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Co Quan Chuyén Chd Noi B6 Washington (Metro) phan dau tro thanh don vi dan dau trong viéc tham
gia ctia cong chung, tiép can cong dong va truyén thong theo dinh hudng chuyén ché cong cong. Ké
Hoach Cong Chung Tham Gia (PPP, Public Participation Plan) ctia Metro cho thay cam két ctia Metro
trong viéc c6 dugc sy tham gia ciia cong chung bang cach dong vai tro nhu mot cong cu huéng dan dé
dam bao khach hang va thanh vién cong dong nhan dugc thong tin chat luong cao, co hdi giao tiép va
phan hoi vé cac du an theo ké hoach va dé hoan thanh cac nghia vu lién bang.
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CHUONG MOT: CAC NGUYEN TAC VE CONG CHUNG THAM GIA CUA METRO

Ké Hoach Cong Chiing Tham Gia ciia Metro dya trén nguyén tic rang cac hoat dong c6 cong ching tham
gia s& dugc tién hanh thong qua mot quy trinh hop tac, bao ham va hop Iy tim kiém y kién dong gop cua
hanh khéach va ngudi khong phai hanh khach trong qua trinh dua ra quyét dinh vé cac chinh sach va dich
vu cua Metro.

La t6 chirc nhan cac khoan tai tro lién bang va theo Tiéu Muc VI cia Pao Luat Dan Quyén (Civil Rights
Act) ndm 1964, Metro phai d¢€ trinh 1én Co Quan Quan Ly Chuyén Cho Lién Bang (FTA, Federal Transit
Administration) Ké Hoach Céng Chung Tham Gia trong d6 chi tiét cac ké hoach va chién lugc ctia Metro
trong viéc 16i kéo sy tham gia cta cac nhom déan cu thiéu sé va dan cu c6 Trinh D6 Thong Thao Tiéng
Anh Han Ché (LEP, Limited English Proficient) trong qua trinh lap ké hoach va 1én chuong trinh cac hoat
dong. Nhitng t6 chtrc nhan cac khoan tai tro lién bang c6 "pham vi rong" dé quyét dinh "cach thirc, thoi
diém va muc do thuong xuyén cia cac hoat dong c6 sy tham gia ctia cong ching", nhung nhing quyét
dinh nay can dugc hd trg boi cac phan tich nhan khau hoc va két qua cta viée thu nhan ¥ kién dong gop
(vi du: tiép can cong ddng va nghién ctru dinh tinh) nhan dugc thong qua viéc phat trién ké hoach cong
chung tham gia.

Ké Hoach Cong Chiing Tham Gia (PPP) cia WMATA da duoc phat trién 1an dau vao nim 2013 thong
qua mdt quy trinh nhiéu budc, kéo dai ca nim do mot doi ngii tir nhiéu phong/ban dan dit. Quy trinh phat
trién toan dién bao gdm danh gia cic yéu cau lién bang, danh gia cac thuc hanh tét nhat ciia mudi co quan
giao thong trén khip ca nudc, phong van nhan vién va nhoém Thanh Vién Ban Giam Déc, tiép can cac To
Churc Dya Vao Cong Déng phuc vu Tiéu Muc VI va cac nhém dan cu kho tiép can khac trong khu vuc
dich vu cia WMATA, ciing nhu chién dich tiép can cong chung tong thé. PPP da dugc Ban Giam Ddc
WMATA phé duyét vao thang 9 nam 2014 va Co Quan Quan Ly Chuyén Cho Lién Bang phé duyét vao
thang 1 nam 2015.

Mic du, ké hoach nay duoc phat trién dé dap tmg cac yéu cau cta Tiéu Muc VI, khung cong viée cua ké
hoach duoc thiét ké dé 4p dung cho tit ca cac nd luc truyén thong ctia Metro trong cac du an di 1én ké
hoach, cho du 1 "bat buc" hay khong. Cac hoat dong truyén thong va cong ching tham gia ctia Metro
nam trong pham vi ké hoach nay duoc thiét ké dé tat ca moi ngudi déu c6 thé tiép can bang cach phat
trién va tan dung cac chién luge cai thién kha nang tiép can danh cho nhiing nhém gap kho khan va/hoac
céc rao can c6 thé han ché sy tham gia cua ho.

Phién ban Ké Hoach Céng Chung Tham Gia nam 2020-2023 nay di dugc cap nhat dé phan anh cai tién
cia WMATA trong truyén thong va tiép cin cong chiing ké tir d6, bao gdm ca hudng din tir ban quan Iy
moi, cac thanh cong va bai hoc kinh nghiém, ciing nhu cac thay dbi trong co cau t6 chirc.

Cic Nguyén Tic Huéng Din ciia K& Hoach Cong Chiing Tham Gia

Hiép Hoi Qudc Té vé Cong Chiing Tham Gia (IAP2, International Association of Public Participation), to
chirc dan dau trong viéc thiic ddy va cai thién thyc hanh vé sy tham gia ctia cong chiing trén khép thé gioi,
d3 phat trién Cac Gia Tri C6t Loi IAP2 giup dua ra cac quyét dinh tot nhat phan anh méi quan tim va
quan ngai ctia nhitng ngudi va nhimg té chtre bi anh hudng tiém an. Nhiéu trong sé Cac Gia Tri C6t Loi
nay phan anh ¥ dinh trong cic muc dich hudng tdi tat ca cac hoat dong cong chung tham gia va truyén
thong tdi cong ching ctia Metro, bao gdm:

e Hoat dong cong chung tham gia tim kiém va thuc ddy su tham gia cua nhitng nguoi bi anh hudng
tiém an boi hodc quan tim dén mot quyét dinh.

e Hoat dong cong chung tham gia thu nhan y kién dong gop tir nhitng ngudi tham gia trong viée
thiét ké cach ho tham gia.



e Hoat dong cong chung tham gia cung cip cho ngudi tham gia thong tin ma ho can dé tham gia
theo cach c6 y nghia.

e Hoat dong cong chiing tham gia cung cdp thong tin cho ngudi tham gia biét cach ¥ kién dong gop
ctia ho anh hudng dén quyét dinh nhu thé nao.

Thuyec hién theo Cac Gia Tri Cot Lai nay va thong qua mot quy trinh hiéu chinh nghiém ngit trong sudt
qué trinh tao 1ap PPP, Metro d thiét lﬁp dugc cac nguyén tac huéng dan, myc dich va muc tiéu cho thay
triét Iy ciia Metro hu(mg dén, va cam két nhiéu hon, su tham gia ciia cong chung, cong bang, cling nhu
dich vu cong xudt sic. P6i véi cac du an thuc day Ké Hoach Cong Chiing Tham Gia, can tuén theo cac
nguyén tic nay.

Cic Muc Pich va Muc Tiéu ciia Metro dbi véi Cong Ching Tham Gia

Muc Pich Mgt: Bao Ham

Chu dong thuc day sy tham gia cta cac cong ddng co6 thé bi anh hudng trong quy trinh céng chiing tham
gia.
Muc Tiéu:

e  Cung cép céc tai liéu truyén théng va dich vu bién phién dich dap img cic nhu cau cia nhiing
cong dong ma Metro phuc vu, bao gdm (nhung khong chi gidi han &) nhiing ¢ nhén c6 trinh do
thong thao tiéng Anh han ché hoic khong biét tiéng Anh (LEP/NEP, limited and no-English
proficient), trinh d¢ dan tri thép va bi khuyét tat.

e DPam bao cac cong dong thiéu sb va LEP thdy dén toc, ching toc va ngdn ngir ctia ho duge phan
anh trong céc sy kién tiép can ciing nhu trong céc tai lidu truyén thong.

e Bao gdm cac phuong phap can nhic dén nhimng nhu ciu ciia cic cong dong co thu nhap thap.

e Bao gdm nhiéu phuong phap 161 kéo sy tham gia cong nhan va giai quyét cac rao can tiép can
khac (vi du: vat ly, tai chinh, cong nghé va van hoa).

Muc Dich Hai: Hgp Tac
Lam viéc két hop v6i cong dong trong sudt quy trinh 14p ké hoach va phat trién duy an.
Muc Tiéu:

e Thuc ddy nhiing mdi quan hé bén vimng va ¢ ¥ nghia véi cac t6 chirc dwa vao cong dong, bao
gdm cac t6 chirc phi chinh phii, nhém vin héa va to chirc nguoi thué nha/khu dan cu.

e Thu nhén y kién dong gop sém dé cung cip thong tin cho viéc ra quyét dinh.

e Giao tiép cac thong tin chi tiét, d& hiéu, kip thoi cho phép cong ching cung cip ¥ kién phan
hdi ¢6 hiéu biét.

e Sir dung céc chién lugc c6 thé tiép can va phong phu thuc diy y kién phan hoi tir tit ca cac
thanh vién cua cong dong.

e Dam bao cac ddi tac trong khu vuc phéap 1y dja phuong va thanh vién Ban Giam Dc cua
Metro tham gia va dugc bao ham trong cc hoat dong tiép can khi cac cong ddng cua ho bi
anh huong.

Muc Pich Ba: Phan Hoi Nhanh
Chu dong két ndi y kién phan hoi ctia cong chiing véi cac két qua dau ra dé xay dung long tin.
Muc Tiéu:

e Cung cép cac cap nhat va két qua gin két truc tiép cho nguoi tham gia trong pham vi khung
thoi gian hop ly.



e Trao d6i thong tin rd rang vé cach y kién dong gop duogc sir dung trong qua trinh phat trién
cac khuyén nghi cudi cung.

e Tao lap cac co hoi dé cong chiing phan hdi vé cac dau muc cong viéc chung ma ho quan tim
hodc quan ngai.

Muc Pich Bon: Nhit Quan

DPam bao cac hudng dan da duoc thiét 1ap tir K& Hoach Cong Ching Tham Gia duoc tudn theo trén khap
Metro.

Muc Tiéu:

e Dam bao tinh nhit quan va chat luong 1ap ké hoach va trién khai cac hoat dong cong chung
tham gia va truyén thong véi cong chiing thong qua Vin Phong Truyén Thong Noi Dung &
Chién Lugc (Office of Content & Strategic Communication) ctia Metro.

e Tién hanh cac hoat dong truyén thong va tiép can cong chung cé trach nhiém va thyc tién.

e Trao d6i thong tin vé cac két qua cua hoat dong cong chiing tham gia cho tt ca cac nhan vién
lién quan va Ban Giam Déc ctia Metro.

e Danh gia hiéu qua clia cac két qua dau ra ciia hoat dong tiép can cong ching véi cac bién
phap do luong hiéu qua do Metro thiét 1ap va trién khai cac bién phap khic phuc khi thich
hop.

Cic Phat Hién Chinh tir Qua Trinh Phat Trién Ban Piu Ciia K& Hoach Cong Chiing Tham Gia

Céc phat hién chu chdt duoc dic rut tir qua trinh phat trién ban ddu K& Hoach Cong Chung Tham Gia van
dung cho phién ban ké hoach nay. Nhing phét hién nay da dugc st dung dé dinh hinh cac ké hoach tiép
can va truyén thong, cling nhur cung cap nén tang vimg chéc cho nhiéu thanh cong. Bén dudi 1a phién ban
chinh stra cac phat hién chii chdt ma Metro van tuan theo ngay nay.

e Dé co duge su tham gia cua cac nhom dan cu Ti€éu Muc VI, hay dén noi ho ¢6 mat. TS chire cac
su kién hodc dang tai thong tin noi nhom dan cu thiéu s, thu nhép thép, c6 trinh d6 thong thao
tiéng Anh han ché va khong biét tiéng Anh c6 mit — nhu cac trung tim trung chuyén, nha cung
cép dich vu xa hoi, trung tdm mua sdm, co s¢ dao tao, cac noi phat hanh va 18 hoi nhim muc tiéu
— 1a phuong phap hitu hiéu nhét dé lién lac voi cac nhém déan cu nay.

e  Cho thiy sy nhay cam vé vin hoa. Biét di twong tham gia bang cach bd tri nhéan sy thich hop cua
Metro (Vén dé chu dé, nang lyc van hoa va ngdn ngir) tham gia céc sy kién va cudc hop, déng
thoi cho théy viéc trinh bay tai liéu, vat dung thich hop.

e Lam cho viéc tham gia céc su kién thuan tién va tuy chinh cac dinh dang cta su kién theo nhiing
tiy chon ctia nhom can thu nhap y kién dong gop. Hinh thirc ctia cude hop can duge tiy chinh
theo nhiing tiiy chon ctia cac nhom ca nhan hodc cong dong — diéu nay bao gdm ca cac cudc hop
tryc tiép va truc tuyén. Ciing can can nhic bao gdm tré em, nhu cung cip cac hoat dong danh cho
tré em cho phép cha me tré tham dy va tham gia cudc hop.

e Dich thuat tai liéu va str dung cac hinh anh duoc cong nhan phd bién. Cac tai liu cung cap thong
tin can c6 sdn bang ngdn ngi wu tién cua nhom d6i twong du kién va can duogc thiét ké phu hop
vé mit vin hoa bang viéc can nhic nhom dbi tuong du kién va bang viée tao 1ap mot thong diép
r0 rang co sir dung cac hinh anh dd hoa va st dung hiéu qua doan van ban.

e  Sir dung phuong tién truyén thong bang nhidu ngén ngit khac nhau va da dang cac dia diém phan
phat khac nhau. Can phén phat tai liéu thong qua nhiéu dia diém khac nhau va & nhiing dia diém
ma nhiéu hanh khach thudng xuyén di lai, bao gdm ca xe buyt, bén xe buyt va nha ga cia
Metrorail. Ciing can phan phat tai liéu ¢ nhiing dia diém khong lién quan dén viéc trung chuyén
cong cong, nhu cac T6 Chirc Dwa Vao Cong Dong, thu vién, cira hang tap hoa va noi cu tru.
Quang c4o trén bao chi cling van hiéu qua va 1a mot phuong phap wa thich dé nhan thong tin cong
ddng d6i v6i nhiéu nguoi.



e Xac nhan va sir dung cac y kién dong gop. Can c6 bang chimg rd rang vé cach y kién dong gop sé
dugc st dung trong qua trinh ra quyét dinh.

e  Thiét lap khung cong viéc mang tinh t6 chirc ddi véi sy tham gia ctia cong ching c6 bao gdbm
phong/ban dan dit. Mot phong/ban can duoc giao nhiém vu cu thé giam sat sy tham gia cia cong
chung va/hodc mot quy trinh tao diéu kién thuan loi cho su tham gia cua mot sb phong/ban.

e Két hop lam viéc véi cac T6 Chirc Dwa Vao Cong Pong dé xay dung mdi quan hé va long tin
trén khap cac c()ng ddng da dang. Cac nhém phi loi nhuén nay hd tro cac cong dong dia phuorng
va 1 nhitng ngudn lyuc tro glup hiéu qua nhét c6 san cho mot co quan chuyén ché nham thic day
lién lac thudng xuyén can thiét dé xay dung 1ong tin va mdi quan hé dbi bén cing c6 loi.

e St dung nhiéu chién thuat da dang dé moi ngudi dong gop y kién. Can nhic ap dung cac ky thuat
khac, nhu str dung thoi gian giri bao cao két qua hoc tap cia hoc sinh dé nhan thong tin tir gia
dinh hoac tiép can dén tan cira nha tai cac khu vuc muc tiéu.

e St dung cong ngh¢ thich hop. Trong khi cong nghé€ dong vai tré cia minh trong sy tham gia cta
cong chung, cong nghé can duoc bd sung thém bén canh céc hinh thuc tiép can khac. Mac du,
viéc st dung cong nghé da tré nén quan trong hon trong viéc trng pho vaéi dai dich Covid-19, hay
can nhic dbi tugng va nhu ciu truy cap dé dat dugc tinh bao ham.

e Su dung cac dién dan cong khai dinh ky aé glup thanh vién trong cong chung cung cap y kién
phan hdi cho Metro lién quan dén cac van de quan ngai cta ho. Y kién phan hoi nay s& b sung
thém vao cac co hoi hién tai dé nhan xét vé nhitng dy an, dé xuét va ké hoach cy thé.

