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ESTRATEGIA GENERAL DE COMUNICACIONES @

* Fortalecer el posicionamiento de marca de Metro como una empresa ciudadana que genera un impacto positivo en la ciudad y en la
calidad de vida de las personas que la habitan, en linea con el propdsito de Metro de acercar a las personas a vivir una mejor ciudad.

* Instalar agenda: Visibilizar los proyectos, actividades y logros de Metro con especial énfasis en aquellos relacionados a los objetivos
y proyectos definidos en el Plan estratégico de Metro (seguridad, futuro de la red, agenda ciudadana y asg, cultura y 50 afos).

* Gestion proactiva con planificacion semanal de actividades.

* Relatos y productos comunicacionales atractivos y focalizados.

» Alianzas: Posicionar a Metro como empresa publica del estado que trabaja de manera colaborativa y cercana con distintas
instituciones a nivel transversal desde una posicidon experta a nivel técnico y neutra en lo politico. Alianzas asociadas al beneficio
de los ciudadanos y del mejoramiento del espacio publico.

* Tono y forma: Potenciar personalidad de marca definida.

* Tono comunicacional basado en identidad de marca definida (cercano, transparente, proactivo, innovador, entretenido, experto...).

e Vocerias diversificadas.

* Plataforma Multicanal (prensa, redes sociales, canales comunicacién pasajeros, marketing, acciones stakeholders)

* Mitigar el impacto reputacional: Ante situaciones de contingencia

* Plan de Comunicacion en contingencias.



Estrategia Multicanal
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Protocolo Comunicacional en Contingencias )
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Medios de
Comunicacion

Activa comunicacion con
medios de prensa

segun nivel de
contingencia. Incluye envio
comunicados de prensa,
gestion de vocerias

y actualizaciones del estado
del servicio.

Comité de Crisis (CMC)
Organo muiltidisciplinario que evaluUa el impactoy alcance de la

® [ J 4 contingencia. Aprueba mensajes clave y define el nivel de

Medios Digitales e
informacion a
pasajeros

Actualizacion en tiempo
real de los canales digitales
y fisicos para mantener
informados a los usuarios

sobre el estado del servicio.

Gerencia de Comunicaciones

Lidera la estrategia comunicacional y coordina la implementacion
de los protocolos definidos Y de acciones adicionles que se definan.
Mantiene relacion con autoridades y stakeholders estratégicos.

G

autoridades y
stakeholdes

Contacto directo con
SECOM y Ministerio de
Transportes(MTT). Envio de
informes técnicos y alertas
tempranas para
coordinacion
interinstitucional.

escalamiento comunicacional segun la clasificacion Al-A4.

m

Comunicacion
interna

Despliega informacion
interna y activa plan de
voluntarios en caso que
corresponda.

Monitoreo

Seguimiento de mediosy
redes sociales para evaluar
impacto de la
comunicacion. Corregir
errores, ajustar mensajes.
Retroalimenta mesa de
crisis, autoridades y
stakeholders



Protocolos segun Nivel de Crisis

Niveles

A] Crisis estratégica y
reputacional

Canales activados

- Todos los canales RRSS

- Pantallas de Estacién

-Prensa (voceria - conferencia)

-Sonorizacién

Vocerias

- Presidente Directorio
- Gerente General

Tiempos de respuestas

© 5min max:

© 30min max:

Primera alerta

Voceria corporativa

Emergencia
I A2 operacional de

alto impacto

- RRSS principales
- Pantallas de Estacion

- Sonorizacién

- Prensa (comunicado / voceria)

- Gerencia Técnica
- Vocero Comunicacional

© 5min max:

© 30 min max:

Contencién inicial

Voceria externa

Interrupcién . Jefatura Operacional 5minmax:  Primeraalerta
A3 relevante del WhatApp /X Pantallas de Estacién 'ra Uperacions
servicio Voceria Comunicaciones 20 min max: Actualizacién
I A4 Disrupcién menor - WhatApp/ X - Sonorizacién estaciones y trenes Community Manager 0 5min max: Info en RRSS

Tiempos Criticos de Respuesta

immm1 Contenciodn inicial y primera alerta en canales propios.

rmwn [EAUIGIICINGEY G, . & o1 Vocerias externas (nivel técnico /operacional).

mem [ECIOIGINGIRGEYE » & u1 VoOcerias corporativas para crisis estratégicas.




Canales externos:

D RRSS

Twitter /X, WhasApp,
Instagram, Facebook para

actualizacion en tiempo real.

Principal canal para las
primeras alertas.

