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RESUMEN

El presente estudio sobre la empresa PETROTECH GROUP analiza la
importancia y repercusiones de las crisis en el desempefio empresarial. Para
ello se estudiaran los componentes comunicacionales, reputacionales y de
gestion estratégica y su rol en las situaciones criticas. La importancia de la
determinacién de la tipologia y fases de las crisis se evidencian al momento de
planificar los escenarios y las actividades de prevencion. Se detalla también la
importancia del Comité de crisis y en particular del desempefio del Vocero en la

relacion con los medios de comunicacion y demas publicos de interés.

Mediante un estudio exploratorio - descriptivo a la empresa se determinaron
los parametros y alcance de la investigacion. Al verificar la poblacion y
seleccionar una muestra se obtuvieron las variables e instrumentos de
investigacién que ayuden a identificar los tipos de crisis existentes que
pudieran afectar a la organizacion y proponer un plan de gestién de crisis para

cada uno.

Este plan tiene como objetivo disefar las acciones y estrategias a ejecutarse
en momentos criticos. Con la identificaciéon de 11 tipos de crisis potenciales,
clasificadas en tres grupos, se determinaran las practicas de gestion de crisis

para anticipar y solucionar situaciones que afecten el desarrollo de la empresa.

Al impulsar politicas de crisis se pretende comprometer al personal, destinar
recursos necesarios, proveer de informacién a los colaboradores, mantener

una comunicacion interna abierta y planificar simulacros de gestion de crisis.

Al presentarse una crisis el Comité se activara y se enfocara en mantener una
imagen de confianza entre sus publicos, ser la fuente oficial de informacion,
capacitar a sus colaboradores para enfrentar la situacién y ejecutar la

planificacién de la gestidon de crisis.

Para evitar y controlar una crisis, se presenta un Plan de prevencion, cuya
gestion cuenta con dos programas: El primero sobre Relaciones Publicas y el
segundo de Comunicacién y capacitacion. Adicionalmente, se incorpora una

campafa de comunicacion como apoyo a las acciones de prevencion de una
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eventual crisis. Esta campana incluye el fortalecimiento del programa de
capacitacion en seguridad, asi como de la identidad corporativa de
PETROTECH GROUP.

Se destina un apartado de actividades, cronograma y presupuesto tanto para la
campaia como para el plan de gestion de crisis. Finalmente, se incluye una

lista de conclusiones y recomendaciones como aporte al presente estudio.



viii

ABSTRACT

The present study on the company PETROTECH GROUP analyzes the
significance and impact of crises on business performance. For this the
communication, reputational and strategic management components will be
studied, as well as their roles in critical situations. The importance of
determining the types and phases of crises are evident when planning
scenarios and prevention activities. The significance of the Committee of crisis
and particularly the performance of Speaker in the relationship with the media

and other stakeholders will be detailed.

Through an exploratory — descriptive study of the company, parameters and the
scope of the investigation were determined. By verifying the population universe
and selecting a sample, the variables and research tools were obtained to help
identify the types of crises that could affect the organization and to propose a

crisis management plan for each.

This plan aims to design the actions and strategies to be implemented at critical
moments. With the identification of 11 types of potential crises, classified into
three groups, crisis management practices will be identified to anticipate and

resolve situations that affect the development of the company.

By promoting polices of crisis, the plan intends to engage staff, allocate
resources, provide information to employees, maintain an open internal

communication and plan for crisis management simulations.

During a crisis, the Committee will be activated and it will focus on maintaining

an image of trust among its stakeholders, being the official source of



information, training its employees to face the situation and implementing a

crisis management plan.

To prevent and control a crisis, a prevention plan is presented, whose
management includes two programs: one related to Public Relations and the
other related to Communication and training. Additionally, a communication
campaign is incorporated to support actions to prevent a possible crisis. This
campaign includes the strengthening of the security training program, as well as

PETROTECH GROUP's corporate identity.

A section of activities, schedule and budget for both the campaign and the crisis
management plan is allocated. Finally, a Ilist of conclusions and

recommendations as a contribution to this study is included.
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INTRODUCCION
PETROTECH GROUP fundada en 1992, es una empresa de servicios
petroleros que ofrece una diversidad de equipos y asistencia para actividades

hidrocarburiferas en Ecuador.

Al ser una empresa de servicios petroleros, PETROTECH GROUP, esta
directamente expuesta a una variedad de factores tanto internos como externos
que pueden desencadenar una crisis. De ocurrir una situacién critica, se
pretende que la organizacién tenga las herramientas necesarias para
enfrentarla satisfactoriamente sin que ésta se convierta en un problema mas

grande que afecte de manera permanente la reputacién empresarial.

Dado que la organizacion ha crecido y reestructurado, se considera necesario
ampliar la informacién obtenida en el estudio inicial (Pérez, 2008, pp- 5-26) y
actualizarla para obtener un perfil de crisis y proponer un Plan de
Comunicacion de Gestion de Crisis, con el fin de visualizar potenciales
escenarios de crisis en la empresa ante sus clientes antiguos, actuales y

potenciales.

Al establecer el perfil de crisis de PETROTECH GROUP vy elaborar el plan de
comunicacion para la gestion de crisis se determinaran cuales son los tipos de
crisis a los que esta expuesta la empresa, identificar cuales son las acciones
preventivas de ésta y determinar como se desenvuelve la empresa en cada

fase de una crisis.



Mediante un estudio descriptivo — exploratorio se determinara el perfil de crisis
de la organizacion con el objetivo de identificar un problema, plantear posibles
escenarios y de acuerdo a ellos, definir las acciones mas apropiadas para cada

uno.

La metodologia utilizada para este estudio es cualitativa y cuantitativa con el
objetivo de determinar de mejor manera la situacién de la organizacion. Como
técnicas de investigacion, la observacién de campo a las instalaciones tanto en
Quito como en el campamento de El Coca permitieron visualizar el estado de
PETROTECH GROUP. Mediante entrevistas a profundidad y encuestas a
miembros del personal se determind la tipologia de crisis y la consecuente

propuesta de gestidon para cada fase de crisis.

La elaboracién de comunicados o mensajes a ser difundidos constituye uno de
los pilares claves del dispositivo de prevencién. Es importante, definir con
anticipacion la estructura de los mensajes que seran emitidos en un periodo de
crisis. En esos momentos la organizacion deber ser visible para conocer su

posicion y hacerse entender.

Actualmente, las organizaciones requieren gestionar los eventos criticos que
tienen el potencial de causar una interrupcién significativa en el desarrollo de la
empresa. Por ello, la gestion de crisis necesita una preparacion integra de cada
miembro del equipo de crisis. La planificacion, las capacitaciones de los
voceros, la preparacion de presentaciones en publico y los simulacros son
herramientas esenciales que permitiran disminuir o prevenir una posible

situacion critica.



CAPITULO |
PETROTECH GROUP
1.1. Datos historicos

PETROTECH GROUP es una empresa de servicios petroleros fundada en
1992, “con el objetivo de brindar un amplia variedad de equipos y asistencia

para la realizacion de las actividades hidrocarburiferas en el Ecuador’
(PETROTECH GROURP, 2012, pp.2).

Comenzo con la linea de venta de equipos de completacion de pozos y al poco
tiempo incluye el servicio de herramientas especializadas para la evaluaciéon de
pozos. En 1994, “se crea Petrosupply y posteriormente Ozalnamor, con lo que
se afiaden los servicios de venta de lubricantes y bombeo hidraulico”
(PETROTECH GROUP, 2012, pp.2).

En el ano 2001, surge la empresa Petrotechsa en la ciudad de Houston,
Estados Unidos, para facilitar equipos a la industria local. Dos anos después,
se forma la empresa Petrincom con el fin “ofrecer los servicios de
reacondicionamiento de pozos” (PETROTECH GROUP, 2012, p.2).

Actualmente, el grupo estad conformado por 10 empresas, cada una
especializada en un tipo de servicio particular dentro de la industria petrolera.
Ademas el Grupo ha expandido su negocio al incursionar en el campo petrolero
colombiano, donde opera Petrotech de Colombia SAS desde el ano 2012 en

Barrancabermeja.

1.2. Servicios

Las empresas que conforman PETROTECH GROUP actiuan como areas de
una empresa, que son especialistas en un tipo de servicio hidrocarburifero. De
ellas las mas relevantes, tanto por su trayectoria como por la demanda de sus

servicios son Petrotech, Ozalnamor y Petrincom.
Petrotech.- Brinda servicio de consultoria técnica y repuestos, asi como:

e “Equipo de separacion de herramientas de completacion de pozos

e Herramientas mecanicas para prueba de pozos



e Camiones de vacio
e Analisis de pozos (build up)” (PETROTECH GROUP, 2012, pp.3)

Ozalnamor.- Se dedica a actividades de pruebas de pozos y bombeo

hidraulico y cuentan con:

e “Unidades doble tambor de cable de acero.

Camiones pluma.

Retroexcavadoras.

Camiones bomba.
Memory gauge” (PETROTECH GROURP, 2012, pp.3).

Petrincom.- Ofrece servicios de “workover (rigs), y la utilizacion de unidades
de pulling para el reacondicionamiento de pozos” (PETROTECH GROUP,
2012, pp.3).

Petrosupply.- Cuenta con una estacién de servicios Mobil ubicada en la ciudad
de El Coca, donde distribuyen lubricantes. Ademas, ‘proveen de transporte de
combustible y lubricantes para las empresas de la region amazobnica”
(PETROTECH GROURP, 2012, pp.3).

Rompartners.- Provee servicios de transporte de equipo pesado para la
industria petrolera. “Posee una flota de camiones wincha, camionetas y
camiones de apoyo” (PETROTECH GROUP, 2012, pp.3).

Petropippe.- Se encarga de rentar tuberia de perforacion, la cual cumple con
“los estandares internacionales respectivos, en concordancia con la Norma API
5d.3” (PETROTECH GROURP, 2012, pp.3).

Petrotechsa.- Establecida en Houston, Texas, es la primera empresa del
Grupo en establecerse fuera del territorio nacional. “Provee de equipos y partes
para la industria petrolera de Ecuador y Colombia, al convertirse en un nexo
con los proveedores en Estados Unidos” (PETROTECH GROUP, 2012, pp.3).

Romcapital.- Es un fondo de capital privado creado para “financiar
emprendimientos en todo tipo de sectores, con un énfasis en el sector
petrolero” (PETROTECH GROURP, 2012, pp.3).



Romsmart.- Es representante de LifeLighting. Utiliza tecnologia LED para
“mejorar la calidad del uso energético. Ademas ofrece estudios de iluminacién y

ahorro energético e ingenieria eléctrica para un mejor manejo de recursos’
(PETROTECH GROUP, 2012, pp.3).

Talsi.- Realiza importaciones de equipo de proteccion personal, gracias a la
vinculacion con socios estratégicos en China y Taiwan. Entre los productos que

ofrecen estan:

“Cascos

e Botas de seqguridad

e Guantes de seguridad

e (Gafas de seguridad

e Protectores auditivos

e Chalecos de seguridad

e Overalls” (PETROTECH GROUP, 2012, pp.3)

1.3. Stakeholders

Los grupos de interés de la empresa se dividen en tres categorias,
dependiendo del tipo de relacién que tienen con la misma. De esta manera
como publicos internos se encuentran quienes tienen una relacién directa con

la organizacion y que pertenecen a la misma (Costa, 2010, pp. 108).

e Presidente e Oficinistas e Choferes

e Gerentes e Técnicos e Conserje

e Superintendentes e Asistentes ¢ Mecanicos

e Ingenieros e Recepcionistas e Meédico

e Coordinadores ¢ Mensajeros e Encargados de area

Los publicos externos son los que tienen relacién con la organizacion y cuyas
interacciones pueden afectar su desenvolvimiento (Costa, 2010, pp. 108). En el

caso de PETROTECH GROUP los medios de comunicacion no forman parte



de este grupo, por el perfil bajo que manejan. El resto se detallan a

continuacion:

Sistema de Rentas Internas

e Clientes (actuales y potenciales)

e Competencia e Superintendencia de Compafiias

e Secretaria de Hidrocarburos del e Ministerio de Relaciones
Ecuador Laborales

e Agencia de Regulacion y Control e Instituto Ecuatoriano de
Hidricarburifero Seguridad Social

e Municipios (Quito, El Coca) e Ministerio de Ambiente

e Grupos ambientalistas e Comunidad (Quito, El Coca)

Finalmente, los publicos intermedios representan a quienes no pertenecen a la
organizacion pero que los cambios en ésta si pueden generar alteraciones en

ellos. Se detallan a continuacion:

e Familia del personal e Aseguradoras de bienes y salud
e Asesoria legal e Proveedores nacionales e internacionales

e Servicio de auditorias

1.3.1. Clientes

PETROTECH GROUP tiene como clientes a la mayoria de operadoras
petroleras del pais, quienes utilizan sus servicios de acuerdo a sus
necesidades. Actualmente, la operadora estatal Petroamazonas es su mayor
cliente al utilizar los servicios de taladro, wire-line, entre otras herramientas
(Roman, 2013).

1.3.2. Proveedores

El Grupo tiene la representacion de varias empresas internacionales, quienes
proveen de herramientas y equipos especializados para las diferentes
actividades y servicios ofrecidos. Los proveedores de equipos de completacion,
son D&L y Techtool International. Para bombeo hidraulico se utilizan los

equipos de Oilwell Hydraulics, mientras que Odessa Pumps es el proveedor del



resto de insumos de bombeo, Lister Petter Pumps facilita las bombas de
quimicos y los equipos de reacondicionamiento de pozos son de la marca
Hyduke de Canada.

1.4. Estructura administrativa

La empresa esta conformada por un total de 301 colaboradores, de los cuales
201 se encuentran en Ecuador y los 100 restantes laboran en Colombia. El
personal de las oficinas de Quito es meramente Directivo y Administrativo,
mientras que el resto de colaboradores realizan tareas técnicas y operativas en
las locaciones amazonicas (PETROTECH GROUP, 2012, pp.1).

El organigrama general y el del Distrito Oriente, en su versién actualizada,

fueron proporcionados por PETROTECH GROUP para facilitar la investigacion.

1.4.1. Organigrama general de PETROTECH

Presidente

Gerente General

Petrotech
Colombia SAS
Asistente de
Gerencia
| | | 1 | 1
G T D rt 1t
Jefe de Gerente de erente. _— Gerente de epartamento
i1 Administrativa Gerente Técnico . de Yacimientos,
Contabilidad Personal . . Importaciones
Financiera Ventas y HES

Asistente de

Asistente de
Pagos

Coordinador de
Personal

—  Facturacion
Quito

Gerente de
Campo

Asistente de
Impuestos

Asistente de
Personal

Asistente de
Adquisiciones

Distrito Oriente

Asistente de
~— Registrosy
Archivo

Asistente
— Administrativa
SIG / Seguros

Figura 1: Organigrama general de PETROTECH GROUP
Adaptado de: Organigrama general de PETROTECH GROUP, 2012.




1.4.2. Organigrama del Distrito Oriente

Gerente Técnico

Gerente de Campo

SUF;EI'\I?tEtndEntE Superintendente Superintendente Coordinador de Superintendente
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Talleres Herramientas ||| Personal Coca Rig04 | Ocupacional
Administracion y || Ingeniero HES
Fetropioe Oficinistas Taladros

—| Recepcionista

Figura 2: Organigrama Distrito Oriente de PETROTECH GROUP
Adaptado de: Organigrama del Distrito Oriente de PETROTECH GROUP, 2012.

1.5. Clima laboral

En 2011, la firma internacional Great Place to Work realiza una valoracion del
ambiente laboral y de las practicas de gestion de las personas que laboran en
PETROTECH GROUP. Este estudio determina que
“la mayoria de colaboradores se sienten a gusto trabajando en la organizacion
pues se identifican con su cultura y con la presencia de trabajo en equipo, asi
mismo sienten que la empresa les brinda la confianza para delegar tareas y les

provee de los equipos y recursos necesarios para realizar su trabajo” (Great
Place to Work, 2011, pp. 5).

Por otro lado, la valoracién indica que el personal no se siente lo
suficientemente informado sobre los asuntos de la empresa y el negocio
porque “existe dificultad para acceder a sus jefes inmediatos, lo que disminuye

la confianza en ellos” (Great Place to Work, 2011, p. 6).



1.6. Cultura organizacional

En lo que respecta a la cultura organizacional, la organizacion cuenta con

varios elementos que dan forma a su gestion. De ellos, el mas relevante es la

Politica de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente; de la

cual se derivan su Misién y Vision.

1.6.1. Politica de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio

Ambiente

La empresa basa sus labores en un Sistema Integrado de Gestién, el cual

dictamina el rumbo de las operaciones para el desarrollo de una actividad

positiva. A continuacion se detallan los principios que componen dicha politica:

“‘Mantener nuestras relaciones, tanto internas como externas con ética y
profesionalismo cumpliendo con la legislacion aplicable y con todo otro
compromiso voluntariamente adquirido.

Mantener un nivel alto de desempefio a través de la mejora continua de
nuestros procesos, y de la calidad de nuestros productos y servicios, para
satisfacer y de ser posible superar las expectativas de nuestros clientes y de
todas las otras partes interesadas.

Mantener programas integrados de calidad, seguridad y salud ocupacional y
medio ambiente en todas sus actividades asi como proveer de los recursos
técnicos, financieros, capacitacion, y personal para el desarrollo de los mismos.

Identificar, controlar y minimizar: Los riesgos e impactos ambientales;
concienciando a los colaboradores de PETROTECH GROUP en todos los
niveles de los riesgos operacionales, medio ambiente y los aspectos de
seguridad y salud ocupacional, fomentando el orden y el aseo en todas las
instalaciones y locaciones en donde se presta los servicios; a fin de lograr un
mejoramiento continuo en las operaciones, las mismas que se van a controlar a
través del cumplimiento de los procedimientos establecidos bajo las OHSAS
18001-2007 e ISO 14001-2004.

Revisar y actualizar la politica de asegurar los recursos necesarios para su
cumplimiento” (PETROTECH GROUP, 2013).

1.7. Filosofia empresarial

1.7.1. Mision

“‘Desarrollar un grupo empresarial basado en valores éticos y morales con
talento humano calificado, manteniendo y creando relaciones a largo plazo con
nuestros clientes, prestando nuestros servicios con equipos de alta tecnologia,
aplicando estandares internacionales de calidad, respetando al medio ambiente
y sirviendo a la comunidad” (PETROTECH GROUP, 2013).
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1.7.2. Vision

“Ser lider referencial en la industria ecuatoriana dentro de los proximos cinco
afios a través de nuestros pilares fundamentales: talento humano altamente
capacitado, innovacién en equipos de alta tecnologia, capacidad de respuesta
a los requerimientos de nuestros clientes bajo normas de calidad, seguridad y
medio ambiente” (PETROTECH GROUP, 2013).

1.7.3. Valores

“Respeto.- Valorar y considerar la individualidad de cada persona.

Lealtad.- Sustentar la fidelidad con la organizacion.

Etica profesional.- Observar canones morales dentro y fuera de la empresa.
Compromiso.- Proporcionar estabilidad y seguridad de la organizacion.
Iniciativa.- Dinamizar el aporte de ideas nuevas en beneficio de todos.

Solidaridad.- Respaldar con un apoyo fraterno a los companieros incentivando
la unién” (PETROTECH GROUP, 2013).

1.7.4. Objetivos

Los objetivos empresariales de calidad de PETROTECH GROUP son

especificos para cada departamento, como se puede observar a continuacion:
Departamento de Contabilidad

o Digitar toda la informacion contable de tal manera que los balances

se encuentren en el sistema QBook hasta el 15 del mes siguiente.

e Entregar el 100% de los cheques previstos para el pago a

proveedores hasta el viernes al medio dia.
e Cumplir con el 95% del archivo de documentos contables emitidos.
e Cumplir con el 100% de digitacion en el sistema del SRI, DIMM.

Departamento de Adquisiciones

e Cumplir con el 90% de las adquisiciones como producto conforme.

e Cumplir con el 80% de las adquisiciones locales como producto

conforme.
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e Cumplir con el 100% de las importaciones como producto conforme.
Departamento de Comercializacion

e Lograr un 20% de ofertas adjudicadas anualmente con referencia al afio

anterior.
Departamento de Mantenimiento

e Mantener el 90% de unidades disponibles para prestar el servicio.
e Mantener 70% de unidades prestando servicios.
Departamento de Facturacion y Cobranzas

e Recuperar el 80% de los montos de facturacion anual de las ventas a
crédito emitidas por PETROTECH GROUP.

Departamento de Operaciones y Ventas

¢ Mantener un promedio minimo mensual en:
o Ventas 215
o Reparacion = 50
o HES=2

Representante de la Direcciéon

e Mantener una auditoria interna y dos externas anualmente en el caso
de I1ISO 9001:2008, OHSAS 18001:2007 e ISO 14001:2004.

e Cumplir con el presupuesto con un margen de variacion = 20%.
Gerencia de Operaciones

e Realizar como minimo tres visitas al afio con aquellos clientes con los

que se mantienen contratos y listas de precios.
Departamento de Recursos Humanos

e Realizar el proceso de contratacion cumpliendo el 100% de los

requerimientos que exige la empresa y su perfil de cargo.
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Reducir la rotacion del personal liquidado hasta un 10%.

Capacitar, motivar e incentivar al personal cumpliendo el 100% de las

capacitaciones externas e internas.

Llevar estadisticas en las cuales todo el personal de la empresa no
supere el 10% de ausencias (PETROTECH GROUP, 2013).

Del mismo modo existen objetivos para las tres areas prioritarias de gestion del

Grupo:

Seguridad

Evitar accidentes vehiculares.

Cumplir la capacitacion de HES (Salud, Seguridad Ocupacional,
Medio Ambiente).

Adiestrar a todo el personal nuevo que ingrese a sus nuevos puestos

de trabajo o por cambio de puestos de trabajo.

Elaborar las ATS (Actividades de Trabajo Seguro) en todas las
operaciones que realiza el GRUPO PETROTECH.

Realizar inspecciones de seguridad, salud ocupacional y medio

ambiente.

Realizar campafas para fomentar la seguridad en GRUPO
PETROTECH.

Fomentar campafa de uso de tarjetas STOP.

Disminuir el indice de accidentes registrables y cero accidentes

personales incapacitantes.

Salud Ocupacional

Controlar enfermedades comunes (morbilidad).
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e Realizar inspecciones meédicas al campamento, equipos y locaciones

de trabajo.
e Cumplir la capacitacion de salud ocupacional.
e Mantener actualizadas las fichas ocupacionales de los empleados.

e Tener actualizado el banco de datos de inmunizacion del personal

(vacunas).

Medio Ambiente

o FEvitar los accidentes ambientales en las operaciones del GRUPO
PETROTECH.

e Reducir la produccion de desechos solidos y liquidos contaminados.

e Fomentar campafas en el cuidado del medio ambiente
(PETROTECH GROUP, 2013).

1.8. Reputacion

PETROTECH GROUP se esfuerza por ofrecer servicios y productos de calidad,
para de esta manera mantener altos estandares en la industria petrolera. Esto
les ha llevado a obtener las certificaciones OHSAS 18001:2007 de seguridad y
seguridad en el trabajo, ISO 9001:2008 de gestiéon de calidad e ISO
14001:2004 para la gestion ambiental adecuada. De acuerdo con el Ingeniero
Miguel Palomeque, Company Man de Halliburton, “la reputacion de la empresa
es bien ganada y es notoria en sus estandares, su seriedad y la experiencia al

momento de realizar los trabajos” (Palomeque, 2013).

1.9. Comunicacion institucional

En lo que respecta a la comunicacion, PETROTECH GROUP no cuenta con un
departamento o persona especializada para llevar a cabo las tareas referentes
a esta area, puesto que no lo consideran como una prioridad. Por esta razon,

‘no existe al momento una estrategia o politicas de comunicacion que apoyen
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la gestion empresarial y la forma de relacionarse con los grupos de interes, a

parte de las acciones del Gerente General” (Roman, 2013).

Al ser el mundo petrolero “tan pequefio”, es facil mantener una relacion
estrecha entre quienes trabajan en las empresas operadoras y quienes lo
hacen en las organizaciones de servicios. De esto se ha valido PETROTECH
GROUP para posicionarse dentro de la industria, al utilizar el “boca a boca”
como su mejor herramienta comunicacional (Roman, 2013). Como lo confirma
el Ing. Xavier Pérez, Company Man de Andes Petroleum, quien sefala que
“son sus conocidos quienes le han recomendado el utilizar alguno de los
servicios de PETROTECH GROUP y le han puesto al dia de los mismos”
(Pérez, 2013).

Para conseguir clientes u ofrecer nuevos servicios, el Gerente General o el
Gerente de Campo realizan visitas a los ejecutivos de las operadoras, sin el
apoyo de materiales comunicacionales, utilizan solamente la comunicacién
directa (Roman, 2013). Esto es corroborado por el Ing. Paulo Villamarin,
Supervisor de Reacondicionamiento de Pozos para Pardaris Service, quien
recuerda que fueron las Gerencias de PETROTECH GROUP quienes le
ofrecieron sus servicios (Villamarin, 2013). Para algunos clientes existe la
necesidad de una mayor promocién de los servicios de la empresa, mediante

otras herramientas comunicacionales.

Sin embargo, cuentan con ciertos materiales comunicacionales, cuya
elaboracion se encuentra a cargo del Departamento de Adquisiciones. Estos
materiales se utilizan primordialmente en ferias o exposiciones petroleras.
Actualmente cuentan con un brochure informativo que detalla los servicios y
productos de cada una de las empresas del Grupo, asi como las

representaciones que tienen y sus ventajas.