Nhirng Nguwoi Cé6 Anh Hwéng dén Ké Hoach Cong Chiing Tham Gia ciia Metro

Cac Yéu Cau cia Hiép Uéc Metro va Lién Bang

Thong Tu 4702.1B “Tiéu Muc VI Cac Yéu Cau va Hudng Dén danh cho Té Chire Nhan Tai Tro tir Co
Quan Quan Ly Chuyén Ch¢ Lién Bang" (Title VI Requirements and Guidelines for Federal Transit
Administration Recipients) cia FTA 1a ngudn cac yéu cau chinh va huéng dan lién bang danh cho viéc
tuan tha Tiéu Muc VI, nhung d6 khong phai 1a quy dinh lién bang duy nhit cung cip hudng dan vé hoat
dong tiép can va truyén thong cong cong day du, cong biang va cd ¥ nghia.

La t6 chirc nhan cic khoan tai tro tiéu chuin khu vuc do thi hoa cia FTA, Metro cling phai cung cép cac
co hoi lang nghe cong chiing va lam cho thong tin sin c6 cho cong chung. FTA va Bo Giao Thong Hoa
Ky (USDOT, U.S. Department of Transportation) ciing chi dao cic co quan trung chuyén cong cong 16ng
ghép cac nguyén tic cong bang mdi trudng vao qua trinh 1ap ké hoach, cac du 4n va hoat dong dé ngan
chin cac tac dong bét 1gi cao, khong can ximg cho cic nhom dan cu thiéu sé va c6 thu nhép thép.
USDOT, nhur cac co quan lién bang khac, yéu cau sy tham gia ctia cong ching trong cac quy trinh ddnh
gia moi truong theo Pao Luat Chinh Sach Méi Truong Qubc Gia (NEPA, National Environmental Policy
Act).

Hiép Udc ciia Metro ciing d cung cap hudng dan vé cac yéu cau cong chiing tham gia, bao gdm thong
tin vé cac yéu cau va huéng dan ddi voi Diéu Tran Cong Cong. C6 thé xem xét chi tiét bo sung vé cac
yéu cau cua Hiép Udc Metro va Lién Bang trong Phu Luc A: Xem Xét Cac Yéu Cau cua Hiép Udc Metro
va Lién Bang.

Cic Sang Kién Lanh Pao Hi¢n Tai

Ban Giam Péc, Téng Giam Ddc/Giam Dbc Didu Hanh (CEO) va Doi Ngii Quan Ly Diéu Hanh tip trung
bién Metro thanh nha cung cép dich vu chuyén ché va chu lao dong dugc lya chon tai Khu Vyc Tha Do
Qudc Gia (National Capital Region). Ho da lam viéc trong nhiing nim gan day dé thuc day cac du an
khoi phuc 10ng tin vao su an toan ctia hé théng chuyén ché ciia Metro tir cong chung, cai thién hi¢u suat
dung gid cua xe buyt va tau dién, ciing nhu quan 1y hiéu qua tai chinh ctia Metro nham dam bao vai tro



quan 1y tot cac khoan tai tro cong. Cac nd luc nay da mang lai sy gia ting vuot bac hanh khach trude
Covid-19, thé hién cong chiing lai tin tudng vao su an toan va tinh tin cay cua hé thong.

Vao dau nam 2020 véi s6 luwong hanh khach tang 1én, dai dich Covid-19 da khién khu vuc tam ngung
hoat dong va Metro da tmg pho bang cach giam dich vu xe buyt va tau dién dé dam bao su an toan cho
nhan vién va hanh khach, trong khi tiép tuc cung cap dich vu di lai thiét lai. Ké Hoach Khéi Phuc Tir Dai
Dich (Pandemic Recovery Plan) ctia Metro dugc thiét ké dé dap tmg cac nhu cdu chuyén chd cong cong
cua khu vyc trong khi bao vé sy an toan ctia nhan vién va khach hang, déng thoi ké hoach duge thiét ké
dé chia giai doan thyuc hién cac hanh dong giip Metro c6 dugc vi thé manh hon va linh hoat hon trong cac
hoat dong sau dai dich.

Déng thoi, Metro tiép tuc du tu vao su an toan, do tin cay cua hé théng va nén kinh té ctia khu vuc thong
qua chuong trinh v6n 10 ndm $15 ty. Lan dau tién trong lich sir cia Metro, chuong trinh von nay dugc
cac ngudn tai trg danh riéng tir Maryland, Virginia va Dac Khu Columbia hd tro. Khi cac du 4n tién trién
trong nhitng nam ti, Metro s& tap trung vao viéc truyén dat voi khach hang cac tac dong ma nhitng du 4n
xay dyng va cai tao co thé c6 d6i vai viée di lai cia khach hang, cling nhu cho théy loi ich ma cac du an
nay mang lai cho khu vuec.

Ban Giam Pdc, Tong Giam Ddc va cac thanh vién trong ban ldnh dao ctia Metro da giri mot thong diép
rat rd rang vé cam két ctia ho d6i véi su cong bang ctia chuyén ché cong cong, vai tro chii chdt cua y kién
dong gop cua cong ching dbi voi sy thanh cong cua cac sang kién cia Metro, ciing nhu tim quan trong
va tinh minh bach trong viéc truyén dat thong tin dy an.

Ban Gidm Péc, Tong Gidm Poc/CEO va Péi Ngii Quan Ly Piéu Hanh tép trung bién Metro thanh nha
cung ccfp dich vu chuyén cho va chu lao dong dwoc lwa chon tai Khu Ve Thu Do Quéc Gia.

Céc Thong Tin Nhan Khiu Hoc ciia Khu Vue Dich Vu

Viéc hiéu ban chit va mirc dd ciia cic nhém dén cw dwoc bio vé theo Tiéu Muc VI trong pham vi
khu vwe dich vu ciia Metro cung cap boi canh cho phwong phap tiep can tuy chinh, nhay cam ve
van héa cac hoat dfng giao ti€p va tiép can.

Metro phuc vu dan s6 bén tricu nguoi trong pham vi khu vuc dich vy 1.500 ddm vuéng. Khu vuc chuyén
ché cong cong bao gdm Pic Khu Columbia, cac quin Montgomery va Prince George clia Maryland, cac
quéan Arlington, Fairfax va Loudoun, ciing nhu cac thanh phé Alexandria, Fairfax va Falls Church thudc
Phia Béc Virginia. Nhin chung, 45% nhiing nguoi lam viéc tai trung tim thanh phd — Washington va cac
phan cta Quan Arlington — sir dung phuong tién chuyén ché cong cong. Ho so nhan khau hoc ciia khu
vuc dich vu nay bao gém 60% nguoi thiéu sb, va 9% ho gia dinh trong khu vuc dich vy nay ¢ mirc hoac
dudi cac ngudng ngheo doi (xem bén dudi).

Ho So' Nhan Khiu ciia WMATA

Tiéu Muc VI Cac Cong Pong Quan Tam

Cac Nhoém Khbi (BLock Group) tai Khu Ve Hiép Udc (2014-18 ACS)
% Ngudi Thiéu S6 Trén Trung Binh

Ty L¢é Ngheo Boi HY Gia dinh Trén Trung Binh

Ca Hai Déu Trén Trung Binh

Nha Ga Metrorail

Tuyén ciia Metrobus
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Céc Théong Tin Nhan Khiu Hoc ciia Khu Vue Dich Vu

Khu vyc dich vu ciia Metro ciing bao gdm nhiéu ngudi néi tiéng Anh han ché thudc nhidu ngdn ngir thiéu
s6 khac nhau. Theo cac udc tinh 5 ndm tir Khao Sat Cong Pong Ngudi My (ACS, American Community
Survey) ctia Téng Diéu Tra Dan S6 Nam 2015, 11.5% dén s6 — tir nim tudi tré 1én — dang séng trong
khu vyc dich vu ¢6 trinh d¢ thong thao tiéng Anh han ché (LEP).

Céc ho gia dinh noi tiéng Tay Ban Nha chiém 60% tong sb cac ho gia dinh LEP trong khu vuc dich vu.
Céc ngdn ngir hang dau khac bao gdm tiéng Trung Quan Thoai, tiéng Han, tiéng Viét, cac Ngon Ngi
Chau Phi, tiéng Phap, tiéng Tagalog va tiéng A Rap.

Cac Nhém Khéi véi Ty Lé Ho Gia Pinh LEP Trén Trung Binh
Ngon Ngit Bat Ky

% LEP trong Tat Ca Cac Ho Gia Pinh

Céac Nhém Khéi ACS Nam 2014-2018

Puoc chuan b 06.25.2020

Céc Thong Tin Nhan Khau Hoc ciia Khach Hang ctia Metro

Metro thuong xuyén danh gia thanh phan va thong tin nhan khau hoc ctia khich hang di xe buyt va tau
dién bang cac khao sat ngin tai cac nha ga tau dién hodc trén xe buyt. Chuong trinh khao sat hanh khach
nay, do Vian Phong Nghién Ctru Khach Hang (Office of Customer Research) van hanh, tuan theo cic mdc
thoi gian lién bang dé hoan thanh.

Dua trén thong tin thu thdp duoc nay, Metro da td chire cac hd so nhan khau hoc thiéu sb va thu nhap thép
theo hé théng va theo phuong tién giao thong (Metrorail va Metrobus). Thu nhap thap duoc coi 13 thu
nhap ho gia dinh it hon $30,000. Metro ciing dd phat trién cic hd so ngdn ngit cho cac nha ga va dudng
xe ndy dua trén dir liéu ho gia dinh LEP trong pham vi mot ban kinh nhat dinh. Quy vi ¢6 thé xem thong
tin chi tiét thém vé cac hd so nhan khau hoc nay trong Phu Luc B: Dit Li€u Hb So Nhan Khau Hoc.



Ho So' Nhan Khau Hoc Khich Hang Metro, TAT CA CAC PHUONG TIEN

13%

Thiéu S Thu Nhap Thép Trinh D6 Thong Thao Tiéng Anh Han Ché

Céc Nhém Nhan Khau Hoc

Thiéu S& 45% 81%

Ngudi My Gbc Phi/Da Pen 26% 58%

Ngudi Tay Ban Nha/Bd Pao Nha 8% 16%

Ngudi Chau A/Nguoi Dan DPao 7% 6%

Thai Binh Duong

Thu Nhap Thap 13% 46%

Trinh D Thong Thao Tiéng Anh 5% 27%

Han Ché

Panh Gia Ké Hoach Cong Ching Tham Gia

Metro tin tAm giam sat va danh gia hiéu qua toan Co Quan & tit ca cac cip, bao gdm ca chuong trinh cac
chi sb hiéu suét chinh (KPI) giam sat nhitng chuong trinh dai han va dang tiép dién hudng dén dat duogc
cac myc dich chién luge ciia Metro. DBé phan anh cam két do luong hiéu sudt va dap Gmg yéu cau cip nhat
chuong trinh Tiéu Muyc VI mdi ba nim cta Metro, Metro di phat trién mot khung danh gia do ludng hiéu
suat danh cho ca ké hoach tong thé cling nhu cac nd luc dy 4n riéng 1é.

Metro st dung Hé Théng Quan Ly Cong Chung Tham Gia (PPMS, Public Participation Management
System), mt cong cu theo doi tryc tuyén manh m€ dugc phat trién ndi bd, nhu mot cach dé danh gia cac
bién phéap do ludng hiéu suat nay ciing vi "cac bai hoc kinh nghiém" tir tat ca cac dy an. Nhan vién xem
xét cac két qua nay va lién tuc hop mit v6i nhimg bén lién quan trong ndi b va bén ngoai dé thao luan vé
céc thanh cong va linh vyc can cai thién & cac phuong phép va quy trinh hién tai.



CHUONG HAI: HUGNG DAN LIEN QUAN PEN TRUYEN PAT THONG TIN & TIEP CAN
CONG CHUNG DANH CHO CAC DU AN PA LEN KE HOACH

Metro di trai qua s gia ting nhanh chong cac hoat dong c6 sy tham gia ctia céng ching do s6 lugng va
quy mo ma cac du an tac dong dén khach hang, dic biét lién quan dén chwong trinh ting vn cta Metro.
Quy trinh 14p ké hoach coéng chung tham gia tiéu chuan hoa ctia Metro, duoc Vin Phong Truyén Thong
Noi Dung & Chién Luoc (CASC) ciia Metro quan 1y, dam bao tuan thi cac quy dinh ciia Co Quan Quan
Ly Chuyén Chd Lién Bang (FTA) va dam bao cac phuong phép tiép cin cho cac du an da 1én ké hoach va
c4c sang kién chinh sach mang tinh bao ham, nhit quan, hop tic va phan hdi nhanh chéng cac nhu cu
cua cong déng. Céc chién thuét duoc dé ra trong ké hoach dam bao co s& khach hang da dang cua Metro,
bao gdm cac nhém dan cu thiéu s va trinh d6 thong thao tiéng Anh han ché hoic khong biét tiéng Anh,
tham gia va dugc cung cip thong tin.

