El papel de la comunicacidn en
la gestion del transporte publico
durante la crisis del Covid-19

7 de julio de 2020
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Organizacion de la gestion de la crisis

v La pandemia COVID-19 ha demostrado que el
transporte publico es esencial.

v Durante toda la crisis sanitaria, las redes de metro
y bus de TMB han estado proporcionando una
oferta adecuada de movilidad.

V' Las claves de la gestion:

- Reaccionar muy rapido, incluso antes de
decretarse el estado de alarma.

- Crear una organizacion transversal para la
gestion de la crisis

v Comité de Coordinacion de la COVID’19 de TMB
- Salud
-Operaciones de bus y metro

- Comunicacion
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La comunicacion, en el centro de la
gestion de la crisis

Vv La comunicaciéon ha estado el centro de la
gestion de la crisis en TMB

v Todas las decisiones se han adoptado a partir del
proceso de comunicacion, tanto interno como
externo

v/ La comunicacion ha sido un eje vertebrador de la
estrategia de gestion de la crisis en toda la
compafiia.

v/ Este modelo de organizacién nos ha permitido
ordenar el proceso de toma de decisiones y ser
muy eficaces.
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Como hemos organizado la
comunicacion

v La gestion de cualquier situacion de crisis requiere
estar preparados

v En TMB estamos organizados a partir de los
6rganos y procedimientos previstos en el Manual
de Comunicacion de Crisis

v Todos los @mbitos de gestion vinculados a la COVID'1 9 CoronaVi rus

comunicacion, la informacion, la atencion a
clientes, la sefalizacion, etc., de la compafiia, se —nn s
coordinan desde la Direccién de Comunicacion. niviet Noticies c

v Es imprescindible alinear la estrategia, adaptar los
mensajes fijar los momentos, definir bien los
objetivos

Transport Innovacié Empresa Medi ambient Societat Cultura i Oci Hist

Inici » Sala de Premsa » Implementacio de proves de diagnostic de Covid-19 al personal de TMB

v Disponer de un equipo de profesionales
comprometidos y cohesionados oo THE Twitear - e

Implementacié de proves de diagnostic de Covid-
19 al personal de TMB

S'aplicaran tests PCR als treballadors en actiu que tinguin simptomes o hagin
contactat amb un possible malalt, i analisis d'anticossos als casos confirmats
gue es reincorporin a la feina

Transports Metropolitans de Barcelona (TMB) comencara a realitzar, a partir de la setmana vinent,
les pimeres proves de diagnostic de Covid-19 a la plantilla, de forma voluntaria 1 sequint diferents
fases, tenint en compte la situacié actual de la pandémia i les dificultats globals per disposar de les
proves cliniques
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Criterios para la gestion
de la comunicacion

v' Hemos gestionado la comunicacion con: transparencia,
claridad, proactividad, coherencia, agilidad y empatia.

v Uso intensivo de todos los canales de difusion
propios: megafonia, paneles informativos, canal MouTV,
web corporativa, web TMB Noticies, aplicacion TMB App,
sistema de alertas JoTMBé, teléfono de atencion, redes
sociales, gabinete de prensa...

v' Escucha activa permanente.

v’ Larelacion con los medios de comunicacion, un factor
clave.

-34 comunicados de prensa enviados.

-65 contenidos de actualidad publicados en TMB
Noticies.

-285 solicitudes de medios gestionadas.

-1,229 tuits en Twitter (mas de 5,7 millones de
impresiones).

-208 publicaciones en Facebook.
-113 clips Info TMB en MouTV.

iny dels trehalladors del trunsport public
aments imprescindibles

de primera
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La comunicacion con los
usuarios

v' A través de nuestros canales hemos explicado las
medidas de prevencion de contagios en el transporte
publico.

v Se han publicado mas de 1.000 mensajes de
informacion de servicio en Twitter (TMB Info) con un
impacto superior a 10 millones de impresiones y unos
1.500 seguidores nuevos.

v' 12.500 consultas de servicio atendidas en redes
sociales (Twitter, Facebook i web).

v' Web corporativa con espacio monografico para
facilitar toda la informacién sobre la COVID-19, el
servicio de Bus y Metro y la gestién de TMB.

