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1.- GP en TMB:
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8.447 impactos en medios de
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1.- GP en TMB: volumen y actividad

e 200 envios entre notas de prensa
y convocatorias

* 41 actos, encuentros o
entrevistas con medios de
comunicacion

\l' *l' * 651 peticiones de informacion
por parte de los medios
e 174 permisos para grabacion de
imagenes y/o fotografias en
n \ nuestras instalaciones



2.- DAFO de TMB ante crisis reputacionales

Grandes: prestigio,
exhaustividad, fuente oficial
y el peso de la entidad para

Lentos: contraste de informaciony
validaciones de argumentario

la ciudad
0o
o® Vulnerablesa las filtraciones: los Medio propio: tenemos mas audiencia y F\,é)
sindicatos suelen ser mas rapidos, seguidores en canales propios que
tienen “credibilidad e “informacion” algunos medios de comunicacién @




3.- La crisis de los trenes, la tormenta perfecta

Gabinet de Premsa
MNota informativa

21 de febrer del 2022

Els primers nous trens de les linies 1 i 3 del metro de
Barcelona, més accessibles i sostenibles, es posaran en
marxa al maig

La comanda de 50 trens, per import de 318,85 milions d'euros, és l'operacid
de compra de material mobil ferroviari més important de la historia de TMB i
permetra eliminar tot 'amiant dels vehicles del metro




3.- La crisis de los trenes, la tormenta perfecta

Un dels nous vagons d'Alstom per al metro de Barcelona a ka factoria de I

MOBILITAT

Operaris del suburba detallen a EL PERIODICO que s’estan fent canvis

aSanta etua de

en estacions i tiinels per evitar rascades amb els estreps dels nous models.

Treballadors del metro diuen que
els trens nous sOn meés amples

JORDI RIBALAYGUE
Earcelona

Less midess deks nous trens de les B-
mies 11 3 del metro de la cutat de
Barcelona generen controversia
Els primess combois de 1a partida
mé que mai ha compeat
l‘r.'.n.puls v‘c(npd.m.udedar
cefona (TMB) s6n una mica més
amples de I'esperat en ols assxos
en gué s’han sotmés a examen,
segoas coincideixen set treballa
) *n-ull.!s per Ll.k".foulml\

cia amb; .u';:!.m.l
En canvi, la companyiadesmen-
tesx gue ¢ls combois rasouin amb

s maquinariail

comenten que s'esta ressituant
cablejatis'efectuen fi
cacions per evitar

.)d.-plu Laxarxa aks vehicles son
epuntuals § aillatsx. Els emmarca

Un empleat que participaen les
Proves que es practiquen tres dies

wdins dels procediments que son  tan justes

habstuals» en la posada a punt 5

dels prototips acabats de facturar.
Amés, recakea gue bes dimensions
dels trens son xiinm;n.:'t', dely
flota actual, que inclou una série
demodels penden Sr retizar que

contenen ar

Acue enta

b a nociva es va
identificar als vagoas "any 2018 A
partir d"aleshaores, es van diag-
nasticar 2 28 treballadors en actiu

les proves. No €5 gens normals,

que els canvis per
adaptar laxarxa
sOn «puntuals
iaillats»

mlz'nv: Unalt :u"'LxLx).u tam

on s'esta tocant. Es
disserryw, conclou. U
coneixelc cas de peim

saqueés habitual ensopegar .urb
algun contratemps quan es revi

sen elsvagons acabats de sortirde
fabrica «No & la primera vegada

Lacamparmyia pabiica ha com -
promes 318 85 milions d'euros
ner adauiris 50 combois. fabricats

Contexto:

Diciembre de 2022 no tenemos los trenes

en marcha y una filtracion con el periodista
menos adecuado genera un primer impacto
donde pone en duda el ancho de los trenes

Diversos medios contrastan también la
informacion que negamos, quedando
practicamente en ningun impacto mas

Una vez mas las filtraciones de trabajadores
(sindicatos) nos llevan a un impacto
negativo