D Pantallas

Informacion visual en
estacionesy andenes para
orientar a los usuarios in situ
sobre alternativas.

®2 Prensa

Comunicados oficiales y
vocerias programadas segun
nivel de crisis. Gestion de
entrevistas.

I/
\é Sonorizacion

Mensajes por altavoces en
estaciones para comunicar
estados de servicio e
instrucciones.

7~ Coordinacién entre dreas para mensaje coherente:
K./ Todos los canales son coordinados por el Comité de Crisis para mantener un discurso unifficado y evitar contradicciones informativas.

Red de comunicaciéon multicanal en contingencias

Canales internos:

ﬂ Grupo Andén

Canal en Telegram para
comunicacioninmediata
al personal en terreno con
informacién actualizada

Minutas

Documentos informativos
para jefaturas y supervisores
con detallestécnicosde la

contingencia.

Intranet

Publicacion de
comunicados internosy
recomendaciones para el
personal de toda la empresa.

Comunicacion Directa
QQ

Briefings rapidos en terreno
para personal de estaciones
y conductores durante la
contingencia.

Estrategia coordinada para garantizar informacion oportuna a todos los publicos



Informacion general - Redes Sociales

Foco principal: Informacion
operacional y apoyo
contingencia.

Informacién minuto a
minuto.

2.4 millones de seguidores

Metro de Santiago - #50Anos & -29m
\. 9:54 hrs. ¥ Estaciones Neptuno y San

Pablo #L1 no estan prestando servicio por
persona en la via.

Combinacion San Pablo #L1y #L5 esta
suspendida.

Seguiremos informando

. Metro de Santiago - #50... @-32 m

9:50 hrs. @ Servicio de #L1 solo se
encuentra disponible de Pajaritos a Los
Dominicos por persona en la via.

Seguiremos informando.
@) i Q2 i 43k A

Metro de Santiago - #50Afios & - 32 m

‘\. 9:50 hrs. @ Servicio de #L1 solo se
encuentra disponible de Pajaritos a Los

Dominicos por persona en la via.

Seguiremos informando.
Qs 017 Q 44 i 175k [

Foco principal: Informacién
operacional y apoyo
contingencia

260 mil seguidores

8:308 wll 56 @)
Metro de Santiago 0 @

64 mil seguidores

Si necesitas ir desde Vespucio Norte #L2

/ hasta Los Dominicos #L1, combina en Santa

Ana con #1L5 y viaja hasta Baquedano. Alli

38 Estaciones sin servicio en Linea 1, por
persona en la via:

X La Moneda

X Universidad de Chile (combinacién
i suspendida)

X Santa Lucia

K Universidad Catdlica

Foco principal: Propésito
vinculo. Se activa con
informacién operacional 'y
apoyo contingencia.

430 mil seguidores.

1 metrodesantiago - Audio original

= FUERON EVACUADAS DE———+
-@ FORMA SEGURAT === &+

Q1958 Qo7 Y V123

Foco principal: Enfoque en
relacionamiento comunitario
(servicios). Se activa con
informacién operacional y apoyo
contingencia.

241 mil seguidores.

Metro de Santiago - Chile
‘\' 7ijun. - QA
QDesde este 16 de junio, hemos
implementado una nueva norma en la... Ver mas

No se permiten carros de gran tamafio @

Dafan los ascensores y deterioran la infraestructura

O©0 450 103 comentarios

(V) Q © @

Me encanta Comentar Enviar Compartir




Informacion general: APP METRO
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@ TICKET DE VIAJE METRO

Hola Maca DE SANTIAGO

Estado de la red
D

0@36@@0 - | 012345678

Comienza a moverte con Metro

D)

TICKET DE VIAJE METRO

DE SANTIAGD

012345678

ICODICOVIAUES "~ BIN01V.Y:- P Jox]p
]

(NeTICKET
(oo 01AB 2C3D

Tu centro bip! =

Saldo bip!QR | q del K
& Ingresa los datos del ticket
$12.500 y tendras un pasaje en tu bip!QR
Accesos directos y 250 - N° de Ticket

69 oeiz
in! Q
Cargar bip! Cég’;"?a"i:r Dale QR 998765432
o eO m

+
- bips - -
Ruta Planificador Plano (ses) @ [+ Cédigo de viaje
expresa de viajes de red Inscribe tu Canjea Ticket Ver mas ( )
tarjeta bip! de viaje 91BH2XE3D

0 E g —

METRO
Tarifas Consulta'y QR
carga bip!

v

Cultura'y Consultas Y oo
comunidad 1488 Frecuentes QO @D (G ) = @ - - _
Inicio Movimientos  Mas bz (—J _
Pasaje Inicio Movimientos  Mas




Informacién general: PAGINA WEB

« Informamos mediante la pagina web las estaciones cerradas (destacado con un circulo rojo) ademas del

estado de la red.

