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1. Introducéao




Santiago do Chile METRO

DE SANTIAGO

Hoje: = 2020:

= 867 km? superficie

= 6,5 milhdes de moradores = 8 milhdes de moradores

= 2,6 viagens diarios/morador = 3 viagens diarios/morador

= 1,3 milhdes veiculos privados = 3,6 milhGes de veiculos

; rivados
= (0,2 veiculos/moradores P

= US$ 14.000 por morador = 0,5 veiculos/moradores




METRO

Transporte Publico em Santiago .
DE SANTIAGO
= Transporte publico integrado Distribui¢do de Viagens no Transporte Publico
(bus + metro): Usuarios Usuarios Usuarios
Metro Metro + Bus Bus

= 4,0 milhdes de viagens diarios.

= 6,2 milhGes de etapas (bips).

= 1,6 etapas por viagem.

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

= Meio de pagamento:
= |ntegracao fisica y tarifaria.
= 5,5 milhdes de transacdes diarias.

= Cargas anuais de aproximadamente
$ 550.000 milhdes.




Perfil Corporativo METRO

DE SANTIAGO

= Empresa de propriedade da Accionistas
Republica do Chile.

CORFOY

Agéncia estatal
promotora de
empreendimento e
inovacao

= O Metro é regido por sua propria lei
organica, a qual transformou o Metr6
de servico publico em sociedade
anonima em 1989.

Ministerio de
Hacienda

= E regido pelas normas que se
aplicam as sociedades anénimas m Corfo ®Fisco
abertas.

= |nscrita na Superintendéncia de
Valores e Seguros (SVS).




Principais cifras 2014 METRO

DE SANTIAGO

= 667 mil. de viagens, o que
representa um aumento de 0,12%
(773.351) em comparacéao até 2013.

= Fluéncia media de passageiros em
dia laboral foi de 2.387.000.

= 31% das viagens em horario de
pico, um 69% se efetuou em horario
fora de pico.
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Rede de Metro: METRO
Axis Estruturante do Transporte Publico de Santiago S
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Metro de Santiago METRO
Desenvolvimiento da Rede DE SANTIAGO

Crescimento da rede do Metro
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Contexto: | 2:!5159
Fluéncia Crescente com modelo operamonal complexo =
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Ciclo Beneficioso do Servicio METRO

DE SANTIAGO

Sustentabilidade
Financeira

Excelencia Estratégia de
Operacional Servico
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2. Estratégia de Servico




Construcdo da nossa proposta de valor METRO

DE SANTIAGO

Cidadoes

\ Construcao do

Construcao

do Vinculo
Funcional

vinculo emocional

Oferta do Valor Integral



Bases Estratégia de Servico METRO

DE SANTIAGO

E uma estratégia centrada na experiéncia do cliente,
proporcionado momentos memoraveis e protegendo suas

Interrupcoes.
o Qual é o servico

° Como o forneco

a Como devo comunica-lo e apresentar-me

....Consegquir que nossos clientes cheguem aos seus
destinos de forma rapida, segura, pontual com um servico
amavel e informado.



Nossa arquitetura de servico METRO

DE SANTIAGO

Proposito de Servico

Somos Pessoas que servem aos seus clientes, objetivando melhorar
sua qualidade de vida

Pilares do Servico

Séao dotados de um sentido e direcéo voltadas a acdes futuras. Proporcionam
claridade sobre quais s&o os principais cursos das acoes, atraves das quais se
respondera as necesidades dos clientes.

S5 &

Tnformar Educar Proteger Empatizar
Oportuna e Promovendo um Garantindo um espaco Estando préximo as
transparentemente comportamento que seguro que proporcione necessidades dos
permita a coexisténcia tranquilidade aos nossos nossos clientes
entre o respeito e a passageiros

empatia



Transformacéo Cultural METRO

DE SANTIAGO

Escola de Servico

Tem como objetivo oferecer as nossas equipes os valores da Estratégia de Servico
e nossas ferramentas que permitam potencializar e fortalecer a experiéncia de
viagem dos nossos passageiros, oferecendo um servico cada vez mais profissional,
amavel e informado.
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O maior desafio de implementacéo é a transformacao cultural
implicita na Estratégia de Servico Metrd

E uma mudanca de visdo, de foco

de viagem
B &

Uma nova forma de fazer as
coisas, de nos relacionar e de
entender n0osSso servico.



Integracdo Operac&o - Estratégia de Servico METRO

DE SANTIAGO

MOMENTOS DA VIAGEM

Tren Viajanda
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3. [Exceléncia Operacional




Estratégias Operacionais METRO

DE SANTIAGO

PROCESSOS E MELHORIAS

= Definicao das estratégias operacionais de trafego de trens, baseadas na utilizacao
eficiente do material rodante e na experiéncia de viagem do passageiro.

e Ajuste da oferta a demanda sem

aumentar o pessoal dos trens. - Simulagées Tedricas

* Implementacdes a curto prazo. . . o
= Simulacdes Dindmicas (Opentrack)

AN
4 N

Tempos de
espera
(intervalos,
pax nas
plataformas)

Tempo de
Transferéncia
entre trens
(pax afetados)

Operacao Expresso Operacao Circulares

Conforto da
Viagem (
densidade)

Tempo de
viagem

Operagao com
Injecdes

Lancadeiras




Estratégias Operacionais METRO

DE SANTIAGO

Operacao Circulares Operacdo Expresso
TOB PPA
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4. Sustentabilidade Financeira




Desenvolvimento das Receitas Tarifarias METRO

DE SANTIAGO

19,2% de
incremento 2010-2014

Ingresos Ingresos Ingresos Ingresos Ingresos
Tarifarios 2010 Tarifarios 2011 Tarifarios 2012 Tarifarios 2013 Tarifarios 2014



Desenvolvimento das Receitas Nao-Tarifarias US$ METRO

DE SANTIAGO

Em 2016, 18% das
entradas da empresa D 4

correspondem as .
P 127% aumento

entradas nao
2010 - 2014 ..+

tarifarias.

Non-fare Non-fare Non-fare Non-fare Non-fare
revenue 2010 revenue 2011 revenue 2012 revenue 2013 revenue 2014

Fatores de Sucesso:
- Estratégia agressiva de desenvolvimento comercial

Taxa de Referéncia: 1 US$= 650 CLP .. N
- Eficiente Gestao de Custos



Receitas nao tarifarias

Publicidade
7%

Imobiliario
11%

Bus Hubs
3%

Consultoria
1%

Canal de Vendas
64%
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METRO

DE SANTIAGO

MAGICO

Rapido y facil




METRO

DE SANTIAGO

Conclusoes

Tanto a estratégia operacional como a sustentabilidade financeira pegam
como insumo para o desenho a estratégia de servico.

A implementacdo da estratégia de servico € uma mudanca cultural, por |0
qual requere comunicacdo em todos 0s niveis da empresa e entre as
diferentes gerencias.

Um planejamento ambicioso do desenvolvimento dos negocios e condicao
para um crescimento sustentavel.

Os negocios nao tarifarios sao parte substancial do servico, por 16 qual
devem aportar a melhorar a imagem e a experiéncia.

O cliente tem que perceber os negocios como parte dos atributos desejados
do servico.
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