunicacién y los entes reguladores se han encargado de desmentirla, generando ain
mas incertidumbre. En esta primera fase, se busca dar a conocer todas las acciones de
remediacion que Repsol viene realizando y las que se emplearan a futuro, esta
informacion se difundiréd solo con la autorizacion de las organizaciones fiscalizadoras con
el fin de enviar un mensaje transparente y sincero y, que no se preste a contradicciones o
malas interpretaciones; por ello, cualquier comunicacién relacionada al avance de la
remediacion se coordinard previamente y, segin corresponda, con cualquiera de los
involucrados en mencion. Cabe mencionar que para el plan y todo la informacion
difundida sobre los avances de la remediacion, se redefinird la identidad visual para

pueda diferenciarse de otro tipo de comunicaciones difundidas por Repsol.

Todas las acciones llevadas a cabo por Repsol se daran a conocer bajo la creacién de la
pagina web: www.repsol.pe/hastaguetodosganen, asi mismo, dentro de ella, se afiadira

un portal de transparencia, en el que se colocaran todas las medidas de prevencion
internas llevadas a cabo y difundirlo de forma externa, al menos lo que involucre a la
comunidad y el medio ambiente. Por otro lado, se creara contenido de valor bajo este
concepto de campafia para comunicar todas las acciones en redes sociales como Facebook
e Instagram, con el fin de darle una identidad visual distinta y que genere una recordacién
en los usuarios. Cabe mencionar que en esta parte de la primera fase se comunicaran todas
las acciones relacionadas principalmente a la comunidad, el medio ambiente y el

seguimiento de los procesos con los entes fiscalizadores.

Eje estrategico: Informacion sobre las acciones de remediacion

Objetivo especifico 1: Disefiar un plan de comunicacion dando a conocer las acciones
de remediacion que Repsol lleva a cabo.

Duracion de la fase: La duracion de esta fase sera de seis meses, sin embargo, estara en
constante actualizacion dependiendo de la culminacion de las acciones de remediacién

que se puedan llevar a cabo.

Segunda Fase
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Se evidencio la necesidad de lograr una comunicacion mas cercana y directa con la
comunidad afectada, por ello, se creara un medio de comunicacion, en el que a través de
un chatbot por WhatsApp se podran realizar consultas 24x7 por parte de las comunidad
afectada, esto se debe principalmente a las quejas recibidas por miembros de algunas
comunidades, que aun no aparecen en el Padrén de bonos entregados. Esto se reforzara

con un chatbot en la pagina web www.repsol.pe/hastaquetodosganen, lo que se quiere

lograr con esta estrategia es atender a aquellas personas con las que auin no se han podido
Ilegar a acuerdos, pues Repsol cred un formulario, sin embargo, ahora se propone crear

un canal bidireccional y de interaccién a tiempo real.

Con el fin atender las necesidades especificas de cada comunidad afectada, Repsol
emitira un pronunciamiento previo, poniéndose a disposiciéon de las autoridades y la
comunidad buscando establecer acuerdos, a través de espacios de didlogo en el que se
invitaran a los organismos involucrados como OSINERGMIN, OEFA y MINAM con el
fin de que participen activamente beneficiando a las comunidades para dichos acuerdos.
Cabe mencionar que esto no se considerara como parte de la indemnizacion con la

comunidad afectada.

Estos espacios de dialogo seran conocidos como el programa “Mi compromiso contigo”,
en el que se invitaran a expertos en crisis ambientales, externos a Repsol, con el fin de
generar confianza y lograr un trato justo para los afectados. Asi mismo, este programa se
difundira a través de un live de Facebook y se crearan resimenes de los acuerdos pactados
en cada sesion que se difundiran por redes sociales y por el portal externo “Hasta que

todos ganen”.

En esta fase del plan, se busca reforzar el compromiso a corto plazo con todos los
afectados, principalmente con los pescadores y comerciantes artesanales locales y el
medio ambiente. En cuanto a los pescadores se creara el programa “Capacitandonos”,
pues uno de los principales problemas del sector pesquero es la pesca informal o ilegal,
araiz de esto se busca promover la pesca sostenible y formal comunicando los beneficios
de ésta. Por otro lado, en cuanto a los comerciantes y artesanos locales, que vieron
afectado el turismo y su trabajo del dia a dia, se creara la campana “jDate una escapada!”
gue consiste en fomentar el turismo de las zonas afectadas, pues el desastre ocurre en

verano, donde habia una gran afluencia de personas.
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En vista de los evidentes reclamos, en su mayoria a través de redes sociales y a los
evidentes reclamos iniciales de personas que defienden los derechos ambientales, se
propone, en coordinacion previa con diversas ONG que defienden el medio ambiente y
Ilevar a cabo actividades de concienciacion en colegios de primaria y secundaria sobre la
los derechos ambientales, enfocadas en el cuidado del mar y especies marinas este
programa se promocionara a través del nombre “Aprendiendo a cuidar el medio

ambiente”.

Eje estrategico: Compromiso con los afectados

Objetivo especifico 2: Reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Peru con todos
los afectados tras el derrame en la Refineria La Pampilla.