Sau khi mot du 4n duge khoi xudng va xac dinh 13 ¢6 tac dong dén khach hang hoic cong dong — cho du
do Metro dan dit ndi b hodc do cac td chire hay nha thau bén ngoai ¢o6 cac dy an anh huéng dén khach
hang ctia Metro dan dat — thi ké hoach ciia dy 4n phai dugc phat trién, trong d6 can bao gdm céac nhan t6
hd tro cac hoat dong truyén thong, ciing nhu cac chién luge tiép can chu dong va mang tinh bao ham.
Chuong tiép theo cung cap tong quan thong tin vé quy trinh va cac huéng din ma Metro va cac du 4n lan
can phai tuan theo khi gdy anh hudng dén khach hang hoic cong dong xung quanh.

Giai Poan Khéi Tao Dy An

Giai Poan Khéi Tao Dy An >Phat Trién Ké Hoach Truyén Thong - Trién Khai Ké Hoach Truyén
Thong = Giam Sat, Theo Doi va Bao Céo

Khi khéi xudéng mot du an, cho du ndi bd trong Metro hoac bén ngoai 1an can vdi tai san cua Metro, Chu
S& Hitu hodc Quan Ly Dy An phai can nhéc cac tac dong cua du an d6i v6i khach hang va thanh vién
cong dong trong subt vong doi du 4n va tudi tho ctia san phim cudi cing. Chi S¢ Hitu hodc Quan Ly Dy
An duoc giao nhiém vy xac dinh liéu du 4n c6 thic déy Ké& Hoach Cong Chung Tham Gia hay khong,
danh gia bé rong va nhiing tac dong ctia pham vi dy an, ciing nhu lién lac véi Van Phong Truyén Thong
Noi Dung & Chién Lugc (CASC) ctia Metro dé bt dau quy trinh thu thap thong tin.

Cic Dy An Pa Piéu Kién

Metro c6 rat nhidu dy 4n va sang kién da dang thiic day tuén thu Ké Hoach Cong Chung Tham Gia (PPP).
Mot cach téng thé, bat ky dy an da 1én ké hoach nao — hodc du 4n khong khén cép — ¢0 tac dong 1én
khach hang hodc cong dong thude khu vire quyén han ctia Metro, hodc du an doi hoi phai c6 nhan xét
phan hdi ctia cong chung theo huéng din khac nhu Hiép Udc Metro hodc ciia FTA, phai tuan theo cac
hudng din cia PPP. Cac du an kich hoat tuan thi PP bao gdm, nhung khong chi gdm:

e Nghién Citu & Thir Nghiém

Vi du bao gém cac nghién ctru lap ké hoach dai han va ngén han, bao gém lap ké hoach chién
Iugce, cac chuong trinh thtr nghi€m, cac du an 1ap ké hoach khu vuc nha ga, hodc cac nghién ctru
vé xe buyt, tau dié€n, dau xe hay vé tau xe.

e Cac Tién ich, Nhirng Thay DPéi vé Méi Truong & Co Sé Ha Tang

Vi du bao gdm céc hé théng va cu triic méi anh huong dén hanh vi ciia khach hang hay tiép can
di lai, m¢, chinh stra va dong cac co sd/trang thict bi danh cho khach hang, cac thay doi vé mua
sam va phuong tién truyén thong gia vé, v.v. Diéu nay bao gom moi du an doi hdi phai c6 cac bao



céo danh gia va tac dong ddi v6i méi trudng theo dao luat NEPA va/hodc sira doi ké hoach
chuyén cho hang loat.

e Cac Thay Dbi vé Dich Vu

Vi du bao gdm thay ddi vé tuyén duong, khoang thoi gian hoic tin suét dich vu, dic biét nhiing
thay d6i dugc xac dinh 14 thay doi dich vu 16n phai c6 phan tich tinh cong bang va/hodc Didu
Tran theo Hiép Udc.

e Ciac Thay DPoi vé Vé Tau Xe & Cac Cai Bién Chinh Sach

Vi du bao gdom céc sang kién hodc thay doi chinh sach c6 nhiing tac dong dén khach hang va thay
doi vé gia vé.

e Thong Tin & Théng Bao cho Cong Cong

Vi du bao gém cac cong trinh bét budc hodc da 1én ké hoach sé& anh hudng dén khach hang hodc
cong dong trong khu vure quyén han ctia Metro, nhu hoat dong xay dung trong pham vi hoic xung
quanh co sé ciia Metro, cac khic quanh dai han da 1én ké hoach, cac du an khoi phuc va xay dung
lai, cling nhu cac du 4n lién doanh phat trién/xay dyung lan can/trong khu vuc quyén han anh
hudng dén khach hang cia Metro.

Céac dy an doi hdi mot phién diéu trin cong cong theo Hiép Udc cia WMATA tu dong kich hoat tuan thu
PPP bén canh viéc tuan thu cac tiéu chuan cta Hiép Udéc.

D6i v6i cac sira chita va bién phap bao vé khan cap tac dong dén khach hang, Metro phai thyuc hién trach
nhiém thim dinh chi tiét dé tudn theo quy trinh PPP lién quan dén cac hoat dong truyén théng va tiép can
bat ky khi nao co thé.

Giai Poan Khéi Tao Du An

Hiéu Cic Co Hoi Tham Gia va Tac Pong Pén Khach Hang va Cong Pong trong Pham Vi D An

Viéc phat trién Pham Vi Dy An 1a khoang thoi gian quan trong dé cac Quan Ly va Chii S¢ Hiru Du An
bat dau suy nghi vé cac tic dong d6i v6i khach hang hodc cong dong va gan két cac nhom nay tham gia
cung cép y kién phan hoi trong sudt du an. Pay ciing 1a khoang thoi gian tot nhat dé c6 dugc sy tham gia
ciia CASC trong qua trinh phat trién ké hoach truyén thong va tiép can. Mot sé vi du dé cac Quan Ly va
Chu S¢ Hitu Du An cin nhéc thuc hién theo:

e Néu quy mo cong viéc ctia mot du an doi hoi phai c6 nhitng thay doi van hanh, Quan Ly hodc
Chu S& Hitu Dy An phai lam viéc vé6i cac bén lién quan ndi b va cac ddi tac phap 1y thich hop
dé phat trién mot ké hoach van hanh hoat dong duogc phé duyét hoac ké hoach Bao Dudng Budng
X4 (MOT, Maintenance of Traffic). Piéu nay nén dién ra trudce quy trinh thu thap thong tin cua
CASC.

e Néu pham vi cta dy an van dang duoc phat trién hodc khong thé xac dinh duogc cac tac dong hay
chién lugc tham gia trong sudt giai doan nay, Quan Ly va Chu S& Hiru Du An can bat dau quy
trinh thu thap thong tin véi CASC nhung phai phat trién mdc thoi gian cho khi thong tin nay s&
c6 san.

e Néu pham vi cong viéc, yéu cAu nhiém vy, thoa thuan hodc hop déng van dang dugc phat trién va
can bao gdm cac tac dong va sy tham gia ciia khach hang hodc cong ddng, quy trinh thu thap
thong tin véi CASC can bat dau ngay 1ap tirc dé gitip doi ngii nhan vién dy an tham gia vao viéc
cung cép noi dung, viét cac tiéu chi danh gia hodc xem xét pham vi ban thao.

o Néu dy 4n cubi cliing sé& c6 cic tac dong dbi v6i khach hang, nhung hién khong c6 cac hoat dong
truyén thong hodc tiép can trong pham vi cong viéc hién tai, Quan Ly va Chi S¢ Hiru Dy An ¢6



thé can thay d6i pham vi dé bao gdm nhiém vu nay hodc nhan phé duyét tir CASC rang nhiém vu
nay co6 thé dugc hoan thanh véi cac nguon Iyc ndi bo.

Nhiam déng nhét v&i cac muc tiéu chién luge ciia Metro va xac nhan pham vi dy an, cac bén lién quan chu
chét trong ndi bo ciing can dugc bao gdm tir bat dau du 4n. Nhiéu bén lién quan nay s& co thé dy doan
hoac xac dinh nhitng anh hudng nao ma dy an co thé c6 — dic biét xung quanh viéc lap ké hoach van
hanh — bao gdm céa nhitng vin d& nao co6 thé nay sinh va nhitng bién phap giam thiéu nao c6 thé duoc
thyc hién dé giam thiéu cac tac dong d6i v6i khach hang, cong dong va hanh khach.

Trach nhiém cta Quan Ly hodc Chi S& Hiru Dy An 14 xac dinh va bao gdm nhirng bén lién quan thich
hop khi khoi dau du an. Khi d3 xac dinh duge cac bén lién quan, dac biét khuyén nghi can c6 mot cudc
hop khoi dong do Quéan Ly hodc Cha S¢ Hitu Dy An td chirc nhu mot phﬁn cua quy trinh khoi tao va can
bao gdm cac cudc thao luan x4c dinh cac anh huong d6i véi cong dong va khach hang.

Céc bén lién quan ndi b ciia Metro c6 thé bao gdm, nhung khong chi giéi han &:
Truwong Ban Phdp Ché: Tuén thu Hiép Udc Metro, FTA hodc NEPA, v.v.

Phong Cinh Sit Giao Thong Metro/Viin Phong Qudn Ly Tinh Huéng Khin Cip: Céc tac dong tai 16i
vao, cau hinh nha ga, v.v.

Vin Phong Lip Ké Hoach & Chinh Sdch ADA: Tuan thi ADA, cic tic dong vé kha ning tiép can danh
cho ngudi di bo, cac tic dong tai 161 vao/thang cudn/thang may, cac khong gian dau xe dong theo ADA,
V.V.

Vin Phong Thu Ky Ban Gidm Déc: Giao tiép va phé duyét ciia ban giam dc, v.v.

Viin Phong Hoach Dinh Xe Buyt: Céc tac dong cua viée cAm dudng, diém ding xe buyt, cac tic dong
cua trung tAm trung chuyén hoic quay dau, v.v.

Vin Phong Béo Duéng Kj Thudt Pwong Xd: Theo ddi cac quyén va tiép can, v.v.
Vin Phong Nghién Ciru Khdch Hang: Thir nghiém ngudi ding, phan hdi thir nghiém, v.v.

Viin Phong Co Héi Vige Lam Binh Péing: Cac van dé vé cong bang, danh gia va cac yéu cau vé Ké
Hoach H6 Tro Ngon Ngit

Viin Phong Thang Mdy & Thang Cudn: Cac tac dong tai 16i vao/thang cudn/thang may, cau hinh nha
ga, v.v.

Vin Phong Quan H¢ Chinh Quyén: Cic tac dong tai khu vuc cong dong, nhan dang vién chirc dugc bau
hodc bén lién quan trong khu vic quyén han, v.v.

Vin Phong Bio Dwing Nha Mdy: Cac tac dong tai 16i vao, cAu hinh nha ga, bao dudng tai san tai nha
ga, v.v.

Vin Phong Bit Pong Sin & Ddu Xe: Gidy phép, cac dudng ranh gidi tai san, cic tic dong cua viéc cAm
duong, cac tac dong tai gara hodc bai dau xe, cac tic dong cua bai dau xe tai nha ga, tram dung, cac tac
dong cua viéc di xe dap két hop phuong tién chuyén ché cong cong, v.v.

Vin Phong Giao Thong Tau Dign: Tac dong tai 161 vao/thang cudn/thang méy; cau hinh nha ga, v.v.

CASC ciing san sang tu van cho cac Quan Ly va Cha S¢ Hitu Du An vé cac bén lién quan ndi bo thich
hop dé cac cude hop cua du an mang tinh bao ham va cung cap thong tin ngay tur khi bat dau.

Giai Poan Khéi Tao Du An

Quy Trinh Thu Thap Théng Tin Vin Phong Truyén Thong N§i Dung & Chién Lurge



Khi d3 xac dinh duge du an 13 du an du diéu kién kich hoat tinh tuan tha cia K& Hoach Coéng Chung
Tham Gia va d3 xac dinh dugc rang cac tic dong hodc su gan két ciia khach hang hay cong dong s& xay ra
trong pham vi cong viéc ciia du an, Quan Ly hodc Chu Sé Hitu Dy An c6 thé bit ddu quy trinh thu thap
thong tin v6i Van Phong Truyén Thong Noi Dung & Chién Lugc (CASC), mot chi nhanh ctia Phong Dich
Vu Khach Hang, Truyén Thong & Tiép Thi.

Quan Ly hodc Chu S& Hitu Dy An chiu trach nhiém lién lac voi Giam DPbc Dy An Pa Lén Ké Hoach phu
trach vé& Truyén Thong va Sy Tham Gia trong pham vi CASC dé bit dau quy trinh thu thap thong tin.
Giam Ddc s& chi dinh Quan Ly Tmyén Thong Chién Luogc hodc mot thanh vién khac cua doi ngil nhan
vién CASC dé bit dau 1am viéc v6i Quan Ly hodc Chu S& Hiru Du An vé ké hoach truyén théng. Quy
trinh thu thap thong tin phai dién ra dii sém trong chu ky du an dé gitp phat trién va trién khai ké hoach
truyén thong, cung véi viéc dam bao moi nguén luc can thiét khac. Tuy thudc vao pham vi cta duy an,
diéu nay co thé can dién ra trong khoang thoi gian tir hai thang dén mot nam trudc khi dién ra cac tac
dong hoac su tham gia.

Phat Trién Ké Hoach Truyén Théng

Quan Ly hodc Chu So Hiru Dy An sé& 1a mot ngudi tham gia tich cuc vao viéc phat trién ké hoach truyén
thong cho dy 4n cta ho. CASC s& déng vai tro 13 Quan Ly Dy An Truyén Thong dé dam bao hoan thanh
tat ca cac nhiém vy trong pham vi ké hoach va dé cung cip hudng dan vé cac chién thuat thong diép va
tnlyén thong, cling nhu tiép can. Quan Ly hoic Chu So Hiru Dy An sé& tiép tuc chiu trach nhi€ém quan ly
téng thé du an (nhu cadc muc hanh dong cua Hoi Béng, phé duyét, bao cao) va phai ddm bao moi tham
chiéu dén cac muc hoat dong truyén thong va tiép can dugc CASC xem xét va phé duyét trude khi xuét
ban/trinh bay cho Ban Giam D¢ hodc cac bén lién quan khac.

Mai ké hoach truyén thong dugc tuy chinh theo du an, dya vao pham vi ctia dy 4n, cac cép do tac dong
dbi véi khach hang, lich trinh va ngan sach. Quy trinh sau giap CASC chuan bi ké hoach c6 thé trién khai
duoc va dam bao tinh tuan thu.

