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Revisién Original

Aerolineas/s

Plan interno de respuesta en emergencia de la
Gerencia de Ventas

1. Control

1.1. Tabla de autorizaciones

No. de Revision Emitido por Revisado por Autorizado por
Original JesUs Rosano / Gerente |Lucia Lépez / Gerente de Omar Lépez / Director de
g de Ventas Seguridad Aérea Seguridad Operacional

1.2. Registro de revisiones

No. de revision| Fecha |Motivo de la revision
Original 28-mar-2018|Edicion original

1.3. Autorizacion interna
El Plan Interno de Respuesta en Emergencia de la Gerencia de Ventas es elaborado por el Gerente de
Ventas, revisado y autorizado por el Director de Seguridad Operacional de TAR Aerolineas.

Cuando sea necesario enmendar este procedimiento por cualquier razdn, el Gerente de Ventas efectuara
las modificaciones pertinentes y lo enviard la revisién a la Direccidon de Seguridad Operacional para su
revisidn y autorizacion.

Este Plan Interno de Respuesta en Emergencia cumple y se complementa con el Manual de
Procedimientos en Emergencia de TAR Aerolineas aprobado por la Direccién General de Aeronautica Civil

1.4. Lista de distribucion

1. Personal de la Gerencia de Ventas.
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2. Contenido

2.1. Definiciones y acronimos

. Situacidn que podria representar un peligro para las personas, aeronaves, instalaciones
U operaciones.

. Situacidn que representa un peligro para las personas, aeronaves, instalaciones u
operaciones.

ALERTA ROJA. Situacion en la cual existen motivos justificados para creer que una aeronave y sus
ocupantes, instalaciones y/o las operaciones estan amenazados por un peligro grave o inminente y
necesitan auxilio inmediato. Situacién en la que se confirma un incidente grave o accidente.

Comité Permanente de Emergencia (CPE). Es el equipo constituido por los ejecutivos de la empresa,
responsable de controlar y coordinar en forma centralizada las acciones de TAR Aerolineas para la
atencién de situaciones de emergencia que tengan efecto en nuestras operaciones, con la finalidad de
procurar la salvaguardia de los pasajeros y personal afectado, asi como garantizar la transiciéon ordenada
y eficiente de las operaciones de emergencia a las operaciones normales.

Grupo Movil de Respuesta (GMR). Es el equipo constituido por los representantes del Comité
Permanente de Emergencia responsable de ejecutar, controlar y coordinar en sitio las acciones de TAR
Aerolineas para la atencidn de situaciones de emergencia que tengan efecto en nuestras operaciones,
con la finalidad de procurar la salvaguardia de los pasajeros y personal afectado, asi como garantizar la
transicion ordenada y eficiente de las operaciones de emergencia a las operaciones normales.

Centro de Administracion de Crisis (CAC). Es un espacio con acceso controlado en donde se retnen
los integrantes del CPE con funciones estratégicas para la administracién de una emergencia.

2.2. Objetivo

El plan interno de respuesta en emergencia de la Gerencia de Ventas esta basado en el Manual de
Procedimientos en Emergencia de TAR Aerolineas y su objetivo es que el personal de esta area se
encuentre preparado para responder adecuadamente ante una situacién de emergencia que ponga en
riesgo a las personas, instalaciones y/o aeronaves de TAR Aerolineas.

Todo el personal de la Gerencia de Ventas participante en la atencion de una emergencia debe apegarse
a lo establecido en este procedimiento interno y al Manual de Procedimientos en Emergencia de TAR
Aerolineas, realizando cualquier actividad que se le encomiende de manera profesional, sensible y
discreta.

2.3. Introduccion

La prioridad de TAR Aerolineas en una emergencia es proporcionar asistencia organizada a los pasajeros,
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familiares y personal que resulte afectado a consecuencia del evento, asegurar la continuidad del
negocio a través de una definicion clara de la delegacién de funciones y al mismo tiempo mantener la
continuidad de las operaciones de manera segura.

Cuando se presente una situacion o evento que vulnere la seguridad operacional, el Centro de Control
Operacional (CCO), en coordinacién con el Director de Operaciones y el Director de Seguridad
Operacional, calificaran el nivel de alerta de que se trate, pudiendo ser ,

o ALERTA ROJA. Una vez determinado el nivel de alerta, el CCO enviara un mensaje a los
integrantes del Comité Permanente de Emergencia, segun corresponda.