Duracion de la fase: La fase iniciara en junio de 2022 y segun la accion llevada a cabo

se espera gque dure hasta marzo de 2023

Tercera fase:

En la dltima fase se propone crear un plan de prevencion con el fin de capacitar a a todos
los colaboradores de Repsol Perd, segun su gerencia, tanto de la Refineria La Pampilla
como administrativos y, al final de cada capacitacion se realizara un reporte de: los temas
que trataron, nombre de la gerencia, cantidad y nombre de participantes, y dependiendo
el tema a tratar se realizaran evaluaciones; esta accion también se evidenciara dentro del
nuevo portal externo. Asimismo, se plantea crear un comité de crisis, si bien ya existe un

comité ejecutivo, que dentro de sus funciones esta la gestion de crisis de la compafiia,

Eje estrategico: Plan de prevencion frente posibles crisis futuras

Objetivo especifico 3: Disefiar un plan de comunicacion para actuar frente a una crisis
futura.

Duracion de la fase: la duracion de esta Ultima fase serd de cuatro meses, comenzando
las capacitaciones con los lideres de cada direccion, continuar con los equipos del

personal de la Pampilla y posteriormente admnistrativos.
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3.1.4 Rolesy responsabilidades
Todas las acciones de plan a llevarse a cabo estaran bajo la responsabilidad de diferentes
trabajadores de la Direccion de Comunicaciones y Relaciones Externas, distribuido de la

siguiente forma:

Tabla 3 Tabla de descripcién de los roles y responsabilidades del equipo de la Direccién de

Comunicacion y Relaciones Externas

Rol Responsabilidad

- Supervisar todas las actividades que
se realizaran de acuerdo con el plan
de comunicacion planteado.

- Llevar a cabo todas las actividades
propuestas en el plan de comunicacion.

Gerente de Comunicaciones y Relaciones | - Reportar las actividades realizadas al

Externas Directorio.

- Coordina con otras areas el desarrollo
de las actividades que los involucren.

- Definir los procesos y las practicas de
comunicacion para llevar a cabo el

plan.

- Crear el contenido para las camparias
de comunicacion que se llevaran a
cabo segun el plan.

- Elaborar piezas graficas de la

Analista de Comunicacion y Relaciones campafia.

Externas - Elaborar el cronograma de todas las
actividades que se van a realizar.

- Monitorear que el portal externo
“Hasta que todos ganen” este

actualizado.
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- Monitorear que se respondan todas las
consultas a través del canal de
WhatsApp.

- Coordinar la organizacién de todas las
actividades que se van a realizar.

- Realizar un presupuesto por actividad.

- Reportar las actividades que se
realizan y el meta que cumplen de

cada una.

- Apoyar en la creacion del contenido
para las campafias de comunicacion.

Practicante de Comunicacion y - Apoyo en la coordinacion de las

Relaciones externas actividades que se van a realizar.

- Apoyo en la elaboracion de las piezas

graficas para la campafia.

- Supervision de la creacion e
implementacion del comité de crisis.

- Coordinacion de la actualizacion del
plan de accién frente a una crisis

Gerente de Personas y Organizacion futura.

- Supervisar la ejecucion de las
capacitaciones al personal de Repsol.

- Elegir al vocero, que se encargara de

dar declaraciones frente a una crisis.

Fuente: elaboracion propia

3.1.5 Identidad de la estrategia
La estrategia planteada para Repsol Per( tiene como principal objetivo mejorar la

reputacion actual de la empresa como una empresa comprometida con todos sus

stakeholders, esto con el fin de que las comunidades afectadas se sientan escuchadas, el
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dafo medio ambiental sea reparado y seguir aplicando medidas de prevencion para evitar
una situacion similar a futuro.

La estrategia se caracteriza por visibilizar todas las acciones que se vienen realizando
para remediar el dafio medio ambiental, atender las necesidades de las comunidades
afectadas, generar un valor compartido para ellas y promover el turismo local las zonas
afectadas con el fin de que los comerciantes locales puedan seguir trabajando en dicho
sector. Asi mismo, se buscar que la empresa logre transmitir sinceridad en todas las
declaraciones que haga, por ello es importante promover la transparencia en la
comunicacion.

Asi mismo, para crear una identidad diferenciada se usaran dos de los colores secundarios

de la paleta de colores de Repsol; azul y turquesa.

Figura 12 Colores secundarios del Manual de Identidad de Repsol

Gris calido claro Gris calido medio Gris célido oscuro Turquesa Repsol Azul secundario Repsol Amarillo Repsol

Fuente: Manual de Identidad Repsol

Asi mismo, se usaréa la version principal a linea del logo Repsol, segin su Manual.

Figura 13 Version principal a linea de logo Repsol

Versidn principal a linea

REPJOL

Fuente: Manual de Identidad Repsol
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3.1.6 Mensajes

3.1.6.1 Concepto creativo

Como se menciond anteriormente, la reputacion de Repsol se ve afectada a raiz del
derrame de petrdleo, la falta de accién temprana y la evasion de responsabilidad. En base
a todos los antecedentes, Repsol ya viene realizando acciones, la mayoria de ellas se
basan en la limpieza de playas y la recuperacion de la fauna marina, sin embargo, muy
poco se habla de las comunidades. En base a esto, se considera que Repsol debe realizar
acciones socialmente responsables para volver a tener la credibilidad del pablico peruano.
Es por ello, que, en base a los objetivos planteados, se crea “Hasta que todos ganen,” pues
el concepto significa que Repsol no dejara de actuar en beneficio de los afectados hasta
que todos ellos puedan recuperar lo que por el derrame perdieron y logren una ganancia,
que vaya mas alld de lo econémico. Con la campafia “Hasta que todos ganen”
evolucionara la forma de dirigirnos y frente a los publicos afectados, promoviendo una
comunicacion transparente y directa. Por ello, seguiremos buscando generar un impacto

positivo en la comunidad, el gobierno y nuestros colaboradores.