Déi véi cac du an dugce bén ngoai dan dat va tac dong dén khach hang cua Metro, nhu xay dung lién k&,
cac d6i ngii nhan vién du 4n nay phai nop ké hoach truyén thong cho CASC dé xem xét va phé duyét.
Giai Poan Khoi Tao Dy An >Phat Trién Ké Hoach Truyén Thong > Trién Khai Ké Hoach Truyén
Thong = Giam Sat, Theo D&i va Bao Cao

Phit Trién Ké Hoach Truyén Thong

BUGC MOQT: Théng Tin Dw An Thu Thip Puoc
La mot phan cua quy trinh thu thap thong tin, Quan Ly
hoac Chu S¢ Hiru Dy An s& chiu trach nhiém va can
chuan bj dé cung cip nhitng thong tin sau:

Pham Vi Céng Viéc & Moc Thoi Gian Quan Ly hodc Chi S¢ Hiru Dy An phai cung cap cac chiﬂtiét
vé du an, bao gom ca cac tac dong va bién phap giam thiéu,
cling nhu chia sé bit ky bai trinh bay, ban ghi nhd hay bao
cao da dugc phat trién nao thao luan vé pham vi cong viéc.
Ciing phai bao gdm cac ngay theo mdc thoi gian, han chot
ndp cdc bai guri hodc phé duyét cua Ban Giam Déc, cac
khoang thoi gian trlen khai cong viée, v.v. Néu han choét gii
tai liéu bao gom tét ca cac cong viéc cua du an, Quan Ly
hodc Chu S¢ Hitu Dy An phai trich xuét hodc 1am rd cong
viéc nao gin véi cac tic dong dbi v6i khach hang hodic cong

dong nao.
Poi Twong Muc Tiéu/Bi Anh Huéng & Quén Ly hogc Chii S¢ Hiru Dy An phai, bang hiéu biét tot
Thong Tin Nhian Khiu Hoc nhat ctia minh, cung cap tong quan cho khach hang va cac

cong ddng sé& bj anh hudng va/hoic c6 nhiéu quan tdm hay




lién quan dén duy 4n. Thong tin hd so nhan khau hoc 1 tiy
chon (thiéu sb, thu nhép thép, trinh d6 thong thao tiéng Anh
han ché va khong biét tiéng Anh, nguoi khuyét tat, cic nhom
tudi, v.v.) nhung néu Chi S¢ Hiru hodc Quan Ly Dy An
khong biét, CASC sé& lam viéc véi cac van phong khac dé
thu thdp thong tin nay.

Ngan Sach & Nguon Luc Tro Gitip Cé
Sén

Quan Ly hodc Chu S¢ Hitu Dy An phai cung cap
thong tin vé ngan sach va cac ngudn luc trg gitp lién
quan dén cac nd luc truyén thong va tiép can. Néu chi
phi co ban hoic cac ngudn luc trg gitip van chua duogc
xac dinh, CASC s€ xay dung udc tinh chi phi cho
Quan Ly hodc Chu S¢ Hitu Dy An nhu mét phan cia
qua trinh l4p ké hoach

Muc Dich cia Cac Hoat Pong Truyén
Thong & Y Kién Déng Gop cia Khach
Hang va Cong Dong

Quén Ly hodc Chu S¢ Hiru Dy An, bang hiéu biét tdt
nhét ciia minh, phai cung cap nhimg gi ho tin 1a cac
muyc dich cua hoat dong truyén thong va, néu thich
hop, nhitng phan ho6i nao ho mubn nhan duge (nhu
nhiing y kién dong gop nao s& giup nhan vién ra quyét
dinh?). Viéc xac dinh cac muc dich nay 1a bat budc cho
mdi dy 4n va sé& giap CASC phat trién thong diép va
cac chién thuét chinh xac dé s dung trong suot Kké
hoach truyén thong. Cac vi du c6 thé bao gdm, nhung
khong chi gidi han o:

e Hop Tac: WMATA/Quan Ly hodc Chu S¢
Hitu Dy An muon hop tac voi cong chung vé
du 4n, bao gdm lam viéc tryc tiép voi ho trong
vi€c phan tich, cac lya chon thay thé va/hodc
ra quyét dinh voi cong ching. Cé thé bao gém
viéc phat trién cac lwa chon thay thé va xac
dinh céc giai phap uu tién.

e Tham Vin: WMATA/Quan Ly hoic Chu S¢
Hiru Dy An muén tham van véi cong chiing vé
du 4n, bao gdm thu nhén y kién phan hoi vé
cac phan tich, luya chon thay thé va/hodc cac
quyét dinh da dugc nhan vién du an hodc Ban
Giam Hiéu phat trién.

e Thong Tin: WMATA/Quan Ly hogc Chu S¢
Hitu Dy An muon théng tin cho cong ching vé
du an, bao gém cung cap cac thue té va b01
canh can can nhic dé cong chung biét vé chinh
sach, van dé&, cac lya chon thay thé, cac co hoi
va/hodc giai phap.

Cac Bén Lién Quan Chu Chét

Quan Ly hodc Chu S Hiru Dy An sé& can cung cip
danh sach cac bén li€n quan, uu ti€n ¢ dinh dang ma
tran hodc dang ky bén lién quan. Danh sach can bao
gdm bét ky dau méi lién hé chi chdt nao tir giai doan
khéi tao c6 su thau hiéu ndi ham vé céc tac dong dbi
v6i khach hang hodc cong ddng, ciing nhu bit ky cac
bén lién quan ndo quan tim nhiéu va/hodc c6 anh
huong dén du an.

CASC c6 thé yéu ciu Quan Ly hodc Cha S¢ Hiru Du
An tham gia vao bubi hop khai dong dé trinh bay
thong tin ndy. CASC s€ lam viéc véi Quan Ly hoac
Chu Sé¢ Hitu Dy An dé xac dinh nén sir dung Hé
Thong Thong Tin Quan Ly Dy An (Project
Management Information System, PMIS) nao dé chia
sé ndi dung va tai liéu trong pham vi doi ngli nhan vién
dy an.




Phat Trién Ké Hoach Truyén Thong

BUOC HAI: Xic Pinh Nhém Truyén Théng ciia Dy An

Pé dam bao tuan tha K& Hoach Cong Chung Tham Gia, cac quy dinh cua Tiéu Muc VI va Pao Luat
Nguoi My Khuyét Tat (ADA, Americans with Disabilities Act), ciing nhu Hiép Udc cia WMATA, nhiéu
phong/ban chu chét trong Metro s& ¢6 vai trd chinh trong quy trinh 1ap ké hoach truyén thong va trién
khai.

Str dung danh sach cac bén lién quan duge Quan Ly hodc Chu Sé Hitu Dy An cung cép 1a diém bit déu,
CASC c¢6 thé moi cac van phong hodc phong/ban tham gia vao Nhém Truyén Thong ciia Dy An, tily
thudc vao pham vi ctia du an. Cac phong/ban déi tac thuong co vai tro chi dong bao gdm nhing phong
ban sau:

e Vin Phong Lap K& Hoach & Chinh Siach ADA: Chiju trach nhiém ddi véi chinh sach va tuan
thit ADA. Tu véan vé cac nhu cau tiép can danh cho khach héng khuyét tat va cong dan 1a nguoi
cao nién, dong vai tro 1a co quan lién lac cho Uy Ban C) Van Tiép Can (Accessibility AdVlSOI‘y
Commlttee) va quan ly cac mdi quan hé véi nhitng mang ludi khu vuc tap trung vao cac van dé
vé tlep can.

e Vin Phong Thr Ky Ban Giam Péc: Chiu trach nhiém diéu phdi, xem xét va phan phat cac tai
lidu ciia Ban Giam Ddc Metro, sap xép cac phién hop diéu tran va dong vai tro 14 bd phan lién lac
cho Ban Giam P6c WMATA va Uy Ban C6 Van Hanh Khach (Riders Advisory Council). Tu van
tuan thu Hiép Udc cho tat ca cac du an.

e Van Phong Nghién Cttu Khach Hang: Chiu trach nhiém giam sat cac nghién ctru dinh tinh va
dinh lwong nham xéac dinh cac vu tién va quan dlem cua khach hang, dong thorl cung cap ¥ kién
dong gop cua khach hang cho cac quyét dinh vé chinh sach ciia Metro. Tu van cac phuong phap
thu thap ¥ kién dong gop cta cong chung tot nhat va phan tich cac két qua.

e Vin Phong Co Héi Viéc Lam Binh Péng: Chiu trach nhiém giam sat chinh sach va tuan thi
Tiéu Muc VI va Ké Hoach H3 Tro Ngon Ngit. Tu van vé tudn thi tiép cin ngdn ngit va cac nhu
cau dich thuat/thong dich ciing nhu quan 1y mdi quan hé véi cac Té6 Chirc Dua Vao Cong Pong
khu vuec.

e Vin Phong Quan Hé Chinh Quyén: Chiu trach nhiém van dong va dong vai tro 1a bd phén lién
lac v6i cac dai dién chinh quyén va chinh sach cta dia phuong, tiéu bang va lién bang.

e Vin Phong Hoach Pinh: Chiu trich nhiém dbi véi cac phan tich ky thuat lién quan dén viéc tuan
thu Tiéu Muc VI, bao gém ca cac tac dong cua Tiéu Muc VI dbi vai nhitng thay dbi vé dich vu va
gia vé. Tu vén vé viéc sit dung dit liéu nhan khau hoc va diéu tra dan sd cling nhu chiu trach
nhiém chudn bi cic bao cao cong bang va phan tich.

Cac vian phong khac trong pham vi Phong Dich Vy Khach Hang, Truyén Thong va Tiép Thi ciing s& dugc
CASC xac dinh va tham gia néu can. Quan Ly hodc Chu So Hitu Dy An ciing c6 thé can xac dinh cac
thanh vién bd sung dé quan 1y cac ngudn lyuc tro gitp (mua sam, xir Iy hoa don, v.v.).

Ma Tran hoic Danh Sach Phan Cong Trach Nhiém s& 1a mot phan ciia ké hoach truyén thong cudi cliing
va s& bao gom quyén han, vai tro, trich nhiém ctia mdi thanh vién.

Phat Trién Ké Hoach Truyén Thong

BUGC BA: Xac Pinh Thong Piép va Chién Thuit Truyén Thong

CASC, v6i y kién dong gop tir nhom truyén thong cua du an, sé xac dinh thong diép va cac hoat dong
truyén thong, tiép can va cac chién thuat cung cap y kién phan hdi thich hop nhét cho ké hoach truyén
thong. Nhitng thong tin ndy s& dugc dya trén thong tin ciia du 4n duoc Quan Ly hodc Cha Sé Hitu Dy An



chia sé, bao gém pham vi va céc tac dong cua du an, khung thoi gian, ddi tuong muc ti€u/bi tdc dong, cac
muc dich cta hoat dong truyén thong va y ki€n phan hoi, cling nhu cac bén lién quan chu chot.

Khung thong diép chién lugc s& duoc phat trién va sir dung nhu huéng dan danh cho tit ca cac thong diép
ndi bd va bén ngoai. Hudng dan thong diép nay s& gitp tao cac tai liéu nhat quan va c6 lién hé chat ché
v6i nhau cong huong véi cac dbi twong muc tidu duoc xac dinh va cung cap mot tap hop cac diém trao
dbi chinh s& dugc str dung xuyén sudt tit ca cac chién thut. Co kha ning s& can danh gia va cap nhat
thong di€p ¢ nhiing giai doan khac nhau cua dy an.

Ké hoach truyén thong can phan anh cac nguyén tic huéng dan, muc dich, muc tiéu va cac phat hién
chinh vé cong chiing tham gia ciia Metro (Chuong 1). Mdi ké hoach phai cin nhic cin st dung nhimng
hoat dong va chién thuat nao khi kho tiép can cac cong déng bi anh hudng, dac biét cac cong déng Tiéu
Muc VI, nhim dam béao cac nd lyc truyén thong hiéu qua.

Gap g6 moi ngwoi 6 noi ho c6 mat. Khong bao gio mong doi hanh khach hodc nhing
ngudi dan khac "dén véi ching ta" dé cung cép y
kién phan hdi hodc tim hiéu v& mot dy an c6 thé anh
huong dén ho. Truyén thong va thu thap y kién déng
g6p 6 noi khach hang bi anh hudng c¢6 mat, cho du la
tram dimg xe buyt, t6 chirc dia phuong, & nha ga
Metrorail hay tai mot su kién cong déng.

Sir dung cac phuwong phap tiép cin va hoat | Diéu nay c6 thé bao gdm sy pha tron tiép can T
dong dé thong tin cho cong chiing vé cac Chtre Dya Vao Cong Ddng va cac bén lién quan,

co hodi va kha ning tham gia. truyén théng lan truyén (cac cau chuyén trén tin tirc),
dang tai bang bién hodc to roi trén xe hoi, cic quang
c4o phai tra tién trén bao chi da ngdn ngit, mang xi
hdi muyc ti€u, cac bai trinh bay tai cac cudc gap dia
phuong va cac su kién boc phat. Ciing can can nhic
cac nhu cau cia khach hang co trinh d6 dan tri thap,
trinh d¢ thong thao tiéng Anh han ché, bi khuyét tat
thé chét va tinh than khi phat trién cac chién thuat.
St dung cong nghé thich hop. Str dung cong nghé co thé cyc ky hitu ich va can 1a
mot phﬁn ctia chién lugc c¢6 duoc sy tham gia cua
cong chiing. TAm quan trong ctia cac chién thuat
tham gia trén mang da dugc 1am ndi bat trong subt
dai dich Covid-19 bat dau tir thang 3 nam 2020. Tuy
nhién, Metro phai cin trong va str dung cong nghé
thich hop va khong bao gi¢ dugc phep la giao tiép
mot chiéu. St dung nhiéu loai cong ngh¢ va phuong
phap can nhic tt ca cac nhoém dén cu, bat ké tinh
trang kinh té - x3 hoi. Diéu nay ddc biét quan trong
can can nhic véi viée thu thap y kién phan hoi.

Phat Trién Ké Hoach Truyén Théng

Ciac Yéu Cau veé Tiép Can va Tuan Thu

Tt ca cac ké hoach truyén thong phai bao gdm céc chién thuit dam bao ring tit ca cac khach hang va
thanh vién cong dong bi anh hudng c6 kha nang ti€p cén thong tin ma ho can va kha nang tham gia.

Cac Yéu Céu vé Ké Hoach H Tro Ngon Ngir

Viéc tao lap ké hoach truyén thong ctia mdi du an phai tuan thia Ké Hoach H3 Trg Ngon Ngit (LAP
Language Assistance Plan) ctia Metro, ké hoach nay dam bao thyc hién cac budc cé trach nhiém dé cung
cip quyén tiép can c6 ¥ nghia cac phuc loi, dich vy, thong tin va cac linh vire quan trong khéc cua nhiing



chuong trinh va dich vu cua Metro danh cho nguoi c6 trinh d6 thong thao tiéng Anh han ché hodc khong
biét tiéng Anh. LAP can nhic phan tich Bon Nhan T ctuia FTA khi danh gia cac ngdn ngir can phai co
trong cac du 4n gin két cong ddng va truyén thong.