3.- La crisis de los trenes, la tormenta perfecta

E F E : Productos v Actualidad Webs tematicas v Contacto Quiénes

r t‘v‘(‘ Noticias  Television Radio Deportes Infantii RTVEPlay RTVEAudio ElTiempo Playz

Israel - Hamas, Gltima hora  Guerra en Ucrania  Ultimas noticias ~ Directos  Radio 5 RTVEigusldad Espaiia Mundo Economia Cultura

» Economia

Indignacion en Cantabria y Asturias: los nuevos trenes de
Cercanias no caben en los tineles por un error en las medidas

» Renfe ha pactado ya una solucion con el fabricante, CAF, que retrasara el proyecto dos o tres afios
» Cuando la empresa detect6 que los trenes no cabrian en determinados tramos, se paré el proceso de inicio de su fabricacion

03.02.2023|22:19 horas Por RTVE.es/EFE

El presidente de Renfe, Isaias Taboas en una imagen de archivo. EFE/David Fernandez

Dimite el presidente de Renfe y cesan a la secretaria de
Transportes por la polémica de los trenes

20 febrero 2023



3.- La crisis de los trenes, la tormenta perfecta

Los sindicatos filtran de nuevo los presuntos problemas de TMB con el ancho de los trenes en plena
polémica por el caso de Renfe y algun digital lo publica

|

Tenemos peticiones de distintos medios pero muchos de ellos de peso, incluidos los de maxima audiencia
en Catalunya TV3, RAC1 y La Vanguardia

|

Mayor dificultad: la ola de la actualidad y el enlace entre ambos temas nos restan credibilidad ante los
medios l

Ventaja: teniamos los trenes en pruebas desde hacia meses y la realidad estaba de nuestro lado

|

Estrategia =2 maxima transparencia + contundencia y pruebas + velocidad en la respuesta



3.- La crisis de los trenes, la tormenta perfecta

1. Enviamos la licitacion a los medios, que
confirmaba que la anchura de los trenes era la
misma que la de los trenes anteriores

2. Enviamos los esquemas de los trenes
anteriores y de los nuevos para que vieran los
tamahfos

3. Les invitamos a asistir a las pruebas nocturnas
esa misma noche para que vieran como los
trenes pasaran sin dificultad

4. Miramos acelerar internamente la
presentacion de la puesta en marcha del
primer tren

)0 vs pliego 570

SE000 vs p

ego SS000



3.- La crisis de los trenes, la tormenta perfecta

Transparencia y rapidez como solucion a la crisis

Los medios descartan hacer el temay no llega a
aparecer en practicamente ningun sitio

14 de marzo se pone en marcha el primero de
los nuevos trenes con una rueda de prensay
un alto impacto en los medios

10



4.- En crisis permanente

1 de febrero

Origen: tweet que se viraliza

1.100 RT
3.100 Likes
90 comentarios

Personaje publico que, ademas,
colabora en medios de
comunicacion

CADENA

SEI2

Bob Pop
@BobPopVeTV

Hola, @ TMB_Barcelona, esa persona en silla de ruedas era yo, soy yo.
Gracias.

Tradueix la publicacio

@Tundama Moyachoque @catalombia - 1 de febr.

El conductor de este autobus se negé a recoger a una persona en silla de ruedas.
Bonito el compromiso con la diversidad funcional de @ TMB_Barcelona. Queda
muy bonito cambiar la Constitucion para que sigan ignorando a las personas con
movilidad reducida.

11



4.- En crisis permanente

2 de febrero—7h a 13h

Estrategia:

Dar una rapida respuesta en
X mientras averiguamos lo
que ha pasado

Aguantamos medios
diciendo que estamos
averiguando que ha sucedido

9:19 p. m. - 1 de febr. de 2024 . 276,1m Visualitzacions

Q w0 2 1.1m Q z1m [] 11

[»

@ Publica la resposta

TMB & @TMB_Barcelona - 2 de febr.

Buenos dias, lamentamos la situacion que describes. Toda la flota de
autobuses de TMB es accesible y el personal de conduccidn esta
comprometido con la atencién a las personas con movilidad reducida jNos
puedes enviar mas informacién por mensaje directo para poder averiguar lo...

