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Resumen ejecutivo

Metropol Chile es una empresa operadora del sistema RED Movilidad que, desde
su llegada al pais, ha debido integrar su experiencia internacional con los desafios
propios del entorno chileno. La compafiia ha enfrentado el reto de consolidar su
legitimidad institucional y social, en un contexto donde la movilidad urbana se

vincula cada vez mas con las demandas de equidad, sostenibilidad y diversidad.

El presente trabajo corresponde a una asesoria estratégica en comunicacion
orientada a fortalecer la reputacion institucional de Metropol Chile, mediante un
plan integral que conecta la gestion de personas, la relacion con autoridades y la
vinculacion territorial con los principios de transparencia y valor publico. Més
que un ejercicio comunicacional, el proceso buscé demostrar que la
comunicacion puede ser una herramienta de gobernanza y sostenibilidad cuando

se sustenta en evidencia y proposito.

La propuesta se construyd a partir de un diagnéstico exhaustivo del entorno
interno y externo, utilizando metodologias aprendidas en el Magister en
Direccion Estratégica de Comunicaciones, tales como el andlisis PESTLE, el
DAFO cruzado, la caracterizacion de stakeholders, entre otras. Estos insumos
permitieron identificar brechas entre los resultados operativos alcanzados por la
empresa y su proyeccion comunicacional, estableciendo los cimientos para una

estrategia de posicionamiento coherente y verificable.

El plan de comunicaciones desarrollado se articula en torno a cuatro ejes
principales: relacionamiento institucional y comunicacidon basada en evidencia,
cultura organizacional y sentido de pertenencia, vinculacion comunitaria y
empleabilidad local, y equidad de género mediante la Academia Mujer al
Volante. Cada uno de estos componentes incorpora tacticas medibles, con
indicadores de gestion que evaluan tanto el impacto interno como la percepcion
externa. Adicionalmente, se integra una linea de fortalecimiento del gobierno
corporativo, cuyo objetivo es reforzar la transparencia y la confianza ante las

autoridades y la ciudadania.

El plan contempla una inversion total estimada de $70 millones anuales,

destinada a la ejecucion de acciones comunicacionales, programas de inclusion,
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desarrollo de liderazgo interno y produccién de informes institucionales. Esta
inversion busca consolidar un modelo de comunicacion sostenible, que respalde
la gestion operativa y posicione a Metropol Chile como un referente en

diversidad e inclusion social dentro del sistema de transporte publico.

En sintesis, este trabajo busca demostrar que la comunicacion estratégica, cuando
se articula desde la legitimidad y el valor compartido, puede convertirse en un
activo reputacional para las empresas que prestan servicios publicos esenciales.
En el caso de Metropol Chile, comunicar con evidencia y coherencia significa
proyectar su compromiso con la ciudad y con las personas que la hacen moverse

cada dia.
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1. Introduccion

El presente informe corresponde al trabajo final del Magister en Direccion
Estratégica de Comunicaciones, y da cuenta del proceso de asesoria
comunicacional desarrollado para Metropol Chile, orientado a fortalecer su
posicionamiento institucional y social dentro del sistema de transporte publico
metropolitano. Este trabajo se enmarca en una propuesta de comunicacion
estratégica que articula diagndstico, disefio e implementacion, con el propdsito

de consolidar una narrativa corporativa coherente y sustentada en evidencia.

El proceso de asesoria se estructurd bajo la 16gica de un ejercicio aplicado de
comunicacion institucional, con enfoque en diversidad, inclusion social y
legitimidad organizacional. A lo largo del desarrollo se integraron metodologias
revisadas en el programa académico, como el analisis Pestle, el modelo de Porter,
la matriz SIC y la identificacion de stakeholders, las cuales permitieron analizar
el contexto interno y externo de la organizacidn, asi como sus principales
desafios comunicacionales. Este analisis sento las bases para la formulacion del

plan estratégico y para la definicion del posicionamiento e imagen objetivo.

La propuesta construida busca demostrar como la comunicacion, gestionada
desde un enfoque de legitimidad publica y evidencia empirica, puede
transformarse en una ventaja competitiva para las organizaciones que operan en
sectores regulados. En ese sentido, Metropol Chile representa un caso de estudio
relevante para explorar la integracion entre politicas de diversidad, estrategias

comunicacionales y objetivos institucionales de sostenibilidad.

El documento se organiza en cinco secciones principales. En primer lugar, se
presentan los antecedentes que contextualizan la situacion de la empresa y el
entorno sectorial. En segundo término, se desarrolla el diagndstico estratégico,
que identifica los factores internos y externos que inciden en la gestion
comunicacional. Posteriormente, se expone el plan de comunicaciones, con sus
objetivos, estrategias, tacticas, acciones y audiencias especificas. Luego, se
presenta el presupuesto y cronograma de implementacion, que operacionaliza las
acciones propuestas, y finalmente, se incluyen las conclusiones que sintetizan los

aprendizajes y proyecciones del proceso.
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En suma, este informe busca evidenciar como una estrategia de comunicacion
estructurada y contextualizada permite fortalecer la reputacion, la cohesion
interna y la legitimidad institucional de una empresa que desempefia un rol clave

dentro del sistema publico de movilidad urbana.

Pagina | 8



2. Antecedentes

Metropol Chile es la filial local del Grupo Metropol, con origen en Argentina,
que se incorpord al sistema RED Movilidad como nuevo operador tras 13 afos
sin entradas de actores adicionales. El anuncio oficial del Directorio de
Transporte Publico Metropolitano (DTPM) se realiz6 el 13 de diciembre de 2022,
la empresa comenzd a operar en 2023 inicialmente los servicios B03, B09 y
B30N, convirtiéndose en el séptimo operador del sistema y asumiendo las
Unidades de Servicio 1 y 2 con 51 recorridos (10 de ellos nuevos) para cubrir
Huechuraba, Renca y Puente Alto. Ademads, més de 700 buses (341 eléctricos),
se sumaron progresivamente a la red. La operacion se inici6 desde el terminal El
Retiro (Renca), con un plan de becas junto al municipio para formar a mujeres
conductoras, y continuo con la toma de control de Condell, el mayor terminal de

€sa comuna.

En paralelo, la compaiiia inicié operacion en San Bernardo, con el terminal
Santa Margarita que comenz6 a funcionar el 2 de enero de 2023, albergando 26
buses y 63 conductores para los recorridos 105 y 105¢ (Unidad 1), extendiendo
cobertura a Renca, Quinta Normal, Cerrillos, Independencia, Estacion Central,

San Bernardo y Lo Espejo.

La operacion de Metropol Chile se enmarca en la logica regulatoria de RED
Movilidad, coordinada por el Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones
(MTT) y DTPM, donde los contratos de concesion fijan estandares de frecuencia,
regularidad y puntualidad, y donde la legitimidad ante la autoridad, mas que la

“popularidad” ante usuarios, es el eje para la continuidad y proyeccion.

A dos anos de su incorporacion, Metropol Chile presenta los siguientes

indicadores y rasgos de negocio:

- Operacion en Renca, San Bernardo, Puente Alto y Huechuraba; poblacion
conjunta estimada de 1.119.887 personas (Censo 2025).

- Cuenta con mas de 2.600 trabajadores en Chile.

- Rivalidad alta con operadores establecidos (Metbus, Subus, STU, Vule y

RBU), todos con fuerte énfasis en innovacion y sostenibilidad.
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- Flota eléctrica de ultima generacion, 4 electro-terminales y modelo
integrado que considera mantenimiento y sistemas de carga en alianza con
Copec-Voltex.

- Los atributos que mas valoran los usuarios son frecuencia, puntualidad y
regularidad del servicio.

- Programas de inclusion y capacitacion con foco en mujeres conductoras.
Desafio persistente de alta rotacion y bajo sentido de pertenencia en la

dotacion operativa.

Metropol Chile no cuenta hoy con una estrategia comunicacional definida y su
presencia en medios y relacionamiento territorial aparecen ain incipientes.
Desde nuestra mirada, y con el objetivo de asegurar el aporte estratégico del plan
de comunicacion y su alineamiento con el negocio, suponemos los siguientes

objetivos macro:

- Liderar en Diversidad e Inclusion Social.

- Fortalecer la reputacion institucional ante MTT, DTPM y municipios.

- Convertir presencia territorial en valor compartido con comunidades.

- Fortalecer el sentido de pertenencia de los trabajadores de Metropol Chile y

su rol como embajadores de la empresa.
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3. Diagnostico

3.1 Tendencias de macro y microentorno

3.1.1 Analisis Pestle

Con el objetivo de obtener una vision clara y util del entorno donde opera
Metropol Chile, realizamos un analisis de macroentorno basado en el modelo
Pestle. De aqui se desprenden las principales amenazas y oportunidades que

pueden incidir en la gestion y en los planes de crecimiento de la compaiiia.

A) Ambito politico-legal:

Metropol Chile opera bajo un régimen de concesion de uso de vias regulado por
el Directorio de Transporte Publico Metropolitano (DTPM), organismo

dependiente del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones (MTT).

La incorporacion de Metropol Chile al sistema, formalizada en diciembre de
2022, representd un hecho politico y sectorial relevante, ya que marcé el ingreso
del primer nuevo operador después de 13 afios, ampliando la competencia y
modernizando la flota con buses eléctricos de ultima generacion, con la
responsabilidad de cubrir servicios en comunas como Renca, Huechuraba, San
Bernardo y Puente Alto. Su puesta en marcha se concretdé durante el primer
trimestre de 2023, con operacion inicial de los servicios B03, B09 y B30N,
correspondientes a las Unidades de Servicio 1y 2. (Ministerio de Transportes y

Telecomunicaciones [MTT], 2022).

Esta decision fue coherente con los lineamientos del Gobierno de Chile en
materia de electromovilidad, sostenibilidad y equidad de género, objetivos
declarados tanto por el MTT como por el Ministerio de Energia en su Estrategia
Nacional de Electromovilidad 2021, que establece la meta de que el 100% del
transporte publico urbano sea cero emisiones hacia 2040. (Ministerio de Energia,
2021).
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En términos normativos, la gobernanza del sistema se sustenta en contratos de
concesion que establecen penalizaciones y bonificaciones en funcion del
cumplimiento operativo. Este sistema se complementa con los rankings
trimestrales de desempefio del DTPM, los cuales se encuentran definidos y
actualizados en los Indicadores de Operacion del Sistema Red Movilidad
(Directorio de Transporte Publico Metropolitano [DTPM], 2024). Este sistema
se complementa con los rankings trimestrales de desempefio del DTPM, que
definen el posicionamiento de cada empresa y son considerados para futuras
licitaciones, elevando la presion por el cumplimiento técnico sostenido (DTPM,
2024b).

A nivel de politicas publicas, los documentos denominados “Contenidos
Esenciales”, publicados por el MTT y el DTPM previo a cada proceso licitatorio,
fijan las prioridades estratégicas del sistema. En las versiones mas recientes, se
destacan los ejes de seguridad, electromovilidad, accesibilidad universal y
participacion femenina en la conduccion. Estas exigencias reflejan una evolucion
del rol del transporte publico como servicio ciudadano y vector de inclusion

social.

Paralelamente, el fortalecimiento del marco regulatorio en materia ambiental y
de datos personales afade nuevas obligaciones. La Ley Marco de Cambio
Climatico N.° 21.455 (2022), obliga a cada sector a contribuir a la carbono-
neutralidad nacional antes de 2050, mientras que la Ley de Proteccion de Datos
Personales N.° 21.719 (2024), establece estandares mas estrictos en el manejo de
informacion de trabajadores y usuarios (Ministerio del Medio Ambiente [MMA],
2022; Gobierno de Chile, 2024). Estas regulaciones demandan que Metropol
Chile fortalezca sus politicas de cumplimiento, trazabilidad ambiental y manejo
¢tico de la informacidén. Asimismo, se prevé que las proximas licitaciones
incluyan criterios de gobernanza corporativa y trazabilidad social, exigiendo a
los operadores demostrar politicas activas de diversidad, seguridad y gestion

sostenible (MTT & DTPM, 2024).
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B) Ambito econdémico:

El contexto econdomico chileno presenta un conjunto de factores que inciden
directamente en la estructura de costos y en las proyecciones de inversion de
Metropol Chile. La operacion del sistema Red Movilidad se financia a través de
una combinacion de subsidios estatales segtin la Ley 20.378 y tarifas reguladas,
mecanismo que protege parcialmente a los operadores de las fluctuaciones en la
demanda, pero los somete a estrictas metas de eficiencia y desempeio (Ministerio

de Hacienda, 2023).

Durante los tltimos dos afos, la economia chilena ha mostrado un crecimiento
moderado, acompafiado de presiones inflacionarias y una politica monetaria
restrictiva. La inflacion acumulada en 2024 cerr6 en torno al 4,5%, y el tipo de
cambio mantuvo niveles historicamente altos, afectando el costo de insumos
importados, repuestos y equipos eléctricos (Banco Central de Chile, 2024). Para
una empresa como Metropol Chile, cuyos buses, cargadores y repuestos
provienen mayoritariamente de Europa y Asia, la volatilidad cambiaria

constituye una variable critica de gestion.

A ello se suma el aumento del costo de la energia eléctrica. Si bien la transicion
hacia la electromovilidad reduce la dependencia de combustibles fosiles, también
implica una exposicion mayor a las tarifas eléctricas reguladas y al costo horario
de la energia. En este contexto, el Ministerio de Energia redujo en 2024 el umbral
para acceder al régimen de “cliente libre” desde 500 kW a 300 kW, permitiendo
a mas empresas negociar contratos de suministro directo con generadoras y optar
por fuentes limpias a menor costo (Ministerio de Energia, 2024). Esta posibilidad
abre una oportunidad para Metropol de optimizar sus gastos energéticos

mediante acuerdos de largo plazo y estrategias de carga eficiente.

Desde una perspectiva macroecondémica, la tasa de desempleo en Chile se
mantiene en torno al 8,8%, con mayores dificultades para las mujeres y los
jovenes (Instituto Nacional de Estadisticas [INE], 2025). Este contexto ofrece
una oportunidad socialmente significativa para la empresa, dado que su modelo
de operacion intensivo en mano de obra puede convertirse en un vehiculo de

insercion laboral en comunas con alta cesantia, como Renca o Puente Alto. Sin

Pagina | 13



embargo, esta condicion también requiere implementar politicas de retencion y
bienestar laboral que reduzcan la rotacion, tradicionalmente alta en el sector del

transporte urbano.

C) Ambito social:

El entorno social de Metropol Chile se encuentra atravesado por
transformaciones culturales, demograficas y laborales que redefinen la forma en
que la ciudadania percibe el transporte publico y el rol de las empresas
concesionadas. En primer lugar, la evaluacion ciudadana de Red Movilidad ha
mejorado de manera sostenida. Segun el Estudio de Satisfaccion de Usuarios
2023, la nota promedio del sistema alcanzo 5,2, la mas alta desde su creacion, y
subi6 a 5,4 en la medicion siguiente (Ministerio de Transportes vy
Telecomunicaciones [MTT], 2023). Estos resultados reflejan una percepcion
mas positiva del servicio, impulsada por la renovacion de la flota, la reduccion

del ruido y el ingreso de nuevas empresas.

