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Manual de procedimientos internos técnicos
Plan interno de respuesta en emergencia de la Gerencia de Ventas

MPIT-DC-045
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 Mdvil 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 1 GVEN|Paulina Terrazas Gerente de Relaciones Publicas
Suplente 2 GVEN Emmanuel Calderén|Gerente Administrativo de Ventas

Cuando se presente una alerta, todo el personal debera responder adecuadamente ante esta situaciéon 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 deberd 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 Direccién
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
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
continuara informando sobre el desarrollo del evento por medio del Grupo de Comunicacién de Bitrix.
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2.8. Procedimientos en alerta ambar

2.8.1. 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
telefonica. En cuanto ambos confirmen de “ENTERADO", el DO y DSO notificara a las personas
correspondientes por medio de una llamada telefdnica de acuerdo a este flujograma. Posteriormente se
continuara 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 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.

2.9.2. 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 Ventas de la Regidn de origen y destino del vuelo afectado
e Gerente de Relaciones Publicas

ACCIONES:
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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 emision de los comunicados de la aerolinea relativos a la emergencia.

 Preparar la declaracion inicial oficial de la Direccién General a los medios de difusion solicitando el

10.
11.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

18.

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

Coordinar con la Direccién de Tecnologia de Informacién el disefio de la pagina de emergencia en
el sitio web de TAR Aerolineas para la atencién de familiares de las victimas (Dark Site).
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 Origen 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 informacion 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.

2.9.3. Flujo de informacion para comunicados oficiales externos
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INCIDENTE /
ACCIDENTE

Direccion de
Operaciones

e

Descripcion
Ubicacion

Hora

Tipo de aeronave
Nuamero de vuelo
Origen-destino-ruta

* Lista de pasajeros
00:30-00:45 hrs. * Lista de tripulantes
* Condicién de la aeronave

v
Gl —
COMUNICADO 1 DG DSO [/ “ *  Condicién de
GV Proveedor de rescate de
Servicio y Gerencia pasajerosy

tripulantes
* Heridos / fallecidos
/ ilesos

* Despacho (peso y balance)
* Actividad aeropuerto

de Revenue

Gerencia de
Aeropuertos

00:45-03:00 hrs.

|

Recapitulacion y
actualizacion de

informacion
Proveedor de +  Hospitales

Servicioy Gerencia |—d « Centrode
de Revenue asistencia a
familiares
COMUNICADO 2 Gl + Teléfono 01-800
Y/O CONFERENCIA DG DSO — *+ Plande
DE PRENSA GV — comunicacion

3

* Recapitulacién y actualizacion
de informacién

*+ Teléfono de atencién

Aeropuertos * Autoridades / Rescate

* Sitios de informacion al
publico

Gerencia de

03:00-06:00 hrs.

* lista de pasajeros
h 4 * Recopilaciony

COMUNICADO 3 GJ actualizacion de la

Y/O CONFERENCIA DG DSO — Gerencia de — informacion

DE PRENSA GV Aeropuertos . Centrf)’s de
atencion
(teléfonos,
hospitales, hoteles)

DG Direccién General

DSO Direccion de Seguridad Operacional
GV Gerente de Ventas

Gl Gerente Juridico

La informacion proporcionada por las dreas
mencionadas no se limita a la establecida en este
diagrama

2.9.4. Procedimientos internos del Representante GVEN en el Grupo Movil de Respuesta

RESPONSABLE DE:

e Manejo de la informacidn confiable y oportuna con los medios de comunicacion.
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ACCIONES:

« Solicitar informacion del accidente al representante de Seguridad Aérea cada cierto tiempo.
 Contactar al responsable de la estacién para dar instrucciones del manejo de la prensa.
Mantener una bitacora de actividades particulares, incluyendo lista de llamadas de los
medios de comunicacion y sus respuestas.

Dar seguimiento de la informacién que se genere en los medios de comunicacion.
Acondicionar una sala de prensa con equipo de comunicacién.

Reportar actividades periédicamente al Lider del GMR para que efectle su reporte periddico
al CAC.

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 comunicacién.

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

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
Jesus Rosano Gerente de Ventas 472 127 0215|444 242 8259
Eduardo Maya Coordinador de Cuentas Corporativas 442 323 8932
Emmanuel Calderdn|Gerente Administrativo de Ventas 554589 7234
Paulina Terrazas Gerente de Relaciones Publicas 442 445 3865|442 185 7108
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2.11.4. Directorio de Gerentes de Ventas Regionales