Phén Tich Bon Nhan T6 — Ké Hoach H§ Tro Ngon Ngir

Duya trén cac nhan tb nay va s6 ngudi co trinh do thong thao tiéng Anh han ché hodc khong biét tiéng Anh
(LEP/NEP) duoc biét dén di lai bang phuong tién cua Metro, (cac) ngon ngit dugc xac dinh nay can dugc
dac biét can nhac khi phat trién ké hoach truyén thong cu thé sir dung (cac) ngon ngit uu tién.

1 . Xac dinh ngdn ngit wu tién khi twong tac véi Metro dé cung cap thong tin va dich vu bang ngén

ngit d6, ddng thoi truyén tai thong tin d6 bang phuong thirc thich hgp (nhu giao tiép véi nhimg nguoi
khong thé doc).

2 . Xac dinh murc d6 thuong xuyén ma nguoi c6 trinh d6 thong thao tiéng Anh han ché hodc khong

biét tiéng Anh (LEP/NEP) tiép can véi Metro. Khao sat va danh gia cac chuong trinh va dich vu chi
chot, dong thoi cac dau moi lién lac chinh dé cung cap quyén ti€p can binh dang bang ngdn nglr uu
tién cda ho.

3 . Xac dinh va danh gia cac dich vu thiét yéu danh cho nhom dan cu LEP/NEP va phuong thirc giao
tiép hiéu qua nhat bang ngdn ngit vu tién. Duy tri hop tic va thu nhéan ¥ kién phan hoi vé cac dich vu
thiét yéu trong/tir cac ddi tac, CBO va cac bén lién quan khac nhau cua Metro. Duy tri hop tac va thu
nhan ¥ kién phan hoi vé nhitng dich vu va thong tin nao 1a thiét yéu cho nguoi LEP/NEP tir cac ddi tac
ctia Metro, cac T6 Chuc Dya Vao Cong Déng va b'flng cach tao diéu kién thyc hién cac cudc gap go
v6i ban than cac nhom dan cu LEP/NEP khéc nhau.

4 . Déanh gia cac ngudn luc tro gitip va tai liéu tiép can sin co, dong thoi phat trién thong tin bang
ngon ngit thich hgp méi danh cho nhimg ngudi LEP/NEP. Danh gia chi phi ctia cac tai liéu tiép can va
chti dong chia sé thong tin tiép can sin co giita co quan chuyén chd cong cong, cac nhom dan cu
LEP/NEP, cac nhom van dong va cac co quan chinh quyén. Cung cap cac lya chon thong tin bang
ngon ngitt thich hgp, thong qua thong bao bang ngdn ngir thich hop, d€ yéu cau dich thuit thong tin bo
sung.

Phit Trién Ké Hoach Truyén Thong

Céc Yéu Céu va Tuan Thit Pao Luit Nguoi My Khuyét Tat (ADA)

biéu quan trong la dam bao nhiing nguoi bi khuyét tat vé thi luc, thinh luc hodc 101 nodi ¢6 thé nhan dugc
va truyén tai thong tin, tham gia vao cac co hoi phan hoi, dong thoi tham du cac su kién, nhu nhiing
nguoi khong bi khuyét tat. Nham dam bao tuan thu, cac ké hoach truyén thong phai can nhac nhitng diém
sau:

o Tht ca cac dia diém su kién do Metro td chirc phai co thé tiép can va can duoc xac nhan nhu vay
tor Van Phong Chinh Sach va Hoach Binh ADA (Office of ADA Policy and Planning) trudc khi
xéac nhan dia diém. Ngudi tham gia c6 thé d& dang dén cac dia diém bang phuong tién cong cong
va céac dia diém ciing duoc thiét ké c6 chd dau xe d& dang di lai ciing v6i cac dudng doc 1én
xuéng thich hop. Tuy thudc vao dia diém cua su kién, co thé phai c6 cac duong dbc hoac thang
may phuc vu. Cac phong vé sinh ciing phai dé dang ra vao; uu tién cira mé va cira ra vao phai cé
khong gian md cira thich hop theo ADA (it nhat 32 inch ma khong c6 cac vét can).



e  Cong chiing phai dugc thong bao vé cac diéu chinh dang duoc cung cép cho su kién thong qua
cac thong cdo bao chi, tai liéu cong khai, cac biéu tuong tiép can dugc dat trén tai liéu quang ba,
cling nhu bao ham cac nhém/td chirc khuyét tat dia phuong trong nhitng danh sach truyén thong
vé duy 4n.

e Bang hiéu tai su kién phai duoc dang tai dé huéng din ngudi tham gia dén noi to chire, phong,
thang may, nha vé sinh, diém dau xe c6 thé tiép can, duong dbc cong hodc cac khu vuc tha nguoi
dugc chi dinh c6 thé tiép can. Thong tin chi hudng phai c6 sin danh cho nguoi mu, thong qua
thong diép bang am thanh hodc ngudi hd tro.

e Cac thiét bi va dich vu phu trg can c6 sin nhu cac cong cu giup giao tiép voi nguoi co khuyét tat
vé giao tiép.

Danh cho ngwoi mir, ngwoi mt thi lwe hodc ngwoi diéc-mii: Cung cip nguoi doc du tiéu chuén, thong
tin & ban in chit 16n, chit ndi Braille hodc dinh dang dién tir dé su dung véi mot chuong trinh doc man
hinh bang may tinh, hay ban ghi 4m thanh cua thong tin duoc in 4n. Théng tin dugc ding tai hodc chia sé
truc myén/dién tur phai c6 thé tiép can duoc.

Danh cho ngwoi diéc, ngwoi mat thinh lwe hodc ngwoi diéc-mi: Cung cap (cac) may trg thinh, nguoi
ghi cht ¢6 chuyén mon, thong dich vién ngon ngtt ky hiéu, thong dich vién miéng, thong dich vién 161 n6i
am hiéu, thong dich vién xuc giac, chu thich theo thoi gian thyc, tai li€u bé“mg van ban, hay ban in cta bai
phat biéu chuén bi truée (nhu duge trinh bay tai bao tang hodc chuyén tham quan nha lich str).

Danh cho ngwoi bi khuyét tét 167 néi: Cung cip ngudi chuyén ngir giong noi ¢ chuyén mén (ngudi
duogc dao tao dé nhan biet 161 n61 khong rd rang va ldp lai n6 10 rang), cd gidy va but nhu cong cu hitu ich
cho ho giao tiép hi€u qua.

Phat Trién Ké Hoach Truyén Thong

BUOC BON: Thiét Lap Cac Yéu Ciu vé Ngudn Lyc Tro Giup

MB&i ké hoach truyén thong duoc tily chinh s& can phai ¢6 ngin sach va ngudn luc nhan sy. La mot phan
ctia qué trinh 1ap ké hoach, CASC, ciing v6i Quan Ly hodc Chu S¢ Hitu Du An va doi ngii nhan vién du
an, s€ xac dinh cac nguon lyc trg giup bét budc dua trén cac hoat dong va chién thuat can thiét:

e K& hoach cé bit budc phii thué nhan vién va cdc nguén luc tro giup tiv bén ngoai khéng? Cac
Quan Ly hoidc Chu S¢ Hitu Dy An cin gia dinh rdng hiu hét cic du 4n s& doi hoi phai c6 cac
ngudn lyc tro gitp tir bén ngoai. Nhén su voi cac ky nang chuyén mén, nhu thiét ké ban dd va
hinh anh db hoa, quay va chinh stra video, cac dich vu bién phién dich/thong dich, 1ap ké hoach
su kién, tiép can da ngdn ngit, dich vu lép dat, v.v. c6 thé can duoc dam bao bén canh viéc mua
sam céc tai liéu hodc vat dung. Tuy thudc vao quy mé va pham vi cia dy an, viéc phai tang
cuong nhan sy co thé duoc xéac dinh.

e Ai chiu trach nhi¢m thu nhdn va qudn lj cdc nguon lie tro gitp bdt bujc? Quén Ly hodc Chu
So Hitu Du An s& 1am viéc v6i CASC dé xac dinh nhung phuong phap tét nhit nham thu nhan
cac ngudn lyc tro giup nay, 1y tuo‘ng la thong qua cac mdi quan hé va hop dong hién c6. Cac vai
trd va trach nhiém s& duoc thiét 1ap va bod sung vao Ma Tran hodac Danh Sach Phan Cong Trach
Nhiém va Quan Ly hodc Chu S6 Hiru Dy An c6 thé can hoan thanh cac nhiém vy mua sam.

e Puwong chi phi co sé cé phin dnh dwoc cdc nhu cau vé nguon luc tro givp bit bujc khong?
Néu CASC khong phai 1a mot phan cua viéc phat trién ngan sach truyén thong ban dau, duong
chi phi co sd ¢o thé can duoc chinh sira, tiy thudc vao cac nhu clu vé nguén luc tro gitp duoc
xéc dinh. Thong tin v& ngudn tai trg, bao gdm ca quy trinh phé duyét chi phi wu tién, xtr 1y hoa
don, v.v. phai dugc ghi chép lai va dugc Quan Ly va Cha Sé Hitu Dy An xac nhan. Moi su mién
cudng xoay quanh ngan sach phai dugc chia sé ngay lap tic va co thé tac dong dén ké hoach
va/hodc mébc thue hién du an.



Viéc thu nhan va dam bao cac ngudn luc tro giup thuong 13 nhan t c6 anh huong nhiéu nhat dén cac mde
thuc hién du an. Néu khong duoc 1ap ké hoach mét cach thich hop, linh vic nay cé thé cé nhitng hé qua
rat 1én doi véi su tuan tha va lich trinh cta du an.

BUGC NAM: Phit Trién Lich Trinh

CASC, cung véi nhom truyén théng ctia du an, s& phét trién lich trinh trién khai ké hoach truyén thong.
Lich trinh s€ can nhac cac y kién dong gop sau:

e Danh sach cac mdc thoi gian va khung thoi gian/két qua dat dwoc cta du 4n do Quan Ly va Chu
S& Hiru Du An cung cip.

e Danh sach hoat dong va cac chién thuat dugc xac dinh trong pham vi ké hoach truyén thong,
cung voi cac udc tinh thoi lugng.

e Tinh sn c6 cua cac nguén lyc tro gitp ndi bo, cd can nhéic dén cac du an déng thoi hoac sép to1,
cac ky nghi hoac lich nghi.

e Tinh sin c6 cta cac ngudn luc trg gitp tir bén ngoai, co can nhac dén thoi gian san xut theo hop
ddng va cac uu tién khac.

Céc hoat dong nay sé duoc sap xép theo trinh tir dé tao 1dp mé hinh lich trinh v6i cac ngay hoan thanh
hoat dong dy &n theo ké hoach. Moi thay d6i 19 trinh quan trong s€ c¢6 nhiing tac dong ddi voi toan bd lich
trinh.

Ciing can can nhic cac rui ro trong sudt qua trinh phat trién lich trinh. Ching c6 thé bao gdm cic rii ro
ndi bo nhu cac dinh hudéng quan ly, hodc cac rui ro tir bén ngoai nhu tri hoan vat tu hodc hop dong.

Sau khi da phac thao ké hoach truyén thong, ké hoach sé& dugc doi ngii nhan vién dy 4n xem xét va cac
bén lién quan cha chot phé duyét. Tuy thudc vao mitc do phirc tap ciia ké hoach va sy san ¢ ctia ngudn
luc trg gitp, ¢6 thé mat dén mot thang d€ phat trién va phé duyét ké hoach.

Trién Khai Ké Hoach Truyén Thong

Giai Poan Khoi Tao Dy An - Phat Trién Ké Hoach Truyén Thong = Trién Khai Ké Hoach Truyén
Théng = Giam Sat, Theo Doi va Bao Céo

Khi d3 duoc tinh chinh va phé duyét, CASC va nhom truyén théng cua du an s& bat dau trién khai ké
hoach truyén thong. Nhiéu nhan t6 s€ gop phan vao viée trién khai thanh cong.

e Giao tiép thwong xuyén va ré rang giiva Qudn Ly hodc Chii S¢ Hitu Dw An va CASC la cuc ky
quan trong déi véi sw thanh cong ciia dw dn. Didu nay bao gdm truyén dat ngay 1ap tirc bat ky
thay ddi du 4n nao lién quan dén pham vi hodc lich trinh va cung cap cip nhat thuong xuyén.
CASC c6 thé yéu cau Quan Ly hodc Chi S& Hiru Dy An t6 chirc cac cudc hop cip nhat hay cung
cAp cac van ban cap nhat trong sudt dy an.

e Ddm bdo tit cd moi nguwoi hiéu nhitng tic dong nao ciia vi¢c bé 16 han chét cé thé cé déi véi
dw dn va cdc dw phong ké hoach. Dé du an thanh cong, tit ca cac thanh vién ctiia nhom truyén
thong ctia dy an phai cung nhau lam viéc dé ban giao cac dau muc cong viéc ding han. Viéc bd
16 mot hodc hai ngay c6 thé c6 nhitng anh huéng dén 16 trinh quan trong cua du an.

e Moi thay doi doi véi ké hoach truyén thong, bao gom ci dwong chi phi co sé va danh sdach
nguén lwc tro ginp, can dwge thwe hién théng qua quy trinh kiém sodt thay déi. Diéu nay co
nghia 13 cac thay ddi can dugc CASC phén tich va phé duyét, dong thoi cac bén lién quan chu
chét duge xac dinh trudc khi trién khai.



o Cdc dw dn dai han kéo dai nhiéu thdng hodc nhiéu niam sé can danh gid lai cdc chién thugt
truyén thong va thong diép mdt cdach thwong xuyén hodc khi ndy sinh van dé mdi. Phai long
ghép lién tuc danh gia sy hai long cia cac bén li€n quan va cong ching.

Metro ciing yéu cau thong tin cap nhat tinh trang thuong xuyén vé cac du an duoc cac t6 chirc bén ngoai
dan dat va tac dong dén cac khach hang clia Metro nham dam bdo trién khai ké hoach truyén thong nhur
duoc phé duyét.