Uno de los cambios sociales mas significativos en el entorno de Metropol Chile
es la creciente participacion de mujeres en el transporte publico, historicamente
uno de los sectores mas masculinizados del pais. De acuerdo con el Informe de
Género y Movilidad 2024 del DTPM, el transporte ocupa el tercer lugar entre los
rubros con menor presencia femenina, con solo un 17,3% de trabajadoras
(DTPM, 2024c). A nivel nacional, la tasa de desempleo femenino alcanza el
9,2%, superando el 8,1% masculino, mientras que la informalidad laboral afecta
al 29,9% de las mujeres activas (Instituto Nacional de Estadisticas [INE], 2024).
Estas brechas son particularmente agudas en las comunas donde opera Metropol
Chile: Renca exhibe un desempleo femenino de 20% y Puente Alto de 11,5%,

cifras que duplican o triplican el promedio nacional.

En este contexto, la insercion laboral de mujeres conductoras se configura como
una oportunidad de impacto social y reputacional. Las mediciones de percepcion
del MTT indican que el 75% de los usuarios valora positivamente la presencia
femenina al volante, un 49% percibe un mejor trato hacia los pasajeros y un 33%
asocia mayor seguridad durante el viaje (MTT, 2024b). Estas cifras revelan que

la inclusion de mujeres en la conduccidon no solo tiene efectos en equidad, sino
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también en calidad del servicio y confianza publica. Metropol Chile ha asumido
un rol destacado en este proceso, alcanzando un 20% de dotacioén femenina, cifra
superior al promedio del sistema, lo que refuerza su posicionamiento como actor

comprometido con la equidad de género y la innovacién social.

D) Ambito tecnolégico:

El proceso de transformacion tecnologica del sistema de transporte publico en
Santiago ha sido uno de los mas profundos de América Latina. Chile es
actualmente el pais con la segunda flota de buses eléctricos mas grande del
mundo fuera de China, con més de 2.000 unidades en operacion (Directorio de
Transporte Publico Metropolitano [DTPM], 2024a). Este cambio estructural ha
implicado la incorporacion de tecnologias avanzadas en mantenimiento, gestion

energética y monitoreo operacional.

Para Metropol Chile, la transicion tecnologica se traduce en tres lineas
estratégicas: la gestion eficiente de energia, la digitalizacion del control operativo

y la profesionalizacion del mantenimiento.

El uso de telemetria y sistemas de control centralizado permite analizar en tiempo
real variables como velocidad, consumo, cumplimiento de frecuencias y
ubicacion de cada bus. Este seguimiento permanente facilita la toma de
decisiones tacticas, la optimizacion de rutas y la reaccidon ante contingencias
viales. Ademas, la adopcion de herramientas de andlisis predictivo para el
mantenimiento de baterias y sistemas eléctricos reduce las fallas y extiende la

vida 1til de los activos, aspectos criticos en contratos de largo plazo.

La digitalizacion también redefine la relacion entre empresas, usuarios y
autoridades. Los sistemas de informacion en linea y las aplicaciones moviles de
Red Movilidad han elevado el estdndar de transparencia y trazabilidad del
servicio, forzando a los operadores a sostener una coherencia comunicacional

entre su desempefio y la experiencia percibida por el usuario.

E) Ambito ambiental:

El transporte publico constituye uno de los pilares de la estrategia nacional de

mitigacion climatica. La Ley Marco de Cambio Climatico (21.455) fija la meta
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de carbono neutralidad para 2050 y establece planes sectoriales obligatorios,
entre ellos el de transporte, que prioriza la transicion hacia la electromovilidad
(Ministerio del Medio Ambiente [MMA], 2022). En este contexto, la expansion
de flotas eléctricas representa no solo una obligacion, sino también una ventaja
competitiva para las empresas que logren anticiparse a los estdndares de

sustentabilidad.

Metropol Chile se inserta plenamente en esta tendencia. La operacion de buses
eléctricos reduce en un 95% las emisiones locales de material particulado fino
(PM2.5) y en mas del 80% las emisiones de gases de efecto invernadero respecto
de la flota diésel (Ministerio de Energia, 2021). Ademas, los estudios de la
autoridad evidencian reducciones de ruido urbano de hasta 44% en la Alameda y
45% en Santa Rosa, zonas donde la electromovilidad se ha consolidado como

norma.

Al mismo tiempo, la politica publica de eficiencia energética promueve la
certificacion de instalaciones, la reduccion de pérdidas y la medicion de huella
de carbono corporativa. La Ley de Eficiencia Energética N.° 21.305 establece
que las empresas con consumo energético relevante deberan implementar
Sistemas de Gestion de Energia (SGE) certificados bajo la norma ISO 50001 y
reportar sus avances al Ministerio de Energia (Ministerio de Energia, 2021). Para
Metropol Chile, esto abre la posibilidad de posicionarse como un operador
responsable y alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
particularmente los vinculados a accidn climética, igualdad de género y trabajo

decente.

En el contexto urbano, la electromovilidad tiene ademas una dimensidn social,
mejora la calidad del aire en comunas vulnerables como Renca o San Bernardo,

contribuyendo a reducir desigualdades ambientales historicas.

3.1.2 Modelo de 5 fuerzas de Porter

Con el fin de comprender en profundidad la estructura competitiva en la que
opera Metropol Chile, aplicamos el modelo de las cinco fuerzas de Porter,

adaptado a la realidad del sistema de transporte publico Red Movilidad.
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A) Poder de negociacion de los clientes:

En el caso de Metropol Chile, los clientes directos son instituciones publicas,
principalmente el Directorio de Transporte Piblico Metropolitano (DTPM), el
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones (MTT) y la Direccién de

Presupuestos (DIPRES).

Este disefio otorga al cliente un poder de negociacion alto, pues el Estado
determina las reglas de funcionamiento del sistema, los pardmetros de servicio,
los incentivos por desempeiio y las penalizaciones contractuales. La dependencia
de los operadores respecto de los pagos estatales (que se calculan mensualmente
en funcion del cumplimiento técnico) convierte al DTPM en un actor con poder

estructural sobre la estabilidad financiera y operativa de las empresas.

Por otra parte, si bien los pasajeros no tienen un rol contractual directo, su poder
reputacional ha crecido, ya que las evaluaciones de satisfaccién ciudadana
inciden en la percepciodn institucional de los operadores. La opinion publica se
ha transformado en un elemento que influye indirectamente en los procesos de

licitacion, premiando a las empresas que proyectan confianza, inclusion y

sostenibilidad.

Esta estructura de poder asimétrico limita la capacidad de los operadores de fijar
condiciones, diversificar ingresos o negociar términos contractuales, pero
también impulsa la profesionalizacion y la busqueda de ventajas competitivas
mas alla del cumplimiento basico. En este escenario, Metropol Chile ha buscado
consolidar una relacidon de confianza con las autoridades, alineando su discurso
institucional con las prioridades estatales de electromovilidad, equidad de género
y eficiencia energética, con el fin de fortalecer su legitimidad frente a un cliente

con alto poder de decision (MTT, 2023).

B) Rivalidad con competidores existentes:

La rivalidad en el sistema Red Movilidad es alta. El mercado esta concentrado
en 9 actores: Metropol Chile, Metbus, Subus, Vule, STU, Redbus Urbano (RBU),
Voy Santiago, Gran Américas (ingreso 2025) y Conecta Mobility (ingreso 2025)

(La Tercera, 2024), que compiten por contratos de largo plazo. Estos contratos
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no se disputan por precios, sino por el cumplimiento de exigencias técnicas y
sociales, en ese sentido todos los operadores compiten por ganar y mantener
unidades de servicio en licitaciones, que se asignan en paquetes geograficos

(DTPM, 2024a).

Los Rankings de Calidad de Servicio publicados trimestralmente por el DTPM
evidencian las diferencias de desempefio, en el informe correspondiente al tercer
trimestre de 2024, se destaca que algunas unidades operadas por Metropol Chile,
como la U8-Metropol Alfa, presentan resultados bajo el promedio del sistema en
ciertos indicadores. Dichos rankings evaltan factores como regularidad,
frecuencia, limpieza y atencion al usuario, que son los atributos mas valorados

por los pasajeros en las encuestas de satisfaccion (DTPM, 2024a).
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El Indicador de Cumplimiento de Frecuencia y Plazas (ICFP) evalta el grado en
que cada operador de Red Movilidad cumple con los horarios y frecuencias
programadas, asi como con la disponibilidad de buses en circulacion. En el
Ranking N°49 del DTPM (2024), se observa que la Unidad 8 de Metropol Chile
presenta los resultados mas bajos del conjunto de operadores analizados, con un
90,98% en dia completo y una disminucion a 86,92% en hora punta tarde. Este
desempeiio refleja los desafios que enfrenta la compaiiia en la consolidacién de
su operacion eléctrica reciente, especialmente en la estabilidad de flota y la
cobertura de servicios en comunas periféricas como Renca, Huechuraba, San

Bernardo y Puente Alto (DTPM, 2024b).
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El Indicador de Espera (IE) mide el tiempo promedio que los usuarios deben
aguardar entre buses en los distintos horarios de operacion, reflejando la
regularidad y confiabilidad del servicio. En el Ranking N°49 del DTPM (2024),
la Unidad 8 de Metropol Chile exhibe nuevamente el desempefio mas bajo del
conjunto de operadores, con un 84,13% en jornada completa y una disminucion
a 79,75% en la hora punta de la mafiana. Estos resultados sugieren desafios en la
gestion de frecuencia y coordinacidén operacional, asociados a la consolidacion
de una flota eléctrica reciente y a la complejidad logistica de las comunas que

cubre (DTPM, 2024a).

Metropol Chile enfrenta a competidores consolidados que cuentan con
experiencia local y capital operativo acumulado. Empresas como Metbus o Subus

operan flotas superiores a las 1.500 unidades, con redes de terminales y talleres

ampliamente desarrollados (DTPM, 2024b).

Frente a ellos, Metropol Chile ha construido su diferenciacion sobre la base de
una operacion mas moderna, con buses eléctricos de Ultima generacion, gestion
digital integrada y una comunicacion corporativa mas activa en sostenibilidad e
inclusion. Ha participado en programas de inclusiéon femenina como “Iron
Woman” junto a Volvo y “Mujeres Conductoras” impulsados por el DTPM,
alcanzando una dotacién femenina del 20% del total de sus conductores (209

conductoras) (Entrevista a gerente general Metropol Chile, 2025).
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A pesar de que la demanda de transporte es estable y financiada por subsidios, la
rivalidad se manifiesta en tres frentes: la competencia técnica por el
cumplimiento de indicadores, la competencia reputacional por la confianza de
las autoridades y la competencia estratégica por el posicionamiento de marca en
torno a la innovacion. En este ultimo aspecto, Metropol Chile ha utilizado su
experiencia internacional (como operador en Argentina) para proyectar una
imagen de compaiiia solida y tecnologicamente avanzada, alineada con los

objetivos de transicion energética de Chile.

No obstante, esta rivalidad también implica riesgos. Los margenes de maniobra
son reducidos, dado que los costos operativos son similares entre operadores y
los incentivos por desempefio estan limitados por el marco regulatorio. En suma,
la rivalidad en la industria del transporte publico metropolitano es alta,

determinada por la competencia permanente por legitimidad, eficiencia y

capacidad de gestion frente a un marco regulatorio exigente y transparente.

Operador Total, Buses Uso IA Plataforma IA Electro- Energia Inclusiones Cobertura Hitos
buses electricos terminal 100% conductoras territorial comunicacio-
es renovable nales
Metropol 741 341 Optibus Planificacion y 4 Copec - Iron Woman / Unidad 1y 2 Primer operador
Chile carga Voltex Programa (Renca, Puente extranjero en 13
Mujeres Alto, San afios, uso de [A y
Conductoras Bernardo y energia renovable
(DTPM) / 20% Huechuraba).
conductoras
(209)
Metbus 1351 943 Optibus Flota mixta 7 Enel X Programa Unidad 5 /22 Corredor 100%
Mujeres comunas eléctrico en Av.
Conductoras Grecia
(DTPM) / 9%
conductoras
(220)
Redbus 488 338 Optibus Planificacion 2 No Iron Woman / Unidad 6, 11y Alianza con
Urbano Programa 13/ Zonanortey | Optibus
(RBU) Mujeres oriente
Conductoras
(DTPM) / 11%
conductoras
(385)
STU (STP) 862 240 No No 2 Copec - Programa Unidad 7, 10y Flota eléctrica
Voltex Mujeres 11 /20 comunas Foton 2022
Conductoras
(DTPM)
Subus 1436 109 No No 1 Enel X Programa Unidad 2 / 26 Primera
Chile Mujeres comunas presentacion de
Conductoras flota eléctrica en
(DTPM) 2021
Vule 1437 108 Shieldplus Seguridad vial 2 ENGIE Programa Unidad 3 / 28 Uso de IA para
energia S.A Mujeres comunas seguridad vial
Conductoras
(DTPM)
Voy 1197 214 No No 2 No Campaia "yo Unidad 4 / Estandar flota
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Santiago pude" / Alianza Unidad servicios RED 100%
Fundacion 14y 15
Emplea /
"Servicio 286" /
18%
conductoras
(230)
Gran 481 394 No No No No No reportado Unidad 16 Inicio operaciones
Américas reportado | reportado segundo semestre
2025
Conecta 971 501 No No No No No reportado Unidad 16 y 17 Inicio operaciones
Mobility reportad reportado segundo semestre
2025

(DTPM, 2024; MTT, 2025; Sitios web: Metropol Chile, Metbus, Subus Chile,
Redbus Urbano, Vule, Voy Santiago, Copec-Voltex, STU, Gran Américas,

Conecta Mobility; La Tercera, 2024; Emol, 2024; Entrevista a gerente general
Metropol Chile, 2025).

C) Poder de negociacion de los proveedores:

El modelo de operacion de Metropol Chile depende de una cadena de suministro
especializada en electromovilidad, con fabricantes de buses, baterias y sistemas
de carga de alta tecnologia. Los principales proveedores de repuestos o
tecnologia corresponden a fabricantes internacionales como Yutong, King Long
y BYD, ademés de empresas energéticas asociadas a la infraestructura de carga
como Copec-Voltex (Entrevista a gerente general Metropol Chile, 2025; Copec
Voltex, 2024; Ministerio de Energia, 2024).

Copec-Voltex es el proveedor clave de carga eléctrica para los 4
electroterminales de Metropol Chile, mientras que ENEL suministra el sistema
eléctrico general del que dependen los contratos de operacion. En caso de alzas
tarifarias o interrupciones, los costos operativos podrian aumentar. Sin embargo,
la relacién con ambos actores se sostiene bajo contratos estables y regulados, lo
que reduce la exposicion a variaciones de precios o condiciones de suministro

(Ministerio de Energia, 2024; DTPM, 2024).