v' 65 actualizaciones de avisos de informaciéon de servicio
de la web con mas de 86.000 visitas.
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Comunicacioén funcional

InfoTMB
v" El mismo dia de las indicaciones del Estado,
comunicamos en todos nuestros canales y Coronavinis.
soportes online y offline las recomendaciones Mesures per prevenir el contagi

para prevenir los contagios Medidas para prevenir el contagio
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Livess las manos a menudo

Fouurwmoem'suopﬂrd\nnloc
Use paf ae papol

Eviteu wpartir estris |

sonse notejar-los dogudament
Emwmyomum
sin Empiar

En el moment d'esternudar, tapeu-vos

la boca | ¢l nas amb la cara interna del colze
Al estomudar, clbrase la boca y ka narz

con ks cars interna del codo

!| de segur
' uamuaougmaa
kb o i ot

mu\mw*ﬂﬂnﬂ
en transport
Utilce mascarifla para los trayectos
publco

'ﬂ i o €,

on transporte
Si no és imprescindible, & . m a "n‘:owm
#NOEtMQQU|S "--- S canalsahiL gencat.cacoronavirs
I, si has de viatjar, Pospoc

fes-ho de manera segura e

0
i




TMB

La karma, el personaje prescriptor

Toda la comunicacion publicitaria durante la crisis se ha
vehiculado a través del personaje Karma

Desde hace varios afios, este personaje prescribe las
campafias de comportamientos civico y responsable en
las redes de transporte de TMB

Campania para transmitir a través del personaje de la Karma
la importancia de quedarse en casa.

Si no es necesario, #NoTeMuevas#YoMeQuedoEnCasa

Las campafa, en general, se ha comunicado en prensa
escrita, digital y soportes de TMB:

- Oppi digital

- RRSS (twitter, Fb, Instagram, Youtube, Linkedin)
- MoutTV: canal de difusion en soporte TV en TMB
- Email JoTMBé (marketing relacional)

- Banner Web TMB

- Landing web TMB

Si no és necessari,

#NoEtMoguis

Fent cas de lea recomanacions ens en sortirem.
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Agradecimiento por cuidarnos todos

Gracies a tots
els usuaris per
viatjar d'una
manera segura
i responsable.

Entre 1i2 metres

Gracias por cuidar la salud de todosy  Gracias por respetar la distancia de Gracias a todos los usuarios por viajar
lavarse las manos frecuentemente seguridad entre las personas de una manera seguray responsable

Entre 1y 2 metros

Animaciones: https://youtu.be/E1UoV3 UacA



https://youtu.be/E1UoV3_UacA
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Medidas de seguridad para el
uso del transporte publico

v Es obligatorio el uso de la mascarilla en el TP

v' Respeta una distancia de seguridad entre las personas en el
bus, en las paradas y cuando valides el billete

v’ Evita las horas punta y las aglomeraciones

v Si te encuentras mal o perteneces a un grupo de riesgo, no
utilices el TP

v' Cubrete con la parte inferior del codo cuando tosas o
estornudes

v’ Lavate bien las manos antes y después de tocar las barras
del bus

K=
422,
.\-1

Es obligatori I'is de mascareta
al transport public

Respecta una distancia de seguretat
entre persones al bus, a les parades
i quan validis el bitllet

&=l
=g
Si et trobes malament o pertanys

a un grup de risc, no utilitzis el
transport public

Evita les hores punta i
les aglomeracions

d &

Tapa't amb la part interior
del colze quan tussis o esternudis
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Renta’t bé les mans abans
i després de tocar les barres
del bus ‘I’
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La web corporativa como
espacio de referencia

v' Web corporativa con espacio monografico para
facilitar toda la informacion sobre la COVID-19, el
servicio de Bus y Metro y la gestion de TMB.

v" El repositorio de referencia de toda la informacion #RecuperemLaconfiang ’

durante la crisis

v Permanente actualizacion de todas las decisiones
y medidas tomadas conforme ha ido evolucionando
la crisis.

v" 65 actualizaciones de avisos de informacion de
servicio de la web

@ Amb responsabilitat i confianga {3 Unmural homenatja el personal :Q'- Ara més que mai, cuidem-nos
sanitari

Torna a sentir el batec de la ciutat movent-te Gracies per respectar les mesures de

en transport public. L'obra de Philip Stanton es pot veure a seguretat

I'estacié Guinard6 - Hospital de Sant Pau.

