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La Promesa de Metro 
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�  Limpieza, comodidad, seguridad y puntualidad en los viajes por ferrocarril. 

�  Señalización clara e información actualizada. 

�  Planes y actuación proactiva para asegurar su seguridad. 

�  Revitalización de las estaciones, para todos, todos los días. 

�  Animamos activamente a los clientes para que nos comuniquen sus comentarios, escuchamos sus puntos de 
vista y reaccionamos adecuadamente. 

�  Colaboramos con otros operadores de transporte público para proveer servicios unificados de enlace de tranvía, 
bus y tren. 

�  Limpieza general regular de las estaciones y sus instalaciones. 

�  Nueva configuración de los vagones de tren para que el viaje durante las horas punta resulte más cómodo, 

�  Mantendremos nuestras promesas. 

Esperamos que usted: 

�  Pague por su viaje – compre un boleto o una tarjeta Myki y los active. 

�  Trate con respeto a los otros viajeros, a los empleados, los trenes y las instalaciones.  
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Seguridad 
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�  Nuevas cámaras de televisión de circuito cerrado en las estaciones especificadas.   

�  Aumento de la presencia del servicio al consumidor por las noches. 

�  Aumento de la eficiencia de la iluminación en los parqueaderos de las estaciones. 

�  Instalación de  cámaras de televisión de circuito cerrado en los parqueaderos. 
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�  Instalación de mayor número de teléfonos públicos. 
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Servicio al Cliente 
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Comentarios del Cliente 
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Llamadas: Metro Customer Service 
1800 MY METRO (1800 69 63876) 

 Email: info@metrotrains.com.au 

Correo: �
�����
�F���%��> �
���
��(
��������%�

���
/@���!�C6G�
8��@(�F@+7��0H���C6A:�

 Sitio web: www.metrotrains.com.au 
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�  Proveeremos un servicio de trenes puntual y fiable. 

�  Nuestro objetivo es que el 92% de los trenes lleguen con un máximo de seis minutos de variación (o un 
equivalente al 88% de los trenes que lleguen con un máximo de cinco minutos de variación) respecto al horario 
de llegada publicado. 

�  Trabajaremos con el Gobierno Estatal para introducir nuevos trenes y servicios. 

�  Como parte del programa Revitalización de las Estaciones, mejoraremos la seguridad en los trenes, en las 
estaciones y en los parques de aparcamiento de las estaciones (para mayor información sobre este programa 
visite nuestro sitio web) 

�  En todas las estaciones introduciremos un sistema de alumbrado más luminoso y en concordancia con el 
entorno. 

�  Mejoraremos la limpieza y la eliminación de las pintadas de los trenes. 

�  Mantendremos los más altos niveles de seguridad en nuestra red y sus alrededores. 
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Publicación de las Estadísticas del Rendimiento Ope racional  
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�  The Director of Public Transport, GPO Box 2797Y, Melbourne, VIC. 3001. 

�  Information Victoria, 365 Collins Street, Melbourne, VIC. 3001. 

�  The Metlink Shop, Melbourne Town Hall, Esquina de Swanston y Little Collins Streets, Melbourne, VIC. 3000. 

Información al Cliente 
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Sistema de boletos 
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Tarifa de Precios 
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�  Victorian Fares and Ticketing Manual (manual sobre tarifas y boletos). 

�  Getting on Board (subir a bordo). 

�  Pre-purchase and Save (compre con anticipación y ahorre). 

�  Having the right ticket. (lleve el boleto que corresponda). 

 

Concesiones 
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�  The Fares and Travel Guide (tarifas de precios y guía para viajar). 

�  Getting on Board (subir a bordo). 

�  Pre-purchase and Save (compre con anticipación y ahorre). 

�  Having the Right Ticket (lleve el boleto que corresponda). 

�  Travelling with a Concession Metcard (el viaje con una Metcard de concesión). 

�  Using the City saver Metcard (uso de la Metcard en la ciudad para ahorrar). 

�  Estas publicaciones pueden obtenerse en las estaciones “Premium Station” o llamando a Metlink al 131 638. 
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Canje y Reembolso de Boletos 
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�  Las estaciones “Premium Station”. 

�  La tienda MetShop en el Ayuntamiento de Melbourne, (esquina de Swanston y Little Collins Streets, Melbourne). 

�  La tienda Myki Shop en la estación de Southern Cross. 

�  La Línea de Información de Metcard y Myki llamando al 1800 652 313. 

�  Descargando un formulario de reembolso para una Metcard o Myki en www.metlinkmelbourne.com.au. 
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Revisión de Boletos 
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�  Pedir al pasajero que le dé su nombre y dirección. 

�  Pedir al pasajero que presente documentación que pruebe que la información dada es correcta.  

�  Detener al pasajero durante el tiempo necesario para poder verificar los detalles. 

