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~ | INTRODUCCION

Una crisis es un evento no deseado que aparece de forma
inesperada y no planificada, que impide, limita o altera la
prestacion del servicio, como puede ser, a modo ejemplo: el
incendio del autobus, atropellamientos, explosiones, inclemencias
atmosfericas, manifestaciones, etc.

La metodologia a sequir en situaciones de crisis pasa por:
«  Garantizar prioritariamente la seguridad de las personas.
« Cuidar de los bienes.

«  Recopilar informacion e identificar que puede pasar y que
consecuencias podra tener.

«  Definir una estrategia de actuacion.

«  Disponer de un equipo encargado de gestionar la crisis para
asegurar la eficacia de sus acciones en caso de ser necesaria
la intervencion.

La persona o personas involucradas en la situacion de crisis, ademas
de recopilar y trasladar la informacion, deben poner en marcha un
protocolo de actuacién que disminuya su impacto.




~ 7 OBIETO

Para poder actuar y reaccionar rapidamente ante posibles crisis en

las que TUSGSAL pueda estar expuesta o afectada, es necesario =
contar con un protocolo concreto. [ |
N M
Sus objetivos son: - ‘:g}' ‘
- Promover politicas de prevencion. i ‘c‘ \
«  Optimizar la gestion de la crisis. ,-__I = [ | r}\ ‘
s o B = i
« Minimizar sus perjuicios. ; '

«  Proporcionar informacion adecuada.

*Armonizar la respuesta segun directrices comunes.
Este protocolo es un manual de actuacion, gestion y comunicacion
que establece politicas, principios y directrices de respuesta, asi

como la comunicacion apropiada y quién sera responsable de ‘ TUSGSAL
gestlonarla. " \“': ‘_l‘ i j:;‘,j),’,,’

| ALCANCE

Todo el personal de la empresa y, en general, cualquier persona/s
que esten vinculadas y se vean implicadas en una situacion de crisis
que afecte a TUSGSAL dentro o fuera de las instalaciones de la
empresa.




RESPONSABILIDADES

4.1 COMITE DE CRISIS

Es el organo encargado de recibir y centralizar toda la informacion disponible
y relevante sobre Ia crisis.

Tiene la responsabilidad de analizar, evaluar y proponer alternativas de
actuacion para resolver cualguier situacion critica que pueda suceder.

Su funcién es definir las lineas de actuacion que aseguren una reaccion rapida,
eficaz y coherente ante cada situacion concreta que afecte a la empresa.

Es de caracter permanente vy la Direccion lo convocara cuando la circunstancia
lo requiera.

Los principios que orientan sus lineas de actuacion son:

Dar explicaciones inmediatas de o que ha sucedido para evitar
desinformacion y perdida de confianza.

Atender a los requerimientos relacionados con las incidencias en el
servicio y su afectacion a las personas usuarias.

Determinar la estrategia y valorar las repercusiones de las actuaciones.

Como actuacion preventiva, se implantaran 1as siguientes herramientas:

Sistema de informacion permanente. et

Plan de respuesta que contemple el andlisis de la situacion, [as
audiencias clave, la estrategia de comunicacion vy la elaboracion de
materiales informativos.



RESPONSABILIDADES

il
4.2 COLABORACION DE DIRECCIONES DE AMBITO ' : :
CON DIRECCION GENERAL Y EL COMITE DE CRISIS 1 1 r
LEEEE
Las direcciones y subdirecciones de Ambito deben comunicar y 11]31
distribuir al personal instrucciones y procedimientos en situaciones - i [ 1
de crisis. También investigaran y recopilaran informacion relevante : : ‘H
para informar a la Direccion General y al Comite de Crisis, con ]111 ir
propuestas de accion si es necesario. 9 i 1 i I
T s
4.3 SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO, UL ) R EE R .
GESTION AMBIENTAL Y SEGURIDAD VIAL 1l | 18 17 ] 1] 11 in il :
p ) e T | R >

Las personas responsables de la seguridad vy salud laboral tienen la l 1 19 iR L§ .y J'
. . . .. :HH JJI.H
responsabilidad de ejecutar, controlar y seguir este procedimiento e e - s
S | [ R L ARREE]
5 B B

segun lo establecido en prevencion, seguridad vial o medio
ambiente.




~ - LACOMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS

Cuando se produce una situacion de crisis, la demanda de
informacion ha de ser continua, urgente, y tener en cuenta que las
primeras 24 horas son cruciales para responder, aclarar dudas, emitir
comunicados de prensa vy proporcionar la informacion oportuna.