En relacion con los fabricantes internacionales, la empresa cuenta con stock local
de insumos menores y contratos de mantenimiento integral que aseguran soporte
técnico continuo, los plazos logisticos internacionales imponen ciertas
limitaciones estructurales. Los tiempos promedio de transito maritimo desde

China a Chile oscilan entre 35 y 45 dias, alo que se suman entre 1y 5 dias habiles
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de desaduanizacion. En casos urgentes, los repuestos criticos se importan por via
aérea, reduciendo el tiempo total a 3 a 7 dias. Los componentes de gran escala,
como baterias de traccion o cargadores de alta potencia, pueden requerir entre
seis y diez semanas de entrega, debido a procesos de fabricacion y certificacion.
Este contexto refuerza el poder relativo de los proveedores en insumos
tecnoldgicos estratégicos, aunque se compensa parcialmente mediante acuerdos
de mantenimiento integral y la creciente diversificacion del mercado de
electromovilidad en Chile (Camara Chilena de Electromovilidad, 2024; Diario

Financiero, 2024; Servicio Nacional de Aduanas, 2024).

Si bien se trata de un mercado concentrado en pocos oferentes con un alto grado
de especializacion tecnologica, la presencia de proveedores y el desarrollo de
nuevas soluciones de carga en el pais han moderado el poder de negociacion de
los proveedores. Las empresas de transporte cuentan hoy con una mayor
capacidad de diversificar sus fuentes de equipamiento, especialmente en lo
relativo a buses eléctricos, repuestos y software de gestion (MTT, 2024; Camara

Chilena de Electromovilidad, 2024).

En conjunto, el poder de los proveedores sobre la industria puede considerarse
moderado, dado que, aunque los insumos tecnoldgicos siguen siendo importados,
los contratos regulados, la competencia entre fabricantes y la expansion del
mercado de electromovilidad han reducido las asimetrias estructurales presentes
en los primeros anos del sistema (MTT, 2024; DTPM, 2024; Ministerio de
Energia, 2024).

D) Posibles entrantes:

En el modelo concesionado de transporte publico urbano, las barreras de entrada
son extraordinariamente altas. Los operadores deben cumplir exigencias
técnicas, financieras, sociales y ambientales definidas en las bases de licitacion,
que limitan el acceso a empresas sin respaldo internacional o sin experiencia
comprobada. Estas barreras incluyen la disponibilidad de flota propia o
financiada, infraestructura de carga, personal calificado y garantias financieras

(MTT, 2024; DTPM, 2024).
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A diferencia de otros sectores, no es posible ingresar de manera gradual o
experimental al mercado. Cada operador debe licitar unidades de servicio
completas, comprometiendo inversion, tecnologia y cumplimiento de
indicadores en un marco regulado por el Estado. Este disefio busca asegurar
continuidad operacional y calidad de servicio, pero reduce la competencia

efectiva (MTT, 2024).

En el caso de Metropol Chile, su ingreso en 2022 fue una excepcion significativa,
pues se tratd del primer nuevo operador en trece afios. Su incorporacion
respondid a la necesidad de incorporar flota eléctrica adicional y diversificar la
competencia (MTT, 2022). Desde entonces, la barrera de entrada se ha elevado
aun mas, dado que los estdndares ambientales y de inclusion de género han sido

incorporados como requisitos obligatorios en las bases (MTT, 2024).

El proceso de transicion hacia la electromovilidad también representa una barrera
tecnologica considerable. La inversion inicial en buses eléctricos y en
infraestructura de carga supera ampliamente la requerida por una operacion
diésel tradicional. Ademas, los contratos exigen una vida 1util minima de los
activos, lo que restringe la participacion de actores pequefios (Ministerio de

Energia, 2024; Camara Chilena de Electromovilidad, 2024).

En consecuencia, la amenaza de nuevos entrantes es baja, aunque no inexistente.
El ingreso programado de los operadores Gran Américas y Conecta Mobility en
2025, adjudicados en la ultima licitacion, confirma que el sistema se mantiene

abierto solo a actores con alta capacidad técnica y financiera (La Tercera, 2024).

E) Productos o servicios sustitutos:

El transporte publico urbano compite indirectamente con otros modos de
desplazamiento, como el automévil particular, las aplicaciones de transporte
privado, las motocicletas, el Metro y los sistemas de micromovilidad. Si bien
estos no son sustitutos perfectos, su expansion puede influir en la demanda

general de usuarios de buses y, por extension, en la legitimidad del sistema

(MTT, 2024; Instituto Nacional de Estadisticas [INE], 2025).
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Durante los ultimos afios, la Region Metropolitana ha experimentado un
crecimiento sostenido del parque automotor, que superd los 5,8 millones de
vehiculos en circulacion en 2025, junto con un aumento en el uso de motocicletas
y aplicaciones de transporte como Uber, DiDi y Cabify (Instituto Nacional de
Estadisticas [INE], 2025). Este fenomeno ha impactado principalmente en las
zonas céntricas y de mayor ingreso, mientras que, en los sectores periféricos,
donde opera Metropol Chile, la dependencia del bus sigue siendo estructural y

practicamente exclusiva.

El Metro de Santiago constituye el principal sustituto institucional del bus,
ofreciendo una experiencia de viaje mas rapida y predecible. Sin embargo, su
cobertura aun es limitada en las comunas donde Metropol tiene presencia (Puente
Alto, San Bernardo, Huechuraba y Renca), donde no existen lineas de Metro
activas o el acceso a ellas implica traslados prolongados. En esos sectores, el bus
continua siendo el modo de transporte predominante y, en muchos casos, la tinica

alternativa de movilidad masiva disponible.

Asimismo, la infraestructura para bicicletas publicas, scooters eléctricos o
servicios de movilidad compartida es escasa o inexistente en esas zonas, tanto
por razones socioecondmicas como de seguridad urbana. Esto hace que la
amenaza de sustitutos para Metropol Chile sea baja, dado que no existen medios
que puedan reemplazar de forma eficiente la cobertura territorial ni la frecuencia

del servicio que ofrece la empresa.

Por otro lado, el sistema Red Movilidad esta disefiado como una red intermodal
e integrada, donde buses eléctricos, Metro, trenes suburbanos y bicicletas
publicas funcionan bajo una logica complementaria y no competitiva. Las
politicas del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones buscan
precisamente fortalecer esa complementariedad, garantizando cobertura y

equidad territorial (MTT, 2024).

En este contexto, Metropol Chile se posiciona no como un actor amenazado por
los sustitutos, sino como un componente esencial del sistema de transporte
publico en zonas de menor conectividad. Su operacion en tramos periféricos,

sumada a una flota eléctrica moderna y sistemas inteligentes de planificacion, le

Pagina | 24



permite mantener una ventaja estructural en territorios donde los modos

alternativos atin no logran consolidarse.

En consecuencia, el poder de los sustitutos en el entorno competitivo de Metropol
Chile es bajo, y su impacto sobre la demanda se considera marginal en

comparacion con los factores internos de eficiencia y gestion operacional.

Las cinco fuerzas que dan forma a la realidad del sector (actual/proyectado)

Categoria: Operadores del Sistema Red Movilidad en Chile
Cinco Fuerzas de Porter - Metropol Chile

Amenaza de Sustitutos | p) —e— Actual
—_— -® - Proyectado
Rivalidad con Competidores Existentes |

Posibles Entrantes

Poder de negociacion de Clientes|

Poder de negociacion de Proveedores | o

2.0 2.5 3.0 3.5 4.0 4.5 5.0
Nivel de intensidad de la fuerza (1 = bajo, 5 = alto)

El analisis del modelo de las Cinco Fuerzas de Porter aplicado a Metropol Chile
revela un entorno competitivo altamente regulado, en proceso de maduracion,
donde la rivalidad entre competidores y el poder de negociacion del cliente (el

Estado) se configuran como las fuerzas dominantes del sector.

Actualmente, el poder de negociacion de los clientes es alto, representado
principalmente por el DTPM y el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones. Este poder se traduce en un control contractual estricto, una
definicion centralizada de tarifas y la aplicacion de sanciones por desempeno. A
futuro, no se proyecta una disminucion relevante de esta fuerza, ya que las
licitaciones tienden a incorporar nuevos criterios, como sostenibilidad, inclusion
y desempefio ambiental, que refuerzan el rol del Estado como regulador y

principal tomador de decisiones en el sistema Red Movilidad.
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Por otro lado, el poder de negociacion de los proveedores es moderado. Si bien
la operacion depende de un conjunto especializado de suministradores
tecnologicos y energéticos, la creciente diversificacion del mercado de
electromovilidad, la llegada de nuevos fabricantes y los contratos regulados de
energia han reducido la dependencia estructural de Metropol Chile frente a
actores como Copec-Voltex o ENEL. Este contexto ha permitido mantener un
equilibrio entre la eficiencia operativa y la estabilidad de costos, sin generar una

vulnerabilidad critica frente a proveedores especificos.

La rivalidad con competidores existentes es alta, producto de un mercado
concentrado y de licitaciones periddicas que determinan la continuidad de los
contratos. Los nueve operadores del sistema compiten no solo por resultados
técnicos, sino también por legitimidad institucional y reputacién publica.
Empresas consolidadas como Metbus y Subus poseen ventajas historicas,
mientras que Metropol Chile busca fortalecer su posicion mediante la
innovacion, la electromovilidad y politicas de inclusidon de género, alcanzando
un 20% de dotacion femenina. En este escenario, la competencia se define por
indicadores objetivos y la evaluacion continua del DTPM, lo que eleva la presion
sobre la gestiéon y la eficiencia interna. Se proyecta a que en el futuro la
competencia sea aun mas alta, debido a la constante busqueda de los operadores

de ser lideres en el sistema, potenciando sus servicios con distintas innovaciones.

Respecto a la amenaza de nuevos entrantes, esta se mantiene baja. Las barreras
de entrada son elevadas debido a las exigencias técnicas, financieras y
regulatorias que impone el sistema. Metropol fue el primer operador nuevo en
ingresar en mas de una década, y su incorporacion respondio a la necesidad
estatal de expandir la flota eléctrica. Las futuras licitaciones podrian abrir espacio
a actores internacionales con respaldo financiero, lo que su entrada al sistema

podria ser media si se proyecta.

Finalmente, la amenaza de productos o servicios sustitutos es baja. En las
comunas donde Metropol Chile opera (Puente Alto, San Bernardo, Huechuraba
y Renca), la cobertura del Metro y de sistemas de micromovilidad es limitada, lo
que mantiene una fuerte dependencia del transporte en superficie. Los

automoviles particulares y las aplicaciones de transporte inciden principalmente
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en zonas céntricas, mientras que los sectores periféricos continiian dependiendo
estructuralmente del bus. En este sentido, Metropol no enfrenta sustitutos
directos, sino una red intermodal complementaria donde su rol sigue siendo

esencial para garantizar conectividad y equidad territorial.

En sintesis, el entorno competitivo de Metropol Chile se caracteriza por una
estructura institucionalmente controlada, con un cliente dominante, una
competencia intensa y margenes de accion regulados. La rentabilidad futura
dependera de la capacidad de las empresas operadoras de sostener altos

estandares de eficiencia, innovacion y legitimidad social.
3.1.3 Caracterizacion de los principales stakeholders

El sistema Red Movilidad, donde Metropol Chile desarrolla sus operaciones, se
caracteriza por una compleja red de actores publicos, territoriales y sociales que
inciden directa o indirectamente en la gestion del servicio y en su legitimidad.
Identificar y comprender los intereses, influencias y expectativas de estos
stakeholders resulta esencial para definir estrategias de comunicacion,
sostenibilidad y posicionamiento institucional. A continuacion, se presenta la
caracterizacion de los actores mas relevantes, clasificados segun su nivel de

poder/influencia y disposicién al didlogo.

DISTRIBUCION DE STAKEHOLDERS - METROPOL CHILE

Alta influencia, bajo interés Alta Influencia, alto interés
{Mantener satisfechos) {Gestionar de cerca)
¥ DTPM
X Trabajadores A
al X Municipios it
& ¥ Comunidades
® 6t
v
®
c
2
=
e 4 % DIPRES
e
>
(o]
2t
Baja influencia, bajo interés Baja influencia, alto interés
{Monitorear con minima atencian) (Mantener informados)
0 -
0 2 4 6 8 10

Poder | Influencia
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A) Stakeholders primarios

A.1. Ministerio de Transportes v Telecomunicaciones (MTT)

Es el organismo rector de la politica publica de transporte y movilidad en Chile,
encargado de definir las directrices técnicas y estratégicas del sistema
concesionado de transporte urbano. A través de sus divisiones y unidades
dependientes, el MTT establece los criterios de disefio de las licitaciones, los
estandares de servicio y los objetivos de politica sectorial, como la

electromovilidad, la inclusion y la seguridad vial.

El MTT ejerce un poder normativo y estratégico muy alto, ya que determina el
marco bajo el cual operan los concesionarios. Sus intereses se centran en
garantizar la continuidad del servicio, la modernizacion tecnologica, la equidad
territorial y el cumplimiento de metas ambientales. Ademas, ha promovido
licitaciones que involucran la incorporacion de 1.267 nuevos buses eléctricos
para cubrir el 30 % del sistema Red Movilidad. Su disposicion al dialogo es
institucional y colaborativa, expresada principalmente a través de canales
formales como mesas técnicas, consultas sectoriales y participacion en pilotos de
electromovilidad. Su alcance de influencia es nacional, ya que define politicas

que impactan directamente en todas las zonas operativas del pais.

La relacion con este ministerio es de cardcter institucional y debe sustentarse en

evidencias de cumplimiento, transparencia y colaboracién en iniciativas piloto.

A.2. Directorio de Transporte Publico Metropolitano (DTPM)

El DTPM es la autoridad técnica responsable de la gestion del sistema Red
Movilidad. Supervisa el cumplimiento de los indicadores de desempefio,
administra los contratos con los operadores y define los mecanismos de

incentivos y sanciones.

Tiene un poder operativo y fiscalizador maximo, ya que controla los pagos
mensuales, evalua la puntualidad, regularidad y disponibilidad de flota, y publica
rankings trimestrales de desempefio. Su interés principal es asegurar la
continuidad y calidad del servicio hacia los usuarios, evitando interrupciones o

deficiencias. Desde 2023, el DTPM también ha publicado los “Contenidos
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esenciales” para nuevas licitaciones, fijando criterios como inclusion de género,
accesibilidad y estandares ambientales en los contratos (15 % de la flota en

proceso licitatorio 2025).

Para Metropol Chile, representa un stakeholder clave con quien debe mantener
una comunicacion técnica constante, entregar reportes de desempefio verificables
y presentar planes correctivos oportunos. Su disposicion al dialogo es alta y de
caracter técnico, dado que mantiene contacto frecuente con los operadores a
través de reuniones de seguimiento y mesas de coordinacion. Su alcance es
regional, concentrado en la Region Metropolitana, pero con capacidad de

incidencia sobre decisiones nacionales en materia de transporte publico urbano.