Giam Sat, Theo Doi & Bao Cao

Nham dam bao tuén thii va giup lién tuc cai thién va danh gia, tat ca cac ké hoach truyén thong duoc
CASC giam sat va danh gia nhu mot phan ctia khung danh gia do luong hiéu suat dugc sir dung dé bao
c4o ca nhan timg dy 4n va viéc tuan thi chwong trinh Tiéu Muyc VI. Dit liéu danh gia do ludng hiéu suét
duogc thu thap thong qua bbn bién phap do ludng bao céo riéng biét:

I. Cic Ké Hoach Truyén Thong

Nhiéu hoat dong va chién thuat duoc liét ké trong ké hoach truyén thong, bao gém ca cac dia diém sy
kién, ti€p can ngon ngilr va kha nang ti€p can ADA, dugc theo doi va dua tryc tiép vao khung danh gia
do luong hiéu suat.

2. Cic Tém Tit Sau Khi Thwe Hi¢n Hoat Djng

Mot ban tom tit mdi hoat dong hay chién thuét tiép can duoc viét ra bao gdm nhiing thong tin sau khi
thich hop:

e Muc dich cia loai hoat dong. Tai sao hoat déng/chién thuat nay lai dugc chon?

e Sy tham gia hodc twong tac wdc tinh/thuce sy. biéu nay co thé bao g6m mot sb cac khao sat
duogc thu thap, cac tai liéu dugc phan phat, s6 email dugc guri hodc $6 nguoi tham dy hay
nguoi tham gia, tiy thudc vao loai hoat dong.

e Céc thong tin nhan khau hoc ciia dan sb muyc tiéu. Nhu nguoi thiéu sé, thu nhap thap, LEP,
V.V.

° Tiép thi/quang cao. Cac chién thuat truyén thong nao da dugc sir dung, noi dat cac tai li€u va
nhiing ngdn ngit ndo duge can nhic cho hoat dong nay?

e Két qua dau ra cua hoat dong. Muc dich c6 thanh cong khong?

e Cac bai hoc kinh nghiém vé loai hoat dong hodc chién thuat.

e Néu thich hop, cac xép hang hoac s:flp xép thtt tu dua trén khao sat, biéu mau phéan hoi hodc
danh gia.*

3 e Cdc Ddanh Gid Sau Dy An

T4t ca cac tom tit hoat dong tiép can duoc tong hop trong mot danh gia sau dw 4n vao cudi du an.

4. Ddnh Gid Po Luwong Hiéu Suit PPP Ba Nim

Két qua clia cac dénh gia sau dy an trong sudt nim duoc dua vao danh gia do ludng hiéu suat hang
nam. Cac két qua dugc tong hop trong bao cao ba nam va dugc chia sé nhu mot phan cia cdp nhat ke
hoach cong ching tham gia nay (Chuong 3).

Hé Théng Quan Ly Cong Ching Tham Gia (PPMS) 1a mot cong cu duoc phat trién ndi bo ma CASC sir
dung dé giam sat va theo doi tién d¢ cua cac ke hoach truyén thong. Hé thong nay mang lai sy minh bach
cho cac quan ly du an trong viéc theo doi tieén do du an va bao gom cac tinh nang nhép tat ca cac thong tin



do ludng bao cao hiéu suit. Cong cu nay ciing cung cip kha ning danh gia liéu dy an da dat duoc cac
muc ti€u hay chua.

Céc ké hoach truyén thong s& bao gom bét ky béo céo truyén thong bo sung can dugc tao 1ap, cho du no
dugc yéu cau tur cac bén lién quan hay 1a bat budc theo cac st ménh cua li€n bang.

Ké hoach truyén thong ciing s& xac dinh khi két thuac du an tir quan diém truyén thong. Piéu nay co thé Ia
khi tit ca cac bao cdo duoc giri va y kién dong gop cudi ciing di duoc bao cao 1a1 cho céac bén lién quan
hodc cong chiing, hodc khi tac dong khong con ton tai va cac tai liéu thong bao can duoc dd bo.

* Khi thich hop, nguoi tham gia cac hoat dong tiép can can c6 thé danh gia trai nghiém cua ho va cung
cép cho Metro co hoi thu thap thong tin nhan khau hoc quan trong cho cac muc dich cua Tiéu Muc VI
Céc biéu miu khao sat, phan hoi hodc danh gia cin & dang thé nhan xét Tiéu Muc VI tiéu chuan va danh
co hoi cho ngudi tham gia cung cap thém ¥ kién déng gop vé chu d& va khuyén nghi cac cai thién cho
nhiing hoat dong tiép can trong tuong lai.

Giai Poan Khoi Tao Dy An > Phat Trién Ké Hoach Truyén Théng = Trién Khai Ké Hoach Truyén
Thong = Giam Sat, Theo Doi va Bao Céo

CHUONG BA: DPANH GIA NAM 2017-202

Ké tir khi Metro phat trién Ké Hoach Céng Chung Tham Gia ctia minh nhu mot phan ciia Tiéu Muc VI
Ba Nam 2014-2017, Co Quan nay da nd luc 1am viée dé tr thanh don vi dan dau trong cac thyc hanh vé
cong chiing tham gia lién quan dén chuyén ché cong cong. Quan trong hon, nhiéu du 4n va chinh sach ma
Metro da thuc hién ké tir khi trién khai PPP di dwoc huong loi tir cac ¥ kién phan hdi nhan duoc tir cong
chung.

Cac séng kién du an va chinh sach ctia Metro d3 gia ting déng ké trong vong ba nim qua, dic biét lién
quan dén cong trinh vén, xay du'ng, dich vu va gia vé. Chuong nay néu bat nhu‘ng cong viéc dang chu y
da duoc trién khai hen quan dén truyén thong va cong chiing tham gia, bao gom ca cau trac di duogc ap
dung dé hd tro cac nd luc nay.

Cac Diém No6i Bat ciia Du An

Nhom Cong Ching Tham Gia ctia Metro d quan 1y cac hoat dong truyén théng va tiép can cho hon 60
du 4n tir thang 1 ndm 2018 dén thang 3 ndm 2020. Bén dudi 1a tom tat cua hai dy an d4 ap dung cac hoat
dong truyén thong va k¥ thuat tham gia moi. C6 thé tim danh sach diy du cac du an ¢ Phy Luc D: Danh
Sach Hoat Bong Tiép Can.

Ngéan Sach Nam Tai Chinh 2021

Mbi mila dong, Metro hoan thanh mdt quy trinh thu thap ¥ kién dau vao ciia cong ching vé ngan sach
nam tai chinh tiép theo. P& xuat ngan sach Nam Tai Chinh 2021 di dwoc phat trién dé cai thién trai
nghiém ciia khach hang va céac tiiy chon gia vé, ciing nhu quéan 1y chi phi. Dé xuit bao gdom 11 thay doi
gia vé duoc dé xuit va bay hang muc thay doi dich vu dé xuét.

Ké hoach truyen thong bao gém céc chién thuét tiéu chuan nhu su kién tlep can tai cac nha ga, trung tam
trung chuyen va diém dimng xe buyt, sy tham gia cta cac bén lién quan, tiép thi muyc tiéu va truyén thong
lan truyén, su kién tham quan mé, ciing nhu cac Phién Piéu Tran Cong Cong cua Hiép Udc. Tuy nhién,
do mtrc do phrc tap va sb luong dé xuét, nhom d3 xac dinh rr:ing can ¢o cac cong cu va k¥ thuat méi dé
tang sy hiéu biét ciia khach hang va dam bao s& nhan dugc cac phan hdi mang tinh xay dyung hon.

e Dé bao ham ddy du tit ca cac dé xuit 1a mot phan cta ngan sach (18 hang muc, tong s 100 dé
xudt khac nhau), mQt cong cu khao sat truc tuyén da duoc st dung dé thu thap y kién phéan hoi.
Khao sat, mac du duoc sép xép thich hop, can it nhat nam dén 10 phut dé hoan thanh, tuy thude
vao viéc khach hang chon nhirng dé xuit nao dé dua ra ¥ kién phan hoi. Vi viéc tao khao sat gidy



khéng con 1a mét tiy chon do tinh phitc tap cua céac dé xuét, cac cong cu moi da duoc tao lap cho
cac nhom tiép can duong phd dé khuyén khich viéc tham gia truc tuyén.

e Hon 106.440 tap sach nhé da dwoe cac nhém tiép cin dwdng phd phéan phat trong sudt giai
doan cong chiing nhan xét. Cac tap sach nho, bao gdm ngdn ngi bang tiéng Anh va tiéng Tay
Ban Nha cting mét tuyén bd bang tiéng Ambharic, tiéng Trung, tiéng Phap, tiéng Han va tiéng Viét
vé cach nhén thong tin bang ngdn ngir vu tién cua ho, bao gdm ca mi QR dé khach hang quét va
tir dong vao khao sat tir thiét bi di dong cta riéng ho. Céc tai lidu ciing dd quang c4o phan thudng
tham gia tra 11 khao sat dé c6 co hoi thing thé SmarTrip® $50.

e Cic nhém tiép cin da ngdn ngit mang cac may tinh bang cing véi ho trong sudt cac sy kién tiép
can. Khach hang quan tim c6 thé thuc hién khao sat ngay tai chd, nhung nhimng nguoi khong c6
thoi gian c6 thé nhanh chong cung cap thong tin lién lac va nhan lién két tra 10 khao sat giri truc
tiép cho ho qua email hodc tin nhin vin ban bang tiéng Anh va tiéng Tay Ban Nha.

Cic Piém Néi Bit ciia Dy An

e Lan dau tién trong lich str, nhan vién ciia Metro d3 phat trién mot cong cu tinh toan dé xudt gia vé
tau xe truc tuyen Co6 sin bang tiéng Anh va tiéng Tay Ban Nha, cong cu dé giup khach hang
nhap chuyén di dé tinh toan gia vé tiém ning ctia minh so véi gia vé hién tai. C6 thé dwa vao tinh
toan va bo ra cac d& xuét gia vé khac nhau, céng cu dd néu bat cac san pham vé nao co thé gitp
khach hang tiét kiém tién. Cac lién két dén cong cu tinh toan c6 sin trén trang web va trong may
tinh bang ctia nhom tiép can. Pa c6 hon 2.500 luogt truy cap cong cu tinh toan tir hon 2.200 khach
truy cap duy nhat.

Céc nd luc nay da gitp Metro thu thap dwoc hon 17.000 ¥ kién phan hdi ngan sach, véi 93% ¥ kién dong
g6p dau vao nhan duoc thong qua khao sat.

Thir Nghiém Khéng Dung Tién Mit Tuyén 79 MetroExtra

bé thir nghiém van hanh hoat dong va cac tac dong ddi vé6i khach hang cua viéc loai bd cac giao dich st
dung tién mat trén xe buyt, Metro da khoi chay mot chuong trinh thir nghiém kéo dai mot nam 1én xe
khong dung tién mit & Tuyén 79 MetroExtra vao thang 6 nim 2018. Tuyén nay da duoc chon dé thir
nghiém vi mot s6 1y do, cu thé 1a cdu truc, tan suat va sy sin co cla cac tuy chon mua va tai SmarTrip®
doc theo hanh lang.

Muc dich cia thtr nghiém la dé danh gia liéu co thé co cac loi ich ky vong trong nhiing diéu kién van
hanh hoat dong ctia thé gidi thyc hay khong. Piéu nay dugc bao gdom lidu khach hang c6 mudn tham gia
thir nghiém, li¢u thir nghiém co6 dat ra gdnh nang nghiém trong ddi véi khach hang hodc nguoi van hanh,
va liéu viéc 1€n xe khong dung tién mat co dat ra bat ky kho khan van hanh hay cai thién hiéu suét dich vu
hay khong.

Nhan vién da st dung cac chién thuat nhu mot phan cua ké hoach truyén thong dé gido duc khach hang va
thu thap y kién déng gop dau vao can thiét cho viéc do luong hiéu suat:

e Nhiing ngudi van hanh xe buyt da dugc khao sat vé trai nghiém cta ho véi thir nghiém. Nhén xét
ctia ho chi ra ring khach hang da bi nham 13n boi thuat ngir "khong ding tién mat" vi nghi rang
mién phi gia vé, diéu d6 cung cip thong tin cho cac hoat dong truyén thong va quyét dinh thong
diép tiép can trong tuong lai.

e Dé do ludng cic tic dong clia chuong trinh thir nghiém ddi voi hanh vi nhan thirc cua khach
hang, cac cudc khao sat khi di xe da duoc tién hanh trén Tuyén 70 dia phuong va Tuyén 79
MetroExtra ba thang trong chuong trinh thir nghiém va da thu duoc 1,200 phan hdi. Thay vi mau
tién lgi thong thuong, mot ké hoach thu thap mau nghiém ngat da dugc duara dé dam bao mau
dai dién nhitng hanh khach di Metrobus vao ngay trong tudn trén tuyén 70, 79 va dé hiéu tot hon
cach cac khach hang "trung binh" bi chinh sach nay anh huéng. Két qua da cho thay hanh khach
rat thich thir nghiém va da co nhirng cai thién trong thoi gian chay va chd. Hanh khach ciing néu
10 rang thir nghiém d chi cho ho cach thay doi thoi quen tai thé SmarTrip® ciia ho.

e Tru6c khi khéi chay thir nghiém, cac nhom tiép can da ngon ngit di dén cac diém dimg xe buyt
nhiéu hanh khach dé thong bao cho hanh khach vé thir nghiém nay. Cac nhom da tap trung vao



viéc cung cip thong tin vé nhiing cach tai thé SmarTrip® khac nhau, cling nhu céc loi ich cta
viéc str dung thé thay vi thanh toan bang tién mat. Khoang 10.000 tap sach nhé c6 thong tin vé
cac dia diém mua va tai lai SmarTrip® doc theo tuyén xe nay da dugc phan phat.

Metro cubi cung dd quyét dinh khong trién khai chinh sach khong dung tién mit ¢d dinh. Tuy nhién, y
kién dong gop dau vao nay da mang lai hudng din bo sung cung cép thong tin cho cic quyét dinh trong
tuong lai vé nhitng chinh sach gia vé trén xe buyt.