2.4. Referencias
e Manual de Procedimientos en Emergencia
2.5. Teléfono de emergencia

Cualquier persona que tenga conocimiento sobre alguna situacion de peligro para las operaciones de TAR
Aerolineas, debe comunicarlo inmediatamente al Centro de Control Operacional a través del teléfono
destinado para ello.

(442) 229-3198
Exclusivo emergencias

La linea telefénica de emergencias debe ser utilizada de manera responsable, ya que cualquier uso
indebido sera sancionado.

2.6. Generalidades

El Gerencia de Ventas ha designado un suplente para que lo represente, tome decisiones en su ausencia
y deje constancia escrita de ello.

Titular VEN |Jesis Rosano  |Gerente de Ventas
Suplente VEN|Paulina Terrazas|Gerente de Relaciones Publicas

En ausencia del Gerente de Ventas, el suplente tendra todos los deberes y responsabilidades
establecidas en el Manual de Procedimientos de Emergencia que le corresponden al Gerente de Ventas.

Inmediatamente después de tener conocimiento de la emergencia, el Gerente de Ventas o su suplente
notificara a su personal de acuerdo a lo siguiente:
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El Gerente de Ventas o su suplente se trasladaran al Centro de Administracion de Crisis (CAC). A partir
del momento en que se establece el CAC, éste debe ser el Unico canal para cualquier comunicacién
referente a la emergencia.

El Gerente de Ventas o su suplente serd el responsable de obtener y diseminar la informacién de su area,
y proporcionarla cuando sea necesario al Centro de Administracién de Crisis y al Grupo Mévil de
Respuesta.

El Gerente de Ventas nombrara a un representante para que se integre al Grupo Mévil de Respuesta
(GMR), el cual se trasladara al sitio del accidente en coordinacién con el lider del GMR.

Titular GVEN |Angel Garcia|Network Planning
Suplente GVEN

Cuando se presente una alerta, todo el personal deberd responder adecuadamente ante esta situacién y
apegarse a este procedimiento interno para poder prestar la ayuda necesaria. Por tal motivo, es de suma
importancia que todo el personal de la Gerencia de Ventas se familiarice con este documento y sepa
como actuar ante una emergencia.

Una vez al afio se debera efectuar un simulacro parcial de este protocolo de coordinacién. Al término del
mismo, la Gerencia de Ventas enviara una copia del escenario, desarrollo y conclusiones a la Direccidn
de Seguridad Operacional.

2.7. Procedimientos en alerta verde

2.7.1. Flujograma de comunicacion

NOTA: Una vez definido el nivel de alerta, el Jefe del CCO o despachador en turno notificara de forma
inmediata al Director de Operaciones y al Director de Seguridad Operacional mediante una llamada
telefénica. En cuanto ambos confirmen de “ENTERADOQ”, el DO y DSO notificara a las personas
correspondientes por medio de una llamada telefénica de acuerdo a este flujograma. Posteriormente se
continuara informando sobre el desarrollo del evento por medio del Grupo de Comunicacién de Bitrix.

2.8. Procedimientos en alerta ambar

2.8.1. Flujograma de comunicacion
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NOTA: Una vez definido el nivel de alerta, el Jefe del CCO o despachador en turno notificara de forma
inmediata al Director de Operaciones y al Director de Seguridad Operacional mediante una llamada
telefonica. En cuanto ambos confirmen de “ENTERADO”, el DO y DSO notificara a las personas
correspondientes por medio de una llamada telefénica de acuerdo a este flujograma. Posteriormente se
continuard informando sobre el desarrollo del evento por medio del Grupo de Comunicacién de Bitrix.

2.9. Procedimientos en alerta roja

2.9.1. Flujograma de comunicacion

NOTA: Una vez definido el nivel de alerta, el Jefe del CCO o despachador en turno notificard de forma
inmediata al Director de Operaciones y al Director de Seguridad Operacional mediante una llamada
telefénica. En cuanto ambos confirmen de “ENTERADO”, el DO y DSO notificara a las personas
correspondientes por medio de una llamada telefénica de acuerdo a este flujograma. Posteriormente se
continuara informando sobre el desarrollo del evento por medio del Grupo de Comunicacién de Bitrix.

2.9.2. Procedimientos internos del Gerente de Ventas

RESPONSABLE DE:

e La realizacién de los comunicados internos y externos.
e Observar la Politica de declaraciones a medios de comunicacién y publico en general contenida en
el Manual de Procedimientos en Emergencia.