La transparencia y la trazabilidad de los datos operacionales son factores criticos
para sostener la confianza institucional y mantener estabilidad contractual. La
calidad de esta relacion incide directamente en la reputacion de la empresa dentro
del sistema, ya que el DTPM actlia también como referente piblico y técnico

frente al MTT y la ciudadania.

A.3. Direccion de Presupuestos (DIPRES) - Ministerio de Hacienda

La DIPRES cumple una funcion estructural en el sistema, dado que administra
los recursos del Subsidio Nacional al Transporte Pablico (Ley 20.378), a través
del cual se financia la remuneracion de los operadores (Consejo para la

Transparencia, 2022).

Su poder financiero y de control es alto, puesto que supervisa la ejecucion
presupuestaria y puede determinar restricciones o redistribuciones de fondos. Su
interés radica en garantizar la sostenibilidad fiscal y la eficiencia del gasto
publico. Su disposicion al didlogo es moderada y formal, limitada a los procesos
de rendicion presupuestaria y coordinacion con el MTT y el DTPM. Su alcance
es nacional, pero su involucramiento cotidiano con los operadores es indirecto,

centrado en la fiscalizacion del uso de recursos publicos.

Mantener una relacion transparente con la DIPRES implica demostrar eficiencia

operativa, estabilidad de costos y capacidad de gestion energética.
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B) Stakeholders secundarios

B.1. Municipalidades de Renca, Puente Alto, Huechuraba v San Bernardo

Los municipios tienen un poder medio y un interés directo en la operacion de
Metropol Chile, dado que las rutas atraviesan sus territorios. Su influencia se
materializa en la gestion del espacio publico, la seguridad ciudadana, la

infraestructura de paraderos y la relacion con las comunidades.

Cada municipalidad posee estructuras de coordinacion con el MTT y el DTPM a
través de mesas de transporte o seguridad, y pueden mediar entre vecinos y
operadores ante contingencias o reclamos. Adicionalmente, cuando se realizan
desvios por obras viales o emergencias, las municipalidades deben aprobar esos
cambios y coordinar anticipadamente con el operador para minimizar impactos
en los usuarios. Su disposicion al didlogo es alta, aunque variable seguin el
contexto politico local y la gestion de cada administracion municipal. En general,
muestran una actitud colaborativa en la resolucion de problemas operativos y
sociales. Su alcance es territorial y limitado al &mbito comunal, pero con fuerte

influencia sobre la percepcion ciudadana y la legitimidad del servicio.

Mantener canales de didlogo con los municipios es fundamental para prevenir

conflictos locales, coordinacion y generar oportunidades de valor compartido.

B.2. Comunidades y organizaciones locales

Representan un actor clave desde la dimension reputacional. Si bien su poder
formal es limitado, su capacidad de influencia social es creciente, especialmente

a través de redes sociales, juntas de vecinos y organizaciones ciudadanas.

Estas comunidades valoran la regularidad, comodidad, seguridad y trato durante
los viajes, y suelen canalizar sus demandas a través de los municipios o medios
locales. Un incidente aislado puede amplificarse rapidamente, afectando la
percepcion del servicio y la confianza publica. Su disposicion al didlogo es
generalmente reactiva, orientada a la resolucion de conflictos o a la mejora de
condiciones especificas del entorno. Su alcance es local, concentrado en los
territorios donde opera Metropol, y su nivel de influencia depende de la

organizacion y visibilidad de sus lideres comunitarios.
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El fortalecer la comunicacion con las comunidades es una oportunidad de
construir capital social. Distintas iniciativas pueden mejorar la valoracion del

servicio y consolidar su legitimidad social.

B.3. Trabajadores de Metropol Chile

Los trabajadores son el nucleo operativo de la compafiia y constituyen un
stakeholder de alto interés y poder medio, dada su influencia en la continuidad
del servicio y en los indicadores de desempefio. El sector transporte es
histéricamente sensible a tensiones laborales, por lo que la estabilidad interna es
critica. Las demandas mds frecuentes se relacionan con las condiciones de

trabajo.

Metropol Chile se inserta en un escenario donde la profesion del conductor ha
evolucionado desde un rol meramente operativo hacia uno altamente
especializado, con mayores exigencias técnicas y de seguridad. El contacto
directo y permanente con los usuarios convierte a los trabajadores en la principal
cara visible de la empresa y en los portadores de su reputacion frente a la

ciudadania.

Su disposicion al didlogo es alta, canalizada principalmente a través de sindicatos
y mesas laborales, con énfasis en temas de remuneracion, seguridad y bienestar.
Su alcance es organizacional, ya que su influencia se circunscribe al dmbito
interno, pero su poder de agenciamiento se eleva en situaciones de conflicto o

negociacion colectiva.

La gestion de este stakeholder exige comprension, didlogo y equilibrio,
reconociendo que el desempefio colectivo de la empresa depende, en ultima
instancia, del compromiso y bienestar de quienes sostienen su funcionamiento

dia a dia.
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3.2 Analisis interno

3.2.1 Modelo SIC (estructura, interaccion y cultura)

A) Estructura Organizacional

Metropol Chile es una filial de origen argentino con mas de veintiséis afios de
experiencia en el transporte urbano de pasajeros. Desde su llegada al sistema Red
Movilidad en 2023, siendo el primer operador extranjero en mas de una década
en ingresar al sistema RED con flota eléctrica y energia 100% renovable, la
compaiiia ha construido su operacion sobre un modelo integrado que combina
planificacién, mantenimiento y carga, con una flota eléctrica de ultima
generacion y terminales equipados con infraestructura de carga en alianza con

Copec-Voltex.

Actualmente, la empresa cuenta con una flota total de 741 buses, de los cuales
341 son eléctricos, y utiliza inteligencia artificial a través del sistema Optibus,
que permite optimizar la planificacion de rutas y la gestion de carga en los
electroterminales. Los electroterminales principales son El Retiro (Renca), Santa
Margarita (San Bernardo) y otros dos terminales ubicados en Puente Alto y
Huechuraba, todos operativos bajo contratos de energia limpia provistos por
Copec-Voltex. Esta estructura refleja una empresa intensiva en capital y

dependiente de procesos tecnoldgicos.

La estructura interna de Metropol Chile se apoya en tres niveles jerarquicos
funcionales: un nivel directivo encargado de la gestion corporativa y relacion con
el regulador; un nivel intermedio técnico-administrativo, que incluye
mantenimiento, logistica y recursos humanos; y un nivel operativo que agrupa a
conductores, personal de terminales y supervisores de ruta (Entrevista a gerente
general Metropol Chile, 2025). Esta configuracion mantiene lineas de mando
verticales, aunque con una alta dependencia de los procesos diarios que ocurren
en los terminales y en la calle, donde se concentra el conocimiento empirico del
servicio. El poder decisional, sin embargo, continua radicado en la direccioén
general, lo que puede generar brechas comunicacionales descendentes y escasa

retroalimentacion.
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En cuanto a su estructura jerarquica formal, estd encabezada por la Gerencia
General, a cargo de Patricio Pérez, de la cual dependen las siguientes areas:
Gerencia de Administracion y Finanzas (Yasna Arriagada), Gerencia de
Operaciones (Marcelo Bononato), Gerencia de Personas (NN), Gerencia de Flota
(Andrés Marti) y Gerencia de Estrategia, Planeamiento y Control de Gestion
(Daniel Godoy). Ademas, la estructura incluye una Asistente de Gerencia
(Camila Ortiz) y un area Legal liderada por Matias Palma. El éarea de

Comunicaciones depende directamente de la Gerencia General.

Estructura
Grupo Metropol Chile GERENCIA GENERAL

ENERD 2005

ASISTENTT DECERTNCKA

LEGALES

GEmENCMA DL GRARENCIADE EETRATEGIA,

GUREMOIA D8 A0V STRACON CEMNCIN DL PEasORAS GENENOA b8 PLAMLAMIENTO Y CONTROL DE

¥ FINANIAS
OPERACOWES ) noT cesTiON

e 4 ™ Mabes Mait

Metropol Chile cuenta con cerca de 2.600 trabajadores (209 mujeres conductoras
equivalente al 20% de conductores totales) distribuidos en oficinas corporativas
en Santiago Centro y 7 terminales (4 electroterminales) en cuatro comunas
periféricas de la Region Metropolitana, Renca, Puente Alto, San Bernardo y
Huechuraba, zonas caracterizadas por alta densidad poblacional y niveles

significativos de vulnerabilidad social.

En cuanto a la gobernanza interna, el esquema chileno se adapta parcialmente a
la estructura corporativa del grupo Metropol en Argentina, en donde se encuentra
el directorio. Metropol Chile no cuenta con un gobierno corporativo local ni con
directorio propio, lo que representa una debilidad institucional frente a los
procesos de licitacion publica, ya que las evaluaciones del Estado también

consideran la estructura institucional de cada operador. Esta dependencia del
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directorio argentino genera una centralizacion de decisiones estratégicas fuera

del pais, reduciendo la autonomia de gestion local.

Si bien mantiene una gerencia general y direcciones funcionales, su operacion en
Chile se organiza en torno a unidades de gestion independientes por terminal o
electroterminal. Cada unidad concentra el control del cumplimiento operacional,
seguridad y mantenimiento, pero la coordinacion entre ellas depende de la
intermediacion de la gerencia, lo que ralentiza algunos procesos administrativos
y la transferencia de buenas practicas. Este disefio responde a la logica del
sistema Red Movilidad, donde cada operador administra un conjunto de unidades

geograficamente dispersas pero conectadas por una regulacién comun.

El nivel de formalizacion de los procesos internos es alto en los &mbitos técnico
y de seguridad operacional, aunque menos consistente en las areas de
comunicacion, formacion y gestion de personas. De hecho, uno de los principales
desafios reconocidos por el gerente general de Metropol Chile, Patricio Pérez, es
la alta rotacion de personal, ya que existe poco sentido de pertenencia, afectando
tanto la continuidad operativa como la cohesion organizacional (Entrevista a

gerente general Metropol Chile, 2025).

En sintesis, la estructura de Metropol Chile se caracteriza por un equilibrio entre
la modernizacion tecnoldgica y la complejidad organizacional propia de una
empresa internacional que opera bajo estdndares publicos locales. Su disefio
permite responder a las exigencias regulatorias y técnicas del sistema, pero atin
carece de mecanismos consolidados de integracion interna y articulacion entre

sus niveles jerarquicos y funcionales.

B) Interacciones organizacionales

Las interacciones dentro de Metropol Chile se desarrollan en un entramado donde
convergen logicas operativas, técnicas y administrativas que deben coexistir bajo
un esquema de cumplimiento regulatorio estricto. El modelo de trabajo se apoya
en la interaccion permanente entre conductores, supervisores, personal de
mantenimiento y los equipos administrativos de apoyo. Esta interdependencia

entre areas constituye tanto una fortaleza como una fuente potencial de
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fricciones, especialmente cuando las condiciones laborales, los turnos extensos y

la rotacion del personal limitan la fluidez de la comunicacion entre niveles.

El nucleo operativo, compuesto por conductores y personal técnico, representa
la base de la piramide organizacional y concentra la experiencia practica del
servicio. Estos trabajadores son quienes sostienen la operacion diaria en terreno,
asumiendo la responsabilidad directa de la experiencia del usuario. Su
interaccidn se organiza a través de supervisores y jefes de patio, quienes traducen
las directrices de la gerencia en instrucciones operativas. No obstante, la
comunicacion suele tener un flujo predominantemente descendente, con escasos
mecanismos formales para canalizar la retroalimentacion desde la base hacia la

direccion (Entrevista a gerente general Metropol Chile, 2025).

En el segundo nivel se ubican las dreas de Personas, Seguridad y
Comunicaciones. Este grupo tiene la funcion de sostener los procesos de
reclutamiento, capacitacion, bienestar y gestion de las comunicaciones de la
empresa. En la practica, su capacidad de incidencia en la operacién depende de
la coordinacion con los patios, donde las decisiones suelen estar mediadas por
urgencias diarias y criterios técnicos. La falta de un sistema de comunicacion
estructurado limita la visibilidad del trabajo de estas areas, debilitando su

influencia sobre el comportamiento organizacional.

La gerencia mantiene relaciones constantes con el DTPM y el MTT, lo que
orienta gran parte de su agenda hacia el cumplimiento de indicadores de
frecuencia, puntualidad y regularidad, que son los méas valorados por los usuarios
del sistema. En consecuencia, se priorizan los reportes regulatorios sobre los
espacios de interaccion interna. Esta orientacidon explica la prevalencia de una

cultura de cumplimiento sobre una cultura de participacion.

El componente sindical constituye otro actor relevante en el sistema de
interacciones. En el sector transporte, las asociaciones de conductores suelen
concentrar poder de negociacioén debido a su capacidad de paralizar operaciones.
En el caso de Metropol Chile, aunque no se registran conflictos publicos, las
condiciones laborales (especialmente los horarios de trabajo y los mecanismos

de evaluacion del desempefio) pueden convertirse en puntos de tension si no
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existen canales de participacion efectivos. La distancia entre el nivel gerencial y
los equipos operativos, acentuada por la extension de turnos y la dispersion

territorial, dificulta la construccion de un clima organizacional cohesionado.

En conjunto, las interacciones de Metropol Chile se definen por la coexistencia
de flujos formales jerarquicos y practicas informales en los patios de terminales.
Esta dualidad genera un sistema donde la coordinacion funcional es eficiente,
pero la comunicacién simbolica, aquella que construye sentido de pertenencia,

aun se encuentra débilmente articulada.

C) Cultura organizacional

La cultura de Metropol Chile combina rasgos técnicos heredados del modelo
argentino con caracteristicas propias de una empresa que se inserta en un entorno
urbano, regulado y socialmente sensible. Su identidad corporativa se construye
sobre tres pilares: eficiencia operativa, seguridad y adaptacion al entorno local.
Estos valores son compartidos por la direccion y los mandos intermedios, pero

no siempre son percibidos con igual intensidad por el personal operativo.

El caracter multinacional de la compafiia imprime una orientacion gerencial
centrada en los procesos, la estandarizacion y la rendicion de cuentas, elementos
fundamentales en un sistema de concesion publica. Sin embargo, la adaptacion
cultural al contexto chileno ha implicado el desafio de integrar una fuerza laboral
diversa, con distintos grados de formacion, trayectorias laborales y expectativas
de reconocimiento. En los patios predomina una cultura del cumplimiento y la
responsabilidad individual, orientada a “cumplir el turno” y mantener el servicio,

mads que a la colaboracién o innovacion interna.