El brochure fue elaborado en 2008, pero a pesar que esta desactualizado en
cuanto a las empresas que conforman al Grupo, aun se lo sigue utilizando
(Roman, 2013). Ademas cuentan con un flyer que detalla en general los

servicios y productos ofrecidos y menciona los nombres de las diferentes
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empresas que forman parte del Grupo. Este material se elabor6 para una feria

de la Escuela Politécnica Nacional, realizada el ano en el ano 2012.

En relacién a la presencia mediatica, debido a su tendencia al perfil bajo, ha
sido casi inexistente. Sin embargo, en diciembre del afno 2012 publicaron un
suplemento con Diario EI Comercio, para celebrar sus 20 anos de vida
institucional. Este suplemento incluye un breve relato de su trayectoria, asi
como la descripcién de cada una de las empresas que conforman el grupo

empresarial y por ultimo detalla la vision que los mandos altos tienen a futuro.

Figura 3: Suplemento de PETROTECH que circulé con Diario EI Comercio en 2012.
Tomado de Diario EI Comercio, 2012.

De la misma forma, en julio del 2012 tuvieron presencia mediatica en un
suplemento institucional del periédico Espectador Amazédnico, el cual se publico
como homenaje a los XIV afos de provincializacion de la provincia de Orellana.
Para esto, la Empresa adquirié un espacio donde se detallan los servicios y

productos, asi como la informacion de contacto (Orellana, 2012, pp. 12).

La empresa publica Petroecuador elaboré en el afio 2012, la version anual del
mapa petrolero del Ecuador, en el cual constan las locaciones donde trabajan
las diferentes operadoras. En este mapa PETROTECH GROUP tiene un
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anuncio donde detalla su oferta de servicios e indica su informaciéon de

contacto.

La pagina web de PETROTECH GROUP fue creada en 2008 y desde entonces
no ha sido actualizada, esto se debe a inconvenientes con los coédigos de
acceso que impiden que el personal de la organizacion tenga acceso a los
contenidos. A parte de la desactualizacion en cuanto a las empresas que
conforman el Grupo y a los servicios ofrecidos, la pagina web tiene un disefio

que no permite acceder al menu de enlaces principales.
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©PETROTECH GROUP

Figura 4: Portada de Sitio Web oficial de Petrotech Group
Tomado de: www.petrotechgroup.com, 2013

En la pagina web se evidencia que las empresas que forman parte del Grupo
cuentan con su correspondiente descripcion y detalle de los servicios ofrecidos,
pero se encuentra desactualizada, con la presencia de empresas que ya no
existen como Petrologging y Rompetroleum y la ausencia de nuevas empresas

como Petropipe y Romsmart.
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Figura 5: Estructura del Sitio Web oficial de Petrotech Group
Tomado de: www.petrotechgroup.com, 2013

PETROTECH GROUP es una empresa que ha tenido un gran crecimiento en
los ultimos afios y que mantiene una buena reputacion en el medio debido a su
experiencia y dedicacion. Esto ha permitido diversificar su linea de negocio y
ofrecer mas servicios a sus clientes. Este crecimiento se ha alejado de la
comunicaciéon como uno de sus pilares, lo que es evidente en la ausencia de
marca y de estrategias comunicacionales internas y externas que servirian de

apoyo en la expansion que buscan.
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CAPITULO I
COMUNICACION Y GESTION DE CRISIS
2.1. Comunicacion empresarial

La comunicacion empresarial es un modelo que surge de la necesidad de
intercambiar la informacion de la organizacién con sus publicos mediante una
direccién estratégica, que permita crear vinculos duraderos con estos
(Hernandez, 2012, pp.10). Esta direccion comprende una planificacién en la
que los objetivos comunicacionales estén alineados con los objetivos
empresariales de tal manera, que la comunicacion se convierta en la mejor

aliada del negocio.

Siguiendo esa linea se puede definir a la comunicacion empresarial como un
conjunto de técnicas especializadas encaminadas a gestionar el flujo de
mensajes tanto internos como externos, mediante la persuasion y la influencia
en las percepciones de los publicos (Vasquez, 2012, pp. 19). Esto no quiere
decir que la empresa se convertira en una emisora de mensajes y que sus
publicos seran unicamente receptores. La comunicacién implica que ambos
tengan un papel activo que permita un intercambio de informacion vy

percepciones.

Hay que tomar en cuenta, que las técnicas utilizadas para su ejecucion no
pueden estar aisladas sino que deben corresponder a un analisis del entorno y
de las metas planteadas. De esta manera, los mensajes tendran mayor fluidez
y generaran la percepcion deseada en cada publico, lo que significa un

adecuado manejo de la imagen empresarial.

2.2. Imagen

Uno de los elementos clave dentro de la comunicacion empresarial es la
imagen, definida como ‘una representacion mental externa de la empresa”
basada en las percepciones y experiencias que se tengan con la misma (Costa,
2010, pp. 98); es decir, cada publico genera su modelo de imagen, de acuerdo
a su relacién con ésta. Joan Costa (2010 pp. 100) anade que estratégicamente

la imagen actua como una guia de conducta para la organizacion porque define
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las decisiones tomadas, los meétodos utilizados para comunicarse vy

relacionarse con los publicos y la forma de concebir productos y servicios.

Michael Ritter (2011, pp. 82) complementa esta definicién al aseverar que la
imagen tiene ciertas caracteristicas entre las que se destaca su origen como
una construccién de la empresa, lo que implica que ésta puede cambiarla de
acuerdo a sus necesidades en cualquier momento asi la empresa no haya
cambiado internamente. A pesar de esto, anota Joan Costa (2010, pp. 100) que
cada publico tiene la capacidad de construir su propia imagen empresarial
segun los gustos, prioridades y experiencias que cada persona considere mas

relevante.

Ritter (2011, pp. 82) afade que el objetivo de la imagen es generar
expectativas y un impacto en los publicos, o que demuestra que esta asociada
a las emociones y a lo coyuntural. Esta cualidad mutable de la imagen es la
que no permite que genere valor para la empresa, a pesar de estar a la par con

la identidad empresarial.

2.3. Reputacion

La reputacion es otro componente de la comunicacion empresarial que Ritter lo
define como la “suma de percepciones que los distintos publicos tienen y fijan
de una persona o institucion a lo largo del tiempo” (2011, pp. 81). A diferencia
de la imagen, la reputacién se crea a partir de lo que los publicos perciben del
accionar de la organizacion y se convierte en el elemento por el cual estos la

van a reconocer.

Segun Ritter (2011, pp. 84), la reputacion otorga credibilidad y la credibilidad
otorga confianza. La credibilidad es la base donde se puede construir el
negocio, el cual requiere una actuacion ética y la conducta ética implica una
mejor reputacion con lo que se cierra el circulo reputacional. Este ciclo, es el
mismo para cada organizacion y su resultado final, es la generacién de valor

para la empresa.

Es importante tomar en cuenta que la organizacion depende de las personas

que la componen. Especialmente, de las gerencias y que su reputacidon
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personal puede incidir directamente en la reputacidon organizacional. Por
ejemplo, el 50% de la reputacion empresarial depende de su Gerente General,
dada su directa vinculacion a la conducta y a la ética. Con este dato en mente,
debemos cuidar ambas reputaciones por igual y evitar dafios al negocio,
teniendo en cuenta, la importancia que tiene este elemento dentro de las

finanzas empresariales.

En términos econdmicos, la reputacion es considerada “un indicador del efecto
de la identidad social como activo intangible de una organizacion” (Ritter, 2011,
pp. 28). Segun una investigacion realizada en 2009, por la consultora
estadounidense Prophet, la reputacion corporativa es responsable de la
creacion de valor en las empresas (Ritter, 2011, pp. 126); es decir, una mala
reputacion quita valor a la organizacion y como se indicé antes esas rupturas
reputacionales se pueden arreglar pero no eliminar. Desde esta perspectiva, la
direccién de negocios requiere basarse en una vision ética y responsable para
lograr una sostenibilidad econdmica (Vasquez, 2012, pp. 32) que permita la

continuidad del negocio.

Para lograr determinar el estado de la reputacion en un momento determinado,
se utilizan técnicas de medicion de imagen, porque no existe un mecanismo
especializado para medirla. Dentro de estudio de imagen, determinamos seis

factores como los pilares de la reputacion y los que permiten estudiarla:

“El desempenio financiero.

La calidad de productos y servicios.

El propésito, la ética y la responsabilidad social.
La estrategia, la gestion y el liderazgo.

La relacién emocional.

La cultura organizacional” (Ritter, 2011, pp.121).

Una vez realizada la medicion, se toman las medidas necesarias para
mantenerla o mejorarla, de acuerdo a la situacién, sin olvidar que cada dafo

reputacional dejara una marca imborrable en el futuro.

2.4. Riesgo

El riesgo es un componente de la gestion de crisis definida como cualquier

cosa que pueda incidir negativamente en una organizacién al punto de impedir
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que ésta alcance sus objetivos. Este componente esta presente en todas las
organizaciones en mayor o menor grado, dependiendo de la actividad que
realicen. Sin embargo, para facilitar su comprensién se identifican cinco
factores de riesgo generales que agrupan los posibles peligros a los que se
puede enfrentar una organizacién internamente:

o “Factores Quimicos.- Engloban la exposicién a humos, gases o compuestos
que puedan afectar de alguna manera a la personas.

e Factores Fisicos.- Tienen que ver con ruidos, vibraciones, temperaturas
extremas u otros factores externos que incomoden a las personas.

e Factores mecanicos.- Se relacionan con la manipulacién de herramientas o
maquinaria y con el estado y facilidades de las instalaciones en las que se
trabaja.

e Factores Biolégicos.- Incluye la exposicién a virus, bacterias, parasitos o
sustancias peligrosas de origen animal o vegetal.

e Factores Ergonémicos.- Contemplan el manejo inadecuado de cargas, las
actividades repetitivas, las posturas inadecuadas y el disefio inadecuado de los
puestos de trabajo.

e Factores Sicosociales.- Son agentes que atentan contra la salud y alteran la
capacidad productiva. Entre ellos estan el estrés, la fatiga, mal ambiente de
trabajo, entre otros” (Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion
Profesional, 2012, pp. 13).

Con esta clasificacion, la medicion de los indices de riesgo se facilita en una
organizacion, puesto que todas tienen en menor o mayor grado uno de estos
factores de riesgo. De acuerdo a Michael Ritter (2011, pp. 135), para medir
estos indices se debe tomar en cuenta que mientras mas grande sea la
amenaza y mayor sea la exposicion a ella, mayor sera el riesgo que se corre.

Este concepto se resume en la férmula:
Riesgo = Amenaza x Exposicion x Vulnerabilidad

Cuando los factores de riesgo ocasionan un problema mayor que puede incidir
negativamente en la percepcidén que las audiencias tienen de la organizacion,
se esta hablando de riesgos reputacionales. De ahi que, para efectos
empresariales se tome en cuenta el nivel de riesgo, en base a féormula que se

indica a continuacion:

Nivel de riesgo = Danos a la reputacion x Probabilidad de ocurrencia
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Los riesgos reputacionales pueden llegar a ser fatales si no se los toma en
cuenta; para esto se puede utilizar la gestion de temas criticos, que consiste en
anticipar y determinar la existencia de asuntos emergentes que puedan
impactar en el negocio. Un buen comienzo es determinar los factores de riesgo
y su probabilidad de ocurrencia para disminuir el impacto de estos factores

sobre los operacionales.

La creacion de vinculos con los publicos de interés ayuda a identificar factores
de riesgo que pasan por alto; es decir, mantener una relacién continua que
permita el intercambio de informacién valiosa. Los publicos internos son una
gran fuente de informacion de lo que ocurre internamente y de los riesgos a los

que estan expuestos.

Los publicos poseen valiosa informacidn sobre sus percepciones y de la
empresa. El éxito, esta en cerrar la brecha entre esas percepciones y lo que la
organizacion realmente hace, mediante una buena gestion que involucre
mejoras constantes y un amplio conocimiento de los riesgos a los que se esta

expuesto, expone Ritter (2011, pp. 143-145).

2.5. Crisis

La palabra crisis viene del griego krinein, que significa examinar o decidir. Este
término tiene una connotacion polisémica; es decir, que ha sido utilizado para
caracterizar diferentes tipos de fendmenos, uno de ellos es el momento de

transicion previo a las revoluciones como lo expresa Aldo Schlemenson (2007,
pp. 85).

Esta dualidad en el lenguaje permite percibir a las crisis como periodos que
requieren importantes decisiones, pero al mismo tiempo pueden representar
cambios fuertes, cuyos efectos dependeran de su manejo. El sociélogo Julien
Freund, habla de la apariciéon de una modificacion inesperada capaz de alterar
el desarrollo corriente de un sistema. Con esta logica, define a la crisis como:

Una situacion colectiva caracterizada por contradicciones y ruptura, plena de
tensiones y desacuerdos, que hacen que los individuos y los grupos vacilen acerca
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de la linea de conducta que deben adoptar , porque las reglas y las instituciones
ordinarias quedan en suspenso o0 incluso algunas veces estan desfasadas con
relacion a las nuevas posibilidades que ofrecen los intereses y las ideas que
surgen del cambio, sin que sea posible sin embargo pronunciarse claramente
sobre la justeza y la eficacia de las nuevas vias (Freund en Schlemenson, 2007,

pp. 86).
Bajo este concepto, la crisis es un proceso que afecta un sistema especifico y
lo transforma de un estado a otro. Este proceso implica cambios en las
percepciones y la conducta humana al punto de comprometer relaciones entre
individuos y desembocar en confrontaciones que reavivan conflictos latentes.
La incertidumbre generada crea dudas sobre la linea conductual que siguen los
implicados, “lo que aumenta la ansiedad y el instinto de supervivencia y dificulta

el trabajo en equipo” (Citado por Morin en Schlemenson, 2007, pp. 99).

A nivel empresarial, una crisis implica una “situacion de maximo riesgo y
minimo control (...) que genera una amplia cobertura interrumpiendo las
actividades normales de la organizacion” (Ritter, 2011, pp. 163). De acuerdo
con Theresa Rice (2012, pp. 42), en la actualidad las empresas estan mas
sujetas al escrutinio publico que antes y en momentos de crisis son mas

juzgadas y sometidas a presion.

Otto Lerbinger (2005, pp. 4), aclara que las crisis tienen el potencial de atentar
contra la reputacién de la organizacion y afectar su rentabilidad futura, su
crecimiento e inclusive su existencia, éstas deben valerse de la accién y

comunicaciéon como medios para mantener la continuidad del negocio.

Conviene explicar que este concepto de cambio no significa necesariamente
algo negativo para el sistema afectado. Segun la cultura oriental, crisis se
traduce como wei ji, término que se compone de dos caracteres que significan
peligro y oportunidad. El cambio repentino en el sistema requiere de una rapida
adaptacion, que de ser lograda traera beneficios pues es un indicio de fortaleza
y es una oportunidad para la renovaciéon como lo determina Domenec Biosca
(1993, pp. 24).
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2.5.1. Tipos de crisis

Dada la amplia variedad de riesgos, crisis potenciales y su creciente gama de

variaciones, resulta dificil lograr una tipologia exhaustiva de todas ellas, y es

imposible que una organizacidon tenga los recursos suficientes que permitan

prepararse para afrontarlas a todas. Para superar este inconveniente, hemos

tomado las clasificaciones de Pinuel y Westphalen presentadas en la obra

Comunicacion en programas de crisis de Jaume Fita (1999, pp. 129 - 130)

Clasificaciones de acuerdo a sus caracteristicas, origenes y estructuras.

a. De acuerdo a sus origenes divide a las crisis en:

1)

Objetivas / Subjetivas.- Donde los acontecimientos objetivos
provocadores de la crisis se refieren a atentados, guerras, huelgas,
despidos, cambios politicos, entre otros. Mientras que, los
acontecimientos subjetivos contemplan rumores, declaraciones
polémicas de un accionista o situaciones protagonizadas por la

competencia.

Técnicos / Politicos.- En esta clasificacion, se diferencia el origen
técnico como el de mas facil identificacion dentro de la organizacion,
por ejemplo, un accidente quimico. Mientras que el origen derivado
de un estado de opinion se lo caracteriza como mas sutil y dificil de
anticipar. La linea divisoria entre ambos rangos es bastante ambigua,
puesto que un problema técnico se puede transformar en un
problema politico cuando se pone en duda algun elemento de la

gestiéon empresarial.

Exogenos / Enddégenos.- Las crisis de origen exdgeno, como una
quiebra bursatil generalizada, atacan inicialmente la imagen
empresarial ante sus publicos externos. Al contrario las crisis de
origen endoégeno, como un desajuste en la cadena de produccion de
la empresa, afectan primero a la cohesién interna y después se

extiende a los publicos externos de la organizacion.
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Sin embargo, la clasificacién basada unicamente en los origenes de las crisis
resulta insuficiente al momento de querer prepararse. De acuerdo a un estudio
de la Asociacion Nacional de Fabricantes (National Association of
Manufacturers — NAM) “una crisis casi nunca ocurre aisladamente (...) y
resulta demasiado caro prepararse para todas” (Mitroff y Pearson, 1997, pp.
32).

El Centro para la Gestion de Crisis de la Universidad de California del Sur
patrocinado por la NAM elaboré una tipologia de crisis basada en la
interpretacion estadistica de las crisis experimentadas por las compafias
Fortune. El estudio duro tres afos y evidencié que las crisis pueden agruparse
estadisticamente en grupos o familias mayores. (Mitroff y Pearson, 1997, pp.
32).

Estas familias se condensaron en un cuadro cuyo eje vertical indica el origen
de las crisis desde el extremo técnico / econémico al extremo humano / social.
En el eje horizontal representa la severidad de la crisis desde los sucesos

comunes, hasta sucesos efectos negativos y desastrosos.

Técnico / Econémico

Ataques economicos Ataques informaticos externos
externos Violacién de copyright
Extorsién Pérdida de informacion
Soborno / Corrupcion Falsificacion
Boicot Rumores

Oferta publica de acciones

Megadarios Efecto Causa
Desastres ecolégicos

Averias

Defectos en el producto
Accidentes Factores P

Defectos en la planta

ocupacionales
Averias informaticas

Salud
Severo Enfermedades Operario Negligente Normal
SIDA Seguridad deficiente

Estrés

Psicopatologias

Terrorismo

) . Imagen Corporativa Recursos Humanos
Sabotaje / alteracién interna
; - Dafios a la reputacién Sustitucién de ejecutivos
Sabotaje / alteracién externa
. " Rumores Moral deficiente
Secuestro de ejecutivos

Acoso sexual

Rumores

Humano / Social

Figura 6. Familias de crisis.
Tomado de Mitroff y Pearson, 1997, pp. 93
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De acuerdo a esta investigacion, Mitroff y Pearson (1997, pp. 32) explican que
toda organizacién debe estar preparada para al menos un crisis de cada
familia, puesto que esto otorga cierta proteccion frente a otras similares dentro

del mismo grupo.

Es importante, clasificar las posibles crisis identificadas de acuerdo a su
severidad y recordar que éstas pueden aumentar de categoria si no son

gestionadas adecuadamente, manifiesta Otto Lerbinger (1997, pp.21):

a) Menor.- Se refiere a incidentes menores que se limitan al interior de
la organizacion contenidos y que no generan mayor interés en los

medios de comunicacion.

b) Seria.- Son incidentes que se producen tanto al interior como al
exterior de una organizacion y que a pesar de poderse contener con
facilidad involucran a mas actores externos, lo que despierta un

interés moderado en los medios.

c) Mayor.- Contemplan resultados fatales, tanto humanos como
ambientales y de infraestructura. Involucran a autoridades regionales
y locales y por su significancia reciben una gran atencion de los

medios.

Otro resultado de la investigacidén, son las acciones preventivas para cada
crisis y que son agrupadas también en familias. Toda organizacion debe formar
dos carteras de crisis, una de familias y otra de acciones preventivas para
distribuir de forma regular el riesgo y la preparacion. A continuacién detallamos

el cuadro de acciones preventivas:
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Técnico / Econémico

Auditorias
Auditorias legales / financieras
Legislacion
Reduccién de inventarios

Auditorias de impacto medioambiental

Reparaciones / Disefios internos - O
P Informacion externa / Comunicacion

Mejoras en la seguridad Gestion de problemas

Disefio de plantas Sistemas de advertencia
Interno Empaguetado de productos Relaciones con el gobierno Externo
Inspeccion

Numeros de teléfono para emergencias

Cadena organizacional de érdenes '
g Planes compartidos

Media training

Perfil de comportamiento
Preparacion emocional interna

“Alarmistas”

Preparacion emocional
Capacitacion

Perfil de comportamiento

Humano / Social

Figura 7. Familias de acciones preventivas.
Tomado de Mitroff y Pearson, 1997, pp. 34

Dado que considera una gama tan amplia de crisis y por la facilidad de su

organizacion, esta es la tipologia en la que se basa este estudio.
2.5.2. Fases de crisis

Sin importar la tipologia utilizada, la gestién efectiva de crisis implica saber
manejar cada una de las fases identificadas como componentes de toda
situacion critica. Segun Liliana Guevara, éstas abarcan “la fase preliminar, la
fase aguda, la fase cronica y la pase post-traumatica” (Guevara en Vasquez,
2012, pp. 44). Sin embargo, lan Mitroff y Christine Pearson (1997, pp. 26)
proponen que ademas, se incluya una quinta fase de aprendizaje como parte
fundamental y cierre de este proceso. Esto se demuestra en el esquema

presentado en la siguiente pagina:
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Deteccidn | Preparacion / Contencion / .,
- g . 1 T " Recuperacion
de sefiales prevencion limitacion de dafios
Aprendizaje
Figura 8. Fases de la gestion de crisis.
Tomado de Mitroff y Pearson, 1997, pp. 36

a)

En la fase inicial o de detecciéon de senales: la organizacién intuye
ciertos signos precursores de una crisis como defectos en procesos
de produccion, problemas de sector, inconformidad de la comunidad,
entre otros (Guevara en Vasquez, 2012, pp. 44). El reto consiste en
aprender a identificar las sefales indicadoras y diferenciar si se trata
de un problema, un conflicto o una crisis incipiente mediante el uso
de un mecanismo de deteccion de sefales como lo indica Joan Costa
(2010, pp. 162) en su libro EI DirCom Hoy.

Muchas organizaciones tienen mecanismos muy especificos y no
toman en cuenta que un mecanismo destinado a reconocer un tipo

especifico de crisis no siempre va a recoger las sefiales de otro tipo.

En la fase aguda o de prevencién: es el momento en que la
organizacion hace todo lo posible por evitar el surgimiento de la
incipiente crisis. En las organizaciones catalogadas como
preparadas, en esta fase implica constantes sondeos y evaluaciones,
mientras que las que no estan preparadas tratan de ignorar cualquier
alerta aclaran Mitroff y Pearson (1997, pp. 36). Externamente, esta
fase es el inicio oficial de la crisis, por lo que hay gran presion de los
medios de comunicacion, quienes pueden lograr que exista ‘una
espectacularizacion de los hechos” (Guevara en Vasquez, 2012, pp.
44).
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En la fase créonica o de contencion: la empresa trata de detener los
efectos de la crisis y evitar que afecte a otros sectores de ésta,
mediante las acciones juridicas o administrativas necesarias. Es en
este punto, en que los medios recogen opiniones sobre el accionar
de la organizacion, lo que pone en juego su reputacién (Guevara en
Vasquez, 2012, pp. 45).

Durante la fase post-traumatica o de recuperacién: tanto la
organizacion como sus publicos analizan las consecuencias de la
crisis y determinan los danos a la reputacion. Es, en esta fase en que
las organizaciones implementan programas de reanudacion de
actividades previstos para el corto y largo plazo. Segun Mitroff y
Pearson (1997, pp. 37), estos programas incluyen ciertas acciones

destinadas a reanudar el equilibro:

e Operaciones necesarias para reanudar las actividades con
normalidad.

e Actividades criticas a realizarse para atender a los publicos mas
importantes.

e Designacion de locaciones alternativas, de ser necesario, para la
realizacion de operaciones criticas como los servicios
informaticos.

e Generacién de nuevos mecanismos comunicacionales para no
perder el vinculo con los clientes mas importantes

La fase de aprendizaje: implica reflexionar sobre las lecciones

aprendidas de las experiencias, ya sean ‘propias o de ofras

organizaciones” (Costa, 2010, pp. 171). En este escenario se deben
evaluar los factores que permitieron un correcto desenvolvimiento
durante la crisis y los que afectaron su actuacion. para que de esta
manera se puedan mejorar las capacidades de gestion de crisis. De
acuerdo a Joan Costa (2010, pp. 171), existen cinco fuentes
principales que permiten consolidar este conocimiento y lograr un

verdadero cambio en las habilidades del management:
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e Las crisis vividas por la empresa.

e Las crisis ocurridas en otras organizaciones de su mismo sector.
e Las crisis extrapolables de otros sectores de actividad.

e Los conflictos que no llegan a ser situaciones criticas.

e Los problemas que no llegan a convertirse en conflictos.

2.6. Gestion integrada de crisis

De acuerdo a Guilherme Santana, la gestion de crisis se puede entender como
“un esfuerzo continuo, amplio e integrador que las organizaciones realizan
efectivamente como una tentativa de, ante todo, entender y prevenir la crisis; y

de efectivamente administrar aquella que ocurre” (Santana, en Vasquez, 2012,
pp. 47).

La gestion de crisis se fundamenta en el investigar a fondo las variables que
pueden afectar a la empresa, para conocer su estado y grado de amenaza.
Este conocimiento es la base para planificar una estrategia de prevencion de

crisis que sea funcional y efectiva.

