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} Asi comenzamos...




Nuestra motivacion — ¢ Porque Cambiar?
Enfrentamos un nuevo entorno

Nuestros clientes estan cambiandoO....... Conocen sus derechos. Planificacion,
informacion y transparencia.

Las empresas de servicio estan cambiando ..... De servicio al cliente a
experiencia de servicio

El sistema de transporte publico de Santiago cambio......Transantiago
desafio nuestras capacidades internas de operacion y gestion

La informacidn durante el viaje es clave.... Especialmente en disrupcion.
Los pasajeros son parte del producto.... y nos piden un rol educador
Nos piden contener y orientar .... Necesitan direccion

Las herramientas tradicionales de satisfaccion no capturaban la
realidad.....
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‘Nuestro Desafio

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

e Como debo verme y comunicarlo
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Trabajamos en un plan colaborativo, en donde comprender las
realidades de los actores en la experiencia de viaje fue clave

Etapa 3: Consolidacion y
Nuevas oportunidades

Implementacion

‘ Etapa 2:
u Excelencia
Desarrollo
Definicion del producto —\
@@ Construir Cimientos
GG Ganas
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Somos personas que sirven a sus clientes buscando
mejorar su calidad de vida
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Diagnaostico

« Atributos
* Productos horarios

\ « Momentos de verdad )
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El mayor desafio de la implementacion es la transformacion
cultural implicita en la Estrategia de Servicio Metro

Es un cambio de mirada, de foco




Este cambio ha significado ajustar nuestra procesos de gestion y

modelo de trabajo
- - —
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cliente
Percepcion
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/ Atributos de la experiencia transversal Productos Momentos clave del viaje

Regularidad

Condicion de

Informacioén

Seguridad

Agregado

Orientacio

DA

horarios

Metro es confiable y
me cuida

Dia laboral
Valle

Mi viaje en Metro es
amable y entretenido

Metro me entretiene - es un|
jestino de entretencion y me
lleva al entretenimiento

Comunicacion

GNOSTIC

Gestionar desde la percepcion implica conceptualizar lo que valora
nuestro cliente, traducirlo en promesas reales y hacer tracking constante

4 -
Momentos clave del viaje




Este proceso de diagndstico permanente, nos ha llevado a trabajar
en diversos ambitos

+ Competencias y perfiles
b O \® 4

* | Y Vi A ’ P e rSO n aS * Reclutamiento y Seleccion

|\| .‘L "y ﬂu » Habilitacion al cargo — Induccion

* Formacion

,I » Evaluaciéon de desempefio
Metas ~ mi

- Metas personales para areas de ) @ * Programas de Reconocimiento
impacto a.I I nead aS

* Metas para Contratistas externos
x . + Criterios de priorizacion unicos y
~|| Evaluacion

transversales

et de proyeCtOS - Metodologia estandar

» Metas de clientes corporativas
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Centrar nuestra gestion en el cliente, es un desafio permanente al

gue nos enfrentamos
Q°
vy ransito fluido a la

_L
implementacion en base a la
construcciones de confianzas

'\ Si no hay disposicién a
hacerlo de verdad, mejor
no hacerlo

Mega Cambio Sponsorship de la
Cultural Alta Direccién
Co- Creacmn co-creacion )
mas co-creacion
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Muchas Gracias!
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Carmen Gloria Serrat M.
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\LI Horarlos

" M ETRQ pasa por ti

DE SANTIAGO