El sector transporte, ademas, mantiene una fuerte impronta masculina. Con una
dotacion femenina promedio de 17,3% a nivel nacional, y tasas de desempleo
femenino superiores al 20% en comunas como Renca. Metropol Chile se inserta
en un contexto donde las brechas de género son significativas. Este factor
condiciona la composicion de su fuerza laboral y la dinamica interna entre
equipos. La empresa ha incorporado gradualmente mujeres conductoras,
desafiando la tradicion del oficio, pero la integracion plena de esta diversidad en

la cultura organizacional es ain un proceso en desarrollo.
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En sintesis, la cultura de Metropol Chile sigue una légica operacional de
cumplimiento. Su desafio cultural consiste en equilibrar el rigor técnico con la
cohesion interna, fortaleciendo el sentido de pertenencia de los trabajadores de

la organizacion.
3.2.2 Analisis de la comunicacion e imagen
A) Canales

Metropol Chile articula su comunicacién mediante una combinacion de canales
externos e internos. En conjunto, estos medios configuran la estructura de como
la empresa hace presente su identidad, conecta con sus publicos clave y moviliza

mensajes consistentes.
Canales externos:

Sitio web corporativo: funciona como el principal canal informativo
institucional, orientado a la transparencia y rendiciéon de cuentas basicas.
Presenta contenidos sobre la empresa, su flota, sostenibilidad y noticias
relevantes, aunque con una frecuencia de actualizacion baja. Su estructura es
funcional y cumple con entregar informacién esencial, pero atin no consolida un
rol activo en la construccion de narrativa corporativa.

LinkedIn: cuenta con 4.296 seguidores y se utiliza como canal profesional y
corporativo, para publicar hitos de gestion, alianzas, avances tecnologicos, hitos
comunicacionales o logros internos.

Instagram: cuenta con 3.099 seguidores y tiene un enfoque que mezcla lo
cotidiano, institucional y testimonial. Se destacan videos de conductores
mostrando la operacion, publicaciones sobre sostenibilidad, actividades internas
(fiestas patrias en terminales, eventos en terminales con autoridades de seguridad
vial, etc). Este enfoque humaniza la empresa y genera vinculo visual con usuarios
y comunidades.

Medios locales y nacionales: baja presencia en medios digitales, escritos o
television. Han tenido escasas apariciones en temas como Iron Woman o
inauguracion de electroterminal.

Atencion al cliente (correo / formulario / contact center): canal formal para

reclamos y sugerencias que también refleja la apertura institucional al dialogo.
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Canales internos:

Intranet corporativa: medio digital interno para difundir noticias, informacion
operativa relevante o calendarizaciones de hitos importantes.
Correos internos / boletines internos: comunicados oficiales, reconocimientos

internos, capacitaciones, hitos, novedades de politicas de seguridad y operacion.
b) Contenido

El contenido que Metropol Chile genera actualmente articula varios ejes

tematicos:

- Enfasis en la flota eléctrica y eficiencia operativa.

- Videos y publicaciones sobre conductores, su experiencia en ruta, su
vinculacion con el servicio, celebraciones internas con el equipo.

- QGraficas o mensajes sobre emisiones reducidas, carga eléctrica o proyectos
sustentables.

- Actividades en terminales, ceremonias con autoridades y jornadas con
comunidades.

- En menor grado, prensa sobre alianzas, hitos operativos y noticias de la

empresa.

metropol_chile = Sequir

Juinta Normal

metropol chile & Hoy conmemoramas el Dia Internacioral de la

Muger en &l Complejo Deportiv a Ménco de
€N una inwtacdn del Presidente

intos rubros Sueron

y &l eryeq en donde mujeres de

recanccdas én u importante laber dentro de la socedad

Desde Metropol Chile, agradecemos a } y al Ministzo Juan
Carlos Muriaz por la mwitacién a nuestras conducioras 9
destacando asi ¢l ral que cumplen por avarzar en un sistema de

tramsperte pubkco de calidad y con perspectva de género

Gracias a Francia, Katy, Marcela y Silwa por representamos y a
todas nuestras mujeres traba@adoras de la gran familias Metropol
Chie
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('::I metropol chile + Sequir
_/  Audio oeiginal

(em) metropol_chile ¥ Metropol Chile tiene un gran equipo humano
" Somos mis de 2 mil personas y cada una cumple un rol clave en
£sta empresa

Por esa razon, queremos invitarte a que conozcas la labor que dia a
dia desempenamos.

Semanalmente en nuestra seccdn:

‘Empatiza con tu compadero” ¢4 los propics funcicnanos y
funcionanas seran los encargados de contarles las distintas tareas
que realizan.

Buscamos un espacio donde ellos y eflas pudieran hacer un alto en
sus labores dentro de sus terminales para contaries el oficio que
realizan

Aunque estos ejes reflejan valores de la empresa, no hay un discurso narrativo
establecido. Los mensajes carecen de una linea editorial unificada que conecte
los hitos cotidianos con una narrativa estratégica de marca, vinculada a los

objetivos estratégicos.

Por otra parte, Metropol Chile mantiene una relacion incipiente con municipios
y comunidades, sin una estructura establecida de relacionamiento ni una
estrategia de comunicacion territorial permanente. Las acciones actuales se
concentran en hitos puntuales o colaboraciones especificas como actividades en

terminales o campafias de seguridad.
¢) Alineamiento de la comunicacion con los objetivos del negocio

A través de los canales descritos, Metropol Chile proyecta una comunicacion

basada en atributos de calidad, sostenibilidad y compromiso humano.

La empresa comunica desde la experiencia técnica y la confiabilidad operativa,
generando familiaridad y reputacion entre los publicos institucionales. Sin
embargo, su estrategia comunicacional aun carece de una estructura que permita
conectar esos mensajes con evidencia publica, métricas y relatos de impacto que

fortalezcan la percepcién de legitimidad ante el MTT, DTPM y la ciudadania.

El foco humano y sostenible presente en redes sociales es coherente con las

tendencias del sector, pero su alcance se limita a lo simbolico y testimonial. La
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relacion con municipios y comunidades representa una brecha relevante,
considerando que la generacion de valor social y territorial sera cada vez mas

determinante para futuras licitaciones.

En sintesis, la comunicacion de Metropol Chile demuestra avances en visibilidad,
profesionalizacion de canales y coherencia visual, pero aun no consolida una
narrativa estratégica que sustenta los objetivos de crecimiento institucional. La
transicion desde una comunicacion reactiva hacia una comunicacion de
evidencias, sustentada en datos y vinculos con los territorios, sera clave para
posicionar a la empresa como un operador confiable, moderno y socialmente

legitimado dentro del sistema RED.
3.3 FODA

A partir de los principales hallazgos del analisis interno y del entorno macro y
micro, es posible obtener una vision integrada de los factores que inciden en la
posicion estratégica de Metropol Chile. Este resumen permite identificar las
fortalezas y debilidades internas, junto con las oportunidades y amenazas
externas, que configuran el escenario comunicacional y competitivo en el que la

empresa desarrolla su gestion y proyecta su crecimiento futuro.

Fortalezas Debilidades

- Flota total 741 buses, 341 - Gobernanza local limitada:
eléctricos, operacion con sin directorio chileno,
energia 100% renovable. decisiones estratégicas

- Integracion operativa: centralizadas.
planificacion, mantenimiento - Rotacion de conductores y
y carga, con 4 brechas de sentido de
electroterminales de 7 totales. pertenencia.

- Uso de herramientas digitales - Rendimiento dispar entre
(telemetria, [A/Optibus) para unidades (ej., Unidad 8
programacion y eficiencia. bajo promedio en

periodos).
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Contratos RED con ingresos
regulados y métricas claras de
desempeio.

Experiencia internacional del
grupo en electromovilidad.
Dotacion femenina en
conduccion cercana al 20%,
por sobre promedio sector.
Relacion técnica frecuente
con DTPM, conocimiento de

estandares y procesos.

Presencia mediatica baja,
vocerias esporadicas;
narrativa corporativa alin
difusa y no definida.
Relacionamiento con
municipios y comunidades
incipiente y no

estructurado.

Oportunidades

Amenazas

Politica publica pro-
electromovilidad e inclusion
de género.

Mejora sostenida de
satisfaccion usuaria en el
sistema, ventana para
reputacion.

Valor ptblico por inclusion
(género) y seguridad vial.
Potenciar el rol estructural del
bus en comunas periféricas
con pocas alternativas de

transporte.

Alto poder del cliente
(Estado).

Rivalidad intensa entre
operadores consolidados
(Metbus, Subus, etc.).
Exigencias regulatorias
crecientes con exigencias
de cumplimiento.

Riesgo laboral: conflicto o
ausentismo impacta
indicadores y remuneracion
mensual.

Posible ingreso de nuevos
actores internacionales en
futuras licitaciones

especificas.
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3.4 Matriz CAME

Basandonos en el diagndstico FODA, se elabor6 la matriz CAME con el objetivo
de traducir los hallazgos en orientaciones estratégicas concretas que permitan
fortalecer la posicion institucional de Metropol Chile dentro del sistema Red
Movilidad. Esta matriz constituye una herramienta de sintesis que orienta
acciones tanto a nivel interno como comunicacional, favoreciendo la

consolidacion de su legitimidad y competitividad en el entorno publico-regulado.
Corregir debilidades

Desarrollar un modelo de gobernanza local que incorpore instancias
decisionales en Chile, fortaleciendo la autonomia operativa y la coordinacion
con autoridades nacionales.

Implementar programas de fidelizacion y reconocimiento laboral que reduzcan
la rotacion de conductores y refuercen el sentido de pertenencia organizacional.
Consolidar una narrativa institucional clara y sostenida, con vocerias definidas
que refuercen la identidad corporativa ante medios, autoridades y comunidades.
Disenar un plan permanente de relacionamiento territorial con municipios y
organizaciones comunitarias, integrando la gestion social como eje estratégico

de comunicacion.

Afrontar amenazas

Profundizar la relacién institucional con el MTT y DTPM, a través de la
generacion de reportes de desempefio publico y mesas técnicas que fortalezcan
la transparencia.

Anticipar los nuevos estandares regulatorios mediante la elaboracion de un
sistema interno de monitoreo y cumplimiento normativo ambiental, laboral y
de género.

Fortalecer la gestion sindical y el didlogo laboral para mitigar riesgos de
conflicto y garantizar la continuidad del servicio.

Desarrollar una estrategia reputacional que posicione a Metropol Chile como

un operador confiable y colaborativo frente a los procesos licitatorios futuros.
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Mantener fortalezas

Consolidar la integracion operativa de planificacién, mantenimiento y carga
como un modelo de eficiencia replicable dentro del sistema.

Potenciar la alianza técnica con Copec-Voltex y el uso de inteligencia artificial
(Optibus) para mantener altos niveles de eficiencia y control.

Mantener la visibilidad institucional del liderazgo femenino en la conduccion
como simbolo de equidad y modernizacion del transporte publico.

Sostener la cooperacion técnica con el DTPM mediante el intercambio de

aprendizajes, datos operativos y buenas practicas.

Explotar oportunidades

Aprovechar el impulso de las politicas publicas de electromovilidad e inclusion
de género para posicionar a Metropol Chile como referente de sostenibilidad
social y ambiental.

Visibilizar el impacto territorial de la flota eléctrica en comunas periféricas
mediante campanas de comunicacion que destaquen los beneficios sociales y
ambientales del servicio.

Incorporar contenidos educativos en redes sociales sobre movilidad
sustentable, equidad de género y seguridad vial, conectando la gestion técnica
con los valores ciudadanos.

Desarrollar alianzas con universidades y organismos publicos para proyectos
conjuntos de innovacion, eficiencia energética y formacion laboral femenina en

transporte.

3.5 Generacion de sintesis: DAFO Cruzado

A partir del analisis del entorno (macro y micro) y de la evaluacion interna de la
organizacion, elaboramos un DAFO cruzado que nos permite vincular los
factores estratégicos mas relevantes y orientar la toma de decisiones
comunicacionales y organizacionales. Este analisis busca identificar los cruces
entre fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, con el fin de definir las

lineas de accidon que contribuyan a los objetivos institucionales de Metropol

Chile.
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Estrategias ofensivas (fortaleza + oportunidad)

Fortalecer el liderazgo de Metropol Chile como actor clave en equidad e
inclusion social dentro del sistema Red Movilidad, aprovechando su dotacion
femenina del 20% y la politica publica pro-inclusion.

Posicionar una narrativa institucional sélida que conecte los atributos de
electromovilidad y diversidad con un propdsito social claro.

Desarrollar programas de formacion laboral en conjunto con municipios y
comunidades locales, generando oportunidades de empleo y fortaleciendo la
legitimidad territorial de la empresa.

Consolidar un relato corporativo de orgullo interno, destacando historias reales
de conductores, conductoras y personal operativo como embajadores de la

marca.

Estrategias de reorientacion (debilidad + oportunidad)

Implementar una estructura formal de relacionamiento comunitario que
potencie la vinculacidn con territorios donde opera la empresa.
Disefiar una estrategia comunicacional transversal que ordene mensajes y
potencie la visibilidad institucional en medios y redes sociales.
Desarrollar programas internos de capacitacion y reconocimiento que refuercen

la cultura de pertenencia y reduzcan la rotacion laboral.

Estrategias defensivas (fortaleza + amenaza)

Reforzar las relaciones institucionales con el MTT, DTPM y DIPRES mediante
una comunicacion técnica, transparente y basada en evidencias.

Utilizar las fortalezas tecnoldgicas y operativas para anticipar y mitigar riesgos
regulatorios o reputacionales.

Difundir los avances en sostenibilidad y equidad como mecanismo de

proteccion reputacional frente a la alta rivalidad del sector.
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Estrategias de supervivencia (debilidad + amenaza)

Fortalecer la autonomia local en la gestion y la coordinacion entre gerencias y
terminales para responder agilmente a contingencias.

Establecer un plan de comunicacién de crisis interna para evitar que conflictos
laborales o ausentismo afecten la continuidad operativa.

Crear vocerias locales capacitadas que contribuyan a mantener la coherencia

del discurso institucional frente a medios y comunidades.

FORTALEZAS DEBILIDADES
OPORTUNI Estrategia ofensiva Estrategia de
DADES reorientacion
Fortalecer liderazgo como Implementar una
actor clave en equidad e estructura formal de
inclusién social relacionamiento
comunitario
Posicionar narrativa Disefiar una
institucional estrategia
comunicacional
transversal
Desarrollar programas de Desarrollar
formacion laboral programas internos
de capacitacion y
reconocimiento
Consolidar un relato
corporativo de orgullo
interno

Pagina | 45




AMENAZAS

Estrategia defensiva

Estrategia de

supervivencia

Reforzar las relaciones
institucionales con el

MTT, DTPM y DIPRES

Fortalecer la
autonomia local en
la gestion y la
coordinacion entre

gerencias

Utilizar fortalezas
tecnoldgicas y operativas
para anticipar y mitigar

riesgos regulatorios

Establecer un plan
de comunicacion de

crisis interna

Difundir avances en

sostenibilidad y equidad

Crear vocerias

locales capacitadas

3.6 Estrategia recomendada

Tras el analisis del DAFO cruzado, recomendamos adoptar una estrategia

ofensiva, ya que Metropol Chile cuenta con condiciones internas y contextuales

propicias para asumir un rol de liderazgo en equidad, sostenibilidad e inclusion

social dentro del sistema Red Movilidad.

