Metro de Santiago

PostulaciorLremios EFikon 2025:

= RS SR ama
Ak A AR kAT s A o
BN o S Py £ it
| o R
| = 0% PN/ ~

y. .

=

Categoria 1: Campana General de Comunicacion Institucional.

Proyecto: Plan de Seguridad Operacional, control de
incivilidades y comercio ilegal.

Responsables: Ignacio Salcedo y Rodrigo Valenzuela.
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Introduccion.

En el marco de los 50 aflos de Metro de Santiago, reafirmamos nuestro compromiso
con la ciudad y con los mas de 2.4 millones de pasajeros que utilizan diariamente
nuestra red. En un contexto urbano desafiante, donde la seguridad se ha convertido en
una demanda ciudadana urgente, Metro ha asumido un rol activo y decidido para
garantizar una experiencia de viaje segura, confiable y digna.

La campana representa una transformacion profunda en la forma en que una empresa
publica enfrenta los desafios de seguridad, incivilidades y comercio ilegal. Esta estrategia
no solo ha mejorado la percepcion de seguridad, sino que fue ampliamente cubierta por
medios de comunicacion masivo, redes y plataformas digitales, los usuarios la conocen,
reconocen y apoyan el mensaje, consolidando de esta forma a Metro como un actor
clave en la recuperacion del espacio publico y la convivencia urbana.

Contexto y desafio.

La seguridad de nuestros pasajeros y trabajadores es la mayor preocupacion de la empresa.
Enfrentamos un entorno donde el comercio ilegal, las incivilidades y los delitos afectan la
calidad del servicio y la percepcion ciudadana. A esto se suma la necesidad de coordinar
esfuerzos con multiples actores: gobierno, policias, municipios y comunidades.

El desafio fue claro: recuperar espacios, aumentar la presencia de seguridad, incorporar
tecnologia de punta y fortalecer alianzas estratégicas para devolver la tranquilidad a nuestras
estaciones.



Descripcion del caso.

La campana “Plan de Seguridad Operacional, control de incivilidades y comercio ilegal” de
Metro de Santiago surge como respuesta a una creciente demanda ciudadana por mayor
seguridad en el transporte publico. A través de una estrategia integral que combina medidas
operativas, tecnologia de punta, alianzas interinstitucionales y una potente comunicacion
en medios y redes sociales, Metro logré intervenir estaciones criticas y reducir significativamente

el comercio ilegal. La campaia posicioné a la empresa como un actor clave en la recuperacion
del espacio publico y la convivencia urbana. Con mas de 311 apariciones en medios, un alcance
digital superior a los 3,3 millones de seguidores y un aumento del 23% en la percepcién de

seguridad, el plan se consolidé como referente en gestidn publica efectiva. Esta experiencia
demuestra como la seguridad puede transformarse en un eje de identidad institucional.

Propuesta campa na.
Objetivos

1. Reforzar la percepcion de seguridad entre los usuarios del Metro mediante acciones
visibles, efectivas y comunicadas oportunamente.

2. Recuperar espacios publicos en estaciones intervenidas, eliminando el comercio ilegal
y reduciendo incivilidades.

3. Posicionar a Metro de Santiago como una empresa publica comprometida con la
convivencia urbanay la calidad del servicio.

4. Fortalecer la confianza ciudadana mediante una estrategia de comunicacion
transparente, proactiva y multisectorial.

5. Movilizar y coordinar a actores clave (autoridades, policias, municipios, comunidades)
en torno a un plan de seguridad compartido.

Mensaje
"Estamos trabajando para que tu viaje sea mds seguro, digno y tranquilo.

En Metro, enfrentamos el comercio ilegal e incivilidades con decision, tecnologia
y coordinacion, para recuperar el espacio publico y mejorar tu experiencia.”

Plazos

Si bien el foco de seguridad en Metro se inicid el segundo semestre del ano 2022, el Plan,
la campana y la estructura que estamos presentando fue lanzada en el mes de febrero
2024,



Canales

- Medios masivos: Prensa escrita, TV, radio, portales digitales (mas de 311 apariciones).

- Redes sociales: X, Instagram, Facebook, TikTok y LinkedIn (alcance total de mas de
3,3 millones de seguidores).

- Pantallas digitales Massiva en las 143 estaciones del Metro.

- Pautas y vocerias institucionales con balance de medidas y resultados.