�  Detener al pasajero que rehúse dar su nombre y dirección o que dé un nombre o dirección falsos. 
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Compensación 
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Llamadas: 1800 466 865 or 8623 2111 

(8.30 a.m.-5 p.m. lunes – viernes) 

 TTY: 1800 809 623 

Fax: 8623 2100  Email: enquiries@ptovic.com.au 

Correo: Public Transport Industry 
Ombudsman (Victoria) 
P.O. Box 538 
Collins Street West 
MELBOURNE  VIC  3001 

�

 Sitio Web: www.ptovic.com.au 

    

Comentarios del Cliente 
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Llamada: Metro Customer Service Line 
1800 MY METRO (1800 69 63876) 

 Email: info@metrotrains.com.au 

Correo: ���
���
�����
���
���� �
I/@���!�C6G�
8��@(�F@+7��0H���C6A:�

 Sitio Web: www.metrotrains.com.au 

    

 

Acceso 
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�  Las estaciones con muchos clientes con necesidades especiales cerca de los hospitales e instituciones usadas 
por las personas discapacitadas. 

�  Las estaciones de destino a eventos importantes. 

�  Las estaciones con mucho movimiento de pasajeros. 

�  Los buenos precios y el mínimo inconveniente por medio de la integración de la planificación con las actividades 
de mantenimiento y renovación.  

Para los casos de ayuda especial o asesoramiento, llame al Nº 1800 MY METRO (1800 69 63876). Contáctenos 
para obtenerse copias de nuestra publicación sobre el plan para las personas discapacitadas  “Disability Action 
Plan”: 

Llamada: 1800 MY METRO (1800 69 63876)  TTY: (03) 9619 2727 

Correo: ���
���
�����
���
���� �
/@���!�C6G�
8��@(�F@+7��0H���C6A:�

 Sitio web: www.metrotrains.com.au 

    

 

Obligaciones del Cliente 
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Equipaje y Artículos que Puede Llevar el Pasajero 
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Animales a Bordo 
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Artículos Perdidos 
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Trenes Repletos 
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Conexiones con Otras Formas de Transporte Público 
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Formatos e Idiomas de la Carta 
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�  Árabe 

�  Castellano 

�  Chino simplificado 

�  Chino tradicional 

�  Croata 

�  Francés 

�  Griego 

�  Italiano 

�  Japonés 

�  Macedonio 

�  Maltés 

�  Polaco 

�  Servio 

�  Turco 

�  Vietnamita  

Gracias 
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Cómo Contactarnos 

Contactos Clave del Transporte Público 
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Metro 

Llamadas: 1800 MY METRO (1800 69 63876)  TTY: (03) 9619 2727 

Correo: ���
 �� �
�����
� ��
���� �
/@���!�C6A�
8��@(�F@+7��0H���C6A:�

 Email: info@metrotrains.com.au 

  Sitio web: www.metrotrains.com.au 

Metlink 
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Llamadas: 131 638 (6 a.m. – 10 p.m. todos los 
días) 

 TTY: (03) 9619 2727 

Correo: Metlink Victoria Pty Ltd 

GPO Box 4693TT 

MELBOURNE  VIC 3001 

 Email: feedback@metlinkmelbourne.com.au 

  Sitio web: www.metlinkmelbourne.com.au 

Línea de Información de MetCard (MetCard Helpline) 

Llamadas: 1800 652 313  
8:30 a.m. – 6 p.m. lunes a jueves 
8:30 a.m. – 9 p.m. viernes  
9 a.m. – 1 p.m. sábado 

   

Artículos Perdidos (Lost Property) (Trenes) 

Llamadas: (03) 9413 1111  
(8 a.m. – 5 p.m. lunes a viernes) 

   

Servicio de Intérpretes (Interpreter Service) 

Llamadas: 131 638 (6 a.m. – 10 p.m. todos los 
días) 

   

Defensor del Pueblo de la Industria del Transporte P úblico  (Public Transport Ombudsman) 

Llamadas: 1800 466 865 or 8623 2111  
(9 a.m. – 5 p.m. lunes a viernes) 

 TTY: 1800 809 623 

Fax: )6C*�4A5C�5;66�  Email: enquiries@ptovic.com.au 

Correo: P.O. Box 538  
Collins Street West  
MELBOURNE  VIC  8007 

 Sitio web: www.ptovic.com.au 

Tranvías Yarra (Yarra Trams) 

Llamadas: 1800 800 166 Customer Feedback  

(6 a.m. – 10 p.m. todos los días) 

 Sitio web: www.yarratrams.com.au 

 ;C;�AC4�H���
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Correo: Servicio al Cliente 
Yarra Trams 
GPO Box 5231 
MELBOURNE  VIC  3001 
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Llamadas: 1800 800 120 (6 a.m. – 10 p.m. 
todos los días)  

13 61 96 Información y Reservas  

(6 a.m. – 10 p.m. todos los días) 

 TTY: (03) 9619 2727 

Correo: Customer Relations 
V/Line 
Reply Paid 5343 
MELBOURNE  VIC  3001 

 Sitio web: www.vline.com.au 

BusVic 

Llamadas: (03) 9645 3300  Email: buses@busvic.asn.au 

Correo: 450 Graham Street 
PORT MELBOURNE  VIC  3207 

 Sitio web: www.metlinkmelbourne.com.au 

Comité de Asesoramiento para el Acceso al Transporte  Público (Public Transport Access Committee) 

Llamadas: (03) 9655 3333  
(9 a.m. – 5 p.m. lunes a viernes) 

 Sitio web: www.transport.vic.gov.au 

Correo: GPO Box 2797 
MELBOURNE  VIC  3001 
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