
Comunicación en tiempos de crisis Guaguas Municipales
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En la segunda semana de marzo de 2020, el mundo tal y como lo conocíamos se 

empezó a sacudir. En esa semana, en apenas unos días, el covid-19 pasó de con-

vertirse en un enfermedad asimilable a una gripe común a una amenaza global 

para la humanidad. Las decisiones de las autoridades sanitarias paralizaron el país 

y, con ello, nuestra actividad se vio sensiblemente afectada. 

Las situaciones de crisis se superan mediante la acción. Por ello, aplicamos una 

estrategia de comunicación destinada a ofrecer cobertura puntual y detallada a 

todos nuestros demandantes (viajeros, medios de comunicación, empleados...) 

mientras durara la parte más crítica de la emergencia.
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Establecer una política de comunicación 

–aunque sea de esta magnitud- es más 

sencillo si los canales de comunicación 

han sido trabajados con anterioridad. En 

nuestro caso, la mayoría de vías de co-

municación con nuestros públicos objeti-

vos (interno y externo) ya habían sido ex-

ploradas y estaban abiertas previamente, 

por lo tanto nos movimos con soltura en 

los diferentes canales. Apenas debimos 

innovar, y cuando lo hicimos, a través de 

una videoconferencia del director gene-

ral, se trató de una herramienta amplia-

mente conocida y que se ha populariza-

do durante la pandemia.
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A través de los años, con la suma de las di-

ferentes acciones de comunicación corporati-

va, hemos generado una voz propia y hemos 

elaborado un discurso corporativo coherente y 

diferenciador, que nos ha posicionado como re-

ferente, al tiempo que nos ha permitido generar 

contenidos y dialogar con la sociedad. 
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Situación de prealerta

Unas semanas antes del decreto de estado de alarma, y ante las in-

formaciones de todo tipo que circulaban sobre el covid-19, Guaguas 

Municipales empieza a comunicarse con sus empleados. El médico de 

la empresa, Óscar Fuentes, en un vídeo enviado a través del canal 

de Whatsapp interno, recomienda algunas normas básicas de higiene 

personal. 

Durante el mes de marzo, el doctor Fuentes protagoniza dos vídeos 

más abundando en las medidas de protección personal, en línea con lo 

que recomendaban de manera actualizada las autoridades sanitarias 

de referencia, como la Organización Mundial de la Salud o el Ministerio 

de Sanidad. 
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Casi en el mismo momento del decreto del Gobierno, Gua-

guas Municipales realiza una reorganización en tiempo ré-

cord de su servicio, que es difundido con celeridad a través 

de los medios de comunicación tradicionales, redes sociales 

y página web corporativa, con un espacio exclusivamente de-

dicado a los cambios. 

En 24 horas, el servicio de transporte –que llevaba una media 

de 135.000 viajeros diarios- se recorta a lo mínimo imprescin-

dible para colaborar en la contención de la pandemia.

Reorganización
en tiempo récord



En la web se habilita un apartado especial Covid-19 

donde se vuelca toda la información de los servi-

cios para los clientes que, a pesar del estado de 

alarma decretado, deben acudir a sus puestos de 

trabajo o actividades personales inaplazables.

Se hace un esfuerzo por facilitar la información ac-

tualizada de horarios, frecuencias y líneas, a pesar 

de las numerosas incidencias del servicio, deriva-

dos de los constantes cambios de normativa y los 

avatares propios de la actividad del transporte. 
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Por primera vez en nuestra historia, por el bien 

general, fuimos en contra de nuestra propia na-

turaleza: facilitar el traslado de personas. Lan-

zamos mensajes directos de concienciación a 

nuestros clientes y a la sociedad: #QuédateEn-

Casa. 

Este mensaje fue expuesto durante gran parte 

de la crisis sanitaria en la cartelería electrónica 

de las guaguas, al tiempo que fue utilizado como 

etiqueta (hastag) en todas nuestras comunica-

ciones a través de las redes sociales. 