La prevencion juega un papel vital en la gestion integrada de crisis, puesto que
permite tener una visién a futuro sobre todo lo que podria suceder y obliga a
pensar en todas las opciones posibles para evitar llegar a un punto critico. Sin
el factor de planificacion, la gestién se convierte en una contencién de dafnos;
es decir, en tratar de hacer algo cuando el problema ya se ha desencadenado y

cuando podria ser muy tarde para solucionarlo.

Este simplismo en la gestion puede ser desastroso, porque no cuenta con
factores como las percepciones de publicos o la reputacion empresarial. Al
contrario, si se logra un entendimiento de todas las variables que deben
tomarse en cuenta al momento de prevenir y gestionar una crisis, se tienen las
herramientas para desarrollar un verdadero plan de crisis acorde al perfil de la
empresa y al entorno en el que se desempefa. Este conocimiento facilitara las
acciones y evitara que el caos generado por una crisis sea devastador para la

institucion.
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2.7. Perfil de crisis

Un perfil de crisis es la caracterizacién del estado de la organizacion en cuanto
a la gestion de situaciones criticas. Segun estudios realizados, se han
identificado cuatro factores clave para la elaboracion de este perfil, como los
tipos de crisis y las fases de crisis analizadas anteriormente. Para completar el
estudio, se debe sumar el entendimiento de los sistemas de crisis y de los

grupos de interés y su rol en la organizacion.

interés

Figura 9. Variables en un programa integrado de gestion de crisis.
Tomado de Mitroff y Pearson, 1997, pp. 30

Por lo general, las crisis se generan a partir de las interacciones entre cinco
sistemas: factores tecnoldgicos, factores de infraestructura organizacional,

factores humanos, factores emocionales y factores de cultura organizacional.

La mayoria de las organizaciones se enfocan en las causas tecnoldgicas de las
crisis sin tomar en cuenta el resto de variables. Esto se debe a que los
procesos tecnoldgicos se desarrollan pensados en humanos ideales, cuyas
emociones o capacidades no cambian sin importar las circunstancias aciertan
Mitroff y Pearson (1997, pp. 38). En la realidad, los problemas emocionales, el
estrés y el cansancio son determinantes en el desempefio de las personas por

lo que, alteran las operaciones si no son tomadas en consideracion.

Sobre los grupos de interés, los definimos como un conjunto de individuos e
instituciones que en mayor o menor medida se vinculan a la organizacion y

tienen un efecto en su desempeno. Es conveniente, determinar el rol que cada
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publico puede desempenfar si la organizacion entra en crisis; es decir, en quién

confiar y como lidiar con publicos peligrosos.

También, se identifican las caracteristicas de cada publico, las organizaciones
deben peguntarse como seran vistas de acuerdo a sus actuaciones frente a la
crisis. Algunos de los arquetipos a usarse son: ‘héroes, victimas, villanos,

protectores, aliados, enemigos o salvadores” (Mitroff y Pearson, 1997, pp. 41).

Con todos estos elementos identificados, es posible determinar las debilidades
y fortalezas de la organizacién para corregirlas y potenciarlas respectivamente.
Este perfil permite conocer por donde iniciar la elaboracion del plan de crisis

como herramienta fundamental de gestion.

2.8. Plan de crisis

Una vez elaborado el perfil de crisis de la empresa, se da paso al desarrollo de
un plan de contingencia, que determinara las acciones a tomarse para cada
posible circunstancia y permite ejecutar una adecuada gestion y control de los

SuUCesoOs.

Este plan incluye una estrategia de accion y la elaboracion de politicas de crisis
que permitan a la empresa guiarse paso a paso de ocurrir una crisis. Ademas,
debe considerar todas las actividades a ser realizadas antes, durante y
después del evento critico por lo que, es recomendable definir algunos factores

que seran de gran ayuda:

El objetivo que se busca para cada caso.

El mensaje que se debe elaborar, alineado al objetivo.

Las audiencias y canales oportunos y disponibles en el momento.

Las politicas, expertos y otros publicos que puedan ser de utilidad para la

empresa.

Las responsabilidades de cada area y los responsables de ejecutarlas.

e Los planes técnicos y de comunicacidn necesarios para contener la
situacion.

e El presupuesto necesario para llevar a cabo todas las acciones previstas

(Vasquez, 2012, pp. 58).

El objetivo de este plan es agilitar la actuacion de la organizaciéon en un
momento de crisis, puesto que considera politicas y datos importantes que

ayudaran en la toma de decisiones. Ademas de las actividades a realizarse, el
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plan indica la mejor manera de hacerlas sin que esto impacte negativamente en

la reputacion o las operaciones de la empresa.

2.8.1. Manejo de escenarios

Al comenzar la planificacion hay que tomar en cuenta que durante una crisis
“hay demasiadas cosas en juego como para gestionar de acuerdo a una unica
perspectiva” (Mitroff y Pearson, 1997, pp. 87), de ahi radica la importancia de
hacer suposiciones basadas en el conocimiento previo de la organizacion, su

entorno y sus vulnerabilidades.

El manejo de escenarios permite adelantarse a los sucesos que podrian ocurrir
sin limitarse unicamente a los tipos crisis, sino que incluye las reacciones de los
publicos ante la actuacion de la organizacién, los cambios en el entorno y los
efectos que los mensajes enviados pueden tener en su reputacion (Vasquez,
2012, pp. 60).

Al iniciar, se debe trabajar con los tipos de crisis identificados en el perfil o al
menos con uno de cada familia, para lograr una mejor cobertura. Para Luis
Velasco (2012, pp. 63) hay que plantear en un inicio un escenario base de
acuerdo a la estructura actual de la organizacion, tomando en cuenta los
grupos de interés, la situacion del entorno y las posibles reacciones. En base a
éste, se plantearan escenarios multiples, entre ellos uno pesimista que permita
determinar las peores situaciones y uno optimista que represente las

alternativas positivas.

El manejo de escenarios es una actividad de suposiciones basadas en hechos,
cuyo objetivo es dar una visibn mas amplia y realista del futuro empresarial.
Pero esta actividad no debe quedar en un juego de imaginacién, sino que debe
utilizarse para prever las acciones necesarias a llevarse a cabo en cada

situacion de acuerdo a las necesidades y caracteristicas del entorno.

2.8.2. Analisis de Valor de Impacto de Crisis

Al visualizar los escenarios podremos determinar el tipo de impacto que tendra
y la probabilidad de suceder. Para esto, se da un valor numérico a ese impacto,

conocido como Valor del Impacto de Crisis o CIV, por sus siglas en inglés
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(Crisis Impact Value). Este valor se obtiene al responder objetivamente a cinco
preguntas, asignandoles un valor en una escala del 0 al 10:
e “;Puede aumentar la crisis en intensidad?
e /Puede la crisis caer bajo el escrutinio de los medios de comunicacion y las
administraciones publicas?
e ;Puede interferir en la situacion normal del negocio?
e ;Perturbara la imagen positiva de la organizacion?

e ;Puede la crisis perjudicar a las bases de la empresa?” (Fita, 1999, pp.
149).

Una vez asignado el valor a cada pregunta se promedian los resultados y ese
numero sera el Valor de Impacto de Crisis. Esto se debera hacer con todos los

tipos de crisis a los que la empresa es vulnerable.

Luego se asigna un valor porcentual de la probabilidad existente para que cada
tipo de crisis suceda, basado en un analisis objetivo del entorno y de la

organizacion. Este valor se denominara factor porcentual.

Finalmente, se cruzan ambos valores en un plano cartesiano llamado diagrama

de crisis y clasificar cada tipo de crisis en una de las cuatro zonas existentes:

“Zona ambar.- Alto CIV y bajo factor porcentual.

Zona roja.- Alto CIV y alto factor porcentual

Zona verde.- Bajo CIV y bajo factor porcentual

Zona gris.- Bajo CIV y alto factor porcentual” (Fita, 1999, pp. 156).

Esta clasificacion en grupos es de gran utilidad al momento de planificar la
gestion de crisis, pues los tipos de crisis que se encuentren en la misma zona
compartiran caracteristicas y a su vez tendran un manejo similar en caso de

suceder.

2.8.3. Comité de crisis

Un plan de crisis no tendra efecto si no se tiene un equipo de personas
capacitadas para su elaboracion e implementacién; para esto, se designa un
comité de crisis quien se encargara de monitorear la situacion critica,

gestionarla y contener sus efectos.

Este comité dice Lerbinger (1997, pp. 25) “debera estar conformado por un
selecto y reducido grupo de miembros de la organizacion incluyendo como staff

fijo al Gerente General o Director de la organizacion, al responsable de
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comunicacion y al asesor juridico”. La presencia del Gerente General es
importante puesto que, es quien conoce todas las generalidades de la
organizacion y puede aportar con una vision mas amplia de su manejo, ademas

en la mayoria de los casos tendria el papel de vocero.

El responsable de comunicacion es quien se encargara de la creacidon y
difusién de los mensajes, del manejo de relaciones con los medios de
comunicacion y del cuidado de las percepciones sobre el tema. Finalmente, el
asesor juridico velara por los intereses de la organizacion, a través de los

medios legales.

A parte del staff fijo, el comité incluye al director del area operativa afectada y al
responsable de seguridad y salud ocupacional para que aporten con
conocimientos mas especificos sobre el tema en particular, con datos

actualizados sobre el origen del problema y la mejor forma de solucionarlo.

De acuerdo a José Lara Ldépez es conveniente contar con la asistencia de
consultores externos especializados en un tema como es el caso de una
agencia de Relaciones Publicas, expertos técnicos o profesionales en gestidon
de riesgos, quienes podran aportar con una vision mas objetiva sobre el asunto
critico (Barquero y Barquero, 2005, pp. 284). Estos consultores pueden ser de
gran ayuda, pues su vision externa a la organizacion proporcionaria un mejor

entendimiento de las percepciones de los publicos externos.

Ademas, con su experiencia en temas similares guiaran de mejor manera al
comité en la toma de decisiones. Una consultora de relaciones publicas para la
parte mediatica seria una gran aliada para la organizacion en particular, si ésta
no tiene un responsable de comunicacion en cuyo caso debera tomar este rol

dentro del comité.

El comité funcionara como un ente separado de la organizacion por lo que, es
importante que cada miembro de éste, cumpla un rol especifico durante la
crisis. Algunos de los mas importantes son el del vocero oficial y su reemplazo,
el presidente del comité y la persona encargada de dar la voz de alarma al

momento de ocurrir el suceso.
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Es necesario que cada miembro se apersone de su rol como miembro del
comité, sin importar si éste difiere de su posicidn jerarquica dentro del
organigrama de la empresa, en particular al momento de actuar, tomar

decisiones y recibir 6rdenes.

Una vez establecido el comité y sus roles se definen los pasos para
convocarlos, para lo que cada miembro debe contar con toda la informacién de
contacto de sus pares. Es recomendable seguir una cadena de alerta para la
convocatoria; es decir, con una persona como la encargada inicial y luego
pasaria de persona a persona en un orden preestablecido. También, cada
persona debe ser capacitada en su rol mediante talleres y simulacros
periodicos que refuercen sus conocimientos y destrezas para enfrentar una

crisis (Lerbinger, 1997, pp. 25).

El comité debe contar con un centro de operaciones propio especialmente
equipado para situaciones criticas. Esto implica que debe contar con todo el
equipo informatico, tecnolégico y comunicacional para monitorear la crisis y
para que los miembros puedan trabajar en su gestién. “Debe preverse una sala
alternativa en caso de que la principal quede inaccesible” (Barquero y
Barquero, 2005, pp. 283).

Lerbinger (1997, pp. 25) apunta que es recomendable mantener una seccion a
parte como centro de comunicacion, donde se realice el monitoreo y se atienda
las solicitudes mediaticas. Incluso podria contar con una sala de juntas privada
que permita recibir a los medios de comunicacién para hacer declaraciones, sin

que esto interfiera con las deliberaciones del resto de miembros del comité.
2.8.4. Comunicacién en la gestion de crisis

De acuerdo a Joan Costa (2010, pp. 159) “Una cultura de comunicacion bien
asentada tiene el mejor antidoto en la prevencion y la proaccion” en momentos
de crisis. Ademas, la capacidad inherente de la comunicacién en el manejo de
la informacién pertinente a los hechos permite establecer relaciones con uno de

los publicos mas importantes en esos momentos, los medios de comunicacion.
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La empresa Burson - Marsteller presenta un decalogo de acciones a tomarse

en situaciones de crisis, alineadas con una estrategia comunicacional:

¢  “No especular ni presentar hipotesis que no se sustenten en datos.

e Convertirse en la primera fuente de informacién oficial y estar siempre
disponible ante los medios.

¢ No mentir para no perder la credibilidad ante los publicos.

e Tener una actitud de interés, preocupacién y empatia con los afectados y
demas publicos.

e No impedir el acceso de periodistas al lugar de los hechos, a menos que
esto atente contra su seguridad.

e De ser necesario establecer canales de comunicacion directa con afectados
y demas publicos involucrados como pagina web o linea telefonica
especializada.

e .Compartir la informacién actualizada con otras audiencias de interés como
entidades gubernamentales o seccionales.

e Recordar que el primer publico en ser informado debe ser el publico interno
para evitar especulaciones.

e No eludir responsabilidades ni tratar de buscar culpables, por el contrario
buscar soluciones.

e Mantener un flujo de comunicacién constante durante la fase activa de la
crisis y durante la post-crisis continuar con los esfuerzos para recuperar la
confianza perdida y mantener los niveles de credibilidad” (Burson -
Marsteller en Vasquez, 2012, pp. 68).

2.8.5. Rumor

Un rumor se puede definir como “una informacién no verificada y destinada a
ser creida, que es difundida por algun interés por parte de alguien o de un
grupo” (Costa, 2010, pp. 165). Dada su credibilidad es subjetiva y depende de
las interpretaciones dadas a la informacion disponible, lo que implica que una

vez que se lo define como rumor deja de ser difundido.

Pero hasta que esto no ocurre su credibilidad llega a ser muy alta entre los
miembros de una empresa, puesto que su medio de difusion son las
comunmente llamadas “conversaciones de pasillo” que por ser informales y
provenir de companeros pueden dar una sensacién de confianza mayor a la

que realmente merecen.
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En situaciones de crisis, el rumor aparece en varios sectores de la organizacion
en particular, en los momentos iniciales y cuando es insuficiente la informacion.
Si la unica informacidn sobre la situacion es la que circula informalmente por la
organizacion su credibilidad aumentara y luego sera mucho mas dificil que las

personas crean en otra cosa.

El que un rumor adquiera trascendencia no depende unicamente de un entorno
reservado, sino que tiene que ver con la relevancia del tema central del rumor.
Es por esto, que durante las crisis o cuando se da un problema es mas factible
que aparezcan rumores mas fuertes y de mayor difusion. El sociélogo Tamotsu
Shibutani (en Fita, 1999, pp. 95) describe las caracteristicas del rumor

mediante una formula que puede ayudar a determinar la intensidad del rumor:
Rumor = Importancia x Ambigiiedad

Una vez identificada la existencia de un rumor deben realizarse ciertas
distinciones del mismo, que determinaran la accion a seguir para gestionarlo
correctamente. En primer lugar se debe averiguar si es factual, basado en
hechos verificables, o si es simbdlico, basado en emociones y hechos
subjetivos. En segundo lugar es importante saber si corresponde a informacion

falsa o verdadera.

Por ultimo, hay que identificar su nivel de credibilidad. Cuando son rumores no
creibles, sin importar su veracidad o falsedad lo recomendable es dejarlos
morir, puesto que sus repercusiones no seran relevantes. Sin embargo, de ser
verdadero es recomendable identificar a la fuente que esta difundiendo el
rumor y sus razones, pues en este caso estariamos hablando de una fuga de
informacion aclara Joan Costa (2010, pp. 170). Bajo estas consideraciones
Costa clasifica a los rumores en cuatro categorias, cada una con su respectivo

método para lidiar con sus efectos:

a) Rumor factual verdadero creible.- Es la categoria en la que conviene
racionalizar y justificar el tema mediante datos verificables y

extrapolarlos positivamente a favor de la organizacién.
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b) Rumor factual falso creible.- En este caso, hay que refutarlo utilizando
la légica y datos verificables que pongan al descubierto sus
incoherencias.

c) Rumor simbdlico verdadero creible.- En este tipo de rumor hay que
reconocer la existencia de un error, pero a su vez justificarla y
racionalizarla con hechos.

d) Rumor simbélico falso creible.- Estos rumores se deben manejar

atribuyéndoselos a fuentes no creibles y desacreditandolas

2.8.6. Vocero y media training

Uno de los miembros del comité de crisis es el vocero, quien como su nombre
lo indica es la voz oficial de la organizacion ante sus publicos. Es la unica
persona autorizada a dar declaraciones sobre los sucesos, puesto que se debe

mantener unicidad en el mensaje a ser emitido.

Para Miguel Vasquez (2012, pp. 65), dada la responsabilidad que tiene y los
conocimientos de la situacién que necesita este rol suele ser desempenado por
el Gerente General, sin embargo es necesario que éste desarrolle

determinadas destrezas al momento de dirigirse a sus publicos de interés.

Para lograr apariciones exitosas, el vocero debe ser una persona con facilidad
de palabra y cierto carisma que le permitan desenvolverse ante los medios de
comunicacién (Barquero y Barquero, 2005, pp. 290). Debe transmitir serenidad
y empatia en particular, cuando se trata de un evento con una elevada dosis de

riesgo, que puede desembocar en una tragedia.

A su vez debe demostrar dotes de liderazgo y firmeza, para que se transmita la
sensacion de seriedad durante las investigaciones y acciones por solucionar el
problema. Finalmente, sus apariciones deben ser coherentes con la seriedad
del incidente y los objetivos de la organizacion para lo que seria conveniente
que tenga ciertas nociones de comunicacion y que trabaje de cerca con el

responsable de esta area.

Para evitar cambios de vocero a mitad de la crisis se recomienda tener un

vocero suplente, quien también debera recibir capacitacion en “media training”
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(Ritter, 2011, pp. 176). Los talleres deberan incluir técnicas de manejo de
lenguaje no verbal como gesticulacidn, imagen personal y expresion facial.
Esto es basico, tomando en cuenta que estos elementos son una gran fuente
de informacion y que en ocasiones son decisores cuando de credibilidad y

seriedad se trata.

Segun José Villamarin (2011, pp. 36), los voceros deben saber cémo
identificar y responder a preguntas capciosas de los periodistas, como manejar
las emociones y como desenvolverse en los diferentes medios de
comunicacion. En ocasiones, existen periodistas que desconfian y tratan de
encontrar la “verdad” mediante preguntas complicadas que pueden poner

nervioso al vocero.

Para que esto no sea un problema, éste debe mantener la calma y ser claro en
las declaraciones sin dejar que se ponga palabras en su boca. Debe saber el
momento adecuado y la forma de parar una entrevista problematica, sin que
esto genere conflictos con el medio de comunicacion. No hay que olvidar que
ellos pueden ser los mejores aliados o los mas terribles enemigos, por lo que

las buenas relaciones son imprescindibles en momentos de crisis.

2.8.7. Relacion con los medios de comunicacion

En momentos de crisis, la relacién con los medios de comunicacion es de gran
importancia para evitar que la reputacion empresarial sufra dafios. Por esto es
vital para la organizacion ‘“tomar la iniciativa de la comunicacion (...) y
convertirse en la unica fuente de informacion sobre la crisis” (Barquero y
Barquero, 2005, pp. 298).

Cuando los medios tienen que buscar la informacién en otro lado, se crea la
idea que la empresa no es confiable y es posible que esto influya en la

credibilidad de futuros reportes sobre el tema.

El responsable de comunicacion, o la persona que éste designe, sera quien se
encargue de todos los asuntos mediaticos e informativos. Es importante que

todo el personal de la organizacion esté al tanto de quién es la persona
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designada y que tengan disponible su informacién de contacto en caso que

algun medio se comunique con ellos.

No importa el tema del que el medio quiera hablar, los miembros de la
organizacion deben tener claro que ellos no estan autorizados para dar
declaraciones y con mucha amabilidad deben hacérselo saber al periodista a la

vez que le dan la informacion de los encargados de comunicacion.

Una de las principales responsabilidades de la persona o equipo encargado de
la comunicacion es la creacion y actualizacion de una base de datos de medios
comunicacionales y periodistas. Esta debe estar lista para usarse al momento
de ocurrir una crisis, puesto que permite a la organizacion ser los primeros en
enviar la informacion y el ponerse a su disposicion para cualquier requerimiento

adicional (Barquero y Barquero, 2005, pp. 298).

Se debe seleccionar las secciones o programas relacionados con el tipo de
gestidén de la empresa, para no perder tiempo y recursos enviando boletines a
periodistas que no tendran interés en el tema. La primera comunicacion
enviada a los medios debe incluir una pre-valoracion de los hechos ocurridos y

de las medidas que se estan tomando al respecto.

Debe dejar en claro que la organizacion acepta la existencia de una crisis y que
lamenta mucho lo sucedido y los efectos que esto pueda tener. El objetivo de
este comunicado es “transmitir la idea de que la organizacion tiene la intencion
y la capacidad para tomar el control de la situacion” (Barquero y Barquero,
2005, pp. 298). Para evitar errores en datos, esta comunicacion debe incluir
una hoja donde se describa brevemente la historia e informacién relevante de

la organizacion.

Dependiendo de la gravedad de la situacion y de su desenvolvimiento se
tomara la decision de realizar una rueda de prensa o entrevistas individuales
con ciertos medios de comunicacion. Para cualquier caso, es recomendable
preparar un kit de prensa con informacion sobre la organizacion y copia de los

boletines de prensa, ademas es la ocasion para incluir fotografias o graficos
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que ayuden a entender lo sucedido y sirvan de apoyo a cualquier declaracion

realizada.

Durante cualquier tipo de interaccion personal con los medios es importante
estar preparado a las posibles preguntas que estos puedan tener, teniendo en
cuenta que muchas podran causar malestar o podran ser dificiles de contestar.
Para esto hay que hacer un listado con todas las posibles opciones, hasta las
mas maliciosas, y preparar una respuesta adecuada para cada una. Lo basico
es siempre dar una respuesta a cualquier inquietud y evitar la frase “sin

comentarios”.

De ser el caso, lo apropiado es decir que aun no se conocen todos los datos
referentes a un tema en particular, “comprometerse a darlos a conocer en el
menor tiempo posible y cumplir con esta promesa” (Villamarin, 2011, pp. 1).
Una buena relacion con los medios se basa en una comunicacion fluida, en un
trato cortés, en informacion oportuna y veraz, pero sobre todo en una adecuada

preparacion previa que permita evitar mayores conflictos.
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CAPITULO lII
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Investigacion

Para la ejecucién del presente estudio se utilizaron tres herramientas de
investigacion: observacion, entrevistas y documentacion. La observacion se
realizo en los dias en que se efectuaron las entrevistas y las encuestas en las
oficinas de Quito, en el campamento de El Coca y en la locacion del taladro de

reacondicionamiento de pozos.

La documentacion consistio en la recopilacidon de datos sobre la empresa a
través de documentos empresariales y en particular mediante la aplicacion de

una encuesta al personal de la organizacion.
3.1.1. Parametros

La investigacion se llevd a cabo mediante el uso de un enfoque mixto, el cual
incluyé herramientas cualitativas y cuantitativas. El enfoque cualitativo se
compuso de la observaciéon del entorno donde labora el personal y de
entrevistas a las Gerencias y Jefaturas de la organizacién. Para el enfoque
cuantitativo se llevaron a cabo encuestas a una muestra representativa de los
colaboradores de PETROTECH GROUP.

3.1.2. Alcance

El alcance utilizado para el presente estudio fue de caracter descriptivo-
exploratorio, cuya determinacién enrumb¢ la estrategia investigativa a seguir.
En la fase descriptiva se identificaron las variables a ser investigadas y la
técnica a ser utilizada para tal propdsito. Con esto en mente, se recolectaron
los datos y se evaluo la correlacion existente entre las variables de control y las

variables independientes.

En la fase exploratoria se identificaron las caracteristicas de las operaciones y
del entorno del trabajo y los efectos que pueden tener sobre el personal.
Ademas, se recolectdé informacion relevante para la elaboracion de las

conclusiones y recomendaciones por parte de la autora.
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3.2. Estimacién de parametros de la investigacion
3.2.1. Poblacién

El personal de PETROTECH GROUP esta conformado por 201 colaboradores
en estado activo, que laboran en las operaciones de Ecuador. De ellos, 21
laboran en las oficinas de Quito y 180 en las locaciones de la Amazonia
ecuatoriana. Las oficinas de Quito se componen de personal Gerencial y
Administrativo, mientras que en el campo hay personal administrativo en las

oficinas del campamento y operarios.
3.2.2. Seleccién de la muestra

La seleccion de la muestra se realiz6 de manera aleatoria, por lo que no se
tomo en cuenta la edad, el género o posicion jerarquica dentro la empresa
permitiendo que todo el personal tenga las mismas oportunidades de ser parte
de la investigacion. Para determinar el numero de encuestas a realizar se
utilizé la formula de muestreo aleatorio simple (Cusot, 2008) que se demuestra

a continuacion:

B N.p.q.z*
" B2(N —1) +p.q.z2

n

En donde:

e N es el tamano de la muestra.