Si la crisis esta causada por un accidente o incidente relacionado con
el servicio, la Direccion de Trafico y Operaciones lo comunica a
través del grupo de WhatsApp del Comité de Crisis.

Si se deben a otras circunstancias, la responsabilidad de la
comunicacion sera de la Subdireccion General.

Si se requiere se elaborara un comunicado de prensa informativo de
la crisis.

El Comité de Crisis pondra en marcha un plan de respuesta inmediata
en el que se describa cudl es la situacion, las medidas de actuacion vy -
los mensajes de difusion. |- i

| ) o il
Las premisas a la hora de fijar las lineas de comunicacion son tener ;
sentido comun, mantener la calma, evitar rumores, establecer
acciones urgentes y difundir mensajes claros lo antes posible.




~ - LACOMUNICACION EN SITUACIONES DE CRISIS

5.1 PORTAVOZ DEL COMITE DE CRISIS

Durante la crisis, el portavoz del Comité es literalmente la cara, voz,
mensaje y actitud de la empresa. Desempena un papel clave en
este tipo de situaciones y es el responsable de informar vy
comunicar, tanto interna como externamente, los detalles que se
consideren oportunos de la situacion de crisis.

El portavoz del Comité de crisis sera el Subdirector General.

Actuara siempre y en cada situacion bajo la politica definida por
TUSGSAL a traves del Comité de crisis. Sus comunicaciones
representaran siempre la posicion oficial de TUSGSAL. Asimismo, se
encargard de atender las solicitudes de informacion de prensa,
administraciones publicas u otros agentes externos, y serd la unica
persona gue traslade la informacion pertinente a los medios de
comunicacion.




FINALIZACION DE LA CRISIS

TUSGSAL declarard la terminacion de una crisis cuando, a criterio
de la Direccion General y con el dictamen previo del Comité de
crisis, se cumplan total o parcialmente las siguientes pautas:

Cuando el suceso haya finalizado.

Cuando los danos hayan sido evaluados.

Cuando las personas afectadas hayan sido atendidas.
Cuando el hecho no sea noticiable.

Cuando se encuentren bajo control las acciones legales
y/o politicas.

Despues de ocurrida la crisis, el Comité debe analizar lo
sucedido para establecer precedentes que permitan detectar
posibles situaciones con las mismas caracteristicas y evitar,
siempre que sea posible, que se produzcan © minimizar sus
efectos nocivos.




PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES RELACIONADOS

El manual esta directamente relacionado con otros procedimientos e instrucciones
existentes en TUSGSAL, como, por ejemplo:

E04 Comunicacion, informacion, participacion y consulta

PR11. Gestion de emergencias vy situaciones de crisis

PR14. Control y resolucion de incidencias del servicio

PR16. Informacion participacion y consulta

PRT7. Comunicacion interna

PR18. Comunicacion y relacion con partes interesadas

ITO5. Respuesta a emergencias ambientales

IT30. Actuacion en caso de emergencia en el vehiculo.

IT31. Manual de autoproteccion (Plan de emergencia Pl. Joan Mird)

IT32. Manual de autoproteccion [Plan emergencia aparcamiento Ctra. Guixeres)

IT33. Seguridad en vehiculos con tension electrica >45V

IT34. Equipos de emergencia

GE.IT.02 manual de autoproteccion [Plan de emergencia de TUSGSAL]

GE.IT.04 Actuacion en caso de emergencia en instalaciones fijas

RS.IT.02 Manual del operador de autobus.




EJEMPLOS DE CRISIS

] % ".' \ﬁ.« R

ACCIDENTEEN LA B29 TIANA BUS CALCINADO EN RONDA LITORAL PANDEMIA COVID-19

GRAN NEVADA DEL 8 DE MARZO DE 2010

Otras tipologias:
Conflictos con personas usuarias
Conflictos relacionados con accidentes/incidentes laborales

Conflictos derivados de difusiones en redes sociales (imagen corporativa)



ANEXOS

Datos de contacto de los medios de comunicacion.
Datos de contacto de hospitales, bomberos y fuerzas de seguridad del Estado.
Modelos de comunicado de prensa preparados para enviarse rapidamente.

Datos de contacto de los principales representantes del AMB, ATM, Ayuntamientos u
otros organismos de la Administracion.

Gréfico del plan de actuacion.

Plan de actuacion ante situaciones de crisis en TUSGSAL

Situacién de crisis
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