Mensajes clave

Para este plan de comunicacion es importante que los mensajes transmitan el concepto
creativo planteado: Hasta que todos ganen, es decir, que los principales stakeholders se
sientan respaldados, no solo econémicamente, sino que sientan que la organizacién esta
en cada paso del proceso y que responden a sus necesidades. Se ha considerado incluir
dentro de este concepto algunos mensajes como:

Fase de escucha: jTe escuchamos y actuamos! en Repsol estamos trabajando
constantemente para seguir atendiendo las necesidades de todos los afectados,

queremos acompaniiarte durante todo el proceso.

Fase accion: No pararemos hasta conseguir que la comunidad, el medio ambiente, y

todo el Peru recupere lo perdido por el derrame de petroleo.
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Tono y estilo de comunicacion

Los mensajes mencionados anteriormente, se incorporaran en cada accion del plan de
comunicacion y se implementara un tono formal que transmita empatia con sus publicos
de interés. Por otro lado, el estilo de comunicacion a utilizarse sera coloquial, positivo
esto para generar que el pablico objetivo sepa que estamos actuando con el fin de
beneficiarlos. Parte de la mision de Repsol es “Comprometido con un mundo sostenible”,

y para lograrlo deben generar un valor compartido en todos sus stakeholder afectados.

3.2 Ambito tactico

3.2.1 Mensajes por stakeholders

Mensaje central para la comunidad

Repsol busca trasmitir el transparencia y compromiso hacia la comunidad afectada tras
el derrame de petroleo, por ello se buscara posicionar el nombre de la campana “Hasta
que todos ganen” y se sientan respaldados por ellos, buscando mas alla de un beneficio

solo econémico, sino que se generen esfuerzos para que ellos regresen a sus labores.

Mensajes propuesto:

e Lamentamos lo sucedido tras el derrame, somos conscientes del dafio
ocasionado, pero ahora estamos concentrados en agilizar nuestros
procesos para que puedan regresar a sus labores todos aquellos que se
vieron perjudicados.

e jQueremos escucharte! En Repsol estamos trabajando constantemente
para seguir atendiendo las necesidades de todos los afectados,
queremos acompafarte durante todo el proceso. Comunicate con
nosotros al 988 746 521.

e A los pescadores: S¢ parte de “Mi compromiso contigo”, un espacio
de dialogo que busca generar un beneficio a todos los afectados tras el
derrame. Si quieres participar, envianos un mensaje al 988 746 521.

39



A los pescadores: Queremos que seas parte de “Capacitandonos”,
charlas interactivas en las que podras aprender lo Gltimo de la pesca
artesanal. Participa inscribiéndote aqui.

A los comerciantes locales: jYa llega el verano! Y pronto viviras una
experiencia alucinante con “Date una escapada”, programa que busca
promover el turismo local, te estaremos colgando cada semana la ruta
de “Date una escapada”. Si cuentas con un negocio de comida,
contéctanos al 988 746 521.

A los defensores ambientales y ONG: Queremos concientizar a los
mas pequefios sobre como cuidar el medioambiente y lo queremos
hacer con tu ayuda. Hasta el 15 de julio estaran abiertas las
inscripciones para que sea parte de “Aprendiendo a cuidar el

medioambiente”, solo debes completar el formulario.

Mensaje central para los clientes

Repsol quiere transmitir a todos sus clientes las acciones de compromiso y

responsabilidad que tiene con la comunidad y el medio ambiente afectado. Asi mismo,

gueremos que sean parte de Hasta que todos ganen, siendo espectadores de los eventos

online, y todo el contenido que estamos generando, ademas participando en las

actividades para jDate una vuelta! Programa que promovera el turismo en las zonas

afectadas.

Sobre el medioambiente: Ya son 28 playas limpias, hemos avanzado
en un 95% la limpieza del mar y la recuperacion de la fauna marina.
Seguiremos priorizando la remediacion de las playas y la recuperacion
de los animales marinos.

Ruta de “Date una escapada”. Este sabado 7 y domingo 8 de enero te
esperamos en la plaza de Ancén para que pases una tarde llena de
diversion y en familia. Conoce los negocios locales que participaran.
Ademas puedes ser uno de los ganadores de los 50 tours que se

sortearan.
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Mensaje central para el gobierno

Repsol estd comprometido con la remediacion absoluta y cumplir con todo lo que la ley
Imponga, somos conscientes de los dafios que se han ocasionado en el mar peruano, la
fauna y a las comunidades, por eso, estaremos dispuestos a colaborar en cada parte de
proceso de investigacion. Asi mismo, queremos que sean parte de “Mi compromiso
contigo”, espacios de didlogo con las comunidades, con el fin de lograr acuerdos justos

y beneficiosos para ellos.

e Queremos que formes parte de “Mi compromiso contigo”, un espacio
de dialogo que busca generar un beneficio a todos los afectados tras el
derrame. Buscamos generar un trato justo para todos. Participaran
especialistas externos a nuestra empresa. jContamos contigo!

