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La nueva estrategia de servicio
de Metro de Santiago

Carolina Matus Morales
Jefe Desarrollo Nuevos Negocios

Metro de Santiago

@ 1 "'T"" fgencia de Obea Plblca de la Junta de Andaiuca
OMSELERPLA DE FOMENTO Y WVIVIENDA

ALAMYS IR (CONSEIERiADE FO




(i
XXV

ASAMBLEA
ALAMYS

nuevo entorno

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 superiors»
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estrategia

Estrategia de servicio
centrada en la
experiencia del cliente,
propiclando momentos
memorables y
blindando sus quiebres
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diagnostico
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SOLUCIONES

MOMENTOS OBIJETIVOS PROMESAS KPI'S DE DISENO

DE VERDAD ESTRATEGICOS AL CLIENTE
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plan de
Implementacion

Plan de "
¢ Implementacion: %
-Iniciativas
-Proyectos

colaborativos
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N transporte y comunicacion
PERSONAL EN

CONTACTO

«capital Metro» frente a comunidad

podemos liderar procesos de educacion
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necesidad de informacion

tiene un efecto compensatorio
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personal de contacto

es critico en la percepcion de calidad de servicio
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Interaccion activa con la comunidad

compromiso medio ambiente, educacion civica,
inclusividad, calidad de vida
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mas que transporte
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Servicios de Valor Agregado 5

arte, cultura y entretencion

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

servicios adicionales (wi-fi, ATM, teléfonos publicos)
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iInformar permanentemente
de forma proactiva, oportuna y actualizada
el estado del servicio, las estaciones y sus
Inmediaciones

""""" Aplicacion mobile
SMS '

Integracion con medios
de superficie

____________________________________________

®

ALAMYS -

X Fegencia che Ot Rabiics: de b Jurta de: Andefucia
COMGEJE R D FOMENTD Y VIWENGA




(it

METRO
. sm |I5 . DE SANTIAGO
LE pasa por ti

- entregar informacion, orientar, procurar la
fluidez, orden, seguridad e impecabilidad

. sefalizacion interactiva de condiciones servicio
. modelo de regulacion y orden de flujos
. impecabilidad en instalaciones

. personal de contacto empoderado e informado
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. campafas de educacion
. estandares de densidad, temperatura, aseo y ventilacion

. sectores preferenciales
i orientacion en estaciones de combinacion
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entregar condiciones respetuosas de viaje
y procurar un comportamiento seguro y fluido

Viajando
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orientar respecto del entorno y conectividad
con otros medios de superficie en un ambiente protegido

pantallas con info de los servicios
y conexiones de superficie

sefalizacion de flujos
lluminacion de zonas acceso/salida

Viajando e '
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Tnformar Educar Pmte@er Empatizar

Oportuna y
transparente-
mente

pilares

Siendo cercanos
a las necesidades

Garantizando un
espacio seguro

Fomentando un
comportamiento

qgue permita una gque provea de nuestros
convivencia de tranquilidad a clientes
respeto y empatia nuestros
pasajeros
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Perspectiva ciudadanos: Metro es mas gue transporte, es el
nuevo espacio publico de integracion e inclusion social

Ya no basta ser eficientes en la gestion operacional.
Clientes felices: oferta de valor diversa y compleja

Desarrollo de una cultura de excelencia y de servicio

Servicios anexos permiten entregar oferta de valor integral
(sostenibilidad economica y rol social)
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Gracias por su atencion
Grato pela atencao
Thanks for your attention

Carolina Matus Morales

cmatus@metro.cl
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