Mostra'n mes

Q12 14 Q 14 thi 13m &

12



4.- En crisis permanente

informativos
TELECINCO

Audi Q4 PORTADA INOTICIAS | CULTURA

e-tron.

2 de febrero — 13h a 17h = medios empiezan a publicar solo la versién de Bob Pop

Contactamos con su pareja en twitter para intentar dar con él y explicarle la version y
disculpa del conductor

Nos planteamos publicar un tweet en abierto para explicar la version del conductor

LO ULTIMO ESPANA LOCAL SOCIEDAD ECONOMIA  INTERNACIONAL  SALUD BACKSTAGE EL TIEMPO DEP(

100% YASSS

eléctrico.

Un conductor de autobus omite el acceso al escritor
- Bob Pop, en silla de ruedas por esclerosis multiple

13



4.- En crisis permanente

Bob Pop ®
oool| 2 de febrero — 17h a 20h = Nuevo objetivo: que no
ooooo , . .« o
‘nnnnn aparezca en mas medios y no llegue a televisiones y G

ooo . . .7

radios, o al menos no sin nuestra version Bob Pop

@BobPopVeTV
. . . . . Escritor: 'DIAS SIMETRICOS', ‘MARICON PERDIDO". 'MANSOS', ‘DIAS AJENOS'.
b SegUImIentO aCtIVO de tOdaS |aS |nf0rmaC|Ones que Adjunto a la direccion de @lamarea_com. En @hoyporhoy y #ColapseTV3

aparecian sobre Bob Pop Data en qué s'hi va unir: desembre de 2006 - 212.9m Seguidors
m Seguit pels usuaris PUIG i Beatriz Romero | per 228 usuaris més que segueixes
* Rectificacion a medios que publicaban el tema para
aclarar que no se le nego el acceso y explicar la

version del conductor (sin culpabilizarlo ni Buenas noches, Roberto. Tan solo queriamos explicarte
SeﬁalarIO) l que el conductor no vio que le solicitabas la rampa.

Aclarar que en ningtn caso tuvo la intencion de negarte
el acceso. Lamentamos las molestias que este hecho te
ha ocasionado. Muchas gracias.

* Acabo apareciendo en tres digitales y un par de
radios... ninguna TV ni ningun periddico. Incluso él
mismo le quito importancia en su espacio en la SER
un dia después

-

2 de febr. de 2024, 9:02 p. m.

Gracias por todo

2 de febr. de 2024, 10:39 p. m.

* Mensaje privado en twitter a Bob Pop para
explicarle la versidon del conductor y disculparnos
de nuevo



4.- En crisis permanente

Reaccidon inmediata:

* Tweet condenando la agresién y poniendo en valor a
nuestros vigilantes

* Version cerrada y envio del tweet a todos los medios

9 de febrero gue preguntan

Origen: video en twitter y TMB &
: @TME_B I

whatsapp que se empieza a = HiERareeiona

viralizar y primeras peticiones Els vigilants de seguretat de #metrobcn han retingut a I'estacidé de Camp

de ['Arpa (L5) un home que ha agredit diverses dones mentre passejava per
I'andana i I'han posat a disposicid de @mossos. Des de #TME ens posem a
disposicio de les persones agredides | tambée de @mossos | condemnem
aquest comportament.

sobre una agresion en el metro

0:57 p. m. - 9 de febr. de 2024 - 147, 4m Visualitzacions

ihi Mostra les implicacions de publicacié

=

Q 121 13 190 QD sa0 [ 20
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https://elpais.com/espana/catalunya/2024-02-10/detenido-por-agredir-indiscriminadamente-a-casi-una-decena-de-mujeres-en-el-metro-de-barcelona.html#?rel=mas

4.- En crisis permanente

13 Ho has republicat
mos Mossos
SOS @mossos
Ahir a la nit vam detenir un home a Barcelona per agredir diverses dones a
I'estacio de metro de Camp de I'Arpa a Barcelona. Investiguem si hi ha més
dones agredides. Si n'has estat victima, denuncia a qualsevol comissaria

vy
4

10 de febrero

Mossos reacciona mas tarde y
ya se quedan en el foco de los
medios de comunicacion