Escribenos aqui.

Mensaje central para los colaboradores

Repsol asume la responsabilidad en la tardia accion frente al derrame de petréleo, por eso
continuaremos capacitando a todos nuestros colaboradores para saber qué hacer y como
actuar frente a una emergencia. Asi mismo, el plan de accion estara disponible en el portal

de transparencia de “Hasta que todos ganen”.

e Comité de crisis cargando... Aprendemos de los ocurrido y, uno de
nuestros principios es la prevencion; por ello, estamos contactando a
especialistas para poder manejar la crisis y al mismo tiempo generar
ideas de prevencidn a futuro para que no vuelva a ocurrir. jHagamoslo
juntos!

e Aprendemos de lo ocurrido y nos reinvindicamos. Queremos que seas
parte del cambio Repsol, pronto comenzaran las capacitaciones para
todos los trabajadores, te llegara un mensaje a tu correo con la fecha,

hora y tema a tratas. jHagamoslo juntos!

Mensaje central para los medios de comunicacion

41



Repsol busca mejorar la percepcion que se tiene de la compaiiia, por ello, se buscara
difundir y brindar entrevistas en los medios de comunicacion, mediante un vocero, en el

que se comente todo lo que se viene implementando y el nuevo rumbo de la remediacion.

e Conoce mas sobre “Capacitandonos”, espacio que busca beneficiar a
las comunidades. Este viernes 8 de julio te esperamos en el live (en
vivo) en Facebook en el que aclararemos todas tus dudas.

e Este sabado 16 de julio estaremos en canal N, daremos a conocer los

programas para las comunidades.
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Tabla 4 Objetivo especifico 1 Estrategia 1.1

Objetivo especifico 1: Disefiar un plan de comunicacion dando a conocer las acciones de remediacion que Repsol lleva a cabo.

Estrategia 1.1 Crear la identidad visual de la campaiia '"Hasta que todos ganen”

Acciones

Detalle

Stakeholder

Area responsable

Indicadores

Meta

Se creara un manual de marca con el fin de

diferenciar las acciones dirigidas a los

% de comentarios
sobre la identidad

Recordacion

remediacion.

# de interaccion

Al: Definir la identidad | principales publicos de interés que se vieron Direccién de de la campafia |y aprobacién
visual del de afectados tras el derrame en la Refineria La | Comunidad | Comunicaciones y % de la de la nueva
comunicacion Pampilla. Esta identidad visual se utilizara Relaciones Externas | aprobacion de la | identidad

para toda comunicacion difundida sobre las identidad de la visual.
acciones de remediacion. campafa
Visibilidad
Se creara un sitio web en el que se # de visitas dela
A2: Crear el sitioweb de | evidencien todas las acciones realizadas Gerencia de # de ratio de .
www.repsol.pe/hastaqueto para la comunidad afectada, ademas Comunidad | Comunicacionesy usuario camEz.inaly
dosganen proporcionar en tiempo real el avance de Relaciones Externas | nuevo/recurrente g::;e;)acric’)?]

actual.




A3: Crear espacio previos
de diélogo con las

comunidades

Visitar las comunidades afectadas para
entender sus necesidades y poder apoyarlos

mediante las acciones a realizar.

Comunidad

Gerencia de
Comunicaciones y
Relaciones Externas

# de
comunidades

100% de

visitas

A4: Crear un protocolo
frente a las objeciones y

criticas de la campafa

El portal externo se utilizara con el fin de
brindar todo tipo de informacion
transparente sobre los avances de

remediacién, asimismo, habré un espacio de
testimonios/opiniones de las comunidades
afectadas contando su historia. Asimismo,
se realizaran entrevistas, ya sea en
television o en nuestras redes sociales, en el

que recibiremos preguntas en vivo y las

responderemos.

Comunidad

Gerencia de
Comunicaciones y

Relaciones Externas

# de visitas a la
seccion

testimonios

# de preguntas en

las entrevistas

Visibilidad
de la
campania y
cambiar la
percepcion
actual.
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Tabla 5 Objetivo especifico 1. Estrategia 1.2

Obijetivo especifico 1: Disefiar un plan de comunicacion dando a conocer las acciones de remediacion que Repsol lleva a cabo.

Estrategia 1..2 Implementar la campaiia ""Hasta que todos ganen”

Acciones

comunidad.

testimonios de ellos y cualquier tiempo de

Detalle Stakeholder | Area responsable | Indicadores Meta
Se crearan comunicados con los resportes del
avance de la remediacién y las acciones a f
_ _ % _ Gerencia de # de reportes y
Al: Reporte de la seguir. Toda la informacion que se difunda s ) Aprobacién
_ _, - i _ Comunicaciones y enviados
informacidn de los sera validada primero con el MINAM y la Comunidad ) de todos los
o L Relaciones # de reportes
avances de la remediacion OEFA para lograr una comunicacion ) reportes
| _ Externas respondidos
transparente y quitar el ruido de
contradicciones.
A2:Creacion de contenido | De creara una parrilla de contenidos para las 1000
y disefio de piezas para | redes sociales de Repsol y que todos estos se Gerencia de ) )
) ) ) U g ) o #de interacciones
redes sociales con las diferencien con identidad propia a los _ Comunicaciones y | . )