- Comunicaciones internas para informar y alinear al personal de seguridad y operacién.
- Alianzas con comunidades educativas a través de “Senderos Seguros”

Publico

- Usuarios diarios del Metro de Santiago (mas de 2.4 millones de pasajeros): hombres
y mujeres de todas las edades, especialmente quienes se trasladan por trabajo, estudio
o tramites.

- Autoridades publicas y actores institucionales (Gobierno, policias, municipios,
organizaciones comunitarias).

- Medios de comunicacién y opiniéon publica, como amplificadores del mensaje.

- Colaboradores internos de Metro, especialmente personal de seguridad,
operacion y atencioén al cliente.

Estrategia: Seguridad como eje de identidad
corporativa.

Como parte de la campana comunicacional, Metro ha implementado un plan integral con
cuatro ejes estratégicos que han permitido reforzar los mensajes:

1. Medidas Operacionales:

- Aumento del 13% en la oferta de trenes.

- Reduccion del 10% en tiempos de espera.

- Incremento del 7% en personal de apoyo en horas punta.

2. Plan de Seguridad:

- 2100 efectivos de seguridad en 2025.

- 57 mil controles de comercio illegal.

- Intervencion de estaciones criticas como Estacion Central, Vespucio Norte y
Universidad de Chile.

3. Infraestructura y Tecnologia:

- Mas de 7 mil camaras de seguridad.

- Video analitica con IA en 21 estaciones moviles.

- 480 camaras corporales para personal en terreno.
- Nuevas salas de control y tenencias policiales.

4. Alianzas Estratégicas:
- Coordinacion con Carabineros, PDI, gobernacion y municipios.



Acciones desarrolladas.

- Recuperacion de espacios publicos:
Intervenciones sistematicas en estaciones criticas, eliminacion del comercio ilegal y
desarticulacion de bandas delictuales.

- Comunicacién activa y transparente:
6 Pautas de prensa periddicas entregando balances, nuevas medidas e informes detallados
y entrevistas con voceros institucionales. Adicionalmente, utilizamos nuestras plataformas
de redes sociales (X, Facebook, Instagram, Tik Tok y Linkedin)y soportes digitales Massiva
en las 143 estaciones de la red.

- Capacitacion y profesionalizacion del equipo de Seguridad, nuevas
herramientas tecnoldégicas, elementos de proteccion personal e
infraestructura.

- Colaboracion interinstitucional:
Coordinacion permanente con autoridades y firma de convenios de colaboracion.

Resultados alcanzados.

- Percepcion de seguridad:
Aumento del 23% alcanzando el 66% durante el primer trimestre del 2025.

- Reduccién sostenida del comercio ilegal en estaciones intervenidas:
Estacion Central linea 1, Vespucio Norte Linea 2 y Universidad de Chile linea 1y 3.

- Reconocimiento publico y mediatico:
Cobertura masiva en medios de comunicacion que se tradujo en mas de 311 reportajes,
notas y articulos en noticiarios de television, radio, diarios impresos y portales web,
sumado al impacto en los mas de 3.3 millones de seguidores en nuestras redes sociales
(X, Facebook, Instagram, Tik Tok y Linkedin) y la aparicién en mas de 590 plataformas
digitales Massiva en las 143 estaciones de la red. Metro como referente en seguridad urbana.

- Mayor confianza ciudadana:
Segun la encuesta Cadem en el Segundo semestre del 2024, Metro ocupé el 3er lugar
dentro de las marcas ciudadanas, destacando por su la valoracién del servicio, entorno y
Seguridad.

- Modelo replicable:
La estrategia ha sido observada por otras ciudades como ejemplo de gestion publica efectiva.



Conclusion:

La campafa “Plan de Seguridad Operacional,
control de incivilidades y comercio ilegal”, ha
permitido a Metro de Santiago no solo enfrentar
con decision los desafios de seguridad, sino
también consolidar su identidad como una

empresa publica comprometida con la ciudad y
sus habitantes. Esta estrategia ha transformado
la experiencia de viaje, recuperando espacios,

fortaleciendo alianzas y devolviendo la confianza
a millones de personas.

Por todo lo anterior, postulamos al Premio
Eikon 2025 con la conviccion de que este caso
representa una experiencia concreta, replicable
y valiosa de cd6mo un Plan de seguridad puede
ser un eje corporativo y un motor de transformacion
urbano.
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