N es el tamafio de la poblacion.

p es la proporcion de acierto del estudio. Al no tener
conocimiento de la tendencia de los datos que se obtendran este
es un valor que se asume sera de 0,5, por considerarse una
opcidn segura.

e Q es la proporcion de fracaso del estudio que equivale a p-1.

e B es el error muestral, el cual deberia equivaler a la diferencia

entre los resultados si se realizara el estudio a toda la poblacién

y los resultados del estudio aplicado a la muestra. Para este
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estudio se aplicara un porcentaje de error equivalente al 6,4%,

que transformado a decimales es igual a 0,064.
e Z es el nivel de confianza representado como un valor

constante, de acuerdo a la probabilidad de acierto de todo el
estudio. Para una probabilidad del 90% de acierto la constante

utilizada es de 1,65.

Al reemplazar los valores en la férmula se obtiene el siguiente resultado:

B (201)(0,5)(0,5)(1,652)
"= 0,0642(201 — 1) + (0,5)(0,5)(1,652)

~ (201)(0,25)(2,72)
= (0,0041)(200) + (0,25)(2,72)

13668
"=082+068

136,68
"="15
n =911

La muestra es de 91 personas

3.2.3. Determinacion de las variables

Para este estudio se utilizaron tres variables de control, que permitieron
dividir en categorias a la muestra y analizar sus respuestas
independientemente. Estas fueron:

e Locacion donde trabaja (Quito o El Coca).

e Area operativa a la que pertenece.

e Posicidén jerarquica dentro de la organizacion (Mandos Altos —

Medios o Mandos Bajos — Operativos).
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En cuanto a las variables independientes a ser medidas, éstas se basan en el
analisis de Perfil de Crisis elaborado por lan Mitroff y Christine Pearson (1997,

p. 43-97). A continuacion detallada:

e Tipos de crisis a los que esta expuesta PETROTECH GROUP.
e Acciones preventivas emprendidas por PETROTECH GROUP.
o Estado de la empresa en cuanto a los Sistemas de Crisis.

e Gestion de las Fases de Crisis.

e Uso y funcionalidad del Sistema STOP.
En la entrevista realizada a la Gerencia General se incluyo la variable de:
e Gestion de los grupos de interés.

3.2.4. Determinacion de los instrumentos de investigacion

La principal fuente de informacion para el estudio realizado son las encuestas
realizadas al personal de las oficinas de Quito y El Coca, puesto que permitio
conocer sus opiniones sobre el estado de la empresa en cuanto la gestion de

Crisis.

Las entrevistas realizadas a los mandos medios y altos de la organizacion
permitieron conocer con mayor profundidad las percepciones de los

entrevistados y sus recomendaciones ante determinadas situaciones.

Finalmente, la observacion realizada en las oficinas, en particular en el
campamento de El Coca, permitio tener una mejor idea de estado de la

organizacion y de sus medidas de seguridad ante los riesgos que enfrenta.

3.2.4.1. Determinacion de la encuesta

Las preguntas utilizadas para este estudio se basaron en las sugeridas por lan
Mitroff y Christine Pearson (1997, p. 43-97) para la identificacion del Perfil de
Crisis, sin embargo la autora las clasificd y modificé para que se ajusten al tipo
de operaciones de PETROTECH GROUP.

El formato utilizado para algunas preguntas fue el de la escala de Likert,

conocida también como Método de evaluaciones sumarias, que consiste en la
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“calificacion de enunciados o probabilidades segun la percepcion del
encuestado” (Wimmer y Dominick, 2006, 57). En otras ocasiones, se utilizo el
formato de opcién multiple y finalmente, el de preguntas tipo “checklist’, donde
los participantes pudieron seleccionar todas las opciones con las que estaban

de acuerdo.

3.2.4.1.1. Mandos operativos

La encuesta aplicada tuvo una estructura general de 12 preguntas, de las
cuales 10 fueron cerradas y dos abiertas (ver Anexo 1). Esta encuesta base se
aplico a 77 miembros de la empresa pertenecientes a los niveles jerarquicos

bajos y operativos, 66 de ellos laboran en El Coca y 11 en las oficinas de Quito.

3.2.4.1.2. Mandos altos y medios

Debido a los conocimientos y experiencia en el manejo de personal y por el tipo
de responsabilidades que tienen, a la encuesta para mandos altos y medios se
afiadié una pregunta adicional enfocada en estos temas. Esta fue respondida
por 14 miembros de la organizacion, de los cuales ocho trabajan en las oficinas

de Quito y seis en el campamento de El Coca.

3.2.4.1.3. Gerencia General

Por ser la persona que conoce de todos los aspectos del negocio y quien crea
y mantiene las relaciones con los grupos de interés, se consideré importante
que el Gerente General responda a dos preguntas adicionales sobre este tema,

a parte de la correspondiente a los mandos altos y medios (ver Anexo 2).

3.2.4.2. Determinacion de la entrevista

Se realizd una entrevista a los 14 colaboradores pertenecientes a los niveles
jerarquicos altos y medios con la intencion de conocer sus percepciones y
opiniones sobre el estado de la empresa y su entorno de operaciones. Se
valoré la perspectiva que cada entrevistado aport6 a la investigacion y se logré

profundizar en los temas considerados relevantes.
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Los entrevistados demostraron apertura ante las preguntas, al punto de abrirse
con la autora y expresar todas sus opiniones e inquietudes sobre los temas

tratados, asi como indicar sus sensaciones como personal de la organizacion.

Las entrevistas se realizaron en privado entre la autora y cada uno de los
entrevistados. Se utilizé una grabadora de voz digital para guardar cada sesion,

de manera que su transcripcion se facilite y no se pierdan detalles importantes.

3.2.4.2.1. Personal entrevistado

A continuacién detallamos el listado del personal entrevistado para la presente
investigacién, tanto de Quito como de El Coca. El resumen de las entrevistas

se encuentra en los anexos de 4 al 17.

QUITO
Nombre | Cargo | Extracto
6 de mayo de 2013
Geovanna Gerente de Contabilidad Considera que la organizacion necesita un
Quintero sistema integrado de contabilidad y mas

personal, pues la empresa ha crecido mucho.
Sin embargo, la confianza en la alta direccion
no la hace sentir vulnerable ante una crisis.

7 de mayo de 2013

Adalberto Gerente de Nuevos Desde su perspectiva, las crisis a las que la
Galeas Negocios empresa es mas vulnerable son los
desperfectos de equipos, fallas de operarios y
secuestro de ejecutivos. Su poco tiempo en la
empresa no le permite hacer observaciones
mas detalladas.

Rafael Navarrete Gerente Técnico La falta de pago de las operadoras y el riesgo
de secuestro de ejecutivos son las crisis con
mayor probabilidad de suceder en la
organizacion. En su opinion, la capacitacién al
personal en medidas de seguridad ayuda a
prevenir los riesgos de origen técnico.

Marco Santos Gerente de Seguridad, Para el Ingeniero Santos, la empresa esta
Salud Ocupacional y totalmente preparada para enfrentar cualquier
Medio Ambiente riesgo o eventualidad, gracias a las

constantes capacitaciones y a la buena
gestion empresarial.

8 de mayo de 2013

Luis Roman Presidente Los secuestros son el tipo de crisis mas
graves para la empresa, porque la dejan sin
un lider o con un lider con un grave trauma
psicologico. Por esto tienen altos estandares
en la seguridad de las gerencias y sus
familias.
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20 de junio de 2013

Carlos Roman

Gerente General

Al trasladarse ciertas operaciones a Colombia
el personal que quedd, dejé de poner empeio
y de ser proactivo ante las necesidades del
cliente. Estan tratando de motivarlos para que
trabajen como antes.

Lorena Roman

Gerente Administrativa

Las crisis mas graves son las que logran
detener la continuidad del negocio, como son
los accidentes del personal.

Paul Roman

Gerente de Recursos
Humanos

Desde su perspectiva, la empresa se enfoca
Uunicamente en la seguridad y descuida los
aspectos relacionados a la parte emocional y
conductual del personal. A parte de esto
senala que un problema que existe es la alta
rotacion laboral por la diferencia de sueldos
con la competencia.

EL COCA

Nombre

Cargo |

Extracto

15 de ma

o de 2013

Santiago Carrillo

Superintendente de
Workover

Para el ingeniero, una situacion critica para la
empresa es el desabastecimiento de
materiales y repuestos, puesto que impide
que los equipos se puedan usar. Sin
embargo, cree que con los nuevos sistemas
empleados se puede evitar este tipo de
situaciones.

José Ganeta

Supervisor de Seguridad

De acuerdo al Ingeniero Ganeta la alta
rotacion del personal y los altos niveles de
estrés son las mayores vulnerabilidades que
tiene la organizacion. A pesar de esto, la
estructura econémica y el enfoque en la
seguridad la hacen una empresa fuerte en
situaciones criticas.

Byron Jiménez

Médico Ocupacional

Desde su perspectiva médica, considera que
las capacitaciones en seguridad y primeros
auxilios ayudan a que el personal técnico esté
preparado ante una eventualidad.

Oswaldo Vallejo

Superintendente
Técnico

Los altos niveles de rumor y la informalidad de
la comunicacion son problemas que se
necesitan solucionar rapidamente de acuerdo
al Ingeniero Vallejo. Asi mismo se debe mejor
el uso del Sistema STOP y de los respaldos
de la informacion.

16 de ma

o de 2013

Carlos Andrade

Superintendente de
Operaciones y Ventas

En su experiencia dentro de la organizacion,
considera que ésta esta preparada para
enfrentar cualquier situacion critica, gracias a
las constantes inspecciones, a la fortaleza
econdmica y a la gestion administrativa de las
gerencias.

Cristobal
Barbosa

Gerente de Campo

A pesar de tener algunas vulnerabilidades en
cuanto al uso del equipo de seguridad
personal y al respaldo de la informacion, la
empresa tiene la capacidad de enfrentar y
evitar situaciones riesgosas que

desestabilicen las operaciones normales.
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3.2.4.2.2. Cuestionario

Para la ejecucion de la entrevista se utilizO un cuestionario base de 15
preguntas que, de ser necesario, se podian ampliar (ver Anexo 18). Los temas

que se trataron fueron:

e Tipos de Crisis
e Crisis pasadas
e Acciones preventivas

e Fases de la crisis

3.2.4.3. Trabajo de campo

El trabajo de investigacion se llevo a cabo en tres fases, en las cuales se logro

recopilar toda la informacion prevista.

Los dias seis, siete y ocho de mayo del afio en curso, se llevaron a cabo las
entrevistas y encuestas en las oficinas de Quito. En esta ocasion se aprovechd

para observar areas de trabajo y los sistemas de seguridad presentes.

Del 13 al 16 de mayo, la autora se trasladé a la ciudad de El Coca, donde se
realizaron las encuestas y entrevistas respectivas. Se visité el dia 14, el RIG 4
de reacondicionamiento de pozos en el campo Libertador, ubicado en la
provincia de Sucumbios, donde se efectud encuestas a los operarios. Durante
los dias en el campo, se realiz6 un registro fotografico de las locaciones de
trabajo, incluyendo al terreno donde se prevé construir el nuevo campamento
de PETROTECH GROUP (ver anexo 18).

Debido a un viaje realizado por el Gerente General, la Gerente Administrativa y
el Gerente de Recursos Humanos no fue posible entrevistarlos ni realizar las
respectivas encuestas junto con las del resto del personal. La demora se
incrementd puesto que a su regreso iniciaron el traslado a una oficina mas
grande, por lo que tenian sus agendas ocupadas. Finalmente los dias 20 y 21
de junio fue posible completar la investigacidn con la participacion de los tres

gerentes faltantes.
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3.3. Tabulacién y analisis de datos

Una vez obtenidos los datos se procedié a su clasificacion y digitalizacion, para
lo cual se utilizo la aplicacion ROTATOR Analizador OLAP de Estudios® en su
version 9.31 Starter Edition para Windows, descargada gratuitamente de la

pagina web www.rotatorsurvey.com.

Con esta aplicacion se tabularon las encuestas y se elaboraron los cuadros
necesarios que, posteriormente, se exportaron a Microsoft Excel para su
respectiva graficacién. Se inicié por la determinaciéon del perfil de crisis y del
diagrama de crisis para continuar con la evaluacion del resto de resultados

relevantes.

3.3.1. Perfil de crisis

Para la determinacion del perfil de crisis se procedié a determinar los valores

de sus cuatro componentes: Tipos, fases, sistemas y stakeholders.

3.3.1.1. Tipos de crisis

Para la tipologia de crisis se procedioé a dar una valoracion a cada tipo de crisis
de acuerdo a su grado de probabilidad de ocurrir en PETROTECH GROUP.
Mediante un conteo simple de sujetos se obtuvo la cantidad de personas que

seleccionaron cada uno de los cinco grados de probabilidad designados.

Se multiplicé la cantidad por el numero designado a cada grado de probabilidad
(siendo 1 muy improbable y 5 muy probable). Al promediar se obtuvo el factor
de probabilidad de cada tipo de crisis y su respectivo valor porcentual. A

continuacion se presentan los resultados obtenidos:

Tabla 1: Valores de probabilidad de los tipos de crisis.

TIPO DE CRISS PROBABILIDAD "PROBABILIDAD.
a) Extorsion 10,07 33,20%
b) Soborno 9,87 32,54%
c) Boicot 9,4 30,99%
d) Pérdida de informacion 15 49,46%
e) Fallas en el equipo 17,4 57,37%
f) Fallas en las plantas 14,07 46,39%
g) Errores de los operarios 13,93 45,93%
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h) Seguridad deficiente 15,6 51,43%
i) Dafios medioambientales 13,86 45,70%
j) Accidentes 16,6 54,73%
k) Sabotaje interno 10,2 33,63%
I) Sabotaje externo 10,53 34,72%
m) Secuestro de ejecutivos 9,87 32,54%
n) Acoso sexual 8,13 26,81%
e i
p) Estrés 20,53 67,69%
q) Dafios a la reputacion 15,4 50,77%
r) Rumores 16,67 54,96%
s) Moral deficiente del 16,13 53.18%
personal

Segun estos existen 8 tipos de crisis que tiene mas de un 50% de probabilidad

de ocurrir en PETROTECH GROUP. Sin embargo, luego de las entrevistas con

el personal y de la investigacién sobre el area de accion de la empresa, la

autora considera que se deben tomar en cuenta dos tipos de crisis mas dentro

del Plan de crisis como medida de prevencién por la seriedad de su impacto. A
continuacion se detallan los tipos de crisis que son mas vulnerables a suceder

en PETROTECH GROUP. Las dos ultimas, en color rojo, son las que la autora

considera necesario prestarles atencion:

Tabla 2: Porcentaje de probabilidad de las crisis potenciales.

TIPO DE CRISIS

PORCENTAJE DE PROBABILIDAD

Estrés 67,69%
Enfermedades ocupacionales 59,35%
Fallas en el equipo 57,37%
Rumores 54,96%
Accidentes 54,73%
Moral deficiente del personal 53,18%
Seguridad deficiente 51,43%
Danos a la reputacion 50,77%
Danos medioambientales 45,70%
Secuestro de ejecutivos 32,54%

Para saber la preparacién de la organizacion ante estas crisis se utilizaron las

respuestas obtenidas en las entrevistas a mandos altos y medios. En este
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punto, se considerd hacer una variacidon del tipo de valoracion indicada en el
estudio de lan Mitroff y Christine Pearson (1997, pp. 50), quienes proponen
puntuar las crisis para las que se prepara la empresa sobre el total de crisis

existentes.

Se considerd que se obtiene un valor mas real si la puntuaciéon se hace sobre
el numero de crisis a los que la empresa es vulnerable en realidad. Este
cambio se efectud considerando que existen varios tipos de crisis que no se
aplican a esta organizacién, como la violacién del copyright, y al incluirlas
afectaria el puntaje total innecesariamente. Con estas consideraciones,
presentamos los tipos de crisis para las que la empresa esta preparada:
Enfermedades ocupacionales

Fallas en el equipo

Accidentes

Seguridad deficiente
Dafos mediambientales

La puntuacion de los tipos de crisis es de 5 sobre 10, pero para facilidad del

analisis se convirtié este numero a su equivalente en una escala sobre 7.

Puntuacion tipos de crisis = 3,5

Al hablar de preparacién ante una crisis se trata de las acciones preventivas
emprendidas por la organizacion para evitar crisis. De acuerdo con esto, se
identificé que el 82% del personal encuestado considera que PETROTECH
GROUP si realiza acciones preventivas, mientras que el 18% respondié que no

lo hace.
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 Sirealiza acciones preventivas H No realiza acciones preventivas

Figura 10: Realizacion de acciones preventivas.

Del total de respuestas positivas, se obtuvieron los porcentajes de aceptacion

para cada accion preventiva, como se indica en el grafico:

Realizacidn de auditorias legales y financieras.

Realizacion de copias de seguridad de la informacion.

Mejoras en la calidad de produccién.

Existencia de instalacion especifica para casos de emeprgencia.
Actualizacion periddica de manuales y politicas de emergencia.

Existencia de un equipo de gestion de crisis.

Entrenamientos en gestidn de crisis.
70,679

Integracion de la gestion de crisis en la planeacion estratégica.

Figura 11: Porcentajes de realizacion de cada accion preventiva

3.3.1.2 Fases de crisis

El valor otorgado a las fases de crisis se obtuvo mediante el puntaje promedio
de las respuestas para cada fase y su posterior unificacion. Se omitié a la fase
de recuperaciéon puesto que la empresa no ha sufrido crisis y no ha vivido la
experiencia de recuperarse de una. Sin embargo, si ha pasado por problemas

que han debido contener y de los cuales aprender.
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3.3.1.3. Sistemas de crisis
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Al igual que en las fases, el valor de los sistemas de crisis se obtuvo de la

unificacion de los puntajes promedio de respuestas. El sistema de cultura 2

representa a las preguntas realizadas unicamente a mandos altos y medios,

detallados a continuacion:
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Figura 13: Valores de los sistemas de crisis.

Puntuacion sistemas de crisis = 3,93

Los resultados demuestran que en cuanto a los sistemas de crisis la empresa
tiene una gestibn moderada; es decir, que hay puntos en los que se debe
mejorar. El puntaje mas bajo se encuentra en el Sistema Cultural 2, el cual trata
de temas relacionados con la visidbn de las gerencias sobre la gestion en
momentos de crisis. Asi mismo el puntaje mas alto fue del Sistema Cultural 1,
el cual involucra la cultura y actuacion de toda la empresa en situaciones

problematicas. El resto de sistemas se mantienen en rangos similares.

3.3.1.4. Stakeholders

El valor designado para los stakeholders se determin6é al contabilizar la
seleccion de los publicos de interés tenidos en cuenta en los planes de gestidn
de crisis y los que colaboran en la elaboracién de dichos planes y al promediar

ambos valores. Los resultados fueron los siguientes:



Grupos tenidos | Colaboradores
en cuenta en planes

TOTAL

4 1
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Puesto que estos valores se ajustan a una escala sobre 9, se decidio

transformarlos a sus equivalentes en una escala sobre 7 que permita mantener

una uniformidad entre los resultados que conforman el perfil de crisis.

7,00

6,00
4,67

5,00

3,89

4,00
3,00
2,00
1,00

3,11

0,00 T T
Grupos tenidos en Colaboradores en
cuenta planes

Figura 14: Valores de stakeholders.

TOTAL

Puntuacion stakeholders = 3,89

Segun estos resultados hay una deficiencia en los grupos tenidos en cuenta al

momento de elaborar los planes de crisis. De acuerdo a esto, son los publicos

internos los que tienen menos relevancia en esta planificacion.

3.3.1.5. Perfil

Los componentes analizados anteriormente dan paso a la obtenciéon del perfil

de crisis que se presenta a continuacion:
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4,25
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TIPOS FASES SISTEMAS STAKEHOLDERS
Figura 15: Perfil de crisis.

El perfil obtenido indica que la empresa tiene una moderada preparacion ante
las crisis, la cual requiere una revision y unos ajustes adecuados. De acuerdo a
esto, el primer punto de atencion es la preparacion ante los tipos de crisis mas
vulnerables, para lo cual es necesario priorizar a cada tipo de crisis con un

analisis mas amplio.
3.3.1.6. Diagrama de crisis

Para la elaboracion del diagrama de crisis se analizaron unicamente los 10
tipos de crisis identificados como los que tienen una mayor probabilidad de

suceder, de acuerdo al perfil de crisis elaborado anteriormente.

3.3.1.6.1. Valor de impacto de crisis

Para obtener el Valor del Impacto de Crisis (CIV) se dio una calificacién en una
escala del 0 al 10 a cada tipo de crisis, de acuerdo a las cinco preguntas
propuestas por Jaume Fita (1999, pp. 149) para este propésito. Los valores
corresponden al analisis planteados por la autora, basado en las entrevistas
con el personal gerencia y administrativo y al estudio del medio petrolero. A
continuacion, se promediaron las respuestas y se obtuvo el CIV de los 10 tipos

de crisis, como se puede apreciar en la siguiente tabla:
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Tabla 3: Valores de Impacto de Crisis (CIV).
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¢ Puede aumentar la crisis en intensidad?
¢ Puede caer bajo el escrutinio de medios

y administraciones publicas? 1 - - - 6 0 5 4 8 8
¢ Puede interferir en la situacién normal

del negocio? 5 4 7 3 6 2 5 5 4 7
¢Perturbara la imagen positiva de la
organizacion?

¢ Puede la crisis perjudicar a las bases de

la empresa? 3 4 4 7 5 4 5 6 6

CIVTOTAL| 26| 36 |52 |46 |6,2 | 2 |54 |58| 64

3.3.1.6.2. Diagrama

Al cruzar en un plano cartesiano los valores del CIV con el factor de
probabilidad, obtenido en el perfil de crisis, se puede ubicar a cada tipo de

crisis en el cuadrante que le corresponda.

a. Secuestro de ejecutivos

b. Dafos medioambientales

g. Rumores

h. Enfermedades ocupacionales
i. Estrés

j- Moral deficiente del personal
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Figura 16: Diagrama de crisis.

En base a este diagrama se clasifica a los tipos de crisis por la importancia que
tienen y de esta manera, priorizar las actividades a ejecutarse en el plan. De
acuerdo a esto, existen cuatro tipos de crisis que tienen una alta probabilidad

de ocurrir y a su vez generarian un alto impacto para la empresa. Estas son:

e Accidentes
¢ Danos a la reputacion
e Seguridad Deficiente

e Fallas en el equipo

Los cuatro tipos de crisis estan concatenados entre si, puesto que las fallas en

el equipo y la seguridad deficiente pueden provocar los accidentes y esto
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afectaria a la reputaciéon y por ende a la contratacion de los servicios

empresariales.

A su vez, existen cuatro tipos de crisis cuya probabilidad de ocurrencia es alta,

pero su impacto en la empresa no es tan grande:

e Rumores
¢ Enfermedades ocupacionales
o Estrés

e Moral deficiente del personal

Como se puede apreciar estos tipos de crisis son de origen interno y en su
mayoria reflejan problemas en el ambito de Recursos Humanos, es por esto
que su impacto no es mayor ya que reflejan situaciones que no tendrian

implicaciones externas.

Como se habia indicado en la descripcion de los tipos de crisis, tanto el
secuestro de ejecutivos y los dafos al medio ambiente no obtuvieron un grado
de probabilidad representativo pero su impacto para la empresa si resulta
importante. En el siguiente apartado se hara un andlisis de las tipologias y

otros resultados relevantes de la presente investigacion.

3.4. Discusion de resultados
3.4.1. Entorno

Al analizar los tipos de crisis de la empresa, se evidencié primeramente, la
poca relevancia que se da al riesgo que corren los ejecutivos de la empresa a
ser secuestrados. De acuerdo con el Ing. Pérez, este es un riesgo que afecta
en alto grado a los ejecutivos y altos mandos operacionales del medio
petrolero, puesto que trabajan en locaciones cercanas a la frontera con

Colombia.

Indica que existen grupos criminales que realizan los secuestros de estas
personas Yy las venden a los grupos guerrilleros colombianos, quienes a su vez

los retienen hasta obtener la cantidad de rescate exigida.
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De acuerdo con el Ingeniero Rafael Navarrete, Gerente Técnico de
PETROTECH GROUP, en casos de secuestro los ejecutivos terminan bastante
afectados e incluso no vuelven a ser los mismos. En su experiencia en el
ambito petrolero, la mayoria de las veces las personas afectadas deciden
deslindarse por completo de las organizaciones lo que podria desembocar en

el cierre de las mismas.

Por esta razén, el Ingeniero Luis Roman, Presidente de PETROTECH,
menciond que tanto él como el Gerente General, toman varias medidas de
seguridad para prevenir cualquier incidente. Sin embargo, esta preocupacion
que algunas Gerencias expresaron durante las entrevistas no se vio reflejada

en las encuestas, lo que resulta preocupante.

4,76% B Muy improbable

5,95%

B Medianamente
improbable

Neutro

m Medianamente probable

B Muy probable

Figura 17: Probabilidad de secuestro de ejecutivos.

Dentro de los tipos de crisis relevantes, se encontré que la falta de pago de las
operadoras es considerada un tipo de crisis que esta presente continuamente
en la empresa. De acuerdo, con el entrevistado Ing. Luis Roman es un gran
problema que tienen que enfrentar, puesto que tienen que darse modos para
pagar a los proveedores y en especial a su personal. El Ing. Carlos Roman
indica que tienen que recurrir a préstamos constantes para hacerlo y no quedar

mal con el pago de salarios.

La Ing. Geovanna Quintero anade que estas demoras en los pagos ya se
toman en cuenta al momento de hacer los presupuestos anuales, pero de todas

formas incrementan el estrés porque no siempre la planificacion resulta
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suficiente. El Ing. Carlos Roman anota que hasta el momento la deuda es de
mas de seis meses y aunque se comunican diariamente con la operadora, la

burocracia interna de ésta es un gran limitante para mejorar la situacion.

