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Santiago y su sistema de transporte
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Santiago de Chile

-

Hoy: 2020:

= 6,5 millones de habitantes = 8 millones de habitantes

= US$ 14.000 por habitante = 3 viajes diarios/habitante

= 867 km? superficie = 3,6 millones de vehiculos privados
= 2,6 vigjes diarios/habitante = 0.5 vehiculos/habitante

= 1,3 millones vehiculos privados
= 0.2 vehiculos/habitantes

El 86% de los habitantes vive en zonas urbanas y 64% trabaja en areas de servicio
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Sistema de Transporte Integrado de Santiago

= Transporte publico integrado (bus+ metro):

Distribucidn Viajes Transporte Publico
Usuarios Usuarios Usuarios
Metro Metro + Bus Bus

= 4,0 millones de viajes diarios

= 6,2 millones de etapas (bips)

= 1,6 etapas por viaje

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Metro actor principal:

= 2,4 millones viajes diarios
= 58% de los viajes usan Metro

= Administra el 100% de las redes de carga

del medio de acceso (tarjeta sin contacto) | 4 T
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Beneficios de la Implementacion de Transantiago

Toneladas de oxidos de nitrogeno (NOx) y nivel de
actividad promedio de un bus al afo

107.203 I':HL"DUS

99.170 km.ftms /

97.381 km/bus ® —
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92.371 km/bus

89.790 km/bus
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Micros Amarillas Transantiago
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Delitos a bordo de vehiculos de locomocion colectiva, 2001- 2011

Micros Amarillas .
Transantiago

Toneladas de material particulado respirable (PM10) y nivel ¢
actividad promedio de un bus al afio

107.203 km/bus ®
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97381 km."bus /”'
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® 92.371 km/bus
89.790 kmJ/bus o 0 E

2006 2008 2009 2010 2011

|
- o ,

Micros Amarillas

Transantiago

METRO

DE SANTIAGO

pasa por ti



Metro hoy
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Nuestra Vision

= Ser uno de los cinco mejores metros del mundo en
servicio, eficiencia y seguridad.

= Ser una empresa del Estado respetada por los
ciudadanos.

= Ser una empresa gue atrae muy buenos
profesionales y que se gestiona con meritocracia.
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Km. crecimiento en el periodo
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= Sociedad Andnima,
100% del Estado.

= 670+ millones de
viajes-ano.

= US$ 6.000+ millones
en activos.

= 1.000+ coches.

= 100+ millones de
coche-km al ano.

16-20
L3-L6

Metro en constante crecimiento
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Metro hoy
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Uno de los cuatro Uno de los cuatro metros Uno de los tres metros
mejores metros en materia gue se autofinancian con mayor demanda de
de operacion, pasajeros por kilometro de

mantencion y gestion - red.
* Hong Kong, Taipel, ’ : :
Singapur y Santiago e Moscu, Tokio y Santiago
e Hong Kong, Shanghai,
Singapur y Santiago

Best Metro América, Metro Awards 2012
Metro Rail, Londres
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Una oferta de valor que crea experiencias

Servicio
Transporte

Servicios
Complemen
tarios

Construccion
de vinculo
funcional

Servicios
Ciudadanos

Construccion
de vinculo
emocional

Oferta de valor integral
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Tenemos un entorno en constante cambio METRO
DE SANTIAGO

pasa por ti

Las empresas de servicio estan cambiando

Orientacion al cliente, preocupacion por la inclusividad y calidad de vida

Nuestros clientes estan cambiando

Dispuestos a planificar, quieren informacion y transparencia

La informacion durante el viaje es clave

En especial cuando hay un quiebre del servicio

Los pasajeros son parte del producto

Y nos piden un rol educador

Nos piden contener y orientar

Cumplir el rol de «un ser superior»
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} Nuestro desafio hoy.... Mg;rﬁg
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Implementar una estrategia de
servicio, centrada en la experiencia
del cliente, propiciando momentos

memorables y blindando sus

guiebres

o Cudl es el servicio - promesa

@ Como lo entrego

9 Como debo verme y comunicarlo
METRO

DE SANTIAGO




Necesitamos transmitir que nuestro trabajo tiene un sentido

.... Y que todos hemos asumido un compromiso...
sl

Concreto

Pilares
del
Servicio

ntacio

Or

“Somos personas que
sirven a sus clientes

Proposito .
buscando mejorar su O
calidad de vida” @
Empatizar
Inspiracion
Tnformar
@ @ &ﬂl’lﬂg Proteger
U de Servir O
Es nuestra Estrategia de Servicio EA WCAl

Confianz .
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Las 18 etapas del viaje que reconocen nuestros clientes

. - | — ————

p

Preparacion de viaje Carga
Verificacion BIP

Espera TS / Colectivo Viaje / Acercamiento

6 7 10 11

Acceso Estacion Desplazamiento Carga / verificacion Acercamiento Espera carro
Interior tarjeta / venta boleto
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Como debemos vernos