Cac Diém No6i Bat ctiia Du An

Cic Dy An Khac Pang Luu Y:

e K& hoach truyén thong cua Du An Cai Thién Nha Ga (Platform Improvement Project) di mé
rong cac ké hoach dong ctra trudc day va bao gdm cong cu 1ap ké hoach di lai ca nhan héa thay
thé, trang blog vé du an va cac cdp nhat xay dung mdi hai tuan. Nhom ciing da thir nghiém sir
dung thanh cong Nextdoor (mot mang truyén thong xa hoi rat phd bién tai dia phuong) dé huéng
dich vao cac cong ddng bi anh hudng véi nhitng hoat dong truyén théng lién quan.

e Ké hoach truyén thong cua du 4n Stra Chita Bé Tong & Via Hé Tay Hyattsville (West Hyattsville
Concrete & Pavement Repair) d3 tap trung vao cung cAp théng tin bang ngon ngit thich hop do ty
1¢ khach hang cao nhiéu trinh d6 théng thao tleng Anh han ché tai tram dung Vi diéu nay, tat ca
cac thanh vién nhém tiép can déu noi song ngit tiéng Tay Ban Nha va két qua dat duoc 1a du an
da tuong tac voi hon 2.300 lugt nguoi Tay Ban Nha trong sdu ca lam.

e Du An Chuyén Déi Xe Buyt (Bus Transformation Project) da xdy dung mot ké hoach truyén
thong bao ham, mang tinh khu vurc bao gdm tap hop cac cudc hop nhom va iy ban véi cac bén
lién quan, cac sy kién tam thoi va mé ctra tham quan cho cong chung, cling nhu cac nhom tép
trung voi nhitng ngudi van hanh xe buyt dé cung cip y kién phan hdi vé Ké Hoach Chién Luoc
va Hanh dong cho mudi nam t6i. Hai cudc khao sat cong chiing da nhan dugc hon 8.800 phan
hoi.

Dé biét thém thong tin vé cac du an nay hodc nhan ban sao cta bat ky Bao Cao Y Kién Pong Goép Pau
Vao & Truyén Thong cho Cong Ching (Public Communications & Input Report), hiy lién hé véi Van
Phong Truyén Thong Noi Dung & Chién Lugc

Hé Thong Quan Ly Céng Chiing Tham Gia & Bio C4o Po Luong Hiéu Suit PPP Ba Nim Mgt Lan

Nhén vién ciia Metro st dung cong cu theo ddi trén web dugc dinh dang cu thé cho quy trinh 1ap ké
hoach truyén thong ciia chung t6i, dugc goi 1a Hé¢ Théng Quan Ly Céng Chung Tham Gia (PPMS). Cong
cu nay mang lai phuong phap méi dé theo ddi cong ching tham gia trong cac du 4n da 1én ké hoach va
tao co s& dir lidu 16n dé d& dang bao cdo. PPMS dugc coi la mot hé théng dAu tién so voi cac hé théng
cung loai dé theo ddi cong chung tham gia trong giao thong van tai.

H¢ Thong Quan Ly Céng Chung Tham Gia cung cép cho ngudi ding mot hé thong trén web ghi nhéan ké
hoach truyén thong cua cac du an cia mdi phong/ban, thu nhan dit liéu vé két qua cua cac hoat dong tiép
can, ciing nhu tao béo co hang nam vé cic hoat dong cong chiing tham gia ctia Co Quan Quan Ly
Chuyén Chd Lién Bang (FTA), xem trong Phu Luc D: Danh Sach Hoat Pong Tiép Can. M6t chirc ning
lién quan quan trong cua PPMS 1a Lich Su Kién Cong Cong, lich nay cung cip ban tom tit tap trung cac
su kién cong cong lién quan ciing nhu cac hoat dong tiép can cong chung. PPMS di duogc phat trién dé
cung cip trach nhiém giai trinh cho ca cac quan 1y du 4n va Vin Phong Truyén Thong No6i Dung & Chién
Lugc nhdm cung cap thong tin vé du an va theo doi tién d9. Hé thdng co sin danh cho tit ca ngudi dung
ndi bd ciia Metro thong qua mang ndi bg cia Co Quan nay, Metroweb.



Mot trong nhitng chirc nang cha chét cia PPMS 1a kha ning theo dbi cac danh gia do luong hiéu suét.
Nhu di giai thich & Chwong 2 trong phan Giam Sat, Theo D&i va Bao Cao, c6 nhiéu cach thirc do ludong
béo cao duogc theo doi véi PPMS, bao gém cac ké hoach truyén thong, cac tom tat sau hoat dong va cac
danh gia sau hoat dong. Dudi ddy 1a Panh Gia Do Luong PPP Ba Nam cua Metro dua vao cac y kién
dong gop dau vao dugc hoan thanh tir thang 1 nam 2018 — thang 3 nam 2020 (trudc dai dich).

Hé Thong Quan Ly Céng Ching Tham Gia & Bdo Cao Po Luwong Hiéu Suit PPP Ba Nim Mt Lan

Chién Lugc

Hanh Dong

Po Luong, Chi Tiéu va Ngudén Hi¢u Suat

1. PHUONG PHAP

VA THONG TIN

Ban di tién hanh nhimng
budc nao dé tiép can cac
nhom dan cu cia du an
(LEP, thu nhap thap va
thiéu s6)?

Ngudi tham gia c6 thé
de¢ dang di dén cac su
kién tiép cén v€ mat vat
ly.

1. 100% céc hoat dong tiép can 1a & trong pham
vi 1/4 dam so v&i Metrobus hoac duong
Metrorail.

2. 100% dia diém to chire cac hoat dong tiép can
duoc nhan vién ADA cia WMATA phé duyét.

Ngudi tham gia c6 thé
dé dang thu nhan thong
tin hoat dong, bao gém
ca cac tai liéu tiép thi va
quang ba.

3.99.95% tai liéu tiép can duoc dich thuit ra tat
ca cac ngdn ngir chu chot duge xac dinh trong
Ké Hoach Tiép Can va Truyén Thong cia Du
An.

4.45.68% hoat dong sir dung phuong tién truyén
thong da ngon ngt d€ quang ba thong tin cua
hoat dong.

5.97.34% tai lidu tiép can duogc phat trién it nhat
hai tuan trude su kién.

2. SU THAM GIA VA Y KIEN PHAN HOI VE SU KIEN

Céc ty 1€ tham gia co
trung khop voi thong tin
nhan khau hoc khong?
Cong chung va nhan
vién c6 thay hoat dong
tiép can hiéu qua khong?

Ngoai cac cudc gap go
dugc thiét ké danh cho
nhitng nhém nho, cac sy
kién tiép can cda du an
can c6 su tham du déy
du.

6. 97.95% hoat dong tiép can dap ing muc dich
tham du cho loai su kién do6.

Su tham gia cua nhiing
ngudi LEP, thiéu s va
¢6 thu nhap thap tai
hoat dong tiép can phan
anh chinh xac dan sb
cua du an.

7.99.59% ty 1é tham gia cta cac nhom thiéu sb
va thu nhép thip trong hoat dong tiép can dap
ung hodc vuot qua pham vi nhan khéu hoc cua
dan sb dy 4n duoc xé4c dinh trong Ké Hoach
Tiép Can va Truyén Thong ciia Dy An.

Nhiing nguoi tham gia
su kién tiép can da co
duoc trai nghiém tich
cuc va hai long véi cac
co hoi dua ra ¥ kién
dong gop dau vao.

8. 100% hoat dong tiép can da nhan duoc xép
hang trung binh "t6t" hodc cao hon tir thé nhan
xét sau su kién hodc khao sat danh cho mdi hoat
dong cta dy an.




Cac bai hoc chinh da
hoc dugc tir quy trinh
tiép can.

9. Bbi voi 75.65% hoat dong tiép can, cac quan
1y du an da tom tat cac bai hoc chinh hoc hoi
dugc cho hoat dong tiép can trong tuong lai.

3. THEO DOI T

IEP THEO

Mang lai co hgi ro rang
cho tat ca nhitng nguoi
tham gia tiép cong cong
chung nhan thong tin
theo dbi tiép theo vé du
an, bao gdm cé nhiing
khuyét nghi va ké hoach
trién khai.

Tat ca nhimg ngudi
tham gia tiép can cong
ching dugc thong bao
vé cac két qua cua su
kién, két qua cua du an
va viéc trién khai cac

10. Bi voi 100% céc hoat dong tiép can, quan
Iy du 4n da tom tit cac khuyén nghi chinh tir
cong chung va da giai thich ly do tai sao nhiing
khuyén nghi nay c6 thé hay khong thé duoc trién
khai.

ket qua cua duy an.

11. B6i voi 100% céc hoat dong tiép can, cac
khuyén nghi/két qua da duoc trao doi lai voi
nhimng ngudi tham gia tiép can va cac bén lién
quan/CBO, nhitng ngudi di cung cap thong tin
lién lac (nhirg ngudi di yéu ciu duoc cip nhat
thong tin).

12. 91.48% cac hoat dong tiép can c6 ap dung
quy trinh giit lién lac véi nhiing nguoi tham gia
tiép can va cac bén lién quan/CBO trong giai
doan tur 1ap ké hoach du 4n dén trién khai.

13. Ddi voi 99.06% cac hoat dong tiép can, co
quy trinh 13 rang dé thong tin lai cho cong chung
(bao gdm cac nhom nhan khau hoc chinh tir du
an) khi trién khai cac c4u phan cua du 4n.

Thu Nhin Y Kién Péng Gép ciia Cong Chiing

Viéc thu thap y kién phan hoi tir khach hang va thanh vién cong dong rong rai hon gitp Metro phuc vu
hanh khach ctiia minh tét hon. Van Phong Nghién Ciru Khach Hang 1am viéc trong nhiéu dy an thu thap ¥
kién dong gop dau vao sau sic dé dwa ra nhitg quyét dinh hoat dong tét hon. Mot vai trong cac du an

nay bao gom:

e Tién hanh cac khao sat hang quy danh gia sy hai long ciia khach hang ctia Metro dé do ludng su
thanh cong trén khap cic ma tran theo ddi khac nhau.

e Tién hanh cac cudc phong van mot - mot v6i khach hang co thu nhap thap dé thu nhan y kién
phan hdi vé dé xuit san pham gia vé thu nhap thip, cung cip thong tin vé cac quyét dinh ndi bd
lién quan dén kha nang str dung va tdi uu hoa viéc trién khai va cung cép gia vé.

e Tién hanh cic nhom tap trung lién quan dén viéc thiét ké va bd cuc cua cac Metrobus méi, bao
gdm ca kha nang sir dung cac xe buyt méi cho khach hang MetroAccess hién tai st dung céc thiét

bi di dong.

e Tién hanh cac nhom tp trung truc tuyén va khao st truc tuyén khach hang Metrorail va
Metrobus dé xac dinh va dé xuét cic thuc hanh nham loai bo cac lo ngai cua khach hang vé viéc
quay tro lai hé théng Metro sau Covid-19.

e Thu thap y kién phan hoi tir khach hang Metrobus dé danh gi4 thanh cong cta dy an thir nghiém
str dung man hinh e-ink chay bang ning luong mit troi tai cac tram dimg xe buyt doc Columbia




Pike dé cung cap cho khach hang thong tin Metrobus theo thoi gian thyc ngay ca khi tram dimg
xe buyt khong c6 dién.

e Khao sat khach hang dé udc tinh nhu cau ddi véi dich vu dua don thay thé ma Metro cung cip
trong thoi gian ngimg stra chira nha ga va hé thng.

e Khao sat khach hang Metro Park & Ride dé x4c dinh kha ning canh tranh cuia cac phuong tién di
lai khac nhau va dé xac dinh cac khu dan cu da hd trg cac dé xuét gia tang kha nang tiép can nha
ga khac nhau, cho phép cac bén lién quan dua ra nhitng goi y muc tiéu vé cac cai thién cho dbi
tac phap 1y.

Su Tham Gia ciia Té6 Chirc Dwa Vao Cong Pong

Su tham gia ctia TS Chire Dya Vao Cong Pong (CBO) tiép tuc 1a mot phan khong thé tach rdi cuia cac ké
hoach truyén thong cua nhitng dy 4n da 1én ké hoach. Cac mbi quan hé nay, do Van Phong Co Hoi Viée
Lam Binh Pang quan 1y, di cung cap su thau hiéu ndi ham day gia tri cho cac quyét dinh cua du an. Cac
nd luc tham gia quy mo 16n di bao gém:

. Nghién Ciu Chuyén Poi Xe Buyt, Nim 2018-2019: Nghién ctru nay c6 sy tham gia ciia Hoi
Pong C6 Véan Chlen Luoc (Strategy Advisory Panel) vo6i cac thanh vién o nhu'ng vi tri lanh dao
trong chinh quyén dia phuo‘ng va tiéu bang, céc T6 Chirc Dwa Vao Cong Pong, cac doanh
nghi¢p, nhém ngudi thiéu sd va khuyet tat, cac td chuc lao dong, vién nghién ctru chinh sach va
cong déng gido duc, dai dién mdt loat cac quan diém cua khu vuc va cung cép su thau hiéu noi
ham quan trong cho cac van dé anh huong dén xe buyt.

e Nghién Ctru vé P9 Tin Ciy & Cong Suit ciia Pwong Blue (Xanh Dwong)/Orange
(Cam)/Silver (Bac) Nam 2019-nay: Nghién ctru van dang trién khai nay bao gdm mot Uy Ban
C6 Van Cong Bong & Doanh Nghiép (Business & Community Advisory Committee), gdm dai
dién tir cac nhom doanh nghiép va T6 Chirc Dya Vao Cong Pong trong pham vi khu vuc nghién
ctru. Mot hdi thao Cac Bén Lién Quan Cong Ddng/Doanh Nghiép ciing da dugc to chirc vao
thang 10 nam 2019 dé thu nhap ¥ kién dong gép dau vao cho cic ¥ tudng so bo.

e Nghién Ctru Di Chuyén Vao Sang S6m & T6i Mudn, Nam 2019-nay: Cac T6 Chirc Dya Vao
Cong Dong trong khu vue da duge moi tham gia vao cac nhom tap trung cac bén lién quan dé
thao luan vé cac thach thirc ma ctr tri cia ho phai di mat khi sir dung phuong tién chuyén cho
cong cong vao sang sém va tdi muodn cling nhu cc wu tién cua cir tri. Cac nhom tép trung da
dugc to chirc truc tuyén vao thang 6 nam 2020.

Céac CBO ciing di duoc dé nghi cung cap y kién dong gop dau vao vé nhiéu dé xuat dy an khéc, bao gdm
ngan sach nam tai chinh, cic nghién ciru xe buyt tuyén R1,R2,42,43; xay dung lai Gara Xe Buyt
Bladensburg; Stra Chita Lén Pennsy Drive & Trang Thiét Bi Xe Tai Puong Dai; loai bo tién mat trén céc
tuyén Metrobus han ché dirng; loai bo tuyén W9; va thay d6i trang thiét bi Nha Ga Deanwood Metrorail,
cung véi nhiéu dé xuit khac. Cac CBO ciing di duoc théng bao vé cac tic dong khac, bao gdbm viée dong
clra nha ga va cua vao, thay ddi dich vu, gia vé hodc dau xe, va xay dung.