Tomando esto en consideracion, se puede decir que el tipo de crisis de
insolvencia por falta de pago tiene un alto nivel de probabilidad mayor al 50%,
dado que es algo que ocurre constantemente y que genera bastantes
problemas dentro de la empresa. Dado que este tipo de crisis se descubrié con
las entrevistas y no pudo ser parte del estudio cuantitativo no se puede dar un
valor exacto, pero podemos asignar un espacio en el diagrama de crisis en el
rango de 50% a 100%.

De acuerdo al analisis y a que si el tiempo de mora de la operadora excede a

los préstamos, se presenta el analisis CIV de la misma.

Tabla 4: Insolvencia econdmica.

-2
0'00\
&
¢ Puede aumentar la crisis en 4
intensidad?
¢ Puede caer bajo el escrutinio de 5
medios y administraciones publicas?
¢ Puede interferir en la situacién normal 5
del negocio?
¢ Perturbara la imagen positiva de la 3
organizacion?
¢ Puede la crisis perjudicar a las bases 4
de la empresa?
CIV TOTAL| 3,6

Con esto se puede ubicar a la insolvencia como un tipo de crisis en la seccion

gris del diagrama de crisis.



64

3.4.2. Factores internos

Otro resultado que llamo la atencidn, fue el alto puntaje que se asigno a la baja
moral del personal como un tipo de crisis, al punto de ser considerada como
una de las crisis con mayor probabilidad de ocurrir. Estas consideraciones
fueron mas evidentes en los mandos bajos y operativos, como se indica en la

figura a continuacion:

B Mandos Medios/Altos ~ ® Mandos Operativos

14%

86%

Figura 18: Porcentaje probabilidad de moral deficiente del personal segun
jerarquia.

Del total del personal operativo que respondio la pregunta, se identificé que en
su mayoria es el personal del campo el que considera a la moral deficiente del

personal como una amenaza y crisis de alta probabilidad para la organizacion.



B Quito = Coca

87%

operativos segun locacion.

13%

Figura 19: Distribucién de porcentajes de moral deficiente en mandos
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La crisis con mayor probabilidad de ocurrir de acuerdo a las encuestas es el

estrés, el cual tiene un mayor porcentaje entre los mandos operativos como se

ve en la figura a continuacion.

M Mandos Medios/Altos B Mandos Operativos

15%

Figura 20: Porcentaje de probabilidad de estrés de acuerdo a la jerarquia.
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Al igual que con la moral deficiente, es en el campo donde el personal
operativo percibe con mayor intensidad al estrés como una amenaza para su
desempeno. Mientras que en los mandos altos ocurre lo contrario, es en Quito

donde el estrés se siente mas, aunque este incremento no es tan significativo.

H Quito El Coca

6%

94%

Figura 21: Distribucion de porcentajes de estrés en mandos operativos
segun locacién.

B Quito ™ Coca

44%

56%

Figura 22: Distribucién de estrés en mandos altos segun locacion.
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3.4.3. Sistema STOP

De acuerdo con las encuestas, la mayor parte del personal utiliza el sistema

STOP, tanto en Quito como en El Coca.

M Sihausado W No ha usado

Figura 23: Porcentaje de uso del Sistema STOP.

Sin embargo, destaca el que el numero disminuya cuando se trata de la
respuesta o reaccion dada por la empresa a la observacion emitida a través de
este Sistema. Los datos demuestran que, aunque no es la mayoria, un alto
porcentaje del personal no esta conforme con la atencion prestada a sus

sugerencias.
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M Atencion prestada Falta de atencion

Figura 24: Porcentaje de respuesta obtenida mediante el Sistema STOP.

De acuerdo con el Ingeniero Oswaldo Vallejo, Superintendente Técnico, esto
se debe a que el Sistema no esta bien utilizado a pesar de ser un buen método
de alerta. Indica que para muchos el llenar las tarjetas es un acto de obligacion
y no una contribucion a la seguridad. La razon para esto podria ser la falta de
capacitacion en el tema. Sin embargo, la obligatoriedad tuvo un porcentaje muy
bajo dentro de las razones de uso del Sistema, a diferencia del prevenir

accidentes.

Obligacion

Identificar condiciones inseguras
Hacer notar la mala organizacidén
Identificar riesgos

Buena practica operativa

Proteccidn personal
Mejorar

Corregir errores

Mantener la seguridad

Prevenir accidentes W 29%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 25: Razones para usar el Sistema STOP.
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Para el Ing. Paulo Villamarin, Superintendente de Reacondicionamiento de
Pozos para Paradaris Service, es evidente la falta de uso del Sistema STOP,
puesto que existen deficiencias en ciertos parametros de seguridad
relacionados al equipo de proteccion personal que se podrian corregir con el

buen uso de este sistema.

3.4.4. Seguridad

Por los requerimientos de las certificaciones que la empresa posee la
seguridad es el aspecto que mas se toma en cuenta dentro de la organizacion.
Durante la observacion se identific6 que se dan constantes capacitaciones
sobre temas de seguridad al personal operativo del campo. Estas se llevan a

cabo los martes y jueves antes que cambien los turnos.

Figura 26: Capacitacién en tipos de riesgos al personal operativo.

También se evidencio la existencia de sefalética que recuerda el uso del
Equipo de Proteccién Personal (EPP) e indica las zonas de riesgo. Sin
embargo, no existe una campafa clara de seguridad. Fue notoria la
importancia que se da a que los operarios usen el EPP, sin embargo las
jefaturas y los supervisores del campo no siguen la regla. De acuerdo al
Ingeniero Oswaldo Vallejo, Superintendente Técnico, los mandos medios son

negligentes al uso del equipo lo que dificulta que puedan exigir a los operarios.
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El Ingeniero Cristébal Barbosa, Gerente de Campo, reafirma esto, pero indica

que pretende cambiar la situacién e incentivar el uso del EPP con el ejemplo.

Figuras 27 y 28: Indicaciones de uso del EPP y del paso cebra. Uso inadecuado de EPP por
parte de un miembro del personal.

Otro problema detectado es, a pesar que existen simulacros sobre aspectos
técnicos y de seguridad técnica para el personal de campo, no se toma en
cuenta situaciones que puedan requerir una evacuacion. Esto fue notorio al
momento que el Ing. Barbosa accioné la alarma de emergencia sin notificar a

nadie.

El personal no sabia qué sonaba y por ende no tenian idea de cdémo
reaccionar. Al ver que el Ing. Barbosa se dirigia afuera del campamento el
personal le siguid, sin prisa, sin estar alertas y sin saber a donde iban. No
tenian idea de la ubicacién del punto de encuentro, en particular porque el

letrero no es muy visible y porque no se les ha dado la indicacién respectiva.
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Figuras 30 y 31: Letrero y ubicacion del punto de encuentro.

Durante las entrevistas surgi6 el tema de la alta rotacidon del personal operativo
de la empresa. De acuerdo con el Ingeniero José Ganeta, Supervisor de
Seguridad, estos niveles tan altos de rotacién hacen que se pierda tiempo,
pues la empresa invierte en la capacitacion de los operarios y cuando se van

deben iniciar el proceso nuevamente.

Indica que muchas veces se quedan dias 0 semanas y que el mayor factor de
salida de la organizacidon es la remuneracién que les ofrecen en empresas

multinacionales contra quienes compite PETROTECH GROUP.
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El Senor Paul Roman, Gerente de Recursos Humanos, afade que
PETROTECH GROUP se ha posicionado como una “buena escuela” para los
operarios, razén por la que las empresas mencionadas buscan a gente que se

haya capacitado en la organizacion.

3.4.5. Infraestructura

En cuanto a la infraestructura se observé que, debido al gran crecimiento que
ha tenido la organizacion, el campamento de El Coca insuficiente en espacio
para todo el personal. En las oficinas hay demasiadas personas y en los
talleres y demas espacios hay demasiada maquinaria que incluso tapa letreros

de seguridad o esta sobre los caminos de seguridad del lugar.

Figuras 32 y 33: Equipo y materiales cubriendo letreros y caminos de seguridad en el
campamento.

Por esto y tomando en cuenta la nueva disposicion que indica que los
campamentos Yy talleres deben ubicarse a las afueras de la ciudad de El Coca,
se procedié a la compra de un terreno mas amplio para poder construir un

nuevo campamento.

El problema con esta nueva ubicacion dice Carlos Andrade, Superintendente
de operaciones y ventas, es que esta al frente de una fabrica extractora de

palma, que genera una gran contaminacion ambiental. Para esto se han
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enviado notificaciones y solicitudes al Ministerio de Ambiente y se esta a la

espera de las respectivas acciones.

3.4.6. Comunicacion

En relacion a la comunicacién se encontré que ésta continia siendo muy
informal y desestructurada, a pesar de las recomendaciones realizadas por la

autora en el analisis de riesgos elaborado en el afio 2009.

Uno de los mayores problemas encontrados, es la ausencia de una marca real.
A pesar que la empresa si tom6 en cuenta la recomendacién previa de la
autora de utilizar unicamente el nombre de PETROTECH GROUP, mantuvo
esta decisién unicamente en ciertos niveles como la sefalética de las oficinas
de Quito.

Sin embargo todavia se encuentran documentos y sefialética con el nombre
GRUPO PETROTECH vy con el logo antiguo. La papeleria empresarial no es
uniforme, al punto que tarjetas nuevas utilizan el primer logo del Grupo,

mientras que otras utilizan el actual.

De acuerdo con Miguel Palomeque, Company Man de Halliburton, en el medio
externo se la conoce unicamente como PETROTECH o como familia Roman y
no se toman en cuenta los nhombres de las otras empresas que pertenecen al
grupo. Esto lo ratifica el Ing. Vallejo, quien afiade que la identidad de la
empresa no existe y que para el personal se puede utilizar el nombre GRUPO
PETROTECH o PETROTECH GROUP, pues consideran que es lo mismo y

que es correcto traducirlo.

En cuanto a la comunicacion interna, ésta es muy informal lo que da paso a la
existencia de muchos rumores (Quintero, 2013). Esto lo confirma el Ing. Vallejo
quien considera que solo existe una comunicacion descendente y que se

deberia fomentar la comunicacion transversal y transparente.
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Tema

Idea Fuerte

Directriz para el Plan

Tipologia

Hay demoras en los pagos
por parte de las operadoras
estatales.

Acciones de Relaciones
Publicas para agilitar los
pagos.

Los niveles medios y bajos
no ven como un riesgo al
secuestro de ejecutivos.

Mejoras en los programas
de seguridad.

Alto porcentaje de moral
deficiente del personal
como un tipo de crisis.

Investigacion y capacitacion
conjunta con Recursos
Humanos.

Alto porcentaje de estrés
laboral y de rotacion del
personal.

Trabajo con Recursos
Humanos para motivar al
personal.

Acciones
preventivas

No existe un plan de crisis
ni un comité. El enfoque se
centra en la seguridad.

Elaboracion del plan de
crisis y designacion del
comité.

El Sistema STOP no se
utiliza adecuadamente.

Capacitacion y motivacion al
uso del Sistema STOP.

Deficiencia en seguridad y
uso del EPP.

Elaboracion de una
estrategia de capacitacion
en seguridad con la ayuda

de una campana.

Instauracion de simulacros
de emergencia y crisis.

Comunicacion

No existe una marca
unificada.

Elaboracién de material
corporativo nuevo que sea
coherente con la identidad

de marca.

La reputacion de la
empresa y sus gerencias
es buena en el medio.

Utilizar el buen nombre para
generar estrategias
efectivas de Relaciones
Publicas para ofrecer los
servicios y acercarse al
cliente.




CAPITULO IV

PLAN DE GESTION DE CRISIS

4.1. Uso del Plan de crisis
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El presente Plan de crisis se manejara utilizando los colores del diagrama de

crisis de la investigacion, en el que se identificaron 11 tipos de crisis a las
cuales PETROTECH GROUP es mas vulnerable. Se las clasific6 en tres
grupos de acuerdo a su impacto y probabilidad de suceder.

El Plan se disefid de tal manera, que se separaron las acciones especificas

para los tres grupos de crisis para identificarlas por los cédigos de color

respectivos y agilitar el seguimiento de las acciones respectivas para cada

grupo. Las secciones sin color indican actividades generales para todas las

tipologias. Las acciones mediaticas se limitan a los tipos rojo y ambar, puesto

que su impacto es externo a la organizacion.

Tabla 5: Tipos de crisis identificados en la empresa PETROTECH GROUP.

IDENTIFICACION

TIPOLOGIA

SECCIONES
7. 8. 9.
Perfil de | Guia de Gestion
Crisis Accion Mediatica

Alto Secuestro de ejecutivos
AMBAR impacto —
Baja Dafios medioambientales
probabilidad
Rumores ° °
Bajo Enfermedades ocupacionales ° °
impacto — .
GRIS Alta Estrés ° °
probabilidad | Moral deficiente del personal ° °

Insolvencia econémica
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4.2, Justificacion del Plan de crisis

Al ser una empresa de servicios petroleros, PETROTECH GROUP, esta
directamente expuesta a una variedad de factores tanto internos como externos
que podrian desencadenar una crisis. Es por ello, que resulta inminente que
tengan un buen entendimiento de su entorno y de los efectos que éste tiene
sobre la organizacién. Con el objetivo de reconocer signos de alerta previos a
una crisis. Asi mismo, de ocurrir una crisis, se pretende que la organizacion
tenga las herramientas necesarias para enfrentarla satisfactoriamente sin que
ésta se convierta en un problema mas grande y que afecte de manera

permanente a la reputaciéon empresarial.

En el afno 2009, se llevd a cabo una auditoria de riesgos, compuesta por tres
fases, que determinaron las posibles crisis a las que la empresa estaba
expuesta. En la primera fase del estudio, se realizé la observacién de las
oficinas que tiene la organizacién, a fin de conocer su estructura y
vulnerabilidad ante eventos criticos. En la segunda fase, se realizaron
entrevistas a profundidad a ocho miembros de la organizacién, tanto al
personal administrativo de las oficinas de Quito como al personal operativo del
campamento de El Coca, para conocer las situaciones de riesgo a las que se
enfrenta la empresa. Finalmente, en la tercera fase se hicieron entrevistas a
profundidad a seis miembros del personal administrativo para determinar el
grado de preparacion de PETROTECH ante los posibles riesgos a los que esta

expuesta.

Dado que la organizacion ha crecido y reestructurado, se considera necesario
ampliar la informacion obtenida en el estudio inicial y actualizarla para obtener
un perfil de crisis por lo que proponemos el Plan de Comunicacion de Gestion
de Crisis, con el fin de visualizar potenciales escenarios de crisis en la Empresa

ante sus clientes antiguos, actuales y potenciales.
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4.3. Objetivos del Plan de crisis

4.3.1. Objetivo general

Determinar las practicas de gestion de crisis adecuadas para que los miembros

de PETROTECH GROUP puedan anticipar y solventar diferentes situaciones

que amenacen la continuidad del negocio.

4.3.2. Objetivos especificos

Identificar la tipologia de crisis potenciales para PETROTECH
GROUP y clasificarlas de acuerdo a su impacto.

Establecer las politicas y guia de accion adecuadas para cada tipo de
crisis, para que puedan ser aplicadas por los miembros de la
organizacion.

Determinar actividades preventivas que contengan a las situaciones

de riesgo y eviten que se conviertan en crisis.

4.4, Analisis FODA de PETROTECH GROUP

Fortalezas

La organizacién tiene una gran trayectoria y una buena reputacion

entre sus clientes.
Ofrece servicios diversificados, lo que no la hace dependiente.

La empresa da una gran prioridad a la seguridad de sus trabajadores

y de sus operaciones.

Oportunidades

Existe una amplia demanda de los servicios que la organizacidn

ofrece.

Los clientes confian en la empresa y la recomiendan a sus

conocidos.

Por sus caracteristicas puede ampliar mas sus servicios en

Colombia, donde hay menos trabas para las operaciones.
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Debilidades

La empresa ha crecido en tamafio pero no en estructura.

Actualmente tienen un solo taladro en Ecuador.

Existe una gran rotacion del personal.

Amenazas

Su mayor cliente no es buen pagador.

Su competencia es amplia y puede ofrecer mayores beneficios tanto

para clientes como para trabajadores.

Existen trabas y limitaciones para las empresas del sector petrolero

en el Ecuador.

4.5. Politicas de crisis

PETROTECH GROUP impulsara politicas de prevencion entre sus
colaboradores, tomando en cuenta las situaciones criticas a las que

es mas vulnerable.

Todo el personal de PETROTECH GROUP se comprometera al
cumplimiento de los procesos establecidos en este Plan de Crisis en

las situaciones que asi lo ameriten.

PETROTECH GROUP destinara los recursos necesarios para

prevenir y enfrentar las crisis empresariales que se presentasen.

PETROTECH GROUP se comprometera a mantener un estado de

transparencia informativa de ocurrir una crisis.

PETROTECH GROUP capacitara a todo su personal sobre el que

cada uno desempefara en momentos de crisis.

PETROTECH GROUP proveera al personal de la informacién de

contacto de los miembros del comité de crisis.
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e PETROTECH GROUP llevara a cabo simulacros de gestion de crisis

periddicamente.

e PETROTECH GROUP mantendra una comunicacion abierta y
constante con los grupos de interés afectados en los momentos de

crisis.
4.6. Equipo de contingencia

4.6.1. Comité de crisis

El Comité de crisis de la organizacibn se conformara por personas
representativas de la organizacién quienes se encargaran de gestionar la crisis
para evitar que llegue a afectar a la continuidad del negocio. Cada miembro del
Comité cumplira con un rol especifico que no necesariamente tendra relacion

con su cargo dentro de la organizacion.
4.6.2. Objetivos del Comité de crisis

e Mantener una imagen de credibilidad y confianza con los publicos.

e Convertirse en la primera fuente de informacion oficial y constante.

e Seguir los pasos destacados en el Plan de crisis para gestionar
cualquier conflicto.

e Capacitar a los miembros de la empresa para que puedan enfrentar

una crisis.
4.6.3. Miembros
4.6.3.1. Fijos

Existen ciertos miembros que seran constantes dentro del Comité, sin importar

el tipo de crisis, por sus responsabilidades dentro de la empresa. Estos son:

Tabla 6: Miembros fijo que integraran el Comité de crisis.

Nombre Cargo Rol especifico
Ing. Carlos Gerente General Presidente del comité y Vocero
Roman Lazo suplente.
Ing. Luis Presidente Vocero oficial.
Roman Lazo
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Ing. Rafael Gerente Técnico Especialista Técnico.
Navarrete
Ing. Marco Supervisor HES & Especialista de Seguridad,
Santos Ingeniero de Yacimientos Medio Ambiente y Salud
y Ventas Técnicas Ocupacional.
Ing. Cristobal Gerente de Campo Vocero en el Campo
Barbosa
Lcda. Lorena Gerente Administrativa Especialista Administrativa para
Roman Financiera elaboracion de actas y lazo con
especialista en comunicacion.

4.6.3.2. Ocasionales

Los miembros ocasionales son las personas especialistas de ciertas areas de
la organizacion que estaran presentes de ser afectada su area en particular. De
ser una crisis seria, se puede solicitar la presencia de la Srta. Dunia Enderica,
quien se encargara de la redaccion de actas, atencion telefénica y otras

actividades administrativas necesarias.

4.6.3.3. De soporte

Los miembros de soporte son personas que pueden dar su asesoria para
mejorar la situacion en temas en los que la organizacibn no tenga

conocimiento. Dentro de este grupo constan:

e Consejero Legal
e Consultora en Comunicacion y Relaciones Publicas

e Representante de la Aseguradora

4.7. Vocero

El vocero es la unica persona autorizada para dar declaraciones en nombre de
la organizacion en casos de emergencia. De no estar presente el presidente del
comité de crisis sera él, el responsable de esta funcion. Dado que la mayor
parte de las operaciones de la organizacién se llevan a cabo en el campo, el
Gerente de Campo se desempefiara como vocero en las locaciones hasta que

el vocero oficial pueda presentarse en el lugar.
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La seleccion del Ingeniero Luis Roman como Vocero Oficial se la hizo basada
en que al ser el Presidente de PETROTECH GROUP, esta al tanto de lo que

pasa en la empresa y conoce su funcionamiento.

Por otro lado, se consider6 que es una persona con experiencia en el manejo
de los medios de comunicacién y es conocido entre estos, puesto que por
varios anos fue una figura publica. Por esto, es una persona que tiene facilidad
para hablar en publico y maneja un tono de voz alto y entonado que denota
firmeza. Ademas, maneja adecuadamente el lenguaje no verbal puesto que

gesticula al hablar, proyecta empatia y es carismatico.

Para situaciones criticas que no involucren a los medios de comunicacion y por
lo tanto no requieran declaraciones el Presidente del Comité podra actuar como
vocero, puesto que los clientes y proveedores tienen una buena relacién con él

y es la persona con quien querran tratar de suscitarse un problema.
4.7.1. Responsabilidades del vocero

e Ser la voz de la organizacidon ante sus publicos durante situaciones
criticas.

e Formar vinculos con los publicos de interés para solucionar la
situacion critica de la mejor manera.

e Estar a disposicion de la organizacion cuando necesite dar
declaraciones.

e Mantener una actitud receptiva ante las preguntas y declaraciones

sobre lo sucedido.
4.7.2. Restricciones del vocero

e Dar declaraciones no autorizadas por el Comité de crisis.

e Permitir que una persona no capacitada o autorizada por el Comité de
crisis dé declaraciones en su nombre.

e Negarse a dar declaraciones ante los medios.

e Tener una actitud desafiante ante sus publicos.

e Dar declaraciones falsas con la intencion de “minimizar” el dafio.

e Dar declaraciones “off the record” a algun periodista.
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e Proveer de informacién priviegiada a los publicos, sin el
consentimiento del comité de crisis.

e Responder a preguntas cuya respuesta no conoce para salir del paso.

4.8. Activacion del Comité de crisis

a) Se detecta la sefal de crisis y se comunica al presidente del Comité.
b) El presidente ubica al resto de miembros y activa el Comité de crisis.
c) La delegada de actas se encarga de reservar el salén del hotel para
que éste esté listo para la reunion.
d) Se reune el Comité en el centro de operaciones establecido.
e) El Comité analiza el impacto de la crisis en conjunto con los
involucrados.
f) De acuerdo con el tipo de crisis, se pide la presencia de:
a. Asesor legal
b. Ejecutivo de la aseguradora
c. Experto en el tipo de crisis
d

Consultora de comunicacion

4.9. Centro de Operaciones

La oficina de PETROTECH GROUP no es el lugar apropiado para ser el centro
de operaciones en momento de crisis, porque el resto del personal trabaja ahi y
habria demasiadas interrupciones durante las reuniones. Ademas, la oficina
tiene problemas de receptividad de teléfonos celulares y en momentos de crisis

es esencial estar conectado por esta via.

Con estas consideraciones se sugiere que, de existir una crisis, el Comité se
traslade al Hotel Four Points Sheraton ubicado en la Avenida Naciones Unidas
y Avenida Republica de El Salvador, a cinco minutos de la oficina principal. De
ser una crisis que no requiera de una locacidn especial o que se pueda

manejar rapidamente, se podra utilizar la oficina de la institucién.

4.9.1. Equipo necesario

En el hotel se debera pedir un salon privado, el cual debe contar con ciertos

elementos, los cuales de no poder proporcionar el hotel deberan ser llevados
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por el Comité. Para esto la empresa deberia tener un lugar especifico de facil

ubicacién, donde tengan este equipo listo para ser transportado.

Tabla 7: Equipos necesarios para las sesiones del Comité de crisis.

Equipamiento necesario

- Computadoras habilitadas con -Pizarra con marcadores

Internet y Skype - Pilas en diferentes tamafios

- Fax/ Impresoras - Cargadores y baterias para: camaras,
- Scanner / Copiadoras celulares, etc

-Teléfonos habilitados para llamadas - Extensiones y transformadores de
regionales, internacionales y a corriente

celulares - Memorias flash

- Televisor con grabadora - Tarjetas de memoria

- Camaras web - CDs y DVDs

- Camaras de fotos y de video - Punteros 6pticos

- Radios

- Plan de Crisis y documentos
- Grabadora de voz empresariales en version digital.
_ Papel bond A4 |
I ——

4.10. Perfil de crisis

Existen 11 tipos de crisis a los cuales la empresa es mas vulnerable, éstos
estan divididos en tres grupos de acuerdo a su impacto y probabilidad de

ocurrencia.

Tabla 8: Tipos de crisis encontrados en la empresa PETROTECH GROUP

Alto impacto — Baja Secuestro de ejecutivos
probabilidad Dafios medioambientales
Rumores
Enfermedades ocupacionales

Bajo impacto — Alta

probabilidad Estrés

Moral deficiente del personal
Insolvencia econdmica
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Los analisis y actividades especificas para cada grupo se detallan a

continuacion siguiendo la linea de colores para cada grupo.

4.10.1. Prioridad roja: Alto impacto — Alta probabilidad
4.10.1.1. Accidentes

Al operar un equipo, que no estaba bien sujetado, éste cae sobre un operario y

le amputa un brazo.

Publicos involucrados

Directivos
Trabajadores
Abogados
Aseguradora

Cliente

4.10.1.2. Dainos a la reputacion

Una empresa de servicios petroleros, competidores de PETROTECH GROUP,
hacen difamaciones publicas sobre la Empresa. Dicen que los equipos de
bombeo no pertenecen a la marca que se ofrece. Ademas, dicen que son de

mala calidad, ya que al usarlos se dafaron y detuvieron una operacion.