Confiable

Competencia & 0 Resolutivo
Experto Fiabilidad
Exitoso @ Confiable
AN
® Comprometido
c% Amable
Cercano Calidez
* Inspira respeto
Formal
Modernidad @Vanguardistas

*)
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Los servicios de valor agregado METRO

DE SANTIAGO
pasa por ti

Desafio mas que transporte

arte, cultura y entretencion

servicios comunitarios (bibliometro, bicimetro, reciclaje de celulares)
locales comerciales

servicios adicionales (wi-fi, ATM, teléfonos publicos)
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Nuestros servicios de valor agregado
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Nuestros servicios de valor agregado
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Nuestros servicios de valor agregado
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Nuestros servicios de valor agregado
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Nuestros servicios de valor agregado

= Santiago en 100 palabras: Se han escrito mas de 240 mil cuentos,
transformandose en el concurso literario de mayor impacto en el pais.

= BiblioMetro: Mas de 252 mil libros prestados.

MENCION HONE

Intimidad pasajera

wna localidg

/ 7 @OMETRO. EFTERNIE
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Aplicacion movil

i

Descarga gratis la App Oficial
de Metro de Santiago
Accede a toda la informacidn del estado de la red online

para que puedas tomar la mejor
decisidn a la hora de programar tu viaje.

g ETRO
<ERVICIOS DENTRO Y FUERADEM Esta innovacién pasa por ti.
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DISPOMNIBLE
PARA
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Aplicacion movil: un producto a la medida

Servicio de transporte \ /

* Planificacion de viaje Adicionales Ciudadanos
» Condicién del servicio
» Tiempos de viaje y
préoximo tren
e Informacion
* Plano de red

Transporte )

N

* Tarifas

 Horarios Construccion de Construccién de

* Emergencia Vinculo Vinculo

* Twitter Funcional Emocional
» Post venta U

* Buzon de @

sugerencias/mail
« Click to call | Oferta de valor |

Servicios de valor

agregado

 Beneficios Club Metro
* Notificaciones
* Noticias
* Actividades culturales
* Servicios de Entorno
» Despliegue de mapas
* Incluye servicios
publicos
georeferenciados
* Servicios privados
georeferenciados

« Descarga gratuita * X;IU'P'lTaEm;a ; . épalanque nggoc:os
. Costo operacional PCrglnls rable desde osto operacional cero

minimo
« Amigable

» Fuente de ingresos




Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — estado del servicio

~

= | Envio de twits a @metrodesantiago para
reportar o consultar informacion
especifica. Estos twits de consulta seran
desplegados en twitter, si la respuesta
del comunity manager es publica y con
la sintaxis de hashtag definida, sera
mostrada en la aplicacion movil para los
usuarios que hayan establecido
preferencias de viaje e informacion

(04
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Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — estado del servicio

= El usuario podra seleccionar una
linea para conocer las ultimas
informaciones de cada linea
emitidas por twitter

W

\(

= Se desplegaran los ultimos twits de A
cada linea filtrado por hashtag
= #St'sdelalinea
= HL
= #todalared
= #serviciometro

!f/’ M ET R Q pasa por ti
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Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — planificador de viaje

El usuario recibe el detalle del recorrido : 4

s

Al elegir aparecera un Iistada
con las alternativas de viaje
jerarquizadas segun el

criterio de busqueda. =

De: Av. Grecia 8460
Hasta: San Arnjtonio 510

aill Entel 3G

Se encontraron tres posibleq recoridos

55 min. 506

e Eleccidon de visualizacion de
recorrido en:

0 min. 511

Google map

Lista de viaje

/@ MEYRO

. pasa por ti
DE SANTIAGO




Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — planificador de viaje

Entrega tiempo de viaje |
estimado ’

«uil Entel 3G 4:20 PM o7 @ =

40 min. Qsos + @ L4 - @ L

Aparece ordenado por
etapa de viaje

Puede operar en modo off line
(sin distancia)

( ) il o st i
Detalle de cada etapa de viaje

sInstrucciones de desplazamiento y
distancia

«Servicios disponibles en etapa Metro -'
(Estaciones) —/

. J /.r
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Al hacer zoom al mapa se despliegan
puntos de servicios geo-referenciados
organizados por categoria.

« Basado principalmente en el uso de

mapas.
» Utiliza como base la ubicacién actual.

« Esta integrado con Planifique su Viaje.

Usa layer para activar y desactivar
categorias

Puede buscar por linea y estacion
« También puede elegir una direccion

Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — planificador de viaje

Ubicacion cliente

Estacién mas
cercana

Servicios Pagados

Servicios genéricos
por categoria

Paraderos TS

_I.fr M ET R Q pasa por ti
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Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — informacidén de servicios

Puede operar en modo off line (sin
distancia)

aill Entel 3G 4:20 PM

. &
Puede seleccionar & =

- |Estacién mas cercana,

geo-referenciada.

 |Digitar nombre.

* |Seleccionar de lista.