Xarxadetransport  Bitllets itarifes  Atenciéalclient  VisitaBarcelona  Negocisamb TMB  JoTMBé  Sobre TMB

£5 meus Bus
I Yl e trajecies | Properbus

. 9 Origen
Carrer o bo

Viatja de manera segura
en metro i en bus

MO RS (T MIVWN Satlmot aspasenioy
iy Consulta eis nivells docupacio
quan planifiquis el teu recorregut
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Atencion al cliente online y telefonica

Las oficinas de atencion a cliente, Punts TMB, se cerraron para
evitar el contacto fisico con los usuarios. Se ha programado la
reapertura a principios de julio

- Los ciudadanos han podido hacer consultas en lineay por
teléfono:

- Por teléfono, en el 900 701 149.

- En Twitter, en el perfil de atencién @TMBInfo.
- En Facebook Messenger.

- Para tramites y gestiones, ha podido usarse

la oficina_virtual en la web corporativa.

Realizamos un mantenimiento constante de toda la informacion
a través de nuestros perfiles en las redes sociales.

InfoTMB

Atencio!

Com a mesura preventiva
per I'episodi del Cowid19, els
conductors no wvenen bitllets
ni fan atencio al client.

Podeu comprar els bitllets
de transport a traves del web
tmb.cat, laTMB App o ales
distribuidores de la xarxa de

metro o d'algunes parades de
la xarxa de Bus.

Gracies per la vostra
COMPprensio.

e
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La relacion con los empleados

Vv Lacomunicacién interna ha sido fundamental

v Reforzar el vinculo con los trabajadores y
trabajadoras

v Reconocer su esfuerzo y su actitud ejemplar

v Muchas iniciativas para acercarnos a la plantilla, a
la cual tenemos que facilitar toda la informacion y
recomendaciones de seguridad.

- Publicacién de 30 InfoTMB (comunicados internos).

- Publicacion de 48 normativas e instrucciones
internas.

- Publicacion de 15 boletines GenTMB News.

- Publicaciéon de 47 articulos en la intranet/revista
GenTMB.

“Canal TMB” con espacio especial COVID, 14
programaciones

Gies,

sense vosaltres no seria possible!
c —

13
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Comunicacion interna

v Video para agradecer el esfuerzo y el compromiso de la @"?—5‘—"
plantilla TMB para garantizar la movilidad

Vv Activamos todos los canales de comunicacién internos:
intranet, app, correos electrénicos, Telegram, carteleria, ﬁf;&gzg :s'ﬁ;
videos, reuniones, Canal GenTMB, etc.

s,
Avis 48 (S

o ®

Que o a8 van poder exhausi pel corfinmant Philp Starson, amb s coblabrace de pirkres Tk creseh un cckorsts COVID-19 Coronavirus

empleados D P

v/ Webinar, en el cual se conectaron mas de 1500 Somparaciooh ek e o e e Gt | Mosptar o St

L/ATM scaba de for pibko la tirmua per compensar of thols de ranspon

v/ En laintranet se ha creado el espacio COVID-19, un g e *
repositorio de comunicados a los trabajadores,

instrucciones de seguridad y salud laboral,

© Sarew cormal

a ® Serve ol

v/ Recomendaciones y consejos, buenas practicas:

v Se ha habilitado el espacio JoOEmQuedoACasa

con recursos gratuitos para hacer mas llevadero el
confinamiento: formacion, teatro, musica, baile, museos,
lectura, deportes, etc.

v/ Guia de teletrabajo
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Campanas dirigidas a los
empleados

- Campafa #SoulLaForcaQueEnsMou, que reconoce la
tarea de los trabajadores de TMB y de las empresas que
le prestan servicios:
https://www.youtube.com/watch?v=_iDs_4Vf RI

La campafa se ha creado con el Unico objetivo
de agradecer a todos el personal de TMB la
labor que estan realizando en la situacion que

Nnos encontramos.
#SoisLaFuerzaQueNosMueve

15



https://www.youtube.com/watch?v=_iDs_4Vf_R
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Iniciativas Sociales

Alineadas con nuestra responsabilidad social

Hemos trasladado enfermos de los hospitales a centros
donde finalizar su recuperacion

Actuacion para rendir homenaje a la gente mayor,
colocando rosas en los asientos de bus y metro durante la
Diada de Sant Jordi.