Esta eleccion se fundamenta en el alineamiento entre sus fortalezas, como su flota

moderna, su integracion tecnologica y su dotacion femenina significativa, y las

oportunidades del entorno, representadas por politicas publicas que promueven

la electromovilidad, la inclusion y la participacion femenina en el transporte.

De esta manera, Metropol Chile puede proyectarse como una empresa lider en

equidad e inclusion social, fortaleciendo su legitimidad ante las autoridades, las

comunidades y sus propios trabajadores.
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3.7 Posicionamiento / Imagen objetivo

Diversidad e inclusion social que generan valor publico y resultados sostenibles:
Metropol Chile convierte la equidad, la cercania con las comunidades y el
compromiso de sus trabajadores en una ventaja operativa y reputacional. Con
evidencia verificable y liderazgo social, consolida un modelo de transporte que
demuestra que la gestion de personas inclusiva también mejora la calidad del

servicio y la confianza institucional.
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4. Conclusiones del diagnostico v recomendaciones iniciales

Tras la exhaustiva fase de diagndstico y analisis estratégico, concluimos que
Metropol Chile se encuentra en una posicion favorable para evolucionar desde
un operador técnico, hacia un actor socialmente legitimado dentro del sistema
Red Movilidad, consolidando su liderazgo en materia de equidad e inclusion

social.

El estudio permiti6 identificar que la compaiiia cuenta con una base sélida de
fortalezas, entre las que destacan su flota eléctrica moderna, la integracion
tecnologica de sus operaciones, la experiencia internacional del grupo y una
dotacion femenina superior al promedio del sector. Estas condiciones, en
conjunto con un entorno politico y regulatorio que promueve la electromovilidad
y la inclusion de género, configuran un escenario propicio para avanzar hacia una

estrategia ofensiva de posicionamiento institucional.

No obstante, el diagndstico interno evidencio desafios relevantes vinculados a la
rotacion de conductores, la débil cohesion interna y la falta de un relato
comunicacional estructurado que integre a los trabajadores y comunidades bajo
una narrativa compartida. Asimismo, se detect6 una relacion incipiente con los
municipios y comunidades locales, 1o que limita la generacion de valor territorial
y social, pese al rol estructural que cumple Metropol Chile en comunas de alta

vulnerabilidad.

En este contexto, se recomienda complementar la actual estrategia de
comunicaciones con un enfoque integral de gestion organizacional y
reputacional, orientado a fortalecer la legitimidad interna y externa de la empresa.
Este complemento no sustituye las acciones operativas ni los mecanismos
regulatorios ya consolidados, sino que los amplifica desde la comunicacion

estratégica y la gestion de personas.
En linea con ello, se sugiere avanzar hacia las siguientes orientaciones iniciales:

Fortalecer el sentido de pertenencia interna, mediante programas de
reconocimiento, formacion y visibilizacion de los trabajadores como

embajadores de la marca, integrando a todos los niveles organizacionales.
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Disefiar un programa de formacion de mujeres conductoras, que permita
incrementar su participacion en la dotacion total y consolidar el liderazgo de
Metropol Chile en equidad e inclusion dentro del sistema Red.

Desarrollar instancias de vinculacion comunitaria con municipios y territorios
donde opera la empresa, potenciando la empleabilidad local y fortaleciendo la
percepcion de valor compartido.

Construir una narrativa institucional coherente, que comunique de manera
sistematica los logros, impactos y compromisos de la compaiiia en sostenibilidad,

equidad e innovacion social, tanto hacia los ptblicos internos como externos.
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5. Plan Comunicacional

5.1 Desafio Estratégico

Construir una ventaja reputacional medible, para que Metropol Chile lidere en
diversidad e inclusién social con foco en las comunas de Renca, Huechuraba,
Puente Alto y San Bernardo, con impacto en la eficiencia operacional y en el
relacionamiento con el entorno, generando mayor legitimidad publica para

fortalecer su posicion en futuras licitaciones.
5.2 Objetivo general

Posicionar a Metropol Chile como el operador lider en Diversidad e Inclusion
Social en RED Movilidad, mediante programas, protocolos y resultados medibles

que fortalezcan su legitimidad operacional para futuros contratos.

5.2.1 Objetivo especifico 1

Validar a Metropol Chile como referente técnico y social, mediante acciones de
relacionamiento institucional a nivel de autoridad y asesores clave, informes de
evidencia y difusion de resultados de diversidad e inclusion social que

demuestren su impacto operativo y de satisfaccion ciudadana.
a) Mensaje:

Metropol Chile transforma sus politicas de diversidad e inclusién social en
resultados operativos verificables. Una gestion de personas basada en equidad y

pertenencia genera estabilidad laboral, mejor servicio y legitimidad institucional.
b) Audiencias:

- Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones (MTT)
- Directorio de Transporte Publico Metropolitano (DTPM)
- Direccion de Presupuesto (DIPRES)
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¢) Estrategias:
c.1) Relacionamiento institucional y cumplimiento de Ley de Lobby

Fortalecer presencia de Metropol Chile en instancias de didlogo con autoridades

sectoriales de la DTPM y el MTT.
Tactica 1: Creacion de un calendario anual de relacionamiento institucional.
Acciones:

Elaborar un cronograma anual de reuniones con MTT y DTPM, registradas en la
plataforma Ley de Lobby.

Publicar reporte integrado de la empresa como practica de transparencia.

Tactica 2: Colaboracion con la Division de Participacion Ciudadana del MTT

para codisefiar lineamientos de inclusion en futuras licitaciones de Red

Movilidad.
Acciones:

Desarrollar un documento técnico de buenas practicas en inclusion laboral y
diversidad para compartir en mesas interinstitucionales.
Presentar propuestas conjuntas sobre criterios de evaluacion social en licitaciones

de operadores.
c.2) Comunicacion basada en evidencia y accountability

Consolidar a Metropol Chile como actor referente en gestion de diversidad

sustentada en datos verificables.
Tactica 1: Informe “Diversidad e inclusion social y su impacto en la operacién”.
Acciones:

Elaborar un documento anual con indicadores de rotacion, dotacion femenina,
satisfaccion laboral y correlacion con desempefio operativo.
Incorporar testimonios de trabajadores y vecinos participantes en programas de

inclusion.
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Entregar el informe a MTT, DTPM en version ejecutiva y técnica, acompanada

de una presentacion institucional.

Téactica 2: Incorporacion de indicadores de clima laboral y satisfaccion usuaria

en los reportes de desempefio trimestrales del DTPM.
Acciones:

Coordinar con el area de Operaciones para vincular datos internos de rotacion y
frecuencias de los servicios.
Integrar fichas técnicas de gestion de personas y bienestar en los reportes de

cumplimiento entregados a DTPM.
Tactica 3: Publicacion de notas en medios nacionales y especializados.
Acciones:

Elaborar articulos en prensa econdémica y técnica (El Mercurio, La Tercera,
Diario Financiero y Plataforma Urbana).

Coordinar entrevistas con medios sobre el impacto de las politicas de inclusion
en la estabilidad del sistema con presentacion de voceros protagonistas “ejemplos
de movilidad en Metropol Chile”.

Difundir cépsulas audiovisuales sobre resultados de retencion y desempeiio en

LinkedIn y web corporativa.
c.3) Reputacion técnica y publica

Posicionar a Metropol Chile como un actor confiable y colaborador del sistema

RED Movilidad
Tactica 1: Foros anuales “Movilidad inclusiva y eficiencia operativa”
Acciones:

Organizar dos encuentros anuales junto a MTT y universidades del area para
discutir politicas de movilidad inclusiva.
Producir cépsulas con la cobertura de los foros para difusion en medios, redes

sociales y plataformas del transporte publico.
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c.4) Gobernanza corporativa y rendicion publica

Fortalecer la legitimidad institucional de Metropol Chile mediante la creacion de

mecanismos de gobernanza interna y rendicion publica de informacion, para

acercarse a las expectativas nacionales en cuanto a cumplimiento y estandares.

Tactica 1: Formalizacién de comités de gestion y transparencia corporativa

Acciones:

Creacion de comités internos de Operaciones, Personas y Comunicaciones,

Diversidad y Sustentabilidad, y Riesgos y Proyectos, con reuniones bimensuales

y registro formal de acuerdos.

Realizar sesiones conjuntas entre los cuatro comités para fortalecer la

coordinacion estratégica y la toma de decisiones.

D) Indicadores de gestion (KPI)

Indicador Descripcion Meta Fuente
Reuniones Numero de 4 anuales Registro Ley
institucionales reuniones por de Lobby
registradas Ley de Lobby
Informes Documentos 3 anuales Reportes
entregados publicos internos
remitidos
MTT/DTPM
Cobertura Publicacion en 4 anuales Monitoreo
especializada medio de prensa prensa
ESG o transporte
Participacion Presencia en 2 anuales Registro
en foros eventos con comunicacione
institucionales MTT/DTPM S
Comités Comités 4 Actas internas
locales formalizados y constituidos

con actas

registradas
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5.2.2 Objetivo especifico 2

Durante el primer semestre de 2026, implementar un plan de cultura
organizacional para reforzar el sentido de pertenencia y compromiso del personal
de Metropol Chile, con el fin de consolidar a los trabajadores como embajadores

de la compaiiia y estabilizar la rotacion de conductores.

A) Mensaje: En Metropol Chile somos parte de un mismo proposito: movilizar
a la ciudad con compromiso y respeto. Cada trabajador aporta al servicio publico
desde su rol. Fortalecer la pertenencia y el bienestar es clave para construir

equipos estables y orgullosos de pertenecer a nuestra empresa.

B) Audiencias: Trabajadores de Metropol Chile: conductores, equipos

operativos y mandos medios.
C) Estrategia:
c.1) Identidad corporativa y orgullo interno

Fortalecer el orgullo de pertenencia y visibilizar a los trabajadores como

protagonistas del servicio.
Tactica 1: Programa “Orgullo Metropol Chile”.
Acciones:

- Difusion de capsulas audiovisuales y testimonios de trabajadores destacados
(conductores, mantenedores, jefes de terminales) difundidas en canales internos
y redes sociales.

- Implementacion de campanas graficas en terminales y pantallas internas con
mensajes de identidad (“Somos Metropol Chile”).

- Elaboraciéon de boletines digitales con historias de trayectoria y contribucion

individual a la estabilidad del servicio.
Tactica 2: Premio semestral “Embajador Metropol Chile”.
Acciones:

- Convocatoria abierta a trabajadores de todas las areas con votacion interna.
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Ceremonia semestral en cada electroterminal y terminal con presencia de
gerencia y sindicatos.
Registro audiovisual de los reconocimientos y publicacion en intranet y redes

sociales.
Tactica 3: Comunicacion interna.
Acciones:

Implementar intranet como canal principal de informacion laboral y beneficios.
Publicar capsulas de bienestar y reconocimiento quincenales.
Establecer un calendario editorial interno con secciones fijas: “Historias en ruta”,

“Orgullo Metropol” y “Lo que viene”.

¢.2) Liderazgo comunicacional y retencion

Promover un liderazgo cercano, empatico y con enfoque en la diversidad.
Tactica 1: Escuela “El camino del lider”.

Acciones:

Disefar e implementar un programa formativo anual dirigido a conductores con
trayectoria y potencial de liderazgo.

Desarrollar talleres sobre comunicacion efectiva, gestion emocional, equidad de
género y resolucion de conflictos.

Certificar a los nuevos lideres como “Embajadores Metropol” y destacar sus

logros en actos publicos.
Tactica 2: Formacion dirigida a mandos medios y supervisores de terminal.
Acciones:

Ejecucion de talleres trimestrales sobre liderazgo inclusivo y acompafiamiento
laboral.

Certificacion en liderazgo inclusivo y acompafiamiento laboral.

Tactica 3: Reuniones semestrales con gerencia.
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Acciones:

Encuentros con los equipos para recibir retroalimentacion directa.

Comunicacion de los encuentros en los canales internos.

c.3) Bienestar integral y desarrollo personal

Consolidar politicas de bienestar que integren salud, familia y desarrollo.

Tactica 1: Programa de bienestar integral.

Acciones:

Implementar convenios en salud mental y fisica con instituciones locales.

Promover actividades deportivas, culturales y recreativas trimestrales en

terminales.

Téactica 2: Acompafiamiento a nuevos conductores.

Acciones:

Implementar un sistema de tutorias internas durante los primeros seis meses de

trabajo.

Sesiones de retroalimentacion mensual.

Registrar avances en informes de adaptacion laboral y satisfaccion individual.

D) Indicadores de gestion (KPI)

Indicador Descripcion Meta Fuente
Participacion Asistencia 65% asistencia Registro
actividades promedio en promedio asistencia a
internas actividades de eventos
reconocimiento
, talleres o
dialogo
Lideres Trabajadores 35 trabajadores Area Personas

formados en

gestion

certificados en

Escuela “El

anuales
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inclusiva

camino del

lider”

Beneficiarios
en programas

de bienestar

Conductores y
trabajadores

con acceso a

60% de
dotacion total

de trabajadores

Area Personas

beneficios y

convenios

5.2.3 Objetivo especifico 3

En 2026, desarrollar dos iniciativas comunitarias de Diversidad e Inclusion
Social en las comunas donde operan los electroterminales de Metropol Chile,
fortaleciendo asi la vinculacién local y el compromiso con el desarrollo

comunitario.

A) Mensaje: Metropol Chile trabaja junto a los municipios y sus vecinos para
abrir oportunidades laborales y de formacion. Al capacitar a las comunidades,
fortalece la empleabilidad comunal y promueve opciones reales de crecimiento

para las personas de su entorno.

B) Audiencias: Municipalidades y comunidades de Renca, Huechuraba, Puente

Alto y San Bernardo.
b.1) Perfil vecina

De nivel socioecondmico medio-bajo, con ensefianza media completa y
experiencia previa en labores de servicio o apoyo administrativo. Mujer
responsable entre 30 y 55 afios, con arraigo en su comunidad y con el deseo de
acceder a un empleo estable que le permita aportar al sustento familiar y
desarrollarse profesionalmente. No cuenta con estudios superiores, pero si con

habilidades practicas, compromiso y disposicion para aprender.

Para ella, los programas laborales de Metropol Chile representan una oportunidad
concreta de insercion y crecimiento, en un entorno formal que valora el esfuerzo
y la cercania con la comunidad. Ve en esta iniciativa una puerta para mejorar su
calidad de vida, fortalecer su autoestima y demostrar que las mujeres pueden

contribuir activamente al funcionamiento de la empresa y al desarrollo local.
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b.2) Perfil vecino

De nivel socioecondmico medio-bajo, con ensefianza media completa y
experiencia laboral principalmente en labor no profesionalizada. Tiene entre 30
y 55 afos, es padre de hijos adolescentes, busca un cambio en su vida laboral que
le permita contar con mayor estabilidad y pasar mas tiempo con su familia.
Aunque no tiene experiencia previa en trabajos de oficina y operativos, se
caracteriza por su responsabilidad, compromiso y buena disposicion para

aprender nuevas tareas y adaptarse a distintos entornos laborales.