A medida de que se relajaron las medidas del 

confinamiento, giramos el mensaje hacia el 

#UsaMascarilla en el transporte público, una 

medida que se convirtió en obligatoria en las pri-

meras semanas del mes de mayo.

Concienciar a la ciudadanía

PERO TÚ SÍ. 

NUESTRO EQUIPO SIGUE TRABAJANDO
Y NO PUEDE QUEDARSE EN CASA

#QuédateEnCasa
COLABORA Y
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Medidas relevantes
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La seguridad e higiene en el interior de la guagua, como no podría ser de otra 

manera, se convierten en la matriz de la comunicación externa. Damos visibilidad 

a las acciones. Realizamos diferentes vídeos que muestran el proceso diario de 

limpieza y desinfección en las guaguas con protagonismo para los operarios de 

estas tareas, al tiempo que acompañamos con medidas como la colocación de 

protectores para conductores o la instalación en toda la flota de geles higienizan-

tes para los viajeros.
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En una etapa posterior, con la llegada de las diferentes fases de desescalada, 

se amplían de manera paulatina los aforos en el interior del vehículo, por lo que 

realizamos un vídeo sobre el efecto visual de los viajeros dentro de la guagua con 

diferentes aforos. En este vídeo colaboran los empleados de la empresa. 
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El gabinete de prensa de Guaguas Municipales ha recibido medio centenar de peticio-

nes para entrevistas o reportajes referentes sobre las medidas o las circunstancias 

que han rodeado a la empresa durante la crisis sanitaria. En muchos de los casos, 

los protagonistas no han sido los portavoces habituales de la empresa (el concejal o 

director general) sino los conductores. Los medios han remarcado su labor en primera 

línea en medio de la pandemia.

Al mismo tiempo, se generaron notas informativa cada vez que se producía una reor-

ganización importante del servicio, hecho que ocurrió con frecuencia.

Medios de comunicación
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ESTE APLAUSO VA POR TI





Después de asistir durante semanas a una demoni-

zación del transporte público, a través de repetitivos 

mensajes en ruedas de prensa diarias, las operadoras 

de transporte hemos tenido que mantener el bastión 

de la seguridad dentro de los vehículos. Por ello, he-

mos que tenido que ir, en base a acciones, despojando 

a nuestros clientes del respeto hacia el posible conta-

gio dentro la guagua. 

Como marca, Guaguas se ha ganado un prestigio y una 

reputación en los viajeros, fruto de su trabajo en bene-

ficio de la movilidad de la ciudad, por lo que genera-

mos un sello propio: “Garantía Guaguas”, que ayudara 

a apuntalar las acciones de seguridad e higiene que 

llevamos a cabo. Nuestro aval es la profesionalidad y 

la vocación de servicio que ha reinado en la compañía 

durante las últimas cuatro décadas 

Ganarse, 
de nuevo, 
al público
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Los carteles han sido un medio eficaz de transmitir información al viajero 

durante esta crisis sanitaria. Los mensajes básicamente tienen su función 

en recordar las recomendaciones dadas por las autoridades sanitarias y, en 

algún caso, activar o desactivar algún hábito del transporte como realizar la 

entrada por la puerta delantera de la guagua, el pago en efectivo u ocupar 

los asientos próximos al conductor.

Recomendaciones 

CÓMO ACTUAREMOS DURANTE ESTE ESTADO EXCEPCIONAL

GRACIAS POR TU COLABORACIÓN

A partir del 18 de marzo solo se 
permite el pago con tarjeta o bono.

PAGA CON BONO-TARJETA
Permanecerán abiertas las oficinas de 
Teatro y Santa Catalina de 7:30 a 18:00 
y San Telmo de 7:00 a 18:00.