_ » _ ) Comunidad ) interaccionesy |  30% de

acciones de atencion a las habituales. Se daran a conocer todas las Relaciones ) )
) _ ) comentarios | comentarios

necesidades de la acciones con la comunidad afectada, los Externas

positivos
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informacion sera validada previamente con
MINAM y OEFA.
Desarrollar una parrilla de contenidos para las
A3: Creacion de redes sociales de Repsol y que todos estos se 1000
contenido y disefio de diferencien con identidad propia a los Gerencia de _ )
) ) ) ) L #de interacciones
piezas para redes sociales habituales. Se daran a conocer todas las _ Comunicaciones y | )
) ) . ) Comunidad ) interacciones y 30% de
con las acciones de acciones de recuperacion de la fauna marina, Relaciones ) )
y _ _ a comentarios | comentarios
recuperacion de la fauna | los testimonios de ellos y cualquier tiempo de Externas -
_ ) [ y ) positivos
marina. informacion sera validada previamente con
MINAM y OEFA.
# de personas
= que responden
. Creacion de un protocolo de respuestas para ) ]
A4: Creacion de un ) Gerencia de negativa o
redes sociales como: Facebook e Instagram Defensores o N 30% de
protocolo de respuestas _ _ 1 1. _ _ | Comunicaciones y | positivamente
) con el fin de evitar el silencio y poder informar | medioambient ) ) respuestas
frente a comentarios Relaciones después de -
) a las personas que comentan sobre aquella ales positivas.
negativos _ | ) Externas responder
acciones que Repsol esta realizando. )
segun
protocolo.
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Tabla 6 Objetivo especifico 2. Estrategia 2.1

Objetivo especifico 2: Reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Pera con todos los afectados tras el derrame en la Refineria La

Pampilla.

Estrategia 2.1: Generar una comunicacion mas cercana y directa con la comunidad afectada.

Acciones

Detalle Stakeholder | Area responsable | Indicadores Meta
Implementar un nuevo canal de comunicacion en el Gerencia de
Al: Crear un chatbot | que tanto Repsol como los afectados puedan tener Comunicaciones y 90% chats

> . ¥ . - Comunidad ) # de personas )
para WhatsApp una comunicacion bidireccional y eficaz para llegar Relaciones i respondidos
_ ] que escriben
a acuerdos o manifestar las necesidades. Externas
Implementar el chatbot en el sitio web para que Gerencia de
A2: Insertar un chatbot | todos los afectados que visiten la pagina puedan | Comunicaciones y 90% chats
o i1 111! ) Comunidad ) # de personas )
en el nuevo sitio web. | tener una comunicacion bidireccional y eficaz para Relaciones i respondidos
] ] que escriben
Ilegar a acuerdos o manifestar las necesidades. Externas
, N . 100
Después de recibir consultas, se plantea reportar Gerencia de % de
A3: Reportar la . ] o % de personas
o quiénes son aquellos afectados que ain no logran _ Comunicaciones y | afectados
situacion de los o ™ ) Comunidad ) ] aparezcan en
recibir la indemnizacion, con el fin de que Relaciones que aun no o
afectados y &) el siguiente
aparezcan en los siguientes padrones Externas aparecen i
padron
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Tabla 7 Objetivo especifico 2. Estrategia 2.2

Objetivo especifico 2: Reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Peru con todos los afectados tras el derrame en la Refineria La

Pampilla.

Estrategia 2.2: Implementacion de “Mi compromiso contigo”

Acciones

Detalle

Stakeholder

Area

responsable

Indicadores

Meta

Al: Difundir un

Emitir un sefial previa, a traves de redes sociales, para

Gerencia de

# de entes

reguladores y

5 entes

reguladores y

comunicado previo dar a conocer en que consiste el programa “Mi Comunidad, 4
] Comunicacion y ONG que se 3 ONG que
dando a conocer el | compromiso contigo” y realizar una previa invitacion a| gobiernoy : ) o
' ; » i I Relaciones comuniquen con | participen
programa “Mi las entidades reguladoras para que participen en estos | mediambiente
| Il Externas Repsol para por cada
compromiso contigo” espacios de dialogo . »
participar. sesion.
) _ Difundir informacion a través de redes sociales sobre
A2: Difundir ) 5 X
_ _ el programa, que busca crear espacios de dialogo para Gerencia de
informacion sobre la % de 30% de

creacion del programa
"Mi compromiso

contigo™

poder tener un espacio en el que los afectados puedan
participar junto a especialistas en el tema y las
autoridades correspondiente con el fin de llegar a

acuerdos frente a sus necesidades. Cabe mencionar que

Comunidad

Comunicacién y
Relaciones

Externas

interacciones y

comentarios.

comentarios

positivos.
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A3: Envio de

responsabilidad social con los afectados.

esto no tiene relacién con la indemnizacion, es

invitacion formal a los

Invitar formalmente a las autoridades necesarias, 10s

Gerencia de

para redes sociales

cada sesion, en donde se daran a conocer todas los

Comunidad

Comunicacion y

_ Comunicaciony | % de personas 100% de
o Comunidad . o o
] afectados y los especialistas en el tema. Relaciones invitadas participacion

involucrados
Externas
L y e ; : 400
. Se crearan piezas gréaficas de invitacion del live por Gerencia de
Ad4: Creacion de . )
] S Facebook y se desarrollard un resumen de video de
contenido multimedia

# de interacciones

interacciones

; _ 30% de
Relaciones y comentarios )
_ ) comentarios
acuerdos establecidos con la comunidad afectada. Externas -
positivos
400
Ab5: Ejecucion del Gerencia de espectadores
programay Se transmitira en vivo el espacio de didlogo con el fin c " Comunicacion y | # de comentarios | por sesiony
omunida
transmision en vivo de transparentar los hechos. Relaciones y espectadores 30% de
por Facebook Externas comentarios
positivos.
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A6: Comunicar
acuerdos en pagina

web

Se difundira el acuerdo con previa autorizacion de las
autoridades correspondientes y los afectados en la

pagina web.