Publicos involucrados

Directivos Clientes
Trabajadores Autoridades

Abogados Comunidad
Proveedores Medios

4.10.1.3. Seguridad deficiente

Por desconocimiento un personal operativo no hace caso de los protocolos de

seguridad al momento de sacar un vehiculo del campamento. La persona
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encargada de revisar no presté atencion y autorizd la salida del vehiculo, el

cual no estaba en buenas condiciones mecanicas y dio paso a un accidente en
la via.

Publicos involucrados

Directivos Autoridades
Trabajadores Comunidad

4.10.1.4. Fallas en el equipo

La memoria de una unidad PTL vino descalibrada de fabrica y no almacend la
informacion del pozo. El cliente se molesta por la pérdida de produccion del

pozo y por tener que repetir la operacion.

Publicos involucrados

Directivos
Trabajadores Clientes
Abogados Proveedores
Aseguradora

4.10.2. Prioridad ambar: Alto impacto — Baja probabilidad

4.10.2.1. Secuestro de ejecutivos

El Gerente General es secuestrado por miembros de la guerrilla de las FARC
mientras se dirigia a su trabajo. La guerrilla se contacta con la empresa y pide

un rescate de un millén de doélares por la vida del Gerente.



Publicos involucrados

Directivos
Trabajadores Autoridades
Abogados Grupos de presion
Aseguradora Medios

86

4.10.2.2. Dainos medioambientales

Un tanquero cargado de diesel fue rozado por una plataforma en el Coca. La
plataforma corté al tanquero y el diesel se derramd6 y contamind areas
residenciales de la localidad.

Publicos involucrados

Directivos Autoridades
Trabajadores Activistas

Abogados Comunidad
Aseguradora Medios

4.10.3. Prioridad gris: Bajo impacto — Alta probabilidad

4.10.3.1. Rumores
Dado el traslado de algunas operaciones de PETROTECH GROUP a

Colombia, se corre el rumor del cierre total de la organizacion en Ecuador y el

personal, asustado, renuncia masivamente.

Publicos involucrados

Directivos

Client
Trabajadores S
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4.10.3.2. Enfermedades ocupacionales

Un cufiero sufre una lesion grave en su espalda y cuello debido a la postura y a
los movimientos repetitivos que debe realizar en su trabajo. Esto implica

hospitalizacion y la posibilidad de no poder desempefarse en las mismas
funciones.

Publicos involucrados

Directivos

Autoridades
Trabajadores sl

4.10.3.3. Estrés

Debido a demasiada carga laboral y muchas exigencias de sus superiores, un
supervisor comete un error grave en su trabajo y se comprometen las

operaciones. Ante esto y por la presion el supervisor tiene un colapso nervioso.

Publicos involucrados

Directivos Autoridades
Trabajadores Clientes

4.10.3.4. Moral deficiente del personal

Un técnico se entera que el encargado de la bodega de repuestos esta
vendiendo las piezas a alguien de la comunidad. Este chantajea, diciéndole

que le dé un porcentaje de sus ventas o lo va a denunciar.
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Publicos Involucrados

Directivos

Autoridad
Trabajadores wiorigades

4.10.3.5. Insolvencia econdmica

El mayor cliente de PETROTECH GROUP lleva mas de nueve meses sin pagar
por los servicios requeridos. Se agota el dinero de reserva de la empresa y no

pueden pagar a tiempo a sus colaboradores ni proveedores.

Publicos involucrados

Directivos Autoridades
Trabajadores Cliente
Abogados Proveedores

4.11. Guia de accioén en caso de emergencia
4.11.1. Guia rapida

 Se activa el Comité de crisis

e Se desarrolla la estrategia comunicacional de acuerdo con el tipo de

crisis.
e Se reune a los empleados y se les comunica lo sucedido.

e Se indica al personal de la empresa que si algun medio de
comunicacién les contacta, le remitan al numero de la encargada de

medios. Los trabajadores deben abstenerse de dar comentarios.

e Se inician los procesos de investigacion necesarios, para lo cual hay

que tomar en cuenta las siguientes preguntas:



¢ Esta crisis es consecuencia de una anterior?

¢, Se debe a una accién provocada?

¢ Provocada por agentes internos? ; Por qué?

¢ Provocada por agentes externos? ; Por qué?

¢ Podria desembocar en una crisis peor?
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e Se contacta a los publicos externos implicados explicandoles la

situacion, segun la crisis (autoridades, clientes, proveedores, etc).

4.11.2. Tipologia roja

Esta tipologia se relaciona con publicos externos como clientes, proveedores y

autoridades. A pesar de su connotacién externa es poco probable que los

medios de comunicacion estén involucrados.

4.11.2.1. Durante la Crisis

Tabla 9: Qué hacer durante una crisis, segun la tipologia roja.

adjuntando la
documentacioén de

respaldo necesaria.

Estrategia Tacticas Mensaje Responsables
- Reunion inmediata con
los publicos afectados
para evaluar la situacion.
- Investigacion inmediata
. Gerente
de lo sucedido para llegar
_ Tomamos la General y
al origen del problema. -
Fortalecer los responsabilidad vocero.
- Reuniones de trabajo en )
lazos con los necesaria y estamos
L equipo con publicos
publicos evaluando la
afectados y equipo de _ L,
afectados por situacion para
o crisis. .
la crisis encontrar la mejor
- Envio de informacion .
solucién para todos.
sobre la situacion a los
o _ Vocero,
publicos que la requieran, o
Especialista

Administrativa




4.11.2.2. Después de la crisis

Tabla 10: Qué hacer después una crisis, segun la tipologia roja.
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Estrategia

Tacticas

Mensaje

Responsables

Recuperar la
confianza en
los
procedimientos
y estandares
por parte de los
pubicos

afectados.

- Participacion de los
publicos afectados en la
revision de los
estandares de

seguridad.

- Socializacion de las
acciones a tomarse para
evitar situaciones

similares.

- Indemnizacion de los
dafnos a los publicos de

interés afectados.

Esta situacion nos
ha llevado a revisar
nuestras politicas de
trabajo y seguridad

y estamos
trabajando para
mejorarlas e
incrementar los
niveles de seguridad
de nuestros

servicios.

Gerente
General y

vocero.

4.11.3. Tipologia ambar

Estas situaciones por su alto impacto interno y externo tendran propension a

llamar la atencién de los medios de comunicacion, por lo que sera el vocero de

la empresa el unico responsable de dar las declaraciones.

4.11.3.1. Durante la crisis

Tabla 11: Qué hacer durante una crisis, segun la tipologia ambar.

informacion.

autoridades respectivas.

- Comenzar reuniones con

especialistas en el tema

para encontrar soluciones.

- Iniciar los procesos de

remediacidon necesarios.

- Envio de boletin de

encontrar una
respuesta nos
haremos
responsables y
trabajaremos por la
pronta solucion al

problema.

Estrategia Tacticas Mensaje Responsables
Apertura y - Iniciar las Vamos a investigar Comité de
difusion de la conversaciones con las lo sucedido y hasta Crisis.

Especialista en
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prensa a medios de

comunicacion.

- Organizacion de rueda
de prensa, si la situacion
toma un caracter

demasiado publico.

Comunicacion

Especialista en
Comunicacién

y Vocero.

4.11.3.2. Después de la crisis

Tabla 12: Qué hacer después una crisis, segun la tipologia ambar.

Estrategia

Tacticas

Mensaje

Responsables

Reestablecer
el orden
regular de los
sucesos y
mantener un
estado de

calma.

- Revision de los

estandares de seguridad.

- Socializacién interna 'y
externa de las acciones a
tomarse para evitar

situaciones similares.

- Apoyo necesario a
personas o grupos

afectados.

- Envio de Comunicado a
los medios de
comunicacion con los
resultados de las acciones
tomadas para resolver la

situacion.

- Agradecimiento publico a
instituciones y personas
que apoyaron en la

resolucion de la situacion.

Ahora que todo ha
vuelto a la
normalidad la
empresa se
compromete a
mejorar sus
sistemas y a trabajar
en conjunto con
otras organizaciones
para evitar que
vuelvan a ocurrir
situaciones

emergentes.

Comité de

crisis.

Especialista en

Comunicacion

Vocero




4.11.4. Tipologia gris
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Estos tipos de crisis tienen un origen interno por lo que, es poco probable que

los medios de comunicacion o los clientes se lleguen a involucrar. Por esto sera

el Gerente General y si asi lo dispone el Gerente de Recursos Humanos

quienes traten estas situaciones.

4.11.4.1. Durante la crisis

Tabla 13: Qué hacer durante una crisis, segun la tipologia gris.

Estrategia

Tacticas

Mensaje

Responsables

Demostrar el

interés de la

organizacion
en la situacion

suscitada.

- Traslado del Gerente
General al lugar requerido

para analizar la situacion.

- Reunién con los
involucrados para
determinar las causas de

la situacion.

- Comunicar lo sucedido al
resto del personal para

evitar rumores.

- Iniciar la investigacion
pertinente para determinar

el origen del problema.

- Utilizar el servicio de
especialistas de la salud o
autoridades segun sea el

Caso.

- Envio de material
informativo y explicativo de
estar involucrado algun

publico externo.

Nos interesa y
haremos lo
necesario para que
nuestros
colaboradores
trabajen en las
mejores condiciones

posibles.

Gerente
General y
vocero de

Campo.

Especialista

Administrativa
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4.11.4.2. Después de la crisis

Tabla 14: Qué hacer después una crisis, segun la tipologia gris.

Estrategia Tacticas Mensaje Responsables
Recuperar y - Participacioén de los Queremos mejorar y Gerente
asegurar la publicos afectados en la queremos que General.

confianza de | revision de los estandares nuestro equipo se

los publicos de seguridad. sienta bien y para
internos de la hacerlo necesitamos
organizacion - Socializacion de las de nuestros

acciones a tomarse para | colaboradores y sus
evitar situaciones aportes.

similares.

- Indemnizacion de los
dafios a los publicos de

interés afectados.

- Capacitaciones en los Gerente de
temas vulnerables Campo,
relacionados a la crisis. Gerente de
Recursos
Humanos.

4.12. Gestion comunicacional y mediatica
4.12.1. Decalogo de comunicaciéon en momentos de crisis

¢ No especular ni presentar hipétesis que no se sustenten en datos.

e Convertirse en la primera fuente de informacién oficial y estar siempre

disponible ante los medios.
¢ No mentir para no perder la credibilidad ante los publicos.

e Tener una actitud de interés, preocupacion y empatia con los afectados

y demas publicos.
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¢ No impedir el acceso de periodistas al lugar de los hechos, a menos que

esto atente contra su seguridad.

e De ser necesario, establecer canales de comunicacién directa con
afectados y demas publicos involucrados como pagina web o linea

telefénica especializada.

e Compartir la informacién actualizada con otras audiencias de interés

como entidades gubernamentales o seccionales.

e Recordar que el primer publico en ser informado debe ser el publico

interno para evitar especulaciones.

¢ No eludir responsabilidades ni tratar de buscar culpables, por el contrario

buscar soluciones.

e Mantener un flujo de comunicacion constante durante la fase activa de la
crisis y durante la post-crisis continuar con los esfuerzos para recuperar

la confianza perdida y mantener los niveles de credibilidad.

4.12.2. Media training

Todas las personas que se desempefiaran como vocero, ya sea oficial o
suplente, deben recibir un entrenamiento para enfrentarse a los medios de
comunicacion. Es importante que desarrollen habilidades para hablar en
publico de manera elocuente y clara, para lidiar con preguntas dificiles y crear
un vinculo con los periodistas que beneficie a la organizaciéon. A continuacion

se presentan algunas recomendaciones a tomarse en cuenta en este aspecto.
4.12.2.1. Recomendaciones generales para entrevistas
a) Decir los puntos mas importantes al inicio de la respuesta.

b) Pensar rapido, pero hablar despacio.

¢) Manejar un lenguaje comun y facil de entender. Recordar que el

publico no esta al tanto de los procesos técnicos de la empresa.
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d) Sino sabe una respuesta no inventarla o adivinarla. Decir al reportero:

“Al momento no estoy al tanto de esa informacion, pero con gusto se

la enviaré a penas sepa algo’.

e) A preguntas como: “Eso significa...”, “;Esta diciendo que...?".

Responder positivamente y decir, lo que realmente se queria decir.

f) Cuando le hacen una pregunta ambigua dar una respuesta concisa y

aprovechar para incluir lo que se esta haciendo al respecto.

4.12.2.1.1.

a.

g.

4.12.2.1.2.

Durante entrevista en television

Mantener una buena imagen personal:

i. Usar vestimenta en colores sdlidos.

ii. Evitar usar ropa totalmente negra o blanca.
iii. Tener preferencia por el azul u otros colores.

Mantener una actitud de tranquilidad y calma durante Ia

entrevista.

Actuar y gesticular con naturalidad mientras se habla.
No mirar arriba mientras piensa una respuesta.

Mirar al reportero mientras pregunta.

Pensar visualmente, si la entrevista se realiza en la oficina

decorarla de manera que refleje lo que se va a decir.
Mantener las respuestas cortas y concisas.

Durante entrevista en radio

a) Dar respuestas cortas y concisas que se enfoquen en el punto mas

importante.

b) Se puede tener una hoja con los puntos mas importantes de lo que se

tiene que decir como recordatorio.



c)
d)

e)
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Mantener un tono de voz alto y pausado.
Gesticular como lo hace normalmente para mantenerse relajado.

Repetir el nombre de la Empresa varias veces durante la entrevista.

4.12.2.1.3. Durante rueda de prensa

a)

f)

Prepararse con antelacion a las posibles preguntas que puedan

recibir.

Llegar a la conferencia puntual, ni antes ni después del horario

establecido.
Si no han llegado todos los reporteros comenzar segun lo planeado.

Comenzar por saludar a los presentes y explicarles brevemente el

motivo de la conferencia.

Luego de la introduccidén abrir la sesion de preguntas, utilizando frases

como:
e “Ahora me complaceria el responder sus preguntas”
e “;Cuales son sus preguntas al respecto?”

Al seleccionar una pregunta mantener contacto visual constante con

el reportero mientras la responde.

4.13. Materiales comunicacionales

4.13.1. Boletines de prensa

Consisten en la informacion de lo sucedido que se envia a periodistas para

que redacten la noticia. Su estructura se redacta de lo mas importante y

general a lo mas detallado.



Hechos y detalles mas importantes

S
' Datos menos
“importantes

Figura 34: Estructura de la noticia.

Se redacta en papel membretado de la empresa y se pone siempre los datos

de contacto para mas informacién (ver Anexo 19).

4.13.2. Preguntas y respuestas

Al momento de tener un encuentro con los medios de comunicacion, es
necesario estar preparado para las posibles preguntas que estos podran
realizar. A continuacion se describen posibles preguntas para cada tipo de
crisis externa y el tipo de respuesta que se deberia decir, en base a las
conversaciones con la Gerencia General y segun los lineamientos vy
recomendaciones proporcionados por José Lara Lopez (Barquero y Barquero,
2005, pp. 298-303).

4.13.2.1. Tipologia roja
4.13.2.1.1. Accidentes

e ¢(Por qué ocurrio el accidente?
Porque el equipo no estaba bien sujetado a su base y se soltd

mientras el operario lo manipulaba.
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¢ Qué acciones se tomaron luego del accidente?
Los companeros auxiliaron al accidentado segun sus conocimientos
de primeros auxilios. Cuando estuvo en posibilidades de movilizarlo
fue trasladado a la clinica.
¢ Qué tan bien capacitados estan sus empleados para dar primeros
auxilios?
Pienso que bastante bien, constantemente les ensefiamos técnicas de
primeros auxilios para que sepan como actuar en estos casos.
¢Fue falla humana?
No lo sabemos aun, estamos haciendo las investigaciones
respectivas.
. Qué le pasé a la victima?
El equipo le lacero el brazo y se lo desprendié del cuerpo.
* ¢ Quién correra con los gastos del hospital?
La Empresa.
¢Podra seguir trabajando?
No lo sabemos, estamos esperando el diagndstico médico.
¢.Recibira alguna indemnizacion? ;De cuanto?
Todo lo referente a indemnizaciones se esta analizando, pero si esta
planeado indemnizarle.
Si no pudiera trabajar, ;La empresa va a indemnizar a la familia de
la victima?
Como le dije es muy apresurado el hacer cualquier afirmacion, porque
aun no tenemos resultados concluyentes ni de nuestros analisis ni de
su estado de salud.
;Sus trabajadores reciben capacitacion sobre como manejar las
maquinas?
Si constantemente, trabajamos bajo las mas estrictas normas de
calidad y seguridad ocupacional.
SEs la primera vez que pasa esto?

Si, nunca antes se han dado este tipo de accidentes laborales.
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4.13.2.1.2. Daios a la reputacién

e (Qué pasé6?
Un competidor hizo difamaciones en nuestra contra.
e (¢Qué opinan sus clientes de usted?
Que somos una empresa seria y confiable que ofrece un servicio de
calidad.
e (;Cbémo puede asegurar que las afirmaciones no son verdad?
Tengo la documentacion para probarlo.
e (¢Queée motivos tendria la empresa para mentir en publico?
El de dafar nuestra imagen ante nuestros clientes.
e ¢(Tiene problemas con su competencia?
No, hasta donde tengo entendido.
e (/Queé acciones tomara contra esa empresa?
Demostrarle que no tenemos nada que esconder y que tenemos todos
los documentos que nos respaldan.
e ¢(Piensa denunciarla por difamacion?
No sabria decirle por el momento.
e ;Continuara prestandole maquinaria?

No sabria decirle por el momento.

4.13.2.1.3. Fallas en el equipo

e (¢Qué pasé con el producto?
La memoria PTL que se uso6 en la operacién vino con falla de fabrica y
no guardé la informacién del pozo.

e Como saben que vino con falla de fabrica y que no fue falla
humana?
Porque no es posible descalibrar estos equipos como para que no
guarden la informacion, al ser electrénicos no es posible.

e (El producto era nuevo?

Si, llegd hace poco mas de un mes y era la primera vez que se usaba.



100

¢ Qué tan necesario es el producto para la operacion que se estaba
realizando?

Muy necesario, sin él no se sabe la informacion del pozo y no se puede
proceder a hacer las operaciones necesarias.

¢El producto esta bajo garantia?

Si, por ser nuevo se mantiene bajo garantia

¢De cuanto son las pérdidas?

No tengo por el momento la cifra exacta, pero en cuanto la tenga con
gusto se la envio.

¢ Quién asumira los gastos de la pérdida de produccién?

Nosotros por ser la empresa de servicios.

SEs la primera vez que pasa esto?

No, pero no es algo frecuente.

¢Por qué no prueban los equipos antes de usarlos?

Probamos el resto de equipos, pero este en particular solo prueba su
funcionamiento estando ya dentro del pozo.

ZSegquiran trabajando con esa marca de producto?

Estamos analizando y viendo otras opciones, pero no tenemos una

respuesta definitiva aun.

4.13.2.2. Tipologia ambar

4.13.2.2.1. Secuestro de ejecutivos

¢Por qué secuestraron al Gerente General?

Porque la industria petrolera mueve grandes cantidades de dinero en
sus operaciones y PETROTECH GROUP se desenvuelve dentro de
esos negocios. La gente asume que quien pertenece a los mandos altos
de una empresa de la rama petrolera es alguien que tiene bastante
dinero.

¢Usted dice que el Gerente tiene bastante dinero?

Lo que digo es que quien pertenezca de alguna manera a la industria
petrolera es considerado un objetivo de secuestro. EI Gerente no es

millonario ni mucho menos.
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e Si el Gerente es objetivo de secuestro, ;Por qué no tiene
guardaespaldas o un mejor sistema de seguridad?
Hemos estado probando empresas de seguridad que sean de confianza.
También estamos instaurando y analizando la aplicacion de nuevas
técnicas.

e ;Como sabian las FARC de su paradero?
No lo sabemos aun. Estamos haciendo las investigaciones pertinentes
para determinar cobmo se enteraron.

e ¢Han considerado la posibilidad que un empleado les haya dado la
informacion?
Como le mencioné estamos investigando qué fue lo que pasd6. No
podemos hacer suposiciones sin saber mas detalles del hecho.

e ¢Cuanto pidieron de rescate?
Lo unico que puedo decir es que pidieron una suma alta de dinero. Al
estar todavia en negociaciones no seria prudente dar mas detalles.

e ;Como saben que el Gerente sigue vivo?
Tenemos la confianza en que sigue vivo y estamos haciendo todas las
gestiones posibles para que se mantenga asi.

e ¢De dénde van a sacar el dinero?
Estamos haciendo los analisis pertinentes con el departamento
financiero, por lo que al momento no podemos dar una respuesta.

e (/Qué medidas de seguridad planean instaurar con el resto del
personal administrativo de la Empresa?
Pues seremos mas cautelosos y contaremos con la asesoria de alguna

empresa de seguridad.
4.13.2.2.2. Dainos medioambientales

e (;COmo sucedio el derrame?
Un camién perdié el control mientras iba en sentido contrario a nuestro
tanquero de diesel y lo impacté. Por el impacto se generd una fuga en el

tanquero y el diesel se derramo.
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¢Cuanto se derramo?

Estamos haciendo los analisis pertinentes, por lo que aun no tenemos la
cifra exacta. El tanquero cargaba ocho mil galones de diesel y se estima
que se derramo entre un 40 o 50%. Hay que tomar en cuenta que gran
parte también se logro recolectar en tanques y otros contenedores.

¢ Qué van a hacer con el combustible recolectado?

Se lo dejaremos a la gente que ayudd a recolectarlo como
agradecimiento por la ayuda prestada.

¢ COmo indemnizaran a las familias?

Una vez terminado el analisis de los danos tendremos un estimado del
costo del incidente. Hasta eso no podemos decir una cifra exacta pero
se les dara lo necesario para reparar el dano.

¢El dueno del camion correra con los gastos?

Todavia se estan analizando esos factores.

¢Doénde esta el conductor?

El conductor del camion se dio a la fuga, no sabemos su paradero.
¢.Estaba en estado etilico?

No podriamos decirlo porque no hubo tiempo de analizarlo. Como le dije
se dio a la fuga apenas sucedié el incidente.

¢.Han considerado la posibilidad que haya sido la culpa de su
chofer?

Segun los testigos que vieron el accidente el culpable fue el chofer del
camion porque invadié via. El reporte policial dice lo mismo pero
seguimos investigando.

¢ Y qué pasara con el dano ambiental causado?

Ya se estan tomando las medidas pertinentes para limpiar la zona
afectada. Pretendemos dejar la zona libre de residuos del hidrocarburo,

tratando de generar el menor impacto ambiental posible.
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4.14. Recursos externos
4.14.1. Contacto autoridades

4.14.1.1. Quito

Tabla 15: Contactos telefonicos de autoridades externas en Quito

- 911
- (02)2563353

Policia

+ 102

Bomberos « (02)250 5559

Ministerio de )

N;ﬁf;{:g - - (02)2550018 / (02)2550041

Renovables /

Mpriﬁé?gr?t ge « (02)2540920 / (02)2557464

4.14.1.2. El Coca

Tabla 16: Contactos telefonicos de autoridades externas en El Coca.

N
Policia * (06) 2880 525
J
)
Bomberos * (06) 2880 102
J
)
Municipio  (06) 2288047
J




4.14.1.3. Asesores externos

4.14.1.3.1. Aseguradora

Tabla 17: Contacto telefénico de la seguradora AMB Seguros.

Nombre * AMB Seguros

* Bélgica 392 y Shyris,

Direccion edificio Ibsemon Park,
oficina 13
: » 2251641
Teléfono . 9953971

4.14.1.3.2. Asesoria legal

Tabla 18: Contacto telefénico del asesor legal.

* Dr. Marcelo Maldonado

Nombre Vasconez

* Foch E7-81 y Almagro,
Direccién edificio Foch, piso 3, oficina
3 sur

+ 2543825
+ 2551618

Teléfono
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4.14.1.4. Base de datos de medios de comunicacion

4.14.1.3.1. Television

Tabla 19: Base de datos de canales de television.
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MEDIO DE - P
COMUNICACION CONTACTO CARGO TELEFONO CORREO ELECTRONICO
Allen Director 3958-620
ECUAVISA (8) Panchana Nacional de ext. 8126 apanchana@ecuavisa.com
Noticias 2995-300
TELEAMAZON Carlos Director de 3974-444 ccastaneda@teleamazonas.
AS (4) Castaineda Noticias ext. 2400 com
2433-630 _—
Mariana Corresponsal Seze
GAMA TV. (2) L 2262-222 mgallardo@gamatv.com
Gallardo de Noticias 1293
CANAL UNO Romel Coordinador 2273-757 flopez@canal1tv.com
(12) Lépez de Noticias | 2273-773 b :
TELEI;FSI?I'EMA Ll 2 Directora de T mpadilla@rts.com.ec
Padilla Noticias 2406-753 b LOM.
RTS (5)
Verodnica Coordinadora 2 224-270 -
RTU Garcia de Noticias 2225-252 noticias@riu.com.ec
. Director
VEHE Jeder Nacional de 250 7718 jsegarra@etvtelerama.com
(31) Segarra .
Noticias
TC , .
P Maria Directora de 6004-300 ..
TELI(E:I(;)SION Belén Loor Noticias 6004-730 mbloor@tctelevision.com
4.14.1.3.2. Prensa escrita
Tabla 20: Base de datos de prensa escrita.
MEDIO DE - .
COMUNICACION CONTACTO CARGO TELEFONO CORREO ELECTRONICO
Fernando Editor 2670-614 .
EL COMERCIO Larenas General oxt. 6054 flarenas@elcomercio.com
EL UNIVERSO | Monica Jefe de 2555-990 | malmeida@eluniverso.com.ec
Almeida Redaccion
Thalia : 2490-888
DIARIO HOY Flores Subdirectora 2491-410 tflores@hoy.com.ec
Roque Editor .
LA HORA Rivas General 2475-724 rrivas@lahora.com.ec
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EL TELEGRAFO Patricio
Y PP EL Gonzalez Director 2522-331 pgonzalez@telegrafo.com.ec
VERDADERO
4.14.1.3.3. Radio
Tabla 21: Base de datos de radios.