NOTIFICA A:
e Gerente de Relaciones Publicas
ACCIONES:

e Evaluar la situacién y determinar las actividades de sus areas.

e Coordinar junto con la Gerencia Juridica, Direccién de Seguridad Operacional y la Direccién
General, la emisidn de los comunicados de la aerolinea relativos a la emergencia.

e Preparar la declaracion inicial oficial de la Direccion General a los medios de difusion solicitando el
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10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

informe preliminar a la Direccion de Seguridad Operacional y entregarlo para su aprobacion al
Director General.

Establecer estrategias de comunicados a los medios de difusién, acondicionar y designar un lugar
como sala de prensa.

Convocar una Conferencia de Prensa a la brevedad.

Emitir sélo la informacion autorizada por la Direccién General referente a la emergencia.
Coordinar la atencién de familiares y amigos en redes sociales.

Emitir un anuncio oficial, lo mas pronto posible, a los medios de comunicacién indicando:

o NUmero de vuelo.

o Tipo de aeronave.

o Lugar o poblacién mas cercana del incidente grave / accidente.

o QOrigen y destino del vuelo.

o NUmero de personas a bordo (sélo si se conoce el nUmero de pasajeros y tripulacion).
Designar al personal que acompafara al GMR y que actuara como coordinador de prensa.
Mantener una bitacora de actividades particulares, incluyendo lista de llamadas de los medios
masivos noticiosos y sus respuestas.

Dar seguimiento a la informacion que se genere en los medios de comunicacion con relacién a:

o Analizar la tendencia de la informacién.

o Corregir informacién errénea.

Definir la estrategia a sequir para recuperar la confianza de la opinién publica en TAR Aerolineas.
Preparar comunicados Internos para los empleados.

Difundir el primer comunicado a todo el sistema de TAR Aerolineas, estaciones y reservaciones el
cual podra ser usado para responder a las preguntas del publico en general.

Cancelar temporalmente todos los eventos sociales, culturales, etc. no conveniente por las
circunstancias, ya sea internos o externos.

Después de un tiempo razonable de ocurrido el accidente, enviar cartas apropiadas a los familiares
y sobrevivientes expresando el pesar de la compafiia.

Desarrollar su Bitacora.

2.10. Declaraciones a los medios de comunicacion
El Unico canal autorizado por TAR Aerolineas para hacer declaraciones a los medios de
comunicacion y al publico, es la Direccion General de TAR y las agencias contratadas para ese fin.

En caso de sufrir un accidente o incidente, queda terminantemente prohibido a todos los
empleados de la empresa, hacer declaraciones, ya sea de palabra o por escrito, al publico o a
cualquier medio de comunicacion.

Para mayor informacidn, revise la Politica de declaraciones a medios de comunicacién y publico en
general contenida en el Manual de Procedimientos en Emergencia.

2.11. Directorios telefonicos

2.11.1. Directorio telefonico del Comité Permanente de Emergencia
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Directorio telefénico del Comité Permanente de Emergencia

2.11.2. Directorio telefonico del Grupo Mavil de Respuesta

Directorio telefénico del Grupo Mévil de Respuesta

2.11.3. Directorio telefonico de la Gerencia de Ventas

Nombre|Puesto|Celular TAR|Celular personal|Casa

2.11.4. Directorio de contactos directos e indirectos

Empresa o servicio Nombre del contacto|Puesto del contacto Teléfonos

2.12. Formatos

2.13. Documentos aplicables y/o anexos

* Directorio telefénico del Comité Permanente de Emergencia
e Directorio telefénico del Grupo Mévil de Respuesta
e Politica de declaraciones a medios de comunicacién y publico en general

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD Y ALCANCE LEGAL
La informacidn, organizacién, gréaficas, disefio, compilacién, know-how y otros aspectos de los elementos contenidos en
este documento, incluyendo la plataforma de Intranet, son de caracter confidencial por lo que queda estrictamente
prohibida por ley su copia, reproduccién por cualquier medio, divulgacién verbal o escrito y/o distribucidn total o parcial,
sin autorizacién expresa de Link Conexién Aérea S.A. de C.V. conocida bajo el nombre comercial de TAR Aerolineas. La
publicacién o transmisién de informacién o documentos contenidos en la intranet de TAR Aerolineas no constituye una
renuncia de cualquier derecho relacionado con tales documentos o informacidn. En este sentido, TAR Aerolineas hace
expresa reserva del ejercicio de todas las acciones, tanto civiles como penales, destinadas al resguardo de sus legitimos
derechos.
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