8:56 a. m. - 10 de febr. de 2024 - 350,2m Visualitzacions

>

Q 544 61 ¥ REE

Peticiones de medios y seguimiento:

e Con la versidn ya fijada en el tweet nos dedicamos a hacer todos los
permisos de grabacion y directos pero ya no hacemos declaraciones ni
entramos en mas detalle, dejando en el relato al metro solo como escenario

16



4.- En crisis permanente @ oo

Avui dificilment veuras res més bonic que aix0. La comunitat, veins i veines
del Mas Saur6, acomiadant el xofer del bus de barri el dia de la seva
jubilacio. Aixi es teixeix la complicitat comunitaria

20 de febrero - 11h
Origen: tweet que se viraliza

1.900 RT
9.300 Likes
168 comentario

Medios empiezan a pedir mas
informacion y hablar con el
conductor

11:45 a. m. - 19 de febr. de 2024 - 450,2m Visualitzacions

QO 168 T 1.9m Q 93m [ 217

>


https://twitter.com/JoniD14700776/status/1759529536461451380

4.- En crisis permanente

20 de febrero — 11h a 14h

* Contrastar informacion sobre el conductor y posibilidades de que pueda hacer de
portavoz (afinidad a la empresa...)

* Decidir posicionamiento institucional, basicamente con dos dificultades:
* Equilibrio con el resto de conductores para no tener problemas internos

* Dudas con el perfil de twitter que ha hecho el video

l

* Hablamos con el conductor y decidimos gestionarle las peticiones y darle apoyo, sin
condicionarlo y dejandole todo el protagonismo

 Descartamos hacer RT al perfil del video por sus criticas a la empresa y su contenido
politico



4.- En crisis permanente

TMB &

20 de febrero — 14h a 21h @TMB _Barcelona

SIDesprés de 9 anys de servei al Bus de Barri 118 i més de 30 anys a
#busben, TMB se suma a |'agraiment del veinat cap al Quico Alvarez en el

e Hacemos RT del primer dia de la seva jubilaci®!
. , > Gracies per la teva feina! Ets un reflex de I'esforg diari dels i les
medio que saca el video

professionals de TMB!
(para no perder fuerza de las
0 btv noticies @ @btvnoticies - 19 de febr.

|magene5) Aixi ha estat el comiat dels veins de les Planes a un conductor de TMB el dia que
es Jubilava.

Es diu Quico Alvarez i ha estat durant @ anys el xofer del Bus del Barri 118

* En el tweet felicitamos al 426 p. m. - 19 de febr. de 2024 - 18,1m Visualitzacions
conductor y aprovechamos
para reconocer a todos los
profesionales de bus per Qs W Qo [ 4

ihl Mostra les implicacions de publicacié

[»

@ Publica la resposta

 Tenemos un alto impacto en
medios, especialmente en TV
qgue no suelen hacerse eco
de temas positivos de TMB

Joni D. @loniD14700776 - 19 de febr.
51 hagués estat per vosaltres I'haurieu fet fora per fer practiques prohibides
per I'empresa...

Q 27

K

thi 674




4.- En crisis permanente

Tres ejes a tener en cuenta que nos han funcionado a |la hora de gestionar estas crisis
permanentes:

Portavoz en redes: convertir al perfil de Twitter (220.000 seguidores) como portavoz ha
sido una estrategia que definimos ya hace mas de dos afos y que en las crisis nos es
especialmente util para llegar rapido a nuestros publicos, incluidos a los periodistas.

Tempos: medir los tiempos es fundamental, sobretodo si se gestiona desde Twitter, hay
que ser rapidos pero merece la pena no precipitarse, no culpabilizar a nadie y valorar
bien con que perfiles se interacciona y si se hace por privado o en publico.

Fijar la postura: hemos aprendido que en estas crisis es mejor fijar una postura
contundente en el primer mensaje y no entrar ni en mas detalles ni en conversaciones
en redes ni con los medios mas alla de la primera declaracion.
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