Comunidad

Gerencia de
Comunicacién y
Relaciones

Externas

# de interacciones

y comentarios

400
interacciones
30% de
comentarios

positivos

Tabla 8 Objetivo especifico 2. Estrategia 2.3

Objetivo especifico 2: Reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Pera con todos los afectados tras el derrame en la Refineria La

Pampilla.

Estrategia 2.3: Implementacion de “Capacitandonos”

Area
Acciones Detalle Stakeholder Indicadores Meta
responsable
Al: Creaciony _ o ) _ Gerencia de
o Difundir informacion a través de redes sociales sobre el o #de
difusion de Comunicacion 50
_ _ programa, que busca generar un valor a los pescadores ) pescadores y
informacion del ) o / Comunidad y _ pescadores
artesanales a través de capacitaciones segun el rubro en el ] interesados en |
programa 3 Relaciones interesados
que se desempefian. el programa
“Capacitandonos” Externas
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Capacitar a los pescadores locales sobre la pesca artesanal,

Gerencia de

25
A2: Ejecutar la | através de la Alianza con FONDEPES (Fondo Nacional de Comunicacion #de ’
L _ _ ! pescadores
capacitacion sobre Desarrollo Pesquero), con el fin de potenciar sus Comunidad y pescadores itad
_ ) _ ) _ capacitados
la pesca artesanal capacidades y asi generar valor en ellos mientras se Relaciones capacitados _,
_ por sesion
reisertan a sus labores. Externas
) ) ] ) ) Gerencia de
A3: Ejecutar la Crear una alianza con Oceana Peru con el fin de con el fin L, 25
L - Comunicacion #de
capacitacion sobre de capacitar a los pescadores locales sobre la pesca ) pescadores
) ) _ i | Comunidad y pescadores )
la pesca sostenible y el riesgo de la pesca informal o ilegal y asi . _ capacitados
_ ) _ . Relaciones capacitados _,
informar/ilegal generar valor en ellos mientras se reisertan a sus labores. por sesion
Externas
A4: Capacitar a los
pescadores para P % de
) Gerencia de
que puedan ser Fortalecer la alianza FONDEPES Y Oceana y promover, a L pescadores 30% de
) o | 7 Comunicacion| =
parte del Programa | través de capacitaciones, la participacion de los pescadores d | inscritos en | pescadores
_ ) . omunida y _
Nacional de locales en el Programa Nacional de Innovacion en Pesca y ) las seleccionado
. ) Relaciones o
Innovacion en Acuicultura, capacitacione S
Externas

Pesca y Acuicultura
(PNIPA)

S
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Tabla 9 Objetivo especifico 2. Estrategia 2.4

Objetivo especifico 2: Reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Peru con todos los afectados tras el derrame en la Refineria La
Pampilla.
Estrategia 2.4: Implementacion de “Aprendiendo a cuidar el medio ambiente”
_ Area _
Acciones Detalle Stakeholder Indicadores Meta
responsable
Coordinar con Oceana Peru para llevar a cabo junto a ellos, R Gerencia de
Al: Alianza con la implementacion de este programa dirigido a nifios y Comunicacion
) = Defensores Respuesta de | Respuesta
Oceana para la adolescentes, que consta en realizar actividades que ) y ) o
) . - ) del medio ! Oceana Peru positiva
implementacién | concienticen sobre los derechos ambientales, enfocados en ! Relaciones
ambiente
el cuidado del mar y especies marinas. Externas
Gerencia de
) o ) ONG Y L # de
A2: Convocatoria Se realizara convocatoria para formar parte del programa Comunicacion ) 80
) ] > ) Defensores voluntarios )
para ser parte del | como voluntario, podran participar trabajadores de Repsol y ) y voluntarios
_ | _ del medio ) de Repsol y
programa externos. Luego se seleccionaran a los voluntarios. ) Relaciones en total
ambiente externos
Externas
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A3: Enviar o » o _ Gerencia de |# de colegios
) » Enviar informacion a escuelas publicas y privadas sobre el ONG Y L
informacion del _ . ' \ Comunicacion que )
programa “Aprendiendo a cuidar el medio ambiente”, Defensores 16 colegios
programa a los - N A A ) y responden de o
_ especificando que esta dirigido a nifios de 6 a 15 afos. Se del medio ] participantes
colegios o ] | ] : Relaciones forma
_ realizara una lista de actividades a desarrollar segun su edad. | ambiente -
seleccionados. Externas positiva
200 alumnos
de primaria
#de participantes
_ participantes de la
J ] Gerencia de o o
) Llevar a cabo las actividades segun cronograma. Se busca ONG Y .. | deprimaria | actividad.
A4: Ejecutar las 3 o ] Comunicacion
o tener 8 colegios publico y 8 privados, en los 8 pertenezcan al | Defensores
actividades en los _ — _ ) y
_ nivel primario y el resto secundario. Todos los materalesa | del medio ' #de 200 alumnos
colegios - | " | Relaciones o
utilizar seran otorgados por Repsol Perd. ambiente participantes de
Externas )
de secundaria
secundaria | participantes

de la

actividad.
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Tabla 10 Objetivo especifico 2. Estrategia 2.5

Objetivo especifico 2: Reforzar el compromiso a corto plazo de Repsol Perd con todos los afectados tras el derrame en la Refineria La

Pampilla.