Metro st dung mot co so dir li€u trung tdm co thé tim kiém co thong tin lién lac danh cho cac bén lién
quan dia phuong quanh khu vye, bao gom ca cac dai dién tir cac co quan dich vu xa hoi va cac T6 Chirc
Dua Vao Cong Dong. Co sé dit liéu nay lién tuc dwoc nhan vién cap nhat va duoc sir dung cho cac hoat
dong truyén thong muc tiéu vé cac dy an khic nhau nay.

Tiép Can Ngon Ngir

Metro lién tuc thuc hién theo K& Hoach H3 Trg Ngon Ngir trong tat ca cac chién luoc tmyén thong cua
cac du an da 1én ké hoach va di thiét 1ap cac quy trinh hd trg nhitng nd lyc nay.



Tiép Can Truec Tiép

Metro st dung hop dong tiép can theo yéu cau cung cip hd trg cong chiing tham gia danh cho nhiéu dy an

khac nhau. Hop dong mang lai sy linh hoat dé xay dung cac nhom ca nhan chuyén nghiép dua trén cac
nhu cdu cua du 4n, didu nay c6 thé doi hoi hoat dong tiép can cu thé dya vao gidi tinh, chung toc, dan toc
va ngdn ngit dugc nédi. Cac nhu cdu vé ngdn ngir bao gdm, nhung khong chi gdm, tiéng Ambharic, tiéng
Trung, tiéng Phép, tiéng Han, tiéng Ty Ban Nha, tiéng Viét hodc Ngon Ngit Ky Hiéu Hoa Ky (ASL,
American Sign Language). Tét ca cac nhom tiép can ciing dugc dao tao dé goi dién cho Vian Phong
Thong Tin Khach Hang (Office of Customer Information) ciia Metro dé két ndi véi dudng day hd tro
ngon ngi theo yéu cau khi can thiét.

Tir thang 1 ndm 2018 cho dén tan thang 3 nam 2020 (truéc Covid-19), hop ddng nay di dwoc sir dung

cho cac no lyc sau day:

sat

Céac Dy An Nhom Khung Thoi Gian Loai Tiép Cén Nhan Vién Song Ngir*
Tiép Can Theo Hop
Pong Khi C6 Yéu
Ciu
Céc Pé Xuat Thir Thang 1- Thang 2 Khuyén khich ¥ kién phan | Tiéng Tay Ban Nha
Nghiém Dau Xe nim 2018 hoi cuia khach hang vé du | (50%), Tiéng Trung
an thtr nghiém; thu thap
cac khao sat
Dé Xuat Loai Bo Thang 5 nam 2018 Khuyén khich ¥ kién phan | Tiéng Tay Ban Nha
Grosvenor Turnback héir ctia khach hang vé dé | (50%), Tiéng Trung
xuat
Céc Thay Ddi vé Thang 6 nim 2018 | Théng bao cho khach Tiéng Tay Ban Nha
Dich Vu Xe Buyt hang vé cac thay d6i cia | (50%)
dich vu
Stra Chita Bé Tong Thang 5-7 nam 2018 | Thong bdo cho khach Tiéng Tay Ban Nha
& Via He Tay hang vé viéc dong cira (100%)
Hyattsville khong gian dau xe
Thir Nghiém Khong | Thang 6 nim 2018 | Khuyén khich y kién phan | Tiéng T4y Ban Nha
Dung Tién Mit hdi cua khach hang vé du | (100%)
Tuyén 79 MetroExtra an thur nghiém; thu thap
cac khdo sat
Dich Vu Khach Thang 7 nam 2018 Hb trg khach hang tai cac | Tiéng Tay Ban Nha
Hang Nha Ga nha ga (50%)
Metrorail (Tro Choi
MLB All-Star
Xay Dung Thang 7-8 nam 2018 | Thong bao va hd trg Tiéng Tay Ban Nha
Friendship Heights khach hang véi cac diém | (50%)
Bus Bay dung xe buyt da di doi
bong Buong Red Thang 7-8 nim 2018 | Thong bao va hd trg Tiéng Tay Ban Nha
Kéo Dai khach hang vé6i viée déng | (50%), Tiéng Ambharic,
cac diém dimg xe buyt Ngon Ngir Ky Hi¢u Hoa
Ky (ASL)
Theo D6i Riéng Lé Thang 7-8 nam 2018 | Thong bao va ho trg Tiéng Tay Ban Nha
Puong khach hang voi cac thay (50%), Tiéng Amharic,
Blue/Orange/Silver ddi cua dich vu Tiéng Han
Kéo Dai
Dé Xuat Piém Dimg | Thang 9 nam 2018 Khuyén khich ¥ kién phan | Tiéng Tay Ban Nha
Xe Bt Han Ché hdi cua khach hang vé @& | (50%), Tiéng Ambharic,
Khong Dung Tién xudt; thu thap cac khao Tiéng Trung
Mat sat
Pé Xuat Cac Thay Thang 10 ndm 2018 | Khuyén khich y kién phan | Tiéng T4y Ban Nha
Doi vé Pau Xe & Su hoi ciia khach hang vé cac | (50%), Tiéng Amharic
Kién Dac Biét dé xuét; thu thap cac khao Tiéng Trung, Tiéng Han




Pong Ctra Cudi Tuan | Thang 11 ndm 2018 | Thong bao va hd tro Tiéng Tay Ban Nha

buong Blue/Yellow khach hang vé6i viée dong | (50%), Tiéng Amharic

Kéo Dai cac diém dimg xe buyt

Phuc Hoi Gara Pau | Thang 11 nim 2018 | Thong bao cho khach Tiéng Tay Ban Nha

Xe Trung Tam Thi hang vé viéc dong cira (50%)

Trén Vienna & khong gian dau xe

Largo

Khoéng Co Buong Théang 11 ndam 2018 | Thong bao cho khach Tiéng Tay Ban Nha

Yellow hang vé cac thay d6i ciia | (50%), Tiéng Ambharic,
dich vu Tiéng Trung

Nghién Ciru Banh Thang 1 nam 2019 Khuyén khich ¥ kién phan | Tiéng Tay Ban Nha

Gia Dich Vu Riggs hoi cuia khach hang vé dé | (50%)

Road (cac tuyén R1, xuat; thu thap cac khao

R2) sét

Dich Vu Khach Théang 1 nam 2019 HO trg khach hang tai cac | Tiéng Tay Ban Nha

Hang Nha Ga nha ga (50%), Tiéng Amharic,

Metrorail: Tuan Tiéng Trung, Tiéng Han

Hanh Phu Nt

(Women’s March)

Ngan Sach Nam Tai | Thang 1 nim 2019 | Khuyén khich ¥ kién phan | Tiéng Tdy Ban Nha

Chinh 2020 hoi vé cac dé xuat; thu (50%), Tiéng Amharic,
thap cac khao sat Tiéng Trung, Tiéng Han

Ngay Thay Doi Thang 7-9 nam 2019 | Thong bdo cho khach Tiéng Tay Ban Nha

Metro: Cac San hang v& cac san pham vé | (50%), Tiéng Amharic

Phiam Vé Tau Xe tau xe moi

Trang Thai Van Thang 9 ndm 2019 | Khuyén khich y kién phan | Tiéng Tay Ban Nha

Hanh Tét cua hoi vé cac dé xuat; thu (50%), Tiéng Amharic

Metrobus thap cac khao sat

Céc Tac Dong cua Thang 11 ndm 2019 | Thong bao cho khach Tiéng Tay Ban Nha

Puong Purple d6i hang vé viéc dong cira (50%)

voi Nha Ga khéng gian dau xe

Carrollton Metrorail

Moéi

Céc Tac Pong cua Thang 12 ndam 2019- | Thong bao va hd trg Tiéng Tay Ban Nha

Puong Purple dbi Thang 1 nim 2020 | khach hang vdi cac diém | (50%), Tiéng Amharic

v6i Trung Tam dung xe buyt da di doi

Trung Chuyén Silver

Spring

Ngan Sach Nam Tai | Thang 2 ndm 2020 | Khuyén khich ¥ kién phan | Tiéng Tay Ban Nha

Chinh 2021 hdi vé cac dé xuét; thu (50%), Tiéng Ambharic,
thap cac khéo sat Tiéng Phap, Tiéng Han

*Cac ty 1¢ phan trim cho thay ty I¢ ciia tit ca cac thanh vién nhém tiép cin néi ngdén ngir do.

Tiép Cén Ngon Ngir

Céc du an khac d3 duoc hd tro thong qua cac phuong tién hop dong khac ciing phai c6 cac nhom tiép can
song ngit. Cac dy an niy bao gdm:

Cic Dw An Bo Sung | Khung Thoi Gian Loai Tiép Cén Nhin Vién Song Ngir*
Nghién Cru Banh Théang 5 nam 2018 Khuyén khich y kién phan | Tiéng Tay Ban Nha
Gia Dich Vu Buong hoi veé cac dé xuat; thu

Moupt Pleasant
(tuyén 42, 43) va

thap céc khao sat




BPuong Connecticut

Avenue (tuyén L1,

L2)

Dy An Chuyén Doi Théang 9-11 ndm Khuyén khich ¥ kién phan | Tiéng Tay Ban Nha,

Xe Buyt 2018 Thang 5 nam hdi vé cac dé xuat; thu Tiéng Amharic

2019 thdp cac khdo st

Dy An Cai Thién Thang 5-9 nam 2019 | Thong bo va hd trg Tiéng Ambharic, Tiéng

Nha Ga Mua He khach hang véi viéc dong | Trung, Tiéng Phap, Tiéng

Nim 2019 cac diém dimg xe buyt Han, Tiéng B6 Pao Nha,
Tiéng Tay Ban Nha,
Ngon Ngir Ky Hiéu Hoa
Ky (ASL)

Nghién Ctru vé Do Thang 6-7 nam 2019 | Thong bao cho khach Tiéng Tay Ban Nha

Tin Cay va Cong hang vé nghién ciru

Suit cia Puong

Blue/Orange/Silver

Ngoai cac hoat dong ndy, nhin vién ctia Metro da xem xét cac ké hoach tiép cin danh cho nhirng dy an
xy dung lién k& nhdm dam bao c¢6 can nhic dén nhu cau hd tro ngdn ngir, nhu Dy An Cai Tao Tiép Cén
Metro tai King Street-Old Town, dy 4n dd bao gom cac thanh vién nhom song ngit bang tiéng Tay Ban
Nha va tiéng Amharic.

Metro cling da to chirc nhi€u cudc tham quan md va phién dicu tran cdng cong khac nhau, ciing nhu da
bao gém nhén vién song ngit nhu mdt phan trong cac ké hoach nhan su. Khi dugc yéu cau, Metro cling da
¢6 cac thong dich vién tai co sé.

Khi can, cac tinh nguyén vién 1a nhan vién ctia Metro, dugc biét dén 1a cic Nhan Vién Thong Tin Metro
(MIP, Metro Information Persons), hd trg khach hang trong sudt cac chuyén di c6 nhiéu hanh khach hoac
dong clra nha ga/tram dimg. Biéu miu ding ky ciia Nhan Vién Thong Tin Metro (MIP) ¢6 truong danh
cho tinh nguyén vién liét ké cic ngon ngit khac ma ho thong thao ngoai tiéng Anh. Dya trén thong tin
nay, MIP véi cac k¥ ning ngdn ngit duoc sap xép mot cach chién lugc tai cac dia diém co nhiéu ngudi co
trinh do thong thao tiéng Anh han ché hodc khong biét tiéng Anh khi can.

Truyén Thong biang Vin Ban

Metro tiép tuc dich thuat tat ca céc tai liéu quan trong la mot phﬁn cua cac hoat dong truyén thong cua du
an. Tuy thudc vao nhom dan cu bi anh hudng, Metro thuong st dung dich thuét chuyén nghiép cho cac
tai li€u sau:

e Cic quang cio biang an ban khong phai 1a tiéng Anh

e Tap sach nhé/to roi mang di/to roi

e Cac trang web va ity ban ¢b vén ciia dy an. Luu y rang wmata.com ciing c6 cong cu dich
Google danh cho tiéng Trung, tiéng Phap, tiéng Han, tiéng Tay Ban Nha va tiéng Viét

e Cac thong cdo bao chi chi vé nhitng du an/tac dong c6 quy mo 16n

e Thong bao vé phién diéu tran cong cdng va cic tai lidu ho so

e Bang hiéu (thong bao, tim dudng, d& xuét, v.v.)

e Cac khio sit (bang gidy va truc tuyén)

Dbi véi cac du an quy mo 16n, cac tai liéu bang vin ban thudng bao gdm cac tuyén bd mot dong biang
nhiéu ngdn ngit cung cap thong tin vé cach nhén thém thong tin bang ngdén ngt uu tién.

Khéi Pong Nhém Cong Tac Cong Bing ciia Metro

Béng viéc nhan thirc dugc rang khong phai tat ca moi nguoi déu bét dau véi cac co hoi tiép can nhu nhau
va viéc thiéu phuong ti€n chuyén cho dang tin cdy, hi¢u qua, gia phai chang thuong la rao can chinh dé




gia tang di chuyén, Metro da khoi dong “Nhom Cong Tac Cong Bang” vao nam 2019 dé chuan bi tot hon
cho Co Quan ndy vé vai tro giai quyét cong bang chung toc va kinh té.

Muc tiéu ban ddu ctia nhom nay la ghi nhan lai cac diéu kién di chuyén cong b;"mg hién tai trong khu vuc
va gitta co s¢ khach hang ciia Metro ciing nhu xac dinh céc 10 trinh tiém ning dé tang kha nang hién hitu
va tAm quan trong cua cac cin nhic cong bang trong qué trinh ra quyét dinh cia Metro. Mot trong nhiing
két qua dau ra dau tién cia nhom, mot Nguoi Huéng Dan Cong Bang, 1a diém khoi ddu cho sy phan anh
va can nhic than trong co hiéu biét.

Pao Tao

Dé dam bao ap dung nhét quan, thanh cong quy trinh tmyen thong ctia dy an da 1én ké hoach cia Metro
va xac nhan viéc hiéu cac yéu cau cta Tiéu Muyc VI vé cong chung tham gia trén toan Co Quan, nhén
vién tlep tuc t6 chirc cac khoa dao tao cho cac Quéan Ly Du An va hd trg nhan vién.

Ké tir nim 2017, hon 100 quan 1y dv an va nhan vién d4 tham gia dao tao vé PPP. B6n khoa dao tao da
dugc hoan thanh tir thang 1 nam 2017 dén thang 3 nam 2020. Cac tai liéu ddo tao, cung voi video "Hudng
Dian vé Ké Hoach Cong Chiing Tham Gia" (Introduction to the Public Participation Plan), ¢6 sin danh
cho nhéan vién trén Metroweb, mang ndi bo cia Metro.

Viéc hoan thanh cac khoa dao tao gid duoc ghi chép lai, theo ddi