Ubicacion|Nombre Teléfono E-mail
CDMX Felipe Cervantes 555214 3634 fcervantes@tarmexico.com
CDMX Aurora Peralta Velazquez 558128 0820 aperalta@tarmexico.com
CDMX Celia Solano Angulo 555214 3634 csolano@tarmexico.com
GDL Carlos Humberto Verdugo Zavala |33 1848 3966 cverdugo@tarmexico.com
MTY Veroénica Patricia Reséndiz Viquez|81 2022 4401 prviqguez@tarmexico.com
QRO Maria del Pilar Silva Avila 442 334 7117 psilva@tarmexico.com
TLC Ernesto Manuel Yong Yanhez 722 230 0458 emyong@tarmexico.com
DGO !Srma Georgina de la Rosa 998 842 0763 idelarosa@tarmexico.com
andoval
CJs Jorge Ruiz Garcés 656 551 5908 jruizg@tarmexico.com
SLP Alejandro Quintero Romero 444 849 0966 aquintero@tarmexico.com
BJX Jorge Bolafos 477 404 2416 jbolanos@tarmexico.com
TGZ ile;t?ol?rgernando Dominguez 998 301 4466 sfdominguez@tarmexico.com
VSA Christian Cecilia Avalos Guitar 993 209 3555 ccavalos@tarmexico.com
VER Alfonso Joel Lazo Valerio 229 131 6921 ajlazo@tarmexico.com
TAM Carlos Barbosa Gutierrez 833 280 5485 cbarbosa@tarmexico.com
MXL Karla Parra Rangel 664 159 2438 krangel@tarmexico.com
PVR Uriel Ambrosio Oregén 322 143 2679 uambrosio@tarmexico.com
HUX Heriberto Palomec Velazquez 958 108 7518 hpalomec@tarmexico.com
MZT Flor Janette Mendez Almaraz 669 269 4275 fimendez@tarmexico.com
HMO Jorge Casahonda Padilla 442 445 3893 jcasahonda@tarmexico.com
TRC Monica del Pilar Arreola Chavez (871 316 3380 marreola@tarmexico.com
ACA Odette Romero 744 223 3117 oromero@tarmexico.com
ZIH Osvalde De la Rosa Juarez 744 220 2462 odelarosa@tarmexico.com
CuL Miguel Angel Montano 3(15; 5200049 /667 mmontano@tarmexico.com
Cuu Efrén Iglesias Herrera 614 2397747 eiglesias@tarmexico.com
AGU Clara Mejia Moncada 449 148 4182 cmmoncada@tarmexico.com
MID Consuelo Amilamia Peldez Vera |999 175 2396 cpelaez@tarmexico.com
OAX Eber Uriel Manuel Gdmez 951 268 0331 egomez@tarmexico.com
CEM Saul Mendoza Sanchez 229 337 1597 smendoza@tarmexico.com

2.11.5. Directorio de contactos directos e indirectos

Empresa o servicio

Nombre del contacto

Puesto del contacto|Teléfonos

Gerente de Ventas

Ofic. (442) 242 0089

Radio Arturo De la Vega Imagen (442) 242 0098 y 99
g Movil: (442) 127 8291
Ejecutivo de Ventas 3150623
Televisién Maria Eugenia Silva Chavez TV Asteca 314 8463
324 9065
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Empresa o servicio Nombre del contacto Puesto del contacto|Teléfonos

Periddico Silvia Pérez Vargas Asesor Comercial (55) 5140 2950
9 Publicidad M: 045 55 1598 6863

2.12. Formatos
N/A

2.13. Documentos aplicables y/o anexos

e 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 informacion, organizacion, graficas, 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 autorizacidn expresa de Link Conexidn 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 informacién. 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.

From: )
https://wiki.tarmexico.com/ - TAR MEXICO

Permanent link:
https://wiki.tarmexico.com/mpit/045?rev=1522779536

Last update: 17/11/2021 16:26

https://wiki.tarmexico.com/ Printed on 22/04/2026 21:55


https://wiki.tarmexico.com/mpm/006/4
https://wiki.tarmexico.com/mpm/006/5
https://wiki.tarmexico.com/mpm/006/6
https://wiki.tarmexico.com/
https://wiki.tarmexico.com/mpit/045?rev=1522779536

	Plan interno de respuesta en emergencia de la Gerencia de Ventas
	1. Control
	1.1. Tabla de autorizaciones
	1.2. Registro de revisiones
	1.3. Autorización interna
	1.4. Lista de distribución

	2. Contenido
	2.1. Definiciones y acrónimos
	2.2. Objetivo
	2.3. Introducción
	2.4. Referencias
	2.5. Teléfono de emergencia
	2.6. Generalidades
	2.7. Procedimientos en alerta verde
	2.7.1. Flujograma de comunicación

	2.8. Procedimientos en alerta ámbar
	2.8.1. Flujograma de comunicación

	2.9. Procedimientos en alerta roja
	2.9.1. Flujograma de comunicación
	2.9.2. Procedimientos internos del Gerente de Ventas
	2.9.3. Flujo de información para comunicados oficiales externos
	2.9.4. Procedimientos internos del Representante GVEN en el Grupo Móvil de Respuesta

	2.10. Declaraciones a los medios de comunicación
	2.11. Directorios telefónicos
	2.11.1. Directorio telefónico del Comité Permanente de Emergencia
	2.11.2. Directorio telefónico del Grupo Móvil de Respuesta
	2.11.3. Directorio telefónico de la Gerencia de Ventas
	2.11.4. Directorio de Gerentes de Ventas Regionales
	2.11.5. Directorio de contactos directos e indirectos

	2.12. Formatos
	2.13. Documentos aplicables y/o anexos