MEDIO DE . .
COMUNICACION CONTACTO CARGO TELEFONO CORREO ELECTRONICO
RADIO PUBLICA 3970-840

ECUADOR Geovanna Directora ext. 4003 G e

(100.9 FM /640 Tassi | de Noticias | 2508-301 al g '
AM) 305
ECUADORADIO . .
RADIO QUITO Ri M|guell D|rec.to_r de 2508-311 mrivadeneira@ecuadoradio.com
ivadeneira Noticias
(760 AM)
. 2448-900
RADIO CENTRO Carmen Directora e .
ext. 113V difica@hotmail.com
(97.7 FM) Andrade NOTI HOY 2448.788
Manuel Encargado ext. 7425 juan.delgado@presidencia.gob.ec

(640 AM.) Delgado '

RADIO VISION Diego Director de | 2260-316 buenosdias@radiovision.com.ec

(97.7 FM) Oquendo Noticias ext. 305 : :
RADIO TARQUI Gustavo Presidente . . .

(990 AM) Herdoiza de la radio 2502-808 info@radiotarqui.com

RADIO
DEMOCRACIA Gonzalo Gerente 2525-502 crosero@exafm.net
(92.5 FM /920 Rosero General 12551945 exa@exafm.net
AM)
RADIO . . 2442-697 /
SONORAMA Mvgllzzg’:a D;\rlict:it;;ge 2439-163 wmoposita@sonorama.com.ec

(103.7 FM) P ext.370

4.14.1.3.4. Revista

Tabla 22: Base de datos de revistas.
NOMBRE CONTACTO CARGO TELEFONO CORREO ELECTRONICO
REVISTA : . . .
DINERS Jorge Ortiz Editor 2505 588 jorgeortiz@andonanet.net
REVISTA Maria Belén Editora .
VISTAZO Arroyo Quito 2446 493 mbarroyo@yvistazo.com




4.14.1.3.5. Medios ON - LINE

Tabla 23: Base de datos de medios ON-LINE.
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NOMBRE CONTACTO | CARGO | TELEFONO CORREO ELECTRONICO
Marco
EL : . 3827-000 : ) )
CIUDADANO Antonio Director opc. 5 marcoantonio.bravo@presidencia.gob.ec
Bravo
ECUADOR Francisco Director | 2920-076 / fha@ecuadorinmediato.com
INMEDIATO Herrera General 2921-135 noticias@ecuadorinmediato.com

4.14.1.3.6. Medios provincia de Orellana

Tabla 24: Base de datos de medios de comunicacion de la Provincia de Orellana.

MEDIOS DE - 5
COMUNICACION CIUDAD | CONTACTO TELEFONO CORREO ELECTRONICO
RADIO Fco. de Augusto 062-
MUSICAL DEL Oreliana Tayupanta 861265/ radiomusical_967fm@hotmail.com
COCA Zurita 088997938
A 062-
RADIO Fco. de Joseé Julio . .
A . 881162/ radiocumanda101.5@gmail.com
CUMANDA Orellana Quinga 084694297
SEMANARIO . 023-
ESPECTADOR (';COH' de DJ?'mg 228357/ impremedios@hotmail.com
AMAZONICO reflana €19ado | 095461431
, , 062-
COCATYIISION gl?;iaiea G\S::r?;n 860815/ cocavision@gmail.com
0854559276
Canton Vicente 062
LORETO TV Loreto Caiiar 893304/ marlenetobanda@yahoo.com
093052625
JCoar;t%r; Alexandra 062-
SACHA TV ?/os Heredia 899187/ sachatv@gmail.com
093334031
Sachas
e Fco. de Héctor bz
RADIO ALEGRIA Oreliana Cambo 881617/ radioalegria919@hotmail.es
089424648
Cantén Franco 062-
SONO ORIENTE Loreto Encalada 893109/ sonoriente@hotmail.com
) 085970166
José 062-
SURIQQI?ElﬁA (l):fglllaiea Zambrano 881673/ supremamgradio _89.5@hotmail.com
: Moreira 091882926
. Jcoifr:%g Polo 062-
RADIO TUCAN . 899776/ radiotucan105.1fm@yahoo.com.mx
los Moreira
Sachas 082559515




4.15. Plan de prevencioén

108

Para disminuir el nivel de probabilidad y el impacto de las crisis estudiadas, se

presentan algunas estrategias enfocadas en fortalecer la gestion preventiva de

la organizacion.

4.15.1. Programa de Relaciones Publicas

Estrategia

Tacticas

Responsable

Fomentar vinculos con

Petroamazonas

- Almuerzo de trabajo con
Gerente General de
Petroamazonas donde
se trate el tema de las
demoras en los pagos.
- Conversaciones
directas entre las
Gerencias para lograr
mejoras y eficiencia en

los sistemas de pago.

Gerente General

Fortalecer relaciones
con clientes y

autoridades

- Visitas del Gerente General.
- Envio de regalos corporativos
a clientes.

- Redisefio de la pagina web
empresarial.

- Actualizacion constante de la
pagina web y del material
informativo a ser entregado por

el Gerente General.

Gerente General

4.15.2. Programa de comunicacién y capacitacion

Estrategia

Tacticas

Responsable

Evitar problemas de
moral deficiente del

personal y de estrés

- Conducir una
investigacion de

ambiente laboral para

Gerente de Campo
Gerente de

Recursos Humanos
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identificar los problemas
existentes.
Capacitar al personal
sobre temas
relacionados al respeto,
ética personal y laboral.
Evaluar la carga laborar
de cada posicién y los
factores de estrés que

afectan a cada una.

Impulsar una cultura de

seguridad laboral

Tomar los elementos de
seguridad de la
organizacion para crear
una campafa de
concientizacion.
Realizar simulacros de
seguridad en el campo
como parte del programa
de capacitaciones.
Utilizar una mascota que
ayude a crear un nexo
con los trabajadores.
Capacitar al personal
sobre medidas de
seguridad personal fuera

de las instalaciones.

Departamento HES

Gerencia de Campo

4.16. Campaia de comunicacién

Para apoyar las acciones de prevencion de crisis se sugiere la elaboracion de

una campafna comunicacional que enfatice los mensajes de seguridad y que se

pueda utilizar durante las capacitaciones.
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4.16.1. Estrategia

Fortalecer los programas de capacitacion en seguridad mediante el uso de una
misma linea creativa y una mascota empresarial, que proporcione cohesion y

permita que el personal se sienta identificado.

4.16.1.1. Estrategia creativa

Como un elemento de apoyo de la campafia de comunicacién, se plantea la
creacion de una mascota que sea quien difunda los mensajes y sirva para dar
cohesioén a las diferentes etapas de la campana. Este personaje se basa en un
animal presente en la Amazonia ecuatoriana, que sea facil de identificar y con

cuyas caracteristicas se puedan identificar los trabajadores.

Con estas consideraciones se identifico al tigrillo como el animal que cumple
con los requisitos establecidos. Ademas de ser facilmente reconocible, el tigrillo
tiene caracteristicas de masculinidad que se relacionan con las actividades

petroleras. A continuacion la propuesta de la mascota a ser utilizada.

Figura 35: Propuesta de la mascota para PETROTECH GROUP
4.16.1.1.1. Nombre

Para el nombre se utilizé la palabra Roman, apellido de los duefios y gerentes
de la organizacion, que presente de alguna forma en las diferentes empresas

que conforman al grupo. De ahi surgié el nombre Romi, que se identifica con la
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identidad empresarial y con el sentimiento de confianza que los trabajadores

tienen en sus mandos gerenciales.

4.16.1.1.2. Caracteristicas de personalidad

Romi es un tigrillo macho, proactivo, amigable y vivaz que siempre esta
pendiente de seguir las medidas de seguridad para evitar problemas futuros.
Romi es buen compariero, es respetuoso y bromista y siempre esta ahi para

ayudar a quien lo necesite.

4.16.1.1.3. Concepto

La vestimenta cotidiana de Romi incluye un casco, un chaleco y botas de
seguridad. Esta version sera la utilizada para mensajes relacionados con salud,
temas de Recursos Humanos y ocasiones varias que no impliquen demasiada

atencién a la seguridad.

Figura 36: Version cotidiana de Romi.

Como soporte a las capacitaciones y acciones de seguridad, temas operativos
del trabajo de campo y refuerzo de la normativa de buenas practicas Romi
tendra una vestimenta que incluya todo el equipo de proteccion personal:

Overol, Casco, guantes, botas y gafas de seguridad.



Figura 37: Version de apoyo a la seguridad de Romi.

4.16.1.1.4. Actividades y presupuesto de la campana

Tabla 25: Actividades y Presupuesto de la Campafia.

112

Actividad

Cantidad Periodicidad

Costo

Afiches A3 con
elementos de

seguridad

500 Anual

$150

Habladores con
recordatorios de

seguridad

100 Anual

$800

Cuaderno

corporativo

500 Anual

$1600

Cuadernillos
instructivos de

seguridad

500 Semestral

$600
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Subtotal $3150
Inflacion (5,2%) $163,8
TOTAL 3313,8

4.17. Cronograma

Se plantea que la gestién de crisis tenga una duracion maxima de un mes

desde el inicio de las alertas. Dependiendo del tipo de crisis y de su impacto

ésta podra resolverse en menos o0 mas tiempo. A continuacion, se presenta un

cronograma a seguir de acuerdo a las acciones que se necesiten tomar para la

crisis que se presente.

Tabla 26: Cronograma.

ACTIVIDAD SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3

SEMANA
4

Activacion del comité
de crisis.

Reunion con los
publicos afectados.

Investigacion de la
situacion.

Explicacion de o
sucedido al personal.

Indicaciones sobre
medios al personal.
Reuniones con
expertos en el tema.
Reuniones con
autoridades.

Traslado de miembros
del comité a la

locacion.
Envio de informacion a
los medios de

comunicacion.

Organizacion de rueda
de prensa en Quito.

Organizacion de rueda
de prensa en El Coca.

Participacion de
involucrados en las
medidas de
prevencion.

Socializacion de las
acciones a tomarse.




4.18. Presupuesto del Plan

Tabla 27: Presupuesto del Plan.

114

Actividad Cantidad Periodicidad Costo
Rueda de prensa
_ 1 Mensual $500
Quito
Desayuno de
trabajo con
medios de 1 Mensual $700
comunicacion en
El Coca
Carpetas
; 500 Anual $450
corporativas
Reservacion de
locacion de
) 3 Mensual $300
emergencia en
Hotel en Quito
Asesoria de
Agencia de 1 semanal $5000
Comunicacion
Subtotal $6950,0
Inflacién (5,2%) $361,4
TOTAL

$7311,4
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CAPIiTULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1.

Como se evidencié en la seccion 3.4.1. Entorno, la insolvencia por
falta de pago es un tipo de crisis que afecta constantemente a la
empresa. En este caso, se debe a la falta de pago del cliente, pero
también se podria dar por cambios abruptos en las regulaciones del
gobierno.

Segun los resultados obtenidos en el apartado 3.3.2. Tipos de crisis,
la empresa esta preparada para el 50% de las crisis a las que es
vulnerable en particular, a las relacionadas con seguridad. Por otro
lado, a las de caracter interno no se les da el mismo nivel de atencion,
a pesar de tener la mayor probabilidad de suceder (Ver apartados

3.4.2. Factores internos, 3.2.4.2.1. Personal entrevistado).

De acuerdo a los resultados presentados en el apartado 3.4.1
Entorno, el personal sigue sin tener nocion de lo vulnerables que son
los ejecutivos a ser secuestrados, dada la zona de trabajo y la
actividad a la que se dedican. Esto podria traer problemas si por un
descuido se violan normas de seguridad que puedan atentar contra

las gerencias u otros ejecutivos.

La empresa tiene una tendencia mas reactiva que preventiva en
cuanto a la gestion de crisis. Esto se debe al desconocimiento
profundo de las vulnerabilidades que tiene y a las altas expectativas
existentes sobre la Gerencia General para resolver problemas (Ver

apartado 3.2.4.2.1. Personal entrevistado).

La empresa ha tenido un gran crecimiento en los ultimos afos, pero
mantiene la misma cantidad de personal administrativo que antes.
Esta ausencia de personal en areas administrativas y jefaturas se

evidencia en los altos niveles de estrés que demuestran por tener que



116

realizar demasiadas tareas (Ver apartado 3.4.2. Factores internos).
Esto mas la desmotivacion existente en el personal, desde la apertura
del negocio en Colombia, han ocasionado que se den cambios
negativos en el trato con los clientes (Ver apartado 3.2.4.2.1. Personal

entrevistado).

Como se evidencia en el apartado 3.4.4. Seguridad, existe un alto
grado de rotacion del personal operativo, en particular debido a que
los sueldos en otras empresas multinacionales es mayor. Ademas,
PETROTECH GROUP es considerada una buena escuela de
operarios por el tiempo que dedican a su capacitacion, asi que las
otras empresas esperan que estén capacitados para ofrecerles
mejores salarios. Esta situacion llega a ser contraproducente, puesto
que se invierte demasiado en las inducciones y al tener que
realizarlas con cada nuevo trabajador se generan pérdidas para la

empresa.

El apartado 3.4.6. Comunicacion, demuestra la existencia de
problemas comunicacionales en la empresa. En particular la ausencia
de una marca establecida, asi como la falta de una estrategia
comunicacional que de apoyo a las actividades empresariales (Ver

apartado 1.9. Comunicacion institucional).
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5.2. Recomendaciones

1. Tomando en cuenta el entorno en que se desarrolla la organizacion se
recomienda estudiar y poner en practica las estrategias del plan de
crisis, donde se detalla qué hacer en caso de ocurrir una de las crisis

a la que ésta es mas vulnerable.

2. En base al Plan de Crisis, seria apropiado realizar simulacros para
situaciones criticas con el personal, capacitarlos en torno a todas las
vulnerabilidades de la empresa y reforzar las medidas de prevencién

necesarias para evitar estas situaciones.

3. Dado el alto puntaje que recibi6 la probabilidad de ocurrencia de una
crisis de moral deficiente del personal, seria bueno que la
organizacion realice una investigacion mas profunda sobre el tema
para determinar cual es el problema y detenerlo a tiempo. Del mismo
modo, seria importante definir qué sucede en cuanto al estrés y por

qué tiene un puntaje tan alto.

4. Como parte del plan de crisis se deberia estructurar una campafna de
comunicacién que apoye los esfuerzos en seguridad. Esta debe
unificar las acciones que ya se realizan en el tema vy, con la ayuda de
elementos visuales, capacitar al personal en temas importantes de

prevencion de riesgos y actuacién frente a crisis.

5. Las Relaciones Publicas con los publicos externos se deben fortalecer
para crear lazos que permitan contar con buenos aliados, en caso de

ocurrir una situacion emergente.

6. Se deberian implementar estrategias de comunicacion basadas en
una auditoria para solucionar problemas comunicacionales, incentivar
la comunicacién ascendente y transversal y detener la proliferacion

del rumor.

7. Seria importante definir la identidad de marca de la empresa tanto

interna como externamente. Para esto habria que establecer los
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atributos de marca, el nombre, y la imagen y aplicar estos elementos

a todo nivel.

Dentro de las actividades comunicacionales seria recomendable
priorizar la renovacion y actualizacion de la pagina web empresarial,
de acuerdo a la identidad de marca definida. Se deberia considerar la
opcion de transformarla en un portal web que permita mayor

interaccion con los publicos de interés.
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ANEXOS



1)

a)
b)
c)
d)

e)

f)
g)

h)
i)
)

Anexo 1. Encuestas mandos operativos
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¢, Qué tan probable es que los siguientes eventos ocurran en PETROTECH GROUP?

Sefialar con una X en el casillero que corresponda a la probabilidad del suceso segun la

escala, donde 1 improbable y 5 muy probable.

Extorsion

Soborno

Boicot

Pérdida de
informacion

Fallas en el equipo

Fallas en las plantas

Errores de los
operarios

Seguridad deficiente

Darfios
medioambientales

Accidentes

Sabotaje interno

Sabotaje externo

Secuestro de
ejecutivos

Acoso sexual

Enfermedades
ocupacionales

Estrés

Dafios a la reputacion

Rumores

Moral deficiente del
personal

2) Califique su percepcion de las siguientes afirmaciones colocando una X en el casillero que

corresponda, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo:

a)

b)

d)

e)

f)

9)

h)

Existen mecanismos de deteccién
de sefales para cualquier crisis.
Se da un reconocimiento a las
personas que utilizan un
mecanismo de deteccion de
sefales.

Las descripciones del puesto de
trabajo incluyen el uso de
mecanismos de deteccion de
senales.

Se enfatiza el uso de
mecanismos de deteccion de
sefales.

Se controla que los empleados no
tengan una carga de trabajo
excesiva.

Se realiza un mantenimiento
regular a las instalaciones y
equipos.

Se realizan capacitaciones a
medida que se innova en equipos
y tecnologia.

Existen sistemas de control y
manejo centralizados que alerten
a los operarios de la existencia de
un error.

Los sistemas de advertencia son

Totalmente
en
desacuerdo

Muyen M

do|

desacuerdo

qi +
1ament

en Neutro de acuerdo

Medianamente

Muy de
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1

2

3 4 5

6

7




126

faciles de reconocer.

j)  Se premia al personal que alerta ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
de noticias o eventos negativos.

k)  Se premia al personal que tiene ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
un buen historial de seguridad.

)] Existe un punto receptor para
recoger alertas de riesgos y ‘ ’ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
problemas.

m) Si un area necesita mas recursos
por motivos de seguridad los ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
recibe.

n) Existen suficientes recursos
humanos para que el trabajo se ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
realice eficientemente.

0) Se realizan auditorias de clima ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
laboral constantemente.

p) Los sistemas de control tienen un ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
disefo facil de entender.

3) ¢Cree usted que PETROTECH GROUP realiza acciones preventivas para evitar riesgos y

crisis? Sefiale con una X la opcion que corresponda.

a) Si I:l (Siga a la siguiente pregunta) b) No |:| (Siga a la pregunta 5)

4) Indicar con una X las acciones preventivas realizadas por PETROTECH GROUP.

a) Seintegra a la gestion de crisis en la planeacion estratégica

b) Existen entrenamientos en gestion de crisis.

c) Existe un equipo de gestion de crisis.

d) Se actualizan periédicamente los manuales y politicas de
emergencia.

e) Existe una instalacion especifica para casos de emergencia.

f)  Se mejora la calidad de produccion.

g) Se hacen copias de seguridad de la informacion.

h) Se hacen auditorias legales y financieras.

5) Califique su percepcion de las siguientes afirmaciones colocando una X en el casillero que

corresponda, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo:

Totalmente Muy en |Medianamente| Medianamente| Muy de | Totalmente
en desacuerdo, en Neutro de acuerdo |acuerdo|de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

a) Se investigan las alertas emitidas ‘ | ‘ ‘ ‘ ‘ l l
por operarios.

b) Se evalluan los requerimientos
fisicos para el manejo adecuado ‘ | ‘ ‘ ‘ ‘ l l
de los equipos.

c) Se da laoportunidad a gerentes y
operarios de discutir ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
procedimientos operativos de




d)

e)

f)

k)

6) ¢ Ha utilizado el sistema de observaciéon STOP?

a)

7) Indique la razén por la que si o no lo ha

utilizado

8) ¢ Se ha tomado en cuenta su observaciéon?

a)

emergencia.

Después de un incidente se pide a
los involucrados que discutan las
lecciones aprendidas.

Hay una linea abierta de
comunicacion entre jefes y
operarios sobre temas de
seguridad.

Los mandos superiores ponen un
buen ejemplo en temas de
seguridad.

La organizacion valora mucho las
practicas de seguridad.

En la organizacion se permite a la
gente expresar sus sentimientos.
Después de un incidente los
implicados reciben asesoria
emocional y psicoldgica

La organizacion no juzga a quien
comparte abiertamente sus
emociones.

Se aconseja y apoya al personal
que necesite de asistencia
psicoldgica o emocional.

Si (siga a la siguiente pregunta)

Si [ ]
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No (siga a la pregunta 9) |:|

9) ¢ Cree usted que PETROTECH GROUP esta preparado para enfrentar las crisis a las que

esta expuesta? Indique la razoén.

10) Indique el &rea a la que

pertenece
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Anexo 2. Preguntas adicionales en las encuestas a mandos medios y a

Gerencia General

11) Califique su percepcion de las siguientes afirmaciones colocando una X en el casillero que

corresponda, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo:

b)

c)

d)

e)

f)

g)
h)

El tamario de la organizacion nos
protegera de crisis importantes.
Las compafiias excelentes y bien
administradas no tienen crisis.
Las crisis no requieren
procedimientos especiales hasta
que suceden.

Los fines deseables para el
negocio justifican actividades de
alto riesgo.

La dedicacion de nuestros
empleados es tal que podemos
confiar en ellos totalmente.

No ha ocurrido nada nuevo que
justifique un cambio en nuestros
procedimientos.

Tenemos planes de contingencia
€N caso que ocurra una crisis.
Solo los altos ejecutivos
necesitan conocer los
procedimientos de gestion de
crisis.

Lo unico importante es asegurar
que las operaciones continuen.
La mayoria de las crisis se
resuelven solas.

Las crisis son negativas
solamente en su impacto.
Estamos totalmente preparados
para enfrentar una crisis.

Se realizan constantes auditorias
de impacto ambiental.

Se realiza un seguimiento critico
de crisis pasadas.

Existe una potenciacion de las
relaciones con grupos de interés.
Se utilizan nuevos canales y
tecnologias de la comunicacion e
informacion.

Se realizan estrategias de
diversificacion y de cartera para la
gestion de crisis.

Totalmente
en
desacuerdo

Muy en
desacuerdo,

Medianamente|

en
desacuerdo

Neutro

Medianamente
de acuerdo

Muy de
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1

2

3

4

5

6

7

12) Indique con una X cuales de los siguientes grupos de interés son tenidos en cuenta

en los planes de gestion de crisis



Clientes

Competencia

Entidades de control /
gubernamentales
Proveedores

Alta direccion

Mandos intermedios
Operarios

Consultores

Medios de comunicacion

13) Indique con una X cuales de los sﬁuientes grupos de interés colaboran en la

elaboracion de los planes de gestion de crisis

a)
b)

c)
d)
e)

Consejero legal f)
Encargado de Relaciones Publicas / g)
comunicacion

Jefe de seguridad / medio ambiente h)
Jefe de Recursos Humanos i)

Jefe de operaciones técnicas

Jefe de ventas

Representante de los mandos
intermedios

Representante de los operarios
Jefe de campo
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Anexo 3: Cuestionario para las entrevistas a los mandos altos
Tipos de crisis
1. ¢Qué es una crisis para usted?

2. ¢Cuadles serian las crisis potenciales que su organizacion sufre?

¢ Por qué?
3. De las mismas, ¢, Cuadles serian las mas graves? Por qué?

4. ;Qué tan posible cree que es que ocurran estas otras crisis?

(mostrar familia de tipos de crisis)

5. ¢Alguna vez ha habido una crisis en su empresa?
o ¢Como fue la crisis?
o ¢Como la trataron?
o ¢Qué dafos caus6?
o ¢,Como mantuvieron la imagen de la empresa?
o ¢Qué aprendizaje sacaron de esa experiencia?

Acciones preventivas

6. ¢Para qué tipo de crisis esta preparada la organizacidén actualmente

y por qué?

7. ¢Qué tan preparado se siente usted y su empresa para enfrentar las

crisis mencionadas?

8. ¢Qué acciones preventivas ha emprendido/ignorado su

organizacion? (mostrar familia de acciones preventivas)

9. ¢Existen vulnerabilidades en los sistemas de acciones preventivas

de la empresa?
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Fases de la crisis

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Tienen mecanismos de detencion de sefales, para identificar

riesgos?

o ¢Qué parametros incluye éste mecanismo?

¢ Realizan evaluacién de sus estructuras operativas y de gestién?
o ¢Cada cuanto?

o ¢ Qué tipo de evaluacion hacen?

Durante una crisis, ¢ Como funciona la empresa?

o ¢Qué mecanismos se usan para contener la crisis?

¢, Comunican a sus clientes cuando ocurre una crisis? ;Mediante qué

medios?

¢ Tienen un respaldo de la informacién sobre sus operaciones?
o ¢Donde lo tienen?

o ¢ Cada cuanto lo actualizan?

¢ Cree que después de haber pasado por una crisis, estd mas

preparado para pasar otras? Por qué?
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Anexo 4. Transcripcion resumida de la entrevista a Geovanna Quintero

Cargo: Gerente de Contabilidad
Fecha: 6 de mayo del 2013
Duracién: 00:21:53

Resumen:

La sefiora Quintero define a las crisis como una situacion en la que se pierde el
control y en la que no hay soluciébn a un problema ni procedimientos para
mejorarlo. Desde su punto de vista uno de los mayores problemas existentes
en la organizacion es la falta de un sistema integrado de contabilidad que
permita que las funciones de cobro y pago estén separadas. Al no ser asi, se
han detectado faltantes de materiales, lo que hace a la empresa vulnerable al
robo. Otras posibles crisis que pueden suceder es la pérdida de informacion
por falta de respaldos y el que los operarios cometan errores por negligencia o

desconocimiento.