PUNTOS DE VENTA - RECARGA
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Acción solidaria  
Dentro de la estrategia de Guaguas Municipales en su responsabilidad so-

cial corporativa, hemos llevado a cabo acciones solidarias durante la pan-

demia. Por un lado apoyamos la labor asistencial de Cruz Roja a favor de 

las personas vulnerables del municipio y, por otra, ayudamos en la logística 

del Ayuntamiento para la asistencia a personas sin hogar, realizando diaria-

mente recorridos por la ciudad para alojarlos en los centros de referencia.
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La gente de la casa
La comunicación interna ha sido una prioridad para Guaguas Municipales durante 

la pandemia. Además de las comunicaciones por vías tradicionales, como avisos o 

circulares, se ha redoblado el esfuerzo de comunicación para que los empleados 

conocieran de primera mano cuáles eran las circunstancias de la empresa durante 

las diferentes fases del proceso.

Terminal Puerto

Lávate las manos con agua y jabón según llegues 

6 personas y 1 persona en zona de liquidación

Cada persona usará sus propios útiles de cocina 
(platos, vasos, cubiertos...). No compartas tus 

utensilios con ningún compañero

Aprovecha para lavarte las manos de nuevo con 
agua y jabón antes de irte
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Se articula una campaña interna de agradecimiento al esfuerzo de los profesionales, a través del canal 

Whatsapp Informa, denominada “Gracias por ser de mi equipo”, donde los trabajadores aportan fotos 

con una sonrisa con una frase de ánimo para sobrellevar la situación sanitaria. 

La iniciativa resulta ser todo un éxito y decenas de trabajadores envían sus imágenes. La campaña 

estuvo rodando casi un mes en el canal interno y fue acompañada en la sede central con la colocación 

de vinilos de gran formato.
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En la misma línea de apoyo al trabajo en equipo, y en consonancia con los 

mensajes que fluían en el ambiente social, realizamos un vídeo dirigido a los 

empleados centrado en la imagen icónica de los aplausos, que durante meses 

han resonado en muchos balcones.

A los sanitarios, al personal de supermercados, a los profesionales del transporte, a los trabajadores de limpieza,

a las fuerzas y cuerpos de seguridad, a nuestros hijos, padres y abuelos, a los que usan la guagua con responsabilidad.

Ahora todos somos necesarios

#QuédateEnCasa
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El director general, Miguel Ángel Rodríguez, se dirigió a todos los empleados a 

través de una videoconferencia, donde expuso los detalles más relevantes de la 

actualidad de la marcha de la empresa. Esta videoconferencia, que se realizaba por 

primera vez en este formato de 45 minutos de duración, contó con la interactuación 

de los empleados, a quienes se les había habilitado un correo para que expusieran 

sus preguntas y comentarios, al tiempo que se dio respuesta a algunas preguntas 

en el chat en vivo.

Videoconferencia
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www.guaguas.com

Una semana antes de la pandemia utilizaban Guaguas Municipales una me-

dia de 135.000 personas al día. En los días más duros del confinamiento, 

registramos una depresión histórica: 14.000. Para poner en marcha toda 

nuestra actividad con fuerza, tras el final del estado de alarma, y animar a 

nuestros viajeros a utilizar nuevamente el transporte público, ideamos la 

campaña Magua de guagua. A través de una serie de acciones cotidianas, 

con el ingrediente del humor que ha presidido nuestra comunicación redes 

sociales, se invita a los clientes a retomar sus antiguos hábitos. Al mismo 

tiempo, se recupera una palabra autóctona, casi en desuso por las nuevas 

generaciones, que significa añoranza. 

Magua de guagua
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En comunicación solemos sentenciar que lo que no se comunica, no existe. Por ello, 

cerramos esta publicación con la información de la recepción del certificado Global 

Safe Site, emitido por Bureau Veritas, que valida las más de 100 medidas de preven-

ción tomadas por la compañía pública frente a la amenaza del covid-19. La empresa 

municipal, con esta acreditación, se sitúa en la “Champions de la prevención” y fue 

una de las primeras operadoras de transporte público urbano del país en obtener 

una certificación en esta materia, lo que supone cerrar el círculo de las medidas 

tomadas frente a la pandemia.

Global Safe
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