Hemos editado un cuento infantil “Ja puc sortir de casa”

Concurso de cuentos infantiles con el objetivo de
convertir la propuesta ganadora en un musical que se
estrenara en el teatro Tivoli en otofio del 2021

Mural que el artista Philip Stanton ha comenzado a pintar
en la estacion de metro Hospital de Sant Pau como
simbolo de la superacion y la resistencia
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Ante el gran
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Miles de viajeros

TMB

Recuperando la demanda
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TMB: Promedio semanal de dias laborables

Impreso en las barras se muestra la variacion del dia respecto al promedio de febrero de 2020

16
marzo

23
marzo

30
marzo

6
abril

abril

20
abril

4
mayo

mayo

18
mayo

25
mayo

. 1-
junio

. 8.
junio

19
junio

18
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TMB

La nueva normalidad
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Recuperacion de los habitos de movilidad antes de la crisis
Encuesta ATM

Dejaran de utilizar el
transporte publico

PRE-COVID'19 POST-COVID'19

)

Transporte
publico
Utilizaran algun
transporte publico con
menor frecuencia

Seguiran utilizando el
transporte publico

Transporte
privado/individual
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Previsidn de viajes en las redes de TMB sobre los previstos
durante 2020

% DEMANDA ESTIMADA SOBRE PRESSUPOST 2020
(GENER-MAIG: REAL; JUNY-DECEMBRE: ESTIMADA)

120%

100%  100%
100%

80 %

>— ’
75%  75% 75%

60% 69%

40% 45%

20%
8% 18%

Gener Febrer Marg Abril Maig Juny Juliol Agost Setembre Octubre Novembre Desembre



TMB

v

v

v

Recuperar la confianza

El uso del transporte publico se ha estigmatizado
como escenario propagador del virus

Hace falta recuperar la confianza con medidas de
proteccion y seguridad

TMB continua comprometida en hacer las redes de
transporte publico un lugar sanitariamente
seguro

La responsabilidad en la manera de viajar del
mismo usuario

Transmitir confianza al usuario con el mensaje
claro: el transporte publico es seguro. La campafia
de “Amb responsabilitat i confianca”.

22
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Con seguridad y confianza...

Utilizando con responsabilidad el metro y el bus,
recuperaremos la confianza, mantendremos los
niveles de contaminacion bajos y volveremos a sentir
el latido de la ciudad.

Tu actitud responsable siguiendo las normas y
recomendaciones sanitarias, te protege a ti y nos
protege a todos

Aplicamos medidas especiales de prevencién de
contagios, entre ellas la limpiezay desinfeccion
diarias.

El metro y el bus siguen siendo los medios de
transporte mas limpios y eficientes para moverte.

Amb responsabilitat i
confianca

23
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Compromiso para la recuperacion del
transporte publico

Es necesario un "Compromiso para la recuperacién del transporte
publico” construido con la RESPONSABILIDAD de todos:

PO et
E@E o it E =

De las De las empresas Dela De las propias
administraciones vy de los sectores ciudadani Compariias

productivos d de transporie
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Responsabilidad de las
administraciones

La supervivencia del transporte publico es vital para la
propiarecuperacioén econémica.

El transporte publico es un acelerador clave para la
economia, la creacién de ocupacion, lainclusion social
y la sostenibilidad.

El transporte publico es fundamental para nuestro medio
ambiente y contribuye a evitar el cambio climético porque
reduce la congestién del trafico y la contaminacién.