Informacion sobre la red

Estado de la Red
Simbologia:

QO Estacion Operativa
@ Accesos Cerrados
@ Estacion Cerrada Temporalmente

@ Combinacion Cerrada

Horarios

Dia Laboral: 6:00 a 23:00 hrs.
Sdbado: 6:30 a 23:00 hrs.

Domingo y festivos: 800 a 23:00 hrs.
*Domingos vy festivos el horario de las boleterias es hasta
las 22:30 horas.

Cerrada: Baquedano L1y
L5 (Combinacion
suspendida) Dorsal

Vespucio Norte

Zapadores

A

() Pajaritos Cerro Blanco

Estado del Servicio
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(I} Neptuno Cementerios @

Accesos
@ Av. Neptuno Poniente
@ Av. Neptuno Oriente
Ascensores
@ Ascensor Boleteria hacia Andén direccién Los Dominicos

@ Ascensor Boleteria hacia Andén direccion San Pablo

Simbologia
@ Ascensor disponible.
A Ascensor fuera de servicio.

Disponibilidad y llamado de asistencia :

Llama al 800 540 800 para conocer el estado de los ascensores de la red y solicitar ayuda para tu traslado.

Accesibilidad

METRO

DE SANTIAGO

Santiago, 13 de agosto de 2014

Atraso en Linea 4
Metro de Santiago informa que hoy, miércoles 13 de agosto de 2014, a partir del inicio del
servicio, una averia en las vias de la Linea 4 ha provocado un retraso en los tiempos habituales
de viaje de nuestros clientes y mayor congestion en el ingreso a los andenes y trenes.

Debido a ello fue necesario suspender el servicio entre las estaciones Los Presidentes y Vicuia
Mackenna.

El resto de la linea ha estado disponible con algunos accesos en los que regulamos el ingreso a
las estaciones, con el fin de resguardar la seguridad de nuestros pasajeros.

Comprendiendo los inconvenientes ocasionados a nuestros pasajeros de Linea 4,

le saluda atentamente,

TICKET DE VIAJE Mglﬁg

D
.. | 012345678

ccricenisH 01AB 2C3D
C ]




Informacion general: QR en contingencia

ESTADO DEL SERVICIO ALTERNATIVAS DE VIAJE j
JUSTIFICATIVO TICKET DE VIAJE _|: ’)

Justificativo

Este documento esta disponible durante contingencias de larga
duracion gue generen un atraso prolongado a nuestros

Horarlo /

Lunes a viernes /
Sabado /
Domingo y festivos /

Estado del Servicio

Estado de la red:
pasajeros. En caso de necesitar un justificativo que no esta

© Linea @ :Servicio Disponible disponible, solicitalo a través de nuestros canales de
comunicacion.

, . ) @ Linea 2 :Servicio Disponible
Informate en contingencia

Contingency information @ Linea @ :Servicio Disponible

g

@ Linea @ :Servicio Disponible

@ Linea @) :Servicio Disponible

&

@ Linea @ :Servicio Disponible
@ Linea @ :Servicio Disponible Ticket de Viaje
D e—
#0 Presenta un retraso —
Busca tu estacion para revisar los accesos disponibles y el i ..
estado de ascensores. Tleet de Vla]e
San Pablo v .
En caso de que sea necesario evacuar, acude al personal de la
estacion donde te encuentras para recibir un Ticket de Viaje.
Este ticket se entrega solo durante la evacuacion vy equivale al
< 5 4 (([-j = valor de tu pasaje. El monto respectivo se cargara en tu tarjeta

bip! luego de ingresar los datos, quedando disponible para
utilizar posteriormente en Metro o Buses Red.




Informacion en estaciones

Pantallas de Acceso

: . ! orrnn TvH
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13/11/2023
13:28:02

Pantallas Publicitarias

de la red e
Metro service status e
(3 ) ﬁ
(® )

EL oIt en aireccion Los bominicos

tinea-Disponible————— —

Linea Disponible

= — ——
3 Linea Disponible
3 Linea Disponibl

QR Acceso

Informate en contingencia
Contingency information




Informacion en trenes y estaciones

Cartillas sonorizacidn trenes Sonorizacion en estaciones y trenes
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