Para €I, los programas laborales de Metropol Chile representan una oportunidad
concreta de reconversion y crecimiento. Valora la posibilidad de incorporarse a
labores administrativas en una empresa que promueve la inclusion y el desarrollo
local. No le interesa desempefiarse como conductor de buses, pues considera que
es un trabajo riesgoso, y ve en estas nuevas oportunidades una forma de aportar
con su esfuerzo y disciplina a un &mbito distinto, donde pueda seguir aprendiendo

y proyectarse laboralmente.
C) Estrategias:
c.1) Empleabilidad inclusiva

Promover la integracion laboral local mediante iniciativas de formacion,
reclutamiento y vinculacién directa con los vecinos de las comunas donde

Metropol Chile opera.
Téactica 1: Organizacion de ferias laborales territoriales.
Acciones:

Realizar cuatro ferias laborales anuales (una por comuna), en coordinacion con
los municipios.

Instalar stands informativos de Metropol Chile con personal del area de Personas,
enfocados en difundir vacantes disponibles y beneficios laborales.

Gestionar reuniones con municipios para formalizar colaboracién y definir

perfiles prioritarios de contratacion.

Pagina | 58



Levantar bases de datos de participantes y monitorear su insercion efectiva en la

empresa.
Tactica 2: Programa de insercion laboral “En mi barrio hay empleo”.
Acciones:

Impartir talleres semestrales en coordinacion con el municipio, abordando
habilidades laborales, seguridad vial, servicio al usuario y alfabetizacion digital.
Implementar mddulos practicos impartidos por instructores de Metropol Chile
con experiencia en operacion de buses eléctricos.

Crear una plataforma digital de seguimiento para los participantes, registrando
asistencia, certificacion y postulaciones exitosas.

Entregar diplomas de participacion firmados por la empresa y los municipios

para fortalecer la validacion publica del programa.
¢.2) Articulacion institucional local

Fomentar alianzas sostenidas con los gobiernos locales y organizaciones

territoriales, fortaleciendo la legitimidad social de Metropol Chile.
Tactica 1: Convenios de colaboracion con municipios y organizaciones sociales.
Acciones:

Firmar convenios marco de colaboracion con las municipalidades de Renca,
Huechuraba, Puente Alto y San Bernardo, incorporando compromisos anuales de
empleabilidad e inclusion.

Generar un canal de comunicacién ciudadana via mailling o whatsapp hacia las

JJVV, donde se haga llegar directamente la informacion de la compafiia.

Tactica 2: Visitas guiadas y jornadas de apertura comunitaria en

electroterminales.
Acciones:

Realizar dos jornadas anuales en cada electroterminal para que dirigentes

vecinales, estudiantes y vecinos conozcan las instalaciones y procesos
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operativos. Desarrollar recorridos pedagogicos donde trabajadores expliquen las
funciones, la tecnologia eléctrica y los protocolos de seguridad.
Registrar audiovisualmente las visitas para difundirlas con un comunicado de

prensa en redes sociales propias, municipales y medios locales.
¢.3) Comunicacion comunitaria

Posicionar a Metropol Chile como una empresa cercana y comprometida con el

bienestar local.
Tactica 1: Campafias de comunicacion local.
Acciones:

Disenar piezas comunicacionales (videos y afiches) adaptadas al lenguaje de cada
comuna, resaltando historias reales de vecinos contratados o capacitados por la
empresa.

Establecer alianzas con radios comunales y redes sociales de los municipios para
difundir las campafias.

Implementar el boletin digital “Metropol Chile en tu comuna” con noticias,

testimonios y convocatorias locales.
Téactica 2: Evaluacion de legitimidad comunitaria.
Acciones:

Aplicar encuestas de percepcion comunitaria antes y después de cada iniciativa,
midiendo confianza, conocimiento y valoracion de la empresa.

Sistematizar los resultados en un informe anual que serd compartido con los
municipios.

Difundir ptiblicamente los avances y aprendizajes del proceso en medios

comunales.
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D) Indicadores de gestion (KPI)

Indicador Descripcion Meta Fuente
Vecinos Personas que 100 Registro
capacitados completaron el anuales programa
taller “En mi
barrio hay empleo”

Ferias laborales Cantidad de ferias 4 anuales Registro
laborales fotografico
realizadas en un
aflo

Visita a Vecinos que 200 Registro de

electroterminales realizaron vecinos inscritos
recorrido por anuales
electroterminales

Cobertura Publicaciones y 10 Monitoreo

comunicacional menciones en anuales prensa
medios comunales

Percepcion Variacion en +10% Encuestas de

positiva encuesta de percepcion

comunitaria percepcion local

5.2.4 Objetivo especifico 4

En un plazo de 12 meses, disefiar ¢ implementar un programa de formacion e

insercion laboral para mujeres de las comunas donde operan los electroterminales

de Metropol Chile, con el proposito de incorporarlas como conductoras.

A) Mensajes

a.1) Mujeres:

En Metropol Chile queremos que mas mujeres conduzcan el futuro de la ciudad.

Metropol Chile entrega formacidn gratuita, acompanamiento y empleo formal

para que puedas incorporarte a un sector histéricamente masculino, en

condiciones laborales seguras y con estabilidad laboral.
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a.2) DTPM:

Metropol Chile contribuye directamente a los objetivos de equidad de género del
sistema RED; integrando formacion certificada, empleabilidad local y métricas
verificables que fortalecen el cumplimiento de las metas institucionales del

DTPM en participacion femenina y desarrollo sostenible.
B) Audiencias:

Mujeres de las comunas de Renca, Huechuraba, Puente Alto y San Bernardo.
Directorio de Transporte Publico Metropolitano (DTPM).

Municipios.
b.1) Perfil mujer postulante a conductora

Mujer de 20 a 45 de nivel socioecondémico bajo, con estudios superiores
incompletos que debio interrumpir tras convertirse en madre joven y asumir sola
la crianza de sus hijos. A lo largo de los afos ha trabajado en distintos empleos
informales para sostener a su familia, demostrando esfuerzo, perseverancia y
responsabilidad. Hoy busca una oportunidad que le permita acceder a un trabajo

estable, con ingresos regulares y posibilidades de crecimiento.

Para ella, los programas para el desarrollo de mujeres conductoras de Metropol
Chile representan mucho mas que un empleo, es una oportunidad de retomar sus
aspiraciones personales y profesionales, mostrando que las mujeres pueden
desenvolverse con éxito en oficios tradicionalmente masculinos. Valora la
estabilidad, la capacitacion y la posibilidad de proyectar un futuro mas seguro
para sus hijos, viendo en Metropol Chile una empresa que confia en su capacidad

y le abre las puertas para construir una vida con mayor autonomia y dignidad.
C) Estrategias:
c.1) Atraccion y visibilidad femenina

Promover la incorporacion de mujeres al sector transporte mediante acciones de
sensibilizacion y comunicacion territorial, destacando experiencias reales de

trabajadoras que ya forman parte de Metropol Chile.
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Téactica 1: Campafia de lanzamiento comunicacional.
Acciones:

Desarrollar cépsulas audiovisuales con testimonios de conductoras actuales,
mostrando su proceso de formacion, estabilidad laboral y beneficios asociados.
Difundir los contenidos a través de redes sociales corporativas, radios comunales,
medios locales y pantallas de terminales, asegurando una cobertura equilibrada
por comuna.

Organizar jornadas informativas presenciales en oficinas municipales, liceos

técnicos y centros comunitarios, dirigidas a mujeres interesadas en el programa.
Tactica 2: Convocatoria abierta y proceso de seleccion participativo.
Acciones:

Habilitar un formulario en linea y puntos fisicos de postulacion en municipios,
facilitando el acceso para mujeres con menor conectividad digital.

Realizar entrevistas de orientacion laboral en conjunto con el area de Personas,
para levantar perfiles y compatibilidad con las condiciones operativas del sistema
de transporte.

Llevar a cabo charlas motivacionales lideradas por conductoras actuales,
orientadas a derribar estigmas sobre el trabajo en conduccion.

Gestionar convenios con los municipios para la difusiéon y acompanamiento del

proceso de seleccion.
c.2) Formacion y acompafiamiento profesional

Garantizar que las mujeres participantes adquieran las competencias técnicas,
sociales y emocionales necesarias para desempefiarse como conductoras,

mediante un modelo formativo integral con certificacion oficial.
Téactica 1: Disefio y ejecucion de plan formativo “Academia Mujer al Volante”
Acciones:

Implementar un programa de 10 semanas con mddulos de conduccion segura,

trato al usuario, seguridad vial con enfoque de género, y liderazgo.
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Establecer convenios con Chile Valora y DTPM para la certificacion de
competencias laborales y validacion curricular.

Asegurar la participacion de mentores profesionales mujeres del transporte
publico, fortaleciendo la identificacion y referentes femeninos.

Evaluar el desempefio de las participantes en terreno, mediante simuladores de

conduccidn y evaluacidn continua por parte de instructoras.
Téactica 2: Mentoria y acompafiamiento entre pares.
Acciones:

Asignar una conductora mentora a cada participante durante la etapa de
formacion, fomentando el aprendizaje practico y la contencion emocional.

Crear una comunidad digital interna de apoyo entre mentoras y nuevas
conductoras, que funcione como red de orientacién y acompaiamiento antes y

posterior a la insercion laboral.

Tactica 3: Acompafiamiento en la insercién laboral y seguimiento post-

formacion.
Acciones:

Implementacion de plan de acompanamiento individual de seis meses para las
conductoras recién incorporadas, con apoyo psicosocial y seguimiento de
desempeio.
Organizar reuniones bimensuales de retroalimentacion con jefaturas y equipos
de Personas.
Aplicar encuestas de satisfaccion y clima laboral para evaluar la adaptacion y las

condiciones de bienestar de las nuevas trabajadoras.
¢.3) Articulacion institucional y reconocimiento publico

Posicionar la “Academia Mujer al Volante” como un modelo de inclusion de
género dentro del sistema RED, validado por instituciones publicas y con

proyeccion sostenible.
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Tactica 1: Reconocimiento publico e institucional.

Acciones:

Realizar una ceremonia anual de egreso con presencia de autoridades del DTPM,

MTT y municipios, visibilizando los resultados del programa y los testimonios

de las egresadas. Ademas de entregar el reconocimiento “Mujeres que Mueven

Chile” a las participantes destacadas por liderazgo, compromiso y desempefio

operativo.

Difundir el programa en medios nacionales y especializados, reforzando el

posicionamiento de Metropol Chile como referente en inclusion de género.

D) Indicadores de gestion (KPI)

Indicador

Descripcion

Meta

Fuente

Postulantes al

programa

Nuamero total
de mujeres
inscritas a
través de
formularios en
linea 'y

municipios

100 postulantes

en 12 meses

Area personas /

municipios

Participantes

en la academia

Mujeres
seleccionadas
para formacion

formal

50

participantes

Area Personas

Insercion

laboral efectiva

Participantes
contratadas por
Metropol Chile
tras finalizar

academia

70% de

egresadas

Area Personas

Cobertura

mediatica

Publicaciones
0 menciones en
medios
nacionales o

locales

10 anuales

Area
Comunicacion

€S
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Satisfaccion

participantes

Evaluacion
positiva de la
experiencia

formativa

80%

satisfaccion

Encuestas

internas

5.3 Indicadores generales del plan de comunicaciones

Los indicadores generales de gestion permiten evaluar el cumplimiento integral

del plan de comunicaciones que proponemos para Metropol Chile, midiendo su

contribucidn a la consolidacion del posicionamiento institucional como operador

lider en diversidad e inclusidn social dentro del sistema RED Movilidad. Estos

indicadores reflejan la efectividad del plan en las dimensiones institucional,

organizacional, comunitaria y de equidad de género, garantizando una evaluacion

transversal del impacto comunicacional, operativo y reputacional.

Dimension Indicador Descripcion Meta global Fuente
general
Institucional Reconocimie Nivel de 55% de Encuestas de
nto publico conocimiento reconocimien .
-, i percepcion
por modelo y valoracion to positivo
de inclusion como entre actores institucional /
social operador institucionale
s reportes de
referente en sy técnicos
diversidad (MTTy relacionamien
DTPM) ©
Reputacional Cobertura Publicaciones 24 Monitoreo de
medidtica y en medios publicaciones
P . prensa
visibilidad en nacionales, anuales en
medios y técnicos y prensa
comunidades especializado general,
s que refieran técnica o
a Metropol institucional.
Chile como
caso de
innovacion
social en
transporte
Gestion Estabilidad y Variacion Reduccion Area
interna retencion de anual en la del 10% en la
conductores tasa de tasa de Personas
rotacion, rotacion
vinculada al respecto a
fortalecimient 2025.
o del sentido
de
pertenencia y
la cultura
organizaciona
1
Cultura Nivel de Porcentaje de 60% orgullo Area
organizaciona orgullo y trabajadores organizaciona
1 compromiso que declaran 1 en Encuesta Personas
interno sentirse de Clima
identificados Laboral.
con el
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proposito de

la empresa
Impacto Valor publico Contribucion Incremento Informes
social y generado a percibida por en 10% de ..
oo L s s municipales /
territorial los territorios municipios y legitimidad
de operacion comunidades comunitaria Reportes de
en medida por inculacis
empleabilidad encuestas vincutacion
, formacién y locales territorial
oportunidades
locales
asociadas a
Metropol
Chile
Equidad de Participacion Variacion en Aumento Areas
género femenina en la proporcion sostenido del Personas
la operacion de mujeres 10% anual en
conductoras mujeres
en la dotacion conductoras
total,
vinculada al
impacto del
programa
“Mujer al
Volante”
Gestion Nivel de Cantidad de 100% Reportes
basada en institucionaliz informes cumplimiento
X X - o entregados
evidencia y acion de técnicos de reportes
accountability métricas y presentados a semestrales
reportes MTTy planificados
DTPM
Impacto Calidad de Evaluacion de Subir 2 Ranking
operacional Servicio de DTPM sobre puntos Calidad de
Empresas la calidad del porcentuales
Operadoras servicio en el Servicio de
entregado por Indicador de Empresas
Metropol Cumplimient p
Chile ode Operadoras
Frecuencia :
Plazas (1 CF}I;) del Sistema
e Indicador de Transporte
?IeE‘)E era Piiblico del
Ranking DTPM
Calidad de
Servicio del
DTPM
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5.4 Presupuesto

El presupuesto total estimado para la implementacion del plan asciende a

$70.000.000, distribuido en seis areas principales de inversion comunicacional.

La asignacion responde a criterios de impacto, cobertura, transversalidad y

sostenibilidad del posicionamiento institucional de Metropol Chile como

operador lider en diversidad e inclusion social en el sistema RED Movilidad.