Estrategia 2.5: Implementacion de “Date una escapada”

Area
Acciones Detalle Stakeholder Indicadores Meta
responsable
) Gerencia de % de
Al: Coordinar con las - ) D . S
Solicitar permiso a la Municipalidad de cada Comunicacion | municipalidades 95% de

Municipalidades para

. zona en mencién con el fin de que ellos Gobierno y que aceptan 'y | municipalidades
promover las actividades ) _ _ . o
_ promuevan a través de sus redes sociales. Relaciones difunden la que participan
a realizarse. ) »
Externas informacion
_ o ) _ Gerencia de #de
) o __ | Difundir informacion a través de redes sociales L ) )
AZ2: Difundir informacion L, Comunicacion | comentarios de | 50 comerciantes
_ sobre la activacion, que busca promover el _ ) o
en redes sociales sobre ) \ Comunidad y comerciantes que solicitan
turismo local de aquellos comerciantes que ] ) ) »
“Date una escapada” _ Relaciones que piden informacion.
pertenecen a las comunidades afectadas. ) )
Externas informacion.
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A3: Realizar activaciones
promoviendo jDate una

escapada! segun

Realizar activaciones en época de verano, en
espacios abierto de las zonas afectadas con el
fin de generar un espacio de entretenimiento
para todos los asistentes. Se contratara bandas

Gerencia de

Comunicacion

comerciantes

# de

participantes

35
comerciantes,

que brinden el

Rosa, Aucallamay
Chancay

festivas.

cronograma en las zonas: | locales e invitaremos a todos los comerciantes | Comunidad y _ o
) ) _ _ o | _ que brinden el servicio de
de Ventanilla, Ancon, que quieran brindar servicio de comida, se Relaciones o )
= o servicio de. comida,
Santa Rosa, Aucallamay | adquirira 35 stands para ellos. Asimismo, se Externas ] o
o ) 5 comida. participan.
Chancay adquirira 50 tours gratuitos, segun el lugar,
para ofertarlos en las activaciones
A4: Generar contenido
para redes sociales de Se difundiran videos, piezas gréaficas que Gerencia de 1000
valor para promover el incluyan lo mas resaltante del turismo en de Comunicacion # de interacciones
turismo local de Ventanilla, Ancon, Santa Rosa, Aucallamay | Comunidad y interacciones y 40% de
Ventanilla, Ancén, Santa | Chancay. Se.hara un cronograma con fechas Relaciones comentarios comentarios
Externas positivos
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Tabla 11 Objetivo especifico 3. Estrategia 3.1

Objetivo especifico 3: Disefiar un plan de comunicacion para actuar frente a una crisis futura.

Estrategia 3.1 Creacion de un comité de crisis

Area
Acciones Detalle Stakeholder Indicadores Meta
responsable
f & _ ] Comité 100% de
Junto al comité ejecutivo, el directorio y las I % de y
> . . Ejecutivo y aprobacion
. o direcciones de Repsol se creara el comité de : aprobacion de
Al: Crear el comité de crisis N ) Colaboradores | Gerencia de ) por parte
crisis que se plantea esté conformado por los miembros
\ | ] Personas y ) ) del
miembros de cada direccion. o del Directorio | _
Organizacion Directorio.
A2: Dar a conocer a todos los | Crear mailing para difundir informacion Gerencia de i d 80% de
e correos
colaboradores quienes conforman | sobre el comité, en qué consistiray quiénes | Colaboradores | Personasy leid correos
eidos
este Comité. lo conforman. Organizacion leidos
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Tabla 12 Objetivo especifico 3. Estrategia 3.2

Objetivo especifico 3: Disefiar un plan de comunicacion para actuar frente a una crisis futura.

Estrategia 3.2 Dar a conocer a nivel todas las medidas de prevencion a nivel interno

Area
Acciones Detalle Stakeholder Indicadores Meta
responsable
Difusién masiva a todos los
Al: Actualizar y difundir el plan | colaboradores de Repsol para que Gerencia de " 80% de
e correos
de accion frente a una crisis a tengan conocimiento de como actuar, | Colaboradores Personas y leid correos
eidos
todos los colaboradores segun el area en el que trabajen, frente Organizacion leidos
aun siniestro
AZ2: Capacitar a los colaboradores | Crear capacitaciones para los ]
) Gerencia de % de 100% de
de Repsol con medidas de colaboradores de Repsol para que ) )
Colaboradores Personas y trabajadores | trabajadores

prevencion frente a posibles

desastres por hidrocarburos.

sepan como actuar frente a un posible

siniestro

Organizacién

capacitados

capacitados
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Cronogramay presupuesto
https://drive.google.com/drive/folders/1b807agHwHarl 9TyOHeo IxqtlOpakZ4?