La Sra. Quintero indica que en el tiempo que trabaja en la organizacién no
recuerda que hayan existido crisis como tales, en su lugar han tenido
problemas financieros por los atrasos en los pagos de su mayor cliente. Con
respecto al robo de materiales sefialado la Sra. Quintero cree que lo que mas
se afectd es la confianza en el propio personal y que es posible que esto sea
un llamado de atencién para que mejore el control interno, en especial tomando
en cuenta que la empresa ha tenido un gran crecimiento y necesita

implementar mejores sistemas.

A pesar de no contar con procedimientos de gestidén de crisis, la Sra. Quintero
siente que la empresa si esta preparada para enfrentar situaciones criticas.
Esto se debe a que confia en las gerencias y en su forma de manejar y dar
solucién a los problemas que se puedan presentar. En cuanto a las acciones
preventivas indica que si se realizan pero no son constantes. Del mismo modo,
menciona que si se han realizado estudios de deteccion de senales de

recursos humanos pero que los resultados no se han dado a conocer. A su
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parecer el Sistema de deteccion de sefales STOP no llega a funcionar tan bien

porque crea malestar en la persona a quien se le saca la tarjeta.

Finalmente, la Sra. Quintero considera que la buena administracién y la
prudencia al mantener la confidencialidad en ciertos temas son los elementos

que han favorecido a la empresa cuando han tenido algun problema.
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Anexo 5. Transcripcion resumida de la entrevista a Luis Roman

Cargo: Presidente

Fecha: 6 de junio del 2013
Locacion: Quito
Duracion: 03:14:45
Resumen:

Para el Ingeniero Roman una crisis son eventos esperados o inesperados que
alteran a la empresa. En su experiencia las crisis siempre van a venir, ya sea

que sean evidentes 0 no y no hay justificacion para no estar preparado.

Indica que los tipos de crisis mas factibles de ocurrir son secuestros, problemas
con las comunidades por temas ambientales, accidentes y averias de equipos.
De ellos los secuestros son los mas graves porque descabezarian a la
empresa, y podrian terminar en su muerte. En el sector petrolero esto es algo
muy comun, por lo que tratan de tomar las mayores medidas de seguridad para

prevenir cualquier incidente.

Sefiala que hace unos afios tuvieron un accidente serio con una torre de
reacondicionamiento que colapso. Sefiala que corrieron con todos los gastos
de cirugias y recuperacion de la persona afectada y que por la dificultad fisica y
el trauma sicoldgico sufrido a esta persona se le cambid de puesto y se le
reasignaron nuevas tareas. Como segunda prioridad estuvo la investigacion del
tema y las reuniones con los proveedores y descubrieron que fue una falla en
la construccion del equipo, por lo que la empresa fabricante cubridé todos los

gastos y reemplazaron la torre.

Luego de esto revisaron de mejor manera los estandares de los equipos y
capacitaron de mejor manera al personal. Aprovecharon para implantar estas
mejores inspecciones en el resto de equipos para evitar futuros problemas. En

este caso trabajaron estrechamente con el cliente y éste participd de las
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inspecciones. Dada la rapida accion y la confirmacion que la culpa fue de la

fabricacion, el cliente quedd satisfecho y ha continuado trabajando con ellos.

Considera que es extremadamente importante dar capacitaciones practicas a
quienes trabajan en cualquier cargo para que sepan los riesgos que existen por
los fluidos y los equipos con los que trabajan. Por esto el enfoque en seguridad

y cuidado del medio ambiente es vital para esta linea de trabajo.

Una de estas medidas de seguridad fue la instalacion de detectores de
velocidades en los vehiculos de trabajo. Lastimosamente los trabajadores
suelen desconectar el dispositivo para manejar mas rapido lo que ha

ocasionado algunos accidentes.

Con esta consideracion opina que en lo que respecta a la administracién de la
empresa, lo mas dificil es manejar al personal. Indica que invierten mucho en la
capacitacion del personal pero que una vez obtenidos los conocimientos las
personas se van a otras empresas que les ofrecen mejores salarios. Indica que
PETROTECH GROUP es considerada una buena escuela para funciones
técnicas. Por esto quiere implementar la capacitacion cruzada, en la que una

persona puede hacer varias labores.
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Anexo 6. Transcripcion resumida de la entrevista a Adalberto Galeas
Cargo: Gerente de Nuevos Negocios
Fecha: 7 de mayo del 2013
Locacion: Quito
Duracioén: 00:07:19
Resumen:

Para el Ingeniero Galeas una crisis se define como algo inesperado que genera
un cambio. Considera que las crisis mas probables que puedan suceder son
desperfectos de los equipos, fallas de los operarios y secuestro de ejecutivos
por la cercania de las locaciones a las zonas de la guerrilla y paramilitares de

Colombia.

Segun su percepcion la organizacion tiene mecanismos de deteccién de
sefales especialmente en el campo, pero debido a su poco tiempo como parte
de ésta no podria indicar cuales son los mecanismos o cada cuanto se realizan

las acciones preventivas.

Para el Ing. Galeas es la Gerencia General la que debe estar a cargo en todo
momento durante una crisis y, de estar en esa situacion, considera apropiado
que se informa a los clientes de los sucesos como una forma de respeto hacia

ellos.
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Anexo 7. Transcripcion resumida de la entrevista a Rafael Navarrete
Cargo: Gerente Técnico
Fecha: 7 de mayo del 2013
Locacion: Quito
Duracioén: 00:23:03
Resumen:

El Ingeniero Navarrete define a las crisis como un problema que tiene el
potencial de ser solucionado. De acuerdo a esta definicion, sefala a la falta de
pago de las operadoras como una crisis potencial que viven constantemente ya
que impide que se pueda pagar a los proveedores. Otra amenaza importante vy,
desde el punto de vista del Ing. Navarrete la mas grave, es que los ejecutivos
de la organizacién son objetivo de secuestros y extorsion por parte de grupos
insurgentes. La gravedad de esta situacién es que en el caso que se logre
recuperar a las personas, no seria raro que cierren el negocio o se alejen del
sector. También podrian ocurrir dafios ambientales o accidentes, pero no se los

considera como crisis, sino como problemas normales del negocio petrolero.

El Ing. Navarrete indica que en cuanto a la seguridad la empresa esta
preparada para cualquier eventualidad por cuanto existe una constante
capacitacion al personal sobre prevencion de riesgos. Ailade que manejan el
Sistema STOP, el cual permite reportar acciones inseguras para su inmediata
solucion. Otro sistema de control existente es el que mantiene un registro de la
velocidad de los vehiculos, con lo cual se pueden tomar acciones en caso de

reincidencias en el exceso de velocidad.

Segun el Ing. Navarrete las exigencias del negocio petrolero han hecho que
sea obligatoria la constante revision de los parametros medioambientales, de
seguridad y de garantia del buen estado de los equipos utilizados. Es por esto
que las auditorias y las reuniones de gerencia para tratar estos temas son

constantes y aseguran la atencion de las autoridades de la empresa.
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Anexo 8. Transcripcion resumida de la entrevista a Marco Santos
Cargo: Gerente de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente
Fecha: 7 de mayo del 2013
Locacion: Quito
Duracioén: 00:25:03
Resumen:

Para el Ingeniero Santos una crisis es una situacion cuando se paran los
equipos de la empresa por un dafo en la seguridad, la salud ocupacional o el
medio ambiente. Considera que el dafio medio ambiental seria la crisis mas
grave que podria sufrir la organizacion porque los costos de la remediacion son

extremadamente altos y deberian ser cubiertos por la empresa.

En cuanto a crisis sucedidas comenta que una ocasion tuvieron una falla con el
producto que ocasiond un accidente a un trabajador. En este caso comento
que la brigada de primeros auxilios ayudé a la persona lastimada y la empresa
se encargo de los gastos médicos. Se contacté con la empresa fabricante del
producto, quien asumié la responsabilidad por la falla de fabrica. Esto ayudo a
que la imagen de la empresa se mantenga intacta. El aprendizaje de esta
situacion es que hay que revisar de mejor manera las caracteristicas de
fabricacion de los productos. Ademas hay que reforzar los procedimientos de
primeros auxilios para que el personal del campo tenga una mayor nocion de lo

que se debe hacer en situaciones similares.

El Ing. Santos considera que la empresa esta totalmente preparada para
situaciones relativas a seguridad, salud ocupacional y medio ambiente gracias
a las constantes capacitaciones realizadas sobre el tema. Ademas cada tres
meses se realizan simulacros tanto en las oficinas de Quito como un las
locaciones para que el personal conozca como reaccionar ante diferentes

situaciones.

Comenta que si tienen herramientas de deteccion de sefiales como el sistema

STOP y el constante mantenimiento a los equipos y herramientas.
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Anexo 9. Transcripcion resumida de la entrevista a Carlos Roman
Cargo: Gerente General
Fecha: 20 de junio del 2013
Locacion: Quito
Duracioén: 00:36:17
Resumen:

Para el Ingeniero Roman una crisis es no tener plata para pagar sueldos,
puesto que su politica empresarial es pagar puntualmente. Indica que cuando
las operadores no les pagan tienen que recurrir a préstamos para mantenerse
al dia con sus pagos y deudas. Destaca que como un ex empleado, él sabe lo

importante que es el ser puntual con los sueldos.

Indica que otra crisis para la empresa son los accidentes en los taladros.
Menciona que hace 4 afios tuvieron un accidente donde un trabajador casi
pierde la vida porque una torre se dobl6. Luego de la investigacion se
determiné que fue falla de fabrica de la torre pero lo resolvieron con los
fabricantes. Dado que le importa el mantener una buena imagen ante sus
clientes, lograron resolver la situacion de la mejor manera para mantenerla
intacta. Sefiala que luego de esta situacion aprendieron que deben ser mas
cuidadosos con los productos de los fabricantes, por lo que ahora hay un mejor
chequeo de los materiales y se solicitan todas las especificaciones antes de
usar la maquinaria. Ademas, se enfatiz6 mas en la capacitacion del personal

para que sepan como actual en situaciones de emergencia.

Considera que la empresa esta preparada para la insolvencia, puesto que si
alguna de las empresas no tiene suficiente trabajo las otras si y de esa forma

se compensa la parte financiera.

Indica que el tema de secuestros es algo bastante grave y de lo que tiene
mucho cuidado. En su opinion el trauma psicologico debe ser terrible para la

persona que vive una situacidn asi. Por esto trata de mantener altos
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estandares en la seguridad personal tanto de él como de sus hijos para que no

suceda.

Sefiala que no existe un equipo de gestion de crisis pero si uno para casos de

seguridad o dafos al medio ambiente.

Para el asunto de la falta de pago de la parte estatal indica que tienen que
tener mucha paciencia porque es algo comun. Para tratar de mejorar la
situacion hacen visitas y llamadas constantes al cliente y aunque éste promete

y propone soluciones parciales, a la final no se cumplen.

Indica que le gustaria que los diferentes niveles opinen y ayuden a dar
soluciones, para que la tarea de mejorar no sea solo asunto de la Gerencia

General.
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Anexo 10. Transcripcion resumida de la entrevista a Lorena Roman
Cargo: Gerente Administrativa Financiera
Fecha: 21 de junio del 2013
Locacion: Quito
Duracioén: 00:15:53
Resumen:

De acuerda a la Licenciada Roman una crisis es cuando sucede un acto
inesperado en operaciones o parte administrativa que puede causar un efecto
para la empresa. Con esta consideracion considera que la empresa ha sufrido
mas problemas que crisis, pero destaca los tipos de crisis a los que ésta es
mas propensa. En lo que son operaciones la organizacién es mas vulnerable a
sufrir accidentes, dafios del equipo y huelgas tanto interna como externa. En la
parte administrativa destaca la renuncia del personal o la pérdida de
informacion. Considera que si sin vulnerables a secuestros por el area de
trabajo, pero no lo ve como algo tan posible de ocurrir. De las crisis
mencionadas las mas graves son las que ocasionan que se pare el trabajo, en

este caso serian las operativas.

Una crisis que pasaron fue la pérdida de informacion por un dafio del servidor.
Se demoraron cinco meses en recuperar la mayor parte de la informacion.
Desde entonces si han prestado mas atencidn en este tema y cada area se ha

dedicado a generar sus propios respaldos por iniciativa propia.

En su opinién, lo importante en un momento critico es actuar rapido v,
dependiendo de la gravedad de la situaciéon, comunicar a los clientes. Han

tenido accidentes pero nada muy extremo.

En cuanto a la comunicacién, destaca que es el Gerente General quien se
encarga de la comunicacion externa. Afiade que en general, todos tienen lineas

abiertas de comunicacién dentro de la empresa.
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Anexo 11. Transcripcion resumida de la entrevista a Paul Roman
Cargo: Gerente de Recursos Humanos
Fecha: 20 de junio del 2013
Locacion: Quito
Duracioén: 00:20:13
Resumen:

Para el Sefior Roman una crisis es una eventualidad que produce efectos y
requiere cambios urgentes. En la empresa considera que el estrés es un factor
importante a tomar en cuenta, asi como las fallas en seguridad por negligencia
de los operarios. La segunda seria la mas grave por los efectos negativos que
se pueden producir. A su parecer no han existido crisis en la organizacion, sino

problemas graves.

Considera que la empresa se enfoca mas en la seguridad y deja de lado a
otros aspectos como el emocional de los colaboradores. A pesar de este
enfoque se ha observado que los mandos medios del campo y en particular
quienes llevan varios anos en la empresa son los que menos conocimiento

tienen de las normas y procedimientos de seguridad.

Otro problema existente es que hay mucha informalidad en la comunicacion
interna y mucho rumor que evita que los mandos altos se enteren de los
problemas que suceden. Los colaboradores comentan de los problemas a sus
compaferos pero no se hace mas. Asi mismo comenta que el nivel de rotacion
es bastante alto, en particular porque los competidores multinacionales ofrecen

mejores sueldos y se llevan a personas que ya estan capacitadas.
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Anexo 12. Transcripcion resumida de la entrevista a Santiago Carrillo
Cargo: Superintendente de Workover
Fecha: 15 de mayo del 2013
Locacion: El Coca
Duracioén: 00:18:57
Resumen:

Para el Ingeniero Carrillo una crisis es una situacién en la que la gente entra en
panico por un problema de la empresa. De acuerdo con esto las crisis
potenciales que puede sufrir la empresa son desabastecimiento de equipos y
repuestos, salida masiva del personal por gran rotacion y un gran dafo
ambiental. De éstas considera que la mas grave seria el desabastecimiento de
equipos, ya que impide que se hagan mantenimientos preventivos de otros
equipos y pueden causar problemas. Considera que si habria la posibilidad de
un secuestro de ejecutivos pero es algo que tenga una gran probabilidad de

ocurrir.

En cuanto a la preparacion de la empresa ante una crisis el Ing. Carrillo
considera que con los cambios realizados en los procesos de abastecimiento
ya no habria un problema sobre el tema. Ademas, con el Sistema Integrado de
Gestion cree que no deberia haber problemas en el resto de areas. En relacion
a las acciones preventivas considera que en su mayoria si se realizan pero que

hay falencias grandes en comunicacion y formacioén integral del personal.
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Anexo 13. Transcripcion resumida de la entrevista a José Ganeta
Cargo: Supervisor de Seguridad
Fecha: 15 de mayo del 2013
Locacion: El Coca
Duracioén: 00:31:35
Resumen:

Para el Ingeniero Ganeta una crisis es un problema que se presenta en
cualquier momento y que de no resolverse inmediatamente pueden traer
terribles consecuencias. Tomando en cuenta esto considera que la pérdida de
las certificaciones ambientales y de seguridad, la alta rotacion del personal y la
gran carga laboral y de estrés que tienen son las mayores crisis a las que se
podria enfrentar la organizacién. De éstas las dos relacionadas con el personal
y su estado serian las mas graves porque el recurso humano es el motor de la
organizacion y sin éste no podrian funcionar. La alta rotacion del personal
causa pérdidas a la organizacién por las horas de capacitaciéon de que se
invierten en la persona y cuando ésta se va tienen que volver a entrenar a su

reemplazo.

El Ing. Ganeta considera que la empresa si tiene sistemas de deteccion de
sefales como el Sistema STOP y el constante mantenimiento a los equipos y
vehiculos. Eso mas la fuerte estructura econdmica hacen que Petrotech Group
una empresa que si puede enfrentar ciertas crisis, a pesar que se enfoca mas
en la resolucién mas que en la prevencion. Considera también que la falta de
un sistema de respaldos es una gran vulnerabilidad para la empresa, ya que va
a depender de las copias de seguridad que cada colaborador realice por

iniciativa propia.
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Anexo 14. Transcripcion resumida de la entrevista a Byron Jiménez
Cargo: Médico Ocupacional
Fecha: 15 de mayo del 2013
Locacion: El Coca
Duracién: 00:19:43
Resumen:

Segun el Doctor Jiménez una crisis es un evento inesperado que sale de la
planificacion y que puede causar efectos sobre la empresa. Segun su
percepcion los incendios y accidentes mayores son los tipos de crisis con
mayor probabilidad de ocurrir en la empresa. De estos los incendios son los
considerados como mas graves, dada manipulacién de petréleo y sus
derivados en las operaciones diarias. Cree posible que se dé el secuestro de

ejecutivos, pero no lo ve como algo tan probable.

Por el poco tiempo que lleva en la empresa no puede dar mayores opiniones
en cuanto a la preparacion de la organizacion ante una crisis. En relacion a la
parte médica considera que las capacitaciones dadas al personal les
mantienen preparados para saber como utilizar los botiquines o como dar los

primeros auxilios ante un accidente.
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Anexo 15. Transcripcion resumida de la entrevista a Oswaldo Vallejo
Cargo: Superintendente Técnico
Fecha: 15 de mayo del 2013
Locacion: El Coca
Duracion: 00:38:32
Resumen:

Para el Ingeniero Vallejo una crisis es una situacion que puede acarrear
problemas graves. De acuerdo a esta definicion indica que las crisis
potenciales que la organizacién podria sufrir son derrames, accidentes y
pérdida de informacién. De las cuales los derrames seria la mas grave dados
los altos costos que implica su remediacion. A parte de éstas considera que
podrian suceder situaciones de estrés para el personal de las oficinas y
enfermedades ocupacionales para el personal del taladro. Ademas, sefala que
si existe la presencia de rumores que afectan la relacion entre compafieros y

una alta rotacion del personal a nivel operativo.

Los mayores problemas que han tenido han sido un derrame pequefio por un
dafio de una tuberia y la ruptura de una torre por errores en su manufactura. A
pesar que han sido dafos fuertes, no las considera como una crisis. Sin
embargo obtuvieron un gran aprendizaje de ellas en cuanto a acciones
medioambientales, comunicacién al entregar los turnos y asegurarse de la

garantia de los productos que adquieren.

El Ing. Vallejo considera que la empresa esta preparada ante emergencias
médicas y derrames o dafios medioambientales gracias a la capacitacion
impartida. Comenta que en cuanto a las acciones preventivas realizan
constantes inspecciones y mejoras de seguridad especialmente enfocadas en

los taladros. Desde su punto de vista existe vulnerabilidad en la comunicacion

Comenta que el Sistema STOP es el método utilizado de deteccion de sefiales,
pero no se lo utiliza como es debido. Esto se debe a que por la alta rotacién el

personal lo ve como una obligacién y no como un método de mejoras.
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Una vulnerabilidad que el Ing. Vallejo percibe es que no existe un respaldo
centralizado de la informacion, al menos en el campo. Por lo general algunas
personas realizan sus respaldos por iniciativa propia, pero no por regla general.
Indica que otro problema visible es que los mandos medios son algo
negligentes para utilizar el equipo de seguridad personal, lo que dificulta que

puedan exigir a los operarios para que lo usen.

Desde su percepcion existen problemas con la comunicacién, puesto que es
desordenada e informal. Considera que se deberia trabajar para conseguir una
comunicacion transversal y mas transparente, puesto que al momento es
totalmente descendente. De igual forma a su manera de ver la identidad
empresarial es casi inexistente, puesto que existen varios logos y tonalidades
de los colores corporativos. No esta claro si la empresa se llama Grupo
Petrotech o Petrotech Group y el nombre que realmente esta posicionado es

Petrotech.
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Anexo 16. Transcripcion resumida de la entrevista a Carlos Andrade
Cargo: Superintendente de Operaciones y Ventas
Fecha: 16 de mayo del 2013
Locacion: El Coca
Duracioén: 00:32:08
Resumen:

Para el Ingeniero Andrade una crisis se puede definir como un deterioro de las
operaciones empresariales que se torna incontrolable. Los tipos de crisis que la
empresa puede sufrir son la falta de dinero por falta de pago de las operadoras,
por cambios en decretos gubernamentales o por mala administracion. Sin la
capacidad de ser solvente la organizacion se veria obligada a detener las

operaciones.

Con la definicion dada el Ing. Andrade considera que la empresa no ha sufrido
ninguna crisis, en su lugar ha atravesado problemas normales a una
organizacion. Esto se debe al buen manejo administrativo con el que cuenta
que la han posicionado como una organizacion fuerte. Desde su perspectiva se
realizan las respectivas acciones preventivas en todas las areas y cuentan con

los recursos necesarios para efectuar los trabajos eficientemente.
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Anexo 17. Transcripcion resumida de la entrevista a Cristébal Barbosa
Cargo: Gerente de Campo
Fecha: 16 de mayo del 2013
Locacion: El Coca
Duracién: 00:31:19
Resumen:

De acuerdo con el Ingeniero Barbosa una crisis es producto de situaciones que
no han sido atendidas, pero que con preparacién se pueden mitigar. Segun ese
concepto las crisis potenciales que podria sufrir la empresa son la inestabilidad
del area petrolera por cambios politicos o econdmicos, problemas con los
equipos, terrorismo o sabotaje por grupos subversivos que estan en las zonas
de trabajo y la necesidad de capacitacion del personal. De éstas la mas grave
es el tema politico porque afectaria a toda el area y podria disminuir los

ingresos Yy dificultar las operaciones.

Desde su percepcion la empresa se encuentra preparada para factores
ocupacionales y ataques externos, debido a la alta moral y buena estructura
con la que se maneja a la organizacion. Sin embargo cree que hace falta una
mayor preparacion en cuanto a la actuacion en situaciones de sabotajes,
secuestros o accidentes. Considera que hace falta crear brigadas y capacitar a

las personas sobre qué hacer en momentos de emergencia.

Otras falencias que el Ing. Barbosa considera pertinentes son la falta de un
sistema de respaldo de la informacién que evite su pérdida y lo pequefo que
resulta el campamento para el tamafio actual de la organizacion. Ademas le
parece que hay que mejorar la disciplina, el orden, el aseo y el uso de los
elementos de seguridad personal. Considera que los mandos altos y medios no
dan el ejemplo de cuadles son las practicas adecuadas de seguridad y

comportamiento.
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Anexo 18. Registro fotografico del trabajo de campo

Martes 14 de mayo. Induccion al personal de PETROTECH GROUP en

temas de riesgos, por parte del Médico Ocupacional y un Asistente de

Seguridad. La actividad forma parte de una serie de capacitaciones
impartidas en cada entrada del personal al campo.

Martes 14 de mayo. Personal de PETROTECH GROUP
llena las encuestas proporiconadas por la autora, luego
de haber finalizado la respectiva induccion.
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Martes 14 de mayo. Indicativo de los dias sin accidentes de ningun tipo
en el campamento Libertador.
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Martes 14 de mayo. Personal de PETROTECH GROUP, perteneciente
al turno de entrada al campamento Libertador, respondiendo la
encuesta elaborada por la autora.
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Martes 14 de mayo. Imagen de la torre de
reacondicionamiento del campo Libertador durante
el trabajo nocturno.
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Miércoles 15 de mayo. Plataforma de PETROTECH GROUP
obstaculizando el paso cebra y demostrando la falta de espacio
existente en el campamento.

DECIDA

ST
/

DETE'GASE PUR SEGU

) Vicrcoles 15 de mayo. Imagen del taller mecanico donde los equipos
y meteriales obstaculizan un mural explicativo del Sistema STOP.




B Poder GRUPO PETROTECH

I Jueves 16 de mayo. Accidn aislada de
fortalecimiento de la seguridad, la cual consiste en
un afiche con un espejo. El concepto indica que la
persona reflejada es la responsable de su
seguridad.
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Anexo 19. Modelo de Boletin de Prensa

Para Publicacion Inmediata Contacto: Lorena
Roman

Teléfono: 2251085

Celular: 0999924571

E-mail:

[roman@petrotechgroup.com

PETROTECHGRO!

Quito, 22 de agosto de 2013
Boletin #1
Impacto en tanquero provoca derrame de diesel

Hoy un tanquero de la empresa PETROTECH GROUP fue impactado por
una camioneta y ocasiono un derrame de dieses derramo diesel en la comunidad

de San Vicente de Ia Provincia de Orellana.

Un tanquero de Petrotech Group transportaba diesel hacia la ciudad del Coca en la
provincia de Orellana. Durante su recorrido una camioneta que venia en sentido
contrario perdid el control y se impacté en la parte posterior del tanquero, lo que
generd una apertura en el por la cual se derramd el diesel. Con la ayuda de la
comunidad los operarios de la Empresa lograron detener el derrame al usar tanques y
tinajas para recolectar el producto que seguia saliendo y de esta manera evitar

mayores dafios en la zona.

La Empresa ha iniciado una operacién para analizar la magnitud de los dafios, pero de
acuerdo a los estudios preliminares la contaminacion del diésel no llego a rios u otras
vertientes de agua. De todas formas se continuara con las investigaciones y se dara
paso a los trabajos de remediacién ambiental tan pronto sea posible. PETROTECH
GROUP se compromete a indemnizar a los afectados de la mejor manera posible y a

correr con los gastos de la remediacion.
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