Etapa Desarrollo Monto
inversion

Estrategia y Diagnostico y levantamiento en terreno; elaboracion $4.000.000
planificacion de informes base; implementacién inicial del plan

estratégico; creacion del Comité de Comunicacion y

Crisis; capacitacion de voceros y elaboracion de

guias de relacionamiento institucional.
Comunicacién Produccién y disefio de los informes semestrales $4.000.000
basada en evidencia “Diversidad e Inclusiéon Social y su Impacto en la
y reputacion Operacion”; edicion, infografia y distribucion
publica institucional a MTT y DTPM; publicacion en prensa

especializada y elaboracion de capsulas

audiovisuales explicativas.
Cultura Implementacién del plan de cultura intema: $7.000.000
organizacional campaiias “Orgullo Metropol Chile”, desarrollo de la

Escuela de Liderazgo “El Camino del Lider”,

produccioén audiovisual intema, boletines digitales y

cuatro encuentros anuales de dialogo con la gerencia.

Incluye incentivos y reconocimientos.
Vinculacién Ejecucion de las dos iniciativas comunitarias “En mi $7.000.000
comunitaria y barrio hay empleo” y ferias laborales territoriales;
empleabilidad local talleres formativos, insercion laboral de vecinos,

visitas guiadas y campaiias de comunicacion local.

Incluye materiales, logistica y registro audiovisual.
Programa Diseflo, ejecucion y certificacion del programa $12.000.000

“Academia Mujer

al Volante”

formativo; mentorias, materiales pedagogicos,
difusion territorial y acompafiamiento de insercion
laboral. Incluye convenio SENCE-DTPM y

ceremonia publica “Mujeres que Mueven Chile”.
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Campaiias Campaiias digitales y territoriales (RR.SS., radios $4.000.000

comunicacionales y comunales, prensa institucional); disefio y ejecucion
accountability de estrategias visuales de inclusion; informes de
monitoreo, cobertura mediatica y rendicion de

cuentas publica.

Equipo humano $29.000.000

Honorarios del equipo ejecutor: periodista de
comunicaciones extemas, community manager,
audiovisual/disefiador, y apoyo administrativo
durante 12 meses. Incluye licencias de software,

desplazamientos y equipamiento técnico menor.

Evaluacion y Realizacion de los foros “Movilidad Inclusiva y $3.000.000

eventos sectoriales Eficiencia Operativa”; seminarios y eventos de

cierre. Incluye difusiéon y memoria de resultados.

La distribucion de los recursos responde a criterios de coherencia estratégica y
retorno comunicacional medible, privilegiando la implementacion de programas
con alto impacto reputacional, formativo y social. El refuerzo del componente
humano, con un equipo profesional permanente dedicado a la ejecucion,
monitoreo y articulacion del plan, asegura la continuidad técnica y la capacidad
operativa necesaria para sostener la gestion comunicacional durante todo el ciclo

anual.

Asimismo, el presupuesto equilibra acciones de visibilidad publica y desarrollo
interno, combinando inversion en iniciativas de comunidad (“En mi barrio hay
empleo”), formacién y género (“Academia Mujer al Volante), junto a la
profesionalizacion del liderazgo interno y la comunicacion basada en evidencia

ante las autoridades sectoriales.

Esta planificacion financiera refuerza el principio rector del plan: que la
diversidad y la inclusion no solo se comunican, sino que se gestionan y se miden,
transformandose en una ventaja competitiva y en un activo reputacional para la
sostenibilidad futura de Metropol Chile. En este sentido, la inversioén proyectada
no constituye un gasto operativo, sino una decision estratégica de valor ptblico
y legitimidad institucional, alineada con las exigencias de transparencia,

eficiencia y rendicion de cuentas del sistema de transporte metropolitano.
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6. Conclusiones

El desarrollo de esta asesoria estratégica permitid6 evidenciar que la
comunicacion, cuando se gestiona desde una mirada integral, puede ser un motor
de transformacion institucional y social. En el caso de Metropol Chile, este
proceso no solo buscod fortalecer su posicionamiento ante autoridades y
comunidades, sino también instalar una manera distinta de comprender el valor

publico del transporte.

El trabajo evidencié que la legitimidad organizacional no se construye
unicamente desde la eficiencia operativa, sino desde la coherencia entre lo que
se hace, se comunica y se representa. Metropol Chile, al integrar politicas de
diversidad, inclusion y sostenibilidad, se posiciona como un actor capaz de
aportar al desarrollo de un sistema de transporte mas humano y conectado con

las personas.

Cada etapa del proceso, desde el diagndstico hasta la formulacion del plan de
comunicaciones, permitié constatar que la empresa dispone de un importante
capital humano y técnico, pero que debia traducir esa fortaleza en un relato
estratégico capaz de dialogar con sus distintos publicos. Asi, el plan disefiado
propone acciones concretas para fortalecer vinculos institucionales, consolidar
una cultura interna basada en el orgullo y la pertenencia, promover la
empleabilidad local y abrir espacios de participacion femenina mediante la

iniciativa “Academia Mujer al Volante”.

Estas lineas de accidén no se entienden como campaias aisladas, sino como
componentes de una estrategia de largo plazo orientada a la creacion de valor
compartido. Al mismo tiempo, la incorporacion del componente de gobierno
corporativo refuerza la transparencia y la rendicidon de cuentas, aspectos clave
para sostener la reputacion y credibilidad de una empresa que opera en un entorno

altamente regulado.

Mas alla de los resultados especificos, este trabajo demuestra que la
comunicacion estratégica puede y debe ocupar un rol central en la gestion de

empresas que prestan servicios publicos. Comunicar con evidencia, coherencia y
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empatia se convierte en un acto de responsabilidad institucional, donde cada

mensaje contribuye a construir confianza y bienestar colectivo.

En sintesis, este proyecto deja como aprendizaje que la comunicacion no solo
acompafa la gestion; la define, la orienta y le otorga sentido. En el caso de
Metropol Chile, el desafio que viene serd mantener este enfoque de legitimidad
y valor publico, fortaleciendo su vinculo con las comunidades y consolidando su

liderazgo dentro del sistema de transporte metropolitano.

Metropol Chile tiene hoy la oportunidad de demostrar que la eficiencia también
puede ser inclusiva, que la innovacion puede tener rostro humano y que la
sostenibilidad, mas que un discurso, se ejerce todos los dias desde la coherencia

y el compromiso.
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8. Anexos

Resumen entrevista gerente general Metropol Chile, Patricio Pérez

(Entrevista realizada el martes 24 de junio de 2025, en las oficinas centrales de

Metropol Chile, Santiago)

Entrevistador:
Hola Patricio, muchas gracias por recibirnos. En esta reunion, la idea es poder
entender mejor como esta funcionando Metropol Chile por dentro, saber en gran

detalle el tema interno de la empresa, profundizar méas alld de la operacion.
Patricio Pérez:

Si, claro. Mira, nosotros somos una empresa joven en Chile, y eso se nota en
todo. Llegamos recién en 2023, con un equipo que en parte venia de Argentina,
pero la mayoria se armoé acd. Y eso tiene cosas buenas y otras mas dificiles. Hay
mucho por ordenar todavia: los procesos, las comunicaciones, el sentido de

pertenencia. Estamos en pleno camino de “construccion” podriamos decir.
Entrevistador:

(Cuantos trabajadores tiene hoy Metropol y como estd compuesta su estructura

interna?
Patricio Pérez:

Hoy somos cerca de 2.670 trabajadores en Chile. Nuestra estructura es jerarquica
tradicional, con una Gerencia General a mi cargo, y cinco gerencias principales:
Administracion y Finanzas, Operaciones, Personas, Estrategia y Control de
Gestion, y Flota. Ademas, tenemos el area Legal y una Asistente de Gerencia que
depende directamente de mi. Cada gerencia tiene equipos propios, pero el
funcionamiento diario se sostiene en los terminales, donde estan nuestros
conductores, mecanicos y supervisores. En total operamos siete patios, cuatro de

ellos electroterminales.
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Entrevistador:
Y como es el tema de la operacion en los terminales? Da la sensacion de que es

bastante compleja.
Patricio Pérez:

Si, lo es. En los terminales pasa todo, ahi estan los conductores, los mecanicos,

los supervisores... ellos sostienen el dia a dia.

Para la operacion usamos inteligencia artificial a través del sistema Optibus, que
nos ayuda a planificar rutas y programar la carga de los buses en los
electroterminales. Para alimentar los buses eléctricos tenemos una alianza con
Copec-Voltex, y eso nos ha permitido mantener niveles altos de eficiencia
energética. Ademas, contamos con un modelo integrado, donde el mantenimiento

de los buses, su carga y la misma operacion, lo vemos nosotros.

Tenemos 741 buses en total, 341 son eléctricos. También utilizamos sistemas de
telemetria y analisis predictivo para monitorear variables como velocidad,

consumo o estado de baterias.

Entrevistador:
Y su relacidon con los proveedores de tecnologia o mantenimiento de buses,

(,como es?, ;como la llevan?
Patricio Pérez:

Trabajamos con proveedores bien especializados en temas de electromovilidad,
piensa que todo lo que usamos, buses, baterias, cargadores, etc, requiere soporte
técnico de alto nivel. Tenemos relacion con fabricantes como Yutong, King Long
y BYD, que son los que proveen la mayor parte de nuestra flota. En general, los
repuestos menores los tenemos en stock local o llegan rapido desde distribuidores
nacionales, pero los componentes grandes, como baterias o piezas de tren motriz,
vienen desde Asia y ahi el proceso es mas largo. Normalmente, por barco toma
entre 35 y 45 dias hasta Chile, mas unos dias de aduana, y en emergencias los
traemos por avion en menos de una semana. Para evitar que eso afecte la

operacion, hay contratos de mantenimiento integral con los fabricantes y buffers
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de repuestos criticos. Eso nos da estabilidad y nos permite mantener el

rendimiento que exige el DTPM.

Entrevistador:

Cambiando de tema ;Como o cual es la cultura interna en Metropol?
Patricio Pérez:

Culturalmente, somos una empresa muy enfocada en el cumplimiento. Eso se da
igual porque te lo regula mucho el sistema Red Movilidad. Nos miden por varios
indices, como frecuencia, puntualidad, regularidad. Entonces la gente aprende

rapido que lo importante es que el bus salga a la hora.

Pero estructuralmente también hay un tema. Tenemos mas de 2.600 trabajadores
distribuidos en distintas comunas, con horarios que se cruzan, turnos de
madrugada...Es complicado generar espacios donde los trabajadores puedan
compartir, cuando la operacioén no se detiene nunca. No es como una oficina

donde puedes hacer reuniones cada semana y todos llegan.

Entrevistador:

.Y como se vive el clima laboral dentro de esa dindmica?
Patricio Pérez:

Yo te diria que en general hay compromiso, pero falta identidad. La gente cumple
su trabajo, hace su ruta, pero no siempre siente que es parte de la empresa, hace
la pega nomas. En Argentina eso esta mas consolidado, porque llevan mas afos,

existe una dinamica interna distinta.

Un tema bien complicado y donde yo creo que mas hay que invertir fuerzas, es
en la alta rotacién que existe en conductores. El mercado laboral del transporte
en Santiago estd muy competitivo; los trabajadores se cambian de empresa por
diferencias pequefias de sueldo o por la ubicacion del terminal. No sé, por
ejemplo, te llama Metbus te ofrece $100.000 mas y se van de inmediato. Hemos
tenido que reemplazar muchos conductores, y eso afecta harto la operacion. Por

ejemplo, ha habido dias donde no han podido salir buses porque no hay
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conductores que los manejen, y lamentablemente eso nos pega después en las

evaluaciones e informes que hace la DTPM.

Bueno, ese es uno de nuestros mas grandes dolores, les podria decir. Y volviendo
a su pregunta, en como afecta el clima laboral, creo que habla por si mismo, ya
que no hay algo que retenga a los conductores, sentirse parte de Metropol o estar
orgulloso de pertenecer a esta empresa. Ahi hay un trabajo serio que debemos

hacer con los conductores para retenerlos.

Entrevistador:
Y, por ejemplo, ;tienen instancias para reforzar esos temas de identidad o

pertenencia?
Patricio Pérez:

No como quisiéramos. A lo mas hemos realizado algo cuando hemos recibido
buses nuevos, hacemos algo pequefio... un desayuno, una charla, algo asi. Pero
no es sistematico todavia. Esas instancias o programas internos, creo que es clave
para que los trabajadores se sientan parte, con los conductores. Habria que ver
como trabajamos con ellos en temas de tiempo, ya que marcan sus turnos y se

van.

Entrevistador:
Y en temas de comunicacion interna, canales formales de la empresa. ;Como lo

trabajan?
Patricio Pérez:

Tenemos algunos canales formales, como correos o intranet, pero los mails
generalmente no los abren los conductores, estan en terreno. Hemos hecho
algunas reuniones por terminales, visitas de quienes trabajamos en oficina, para
lograr comunicar valores de la empresa a los trabajadores, por ejemplo, ya que

los canales formales son poco vistos por quienes estan en los buses.

Hay una distancia natural entre lo que pasa acd, en las oficinas, y lo que ocurre
en San Bernardo o Renca. A mi me ha pasado que a veces me entero de cosas

por un supervisor o por WhatsApp, antes que por los canales formales.
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Entrevistador:
Y yendo a otro tema, ;como fue el proceso y la experiencia con la incorporacion

de mujeres conductoras?
Patricio Pérez:

Hemos trabajado en varios programas como “Iron Woman’ que realizamos junto
a Volvo, también hemos trabajado en el programa “Mujeres Conductoras” del

DTPM.

Aunque sigue siendo un rubro muy masculino, y en algunos terminales eso se
nota harto. Hoy tenemos mujeres manejando en todos los terminales. Yo diria
que alrededor del 20%, que corresponde a 210 mujeres mas o menos, estd
trabajando en nuestra empresa como conductora.
Lo mas importante es que las que han llegado, han tenido el mismo desempefio
e incluso un poco mejor, por temas de amabilidad con el pasajero, que los

hombres. En ese sentido, tenemos una oportunidad para desarrollar con ellas.

Entrevistador:

([ Dirias que Metropol tiene una cultura mas técnica o humana?
Patricio Pérez:

Por ahora, mas técnica. Y no lo digo como algo negativo. Es lo que nos ha
permitido operar bien desde el dia uno. Somos una empresa que cumple, que
responde. Pero claro, hay que equilibrar eso con una mirada méas humana. Pienso
que nuestro gran desafio no es la operacion, donde hay una base, un trabajo, y
por supuesto es lo primero, sino la conexion entre las personas que hacen posible

la operacion. Eso es cultura, al final.

Entrevistador:

(Y como se ve ese desafio a futuro? ;Se esta trabajando?
Patricio Pérez:

Por ahora no, pero lo podemos trabajar a mediano y largo plazo. Tenemos gente

muy valiosa, equipos técnicos de primer nivel, que vienen con la experiencia de
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Argentina, y buses modernos, contamos con 341 eléctricos y 741. Lo que falta es
tejer el relato comun, esa sensacion de “yo soy parte de Metropol”. No se logra
de un dia para otro, pero se construye con tiempo Yy trabajo.
Te voy a decir algo que siempre repito en las reuniones: “La cultura de Metropol

se vive en los terminales, no en las oficinas”.
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