usp=sharing

4 LECCIONES APRENDIDAS

Ha sido un desafio realizar un plan de comunicacion para una empresa que tiene una
reputacion negativa en la mente de todo el publico peruano y extranjero, ain méas cuando
siendo una empresa con presencia a nivel mundial haya tenido tantos problemas para
gestionar su comunicacion, tanto interna como externa, pues internamente no hubo una
buena gestién de comunicacién de crisis, ni un plan de accion frente al desastre.
Lamentablemente, no es la primera vez que la compafiia genera este tipo de hechos, en
el 2013 tambien hubo un caso similar, pero de menor impacto. Esto conlleva a pensar la
falta de responsabilidad social corporativa, especificamente con el medio ambiente y la
comunidad, que son los mas vulnerables frente a este tipo de sucesos. Es decir, el cero
compromiso por parte de Repsol frente a la prevencién, pues este desastre se pudo

prevenir.

Se ha tratado de realizar un plan de comunicacion externa orientado a la responsabilidad
social de la empresa, es decir el ganar ganar; sin embargo, con el fin de no involucrar en
esa ganancia a Repsol, porque no tendria nada que ganar mas que la satisfaccion de
cumplir con la comunidades afectadas y, a partir de esto nace “Hasta que todos ganen”,
consideré que la palabra compromiso, mas alld de usarse en la campafia que vienen
haciendo, no se usa de forma correcta, pues su enfoque esta destinado al medio ambiente,
dejando de lado las comunidades. Por otro lado, hasta que todos ganen involucra a todos
aquellos afectados por este desastre involucrando a los comerciantes locales y pescadores
artesanales que se quedaron sin trabajo. Esta campafia busca que ganen todos los
stakeholders afectados, especialmemente los méas vulnerados, por eso hay una fase de
escucha y otra de accion. La fase de escucha busca obtener la mayor informacion posible
de primera fuente, es decir, de los afectados y al mismo tiempo comprender sus
necesidades actuales y lo complejo que resulta para ellos no poder trabajar, mientras que
fase de accion pone en marcha todos los objetivos planteados y todas las actividades
dentro de éstos.


https://drive.google.com/drive/folders/1b8O7aqHwHgrl_9TyQHeo_Ixqt10pakZ4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1b8O7aqHwHgrl_9TyQHeo_Ixqt10pakZ4?usp=sharing

Por otro lado, es sorprendente como las redes sociales pueden ser un arma de doble filo,
y cOmo una reputacion que te llevo afios construir, se puede desmoronar en segundos,
esto es peor aun si se involucran temas que vulneran los derechos humanos, como es en
este caso, que vulneran el derecho a la salud, al trabajo y la alimentacion, ademas algo
que definitivamente la gente no tolera es que una empresa que ha generado tal crisis, no
asuma su responsabilidad, cosa que hizo Repsol en un inicio y, lo que agrava esta
situacion es la falta de accion, esto debe generar un cambio en Repsol, y mejorar sus
procesos de gestion de crisis. En mi opinion, hay mucho puntos importantes frente a como
gestionar una crisis que vulnera los derecho medioambientales y considero que en estos
casos se debe priorizar la ejecucién inmediata del plan de contigencia, esto acompafiado
de un plan de prevencion, con el fin de estar preparados y lograr respuestas inmediatas
frente a la crisis, finalmente, capacitar a tu gente, muchas empresas se enfocan en
capacitar a los lideres, sin embargo, no siempre son ellos quienes estan en el momento
preciso de una crisis, por eso todos los trabajadores deberian saber, segln su area, cbmo

deben actuar y hacerlo de forma inmediata.

Fue un desafio poner en marcha mis habilidades y conocimientos para la elaboracién de
este plan, si bien ya hay algunos informes desarrollados, sigue siendo un tema que se
actualiza constantemente y, al ser asi, era necesario incluir informacién relevante.
Ademas, frente a mi breve experiencia en gestion del talento, es importante mencionar lo
grave gue es que tu personal no esté capacitado, no solo operacionalmente, porque si bien
es cierto una accion tardia fue lo que generd que esto se agrave y se expanda, tambien es
muy importante a quién eliges como vocero de tu empresa frente a una crisis y, en mi
opinion ninguno de los dos cumplieron su funcién, ni los trabajadores que ven los

procesos en la Refineria, ni la parte administrativa.

Esta crisis tambien demuestra la necesidad que toda empresa tiene: un comité de crisis,
si bien quienes manejan actualmente las crisis de Repsol, son el comité ejecutivo,
conformado por altos directivos, quienes toman las decisiones de la empresa, con el

Comité de crisis se busca incluir a personas especializadas en el tema.

Considero que es muy complicado llegar a una propuesta que agrade a todos y en lo que

debe enfocarse cualquier empresa frente a una crisis que vulnera derechos humanos, es
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las necesidades de sus publicos afectados, si no los priorizas, escuchas y acttas, no

podras resolverla.

Finalmente, es importante mencionar que un plan de comunicacion por muy bien
elaborado que esté, no va a tener credibilidad si lo que se comunica no se cumple. Para
que esta campafia logre su cometido y tenga un alto impacto, Repsol debe seguir
transmitiendo el compromisoue tiene en seguir ayudando a los afectados, incluso después

de que el tema no sea tan mediatico.
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