If;/( M ET R Q pasa por ti
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Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — informacion de servicios

T
Servicios

GCategorias

Lo mas cercanc

Ubicados en ¢l mapa

Servicios de la estacion

Cajero automatics

Ubicados en ol mapa

Servicios de la estacién

Cajero automatico
Ascensores
Carabineros

Sarvicio al chente

will Entel3G

Més it

Bancos (3)
Farmacias (4)
Bares (8)
Restorant (4)
Areas Verdes (1)

Cultura (4)

I

aail Entel3G 4:20 PM

Listado

® 2

Café Don Luis
Farmacia Cruz Verde
Museo Casa Colorada
Pizza Hut

Farmacia Dr. Simi

Charly Dog

DE SANTIAGO
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Aplicacion movil: un producto a la medida

Funcionalidades — tarjeta BIP

Consulta de Saldo de Tarjetas BIP
registradas

Ingresa n° de tarjeta.

Puede registrar varias tarjetas para
hacer consultas recurrentes.

Se considera recarga usando pagos
moviles disponibles.

Se indica ultimas 3 transacciones
registradas (48 hrs) de uso o carga.
Estado de tarjeta.

Saldo

Use de Tarjeta: Plaza de Armas
Monta: £590

Saldo Tarjeta: $-520

Fecha y hora: 03/07/2012

/
!
¥
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Aplicacion movil: un producto a la medida
Funcionalidades — preferencias

= Datos registrados en
requerimientos frecuentes

de cliente.

= Al incrementar el registro de :
datos aumenta la e
personalizacién de la B
informacion desplegada por i

la aplicacion.

Uso de Tarjeta: lrarrazabal
Monto: 8560

f.f'f M ET R Q pasa por ti
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Indi

La sostenibilidad como resultado
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La sostenibilidad como resultado

e Asegurar ingresos
tarifarios por alta calidad
del servicio y
satisfaccion de los
clientes

Sostenibilidad

* Aumentar ingresos no
tarifarios a traves de
servicios
complementarios

!
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Ingresos no tarifarios

- .

4

i —_— £ S — e i .

MMUSD 2007 2008 m 2010 2011 2012

Arriendo Espacios Publicitarios 6,4 5,9
Otros Ingresos de Explotacion 6,4 6,7

Ingresos No Tarifarios

80,0 - 15,0% -
14,0% A
13,0% A

[T

70,0 A

MMUSD

60,0 A 12,0%
11,0%
50,0 A
10,0%
40,0 9,0%
8,0%
30,0 -
7,0%
20,0 + 6,0%

2007 2008 2009 2010 2011 2012e

B & T - B i

Ingresos No Tarifarios / Ingresos Totales

2007 2008 2009 2010 2011 2012e
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Ingresos no tarifarios

=

23%0

inmobiliario

telecom Publicidad

;’f M ET RQ pasa por ti
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Indi

Conclusiones
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Conclusiones

E; - S— —_— - S— ——;

 Perspectiva ciudadanos: Metro es mas que transporte, es el nuevo
espacio publico de consumo, integracion e inclusion social.

 Yano basta ser eficientes en la gestion operacional. Clientes
felices: oferta de valor diversay compleja.

« Desarrollo de una cultura de excelenciay de servicio.

 No existen los servicios anexos todos son parte de nuestra oferta
de valor (sostenibilidad econdmica, social, medioambiental y
urbana).
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Bienvenidos al mundo de las
Experiencias!

Alvaro Caballero Rey
Gerente Comercial y de Asuntos Corporativos

Asamblea General Alamys
Buenos Aires 2013

LL] Horarlos i

v S |

Y/

|
?_+ .. :-_—.q l

M ET RQ pasa por ti

DE SANTIAGO




	Adiós a los Nuevos Desarrollos Comerciales�Bienvenida la Experiencia!
	Indice
	Indice
	Número de diapositiva 4
	Número de diapositiva 5
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Indice
	Número de diapositiva 9
	Número de diapositiva 10
	Número de diapositiva 11
	Indice
	Una oferta de valor que crea experiencias
	Número de diapositiva 14
	Número de diapositiva 15
	Número de diapositiva 16
	Número de diapositiva 17
	Número de diapositiva 18
	Número de diapositiva 19
	Número de diapositiva 20
	Número de diapositiva 21
	Número de diapositiva 22
	Número de diapositiva 23
	Número de diapositiva 24
	Número de diapositiva 25
	Indice
	Número de diapositiva 27
	Número de diapositiva 28
	Número de diapositiva 29
	Número de diapositiva 30
	Número de diapositiva 31
	Número de diapositiva 32
	Número de diapositiva 33
	Número de diapositiva 34
	Número de diapositiva 35
	Número de diapositiva 36
	Número de diapositiva 37
	Indice
	Número de diapositiva 39
	Número de diapositiva 40
	Número de diapositiva 41
	Indice
	Conclusiones
	Bienvenidos al mundo de las Experiencias!