Las redes de transporte de TMB ahorran un millén de
viajes en coche al dia, 404 millones de kg de CO2, 1,5
millones de kg NOx y casi 80.000 Kg de PM cada afo.

El transporte publico es un servicio social imprescindible
porgue ofrece la igualdad de oportunidades a todos los
ciudadanos.

El transporte publico crea puestos de trabajo seguros,
gue no se pueden deslocalizar en el extranjero.
Actualmente, TMB cuenta con una plantilla de 8.200
trabajadores directos, y genera muchos otros tantos
puestos de trabajo indirectos.
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Responsabilidad de las empresas
y el sector productivo

Las empresas y las administraciones han de facilitar
la vuelta a la nueva normalidad de sus empleados
adoptando medidas adaptadas a esta realidad:

Facilitando el teletrabajo.
Flexibilizando los horarios de entrada y salida.

Estas decisiones evitaran las aglomeraciones en las
horas puntay permitiran una distribucién mas
equilibrada de los viajeros.
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Responsabilidad de la ciudadania

La nueva normalidad comporta una nueva
manera de viajar en transporte publico.

Los viajeros han de seguir las normas y
recomendaciones de buenas practicas que se
dan, tanto de higiene y salud como de
planificacion del viaje, evitando las horas de
maxima afluencia de personas.

Es imprescindible que se perciba el transporte
publico como un espacio seguro para que vuelva
a ser la opcion preferida de los ciudadanos.

El transporte publico mejora la calidad del aire
gue respiramos e incide directamente sobre
nuestra salud y calidad de vida.

27
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Responsabilidad de los operadores

Puesta en servicio del 100% de la oferta en las redes de metro y bus.

Incremento de la informacion de servicio:

Indicadores de los niveles de ocupacion para planificar mejor el desplazamiento
(un aplicativo informa de la ocupacién media estimada por linea, sentido, estacién y
franja horaria en metro y por linea, sentido y franja horaria en bus).

Datos en tiempo real del servicio (informacion a través de todos los canales propios
(megafonia, paneles informativos, canal MouTV, web corporativa, redes sociales,

etc.).

Dispositivo de personal para acompafiar al viajero (facilitar el flujo de personas,
control uso de metro y bus, informacién sobre buenas practicas...).

Higiene y desinfeccidn en las redes, en vehiculos y en espacios y con especial
atencion en las areas de contacto.

Renovacién del aire (sistemas de ventilacion).

Instalacion de mamparas en los autobuses para mantener la separaciéon de los
conductores.

Instalacion dispensadores de gel hidro alcohdlico gratuito en las principales
estaciones de metro.

Implantacion billete sencillo electronico en los autobuses.

28

A TMB ens adaptem rapid

perque viatgis <« segur.
A partir d'ara el Qi i
es podra adquirir a través de TMB App.

@ Descarrega’t TMB App.

© Compra el bitliet senzill a Faphcacié.

@ Valida'l dins del bus amb un QR.

Q=

Fubilla Cases
Collblanc
Badal

Placa de Sants
Sants Estacio
Entenca
Hospital Clinic

Diagonal

“

Ets com et mous

BEBBEEEED



TMB

El momento de la verdad...

Es obligatori I'tis de mascareta
al transport public

Procura evitar les hores punta — | )
i planifica el trajecte consultant  __. E P

els nivells d’ocupacio a tmb.cat (T

S

.*L(SA Renta’t bé les mans abans

- i després d’utilitzar el
S— ¢z (ransport public

si et trobes malament

Evita utilitzar el transport public é p) ‘)‘
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Gracias por volver!
Siempre hemos estado ahi

"Mmilio

de viatges diaris.

Ja fem

| el teu és el mes

important.

Tu ho has fet possibla. Tu has sumat
perqué tornem al milio de viatges diaris.
Gracies per moure Barcelona. | gracies
per fer-ho amb responsabilitat | confianca.

#RecuperemLaConfianca

Planifica el teu viatge a tmb.cat

Ets com et mous.
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El transporte publico sigue
siendo fundamental...
Ahora, mas que nunca, es
necesaria una verdadera apuesta

Santi Torres
Director de Comunicacion i Relaciones Institucionales de TMB
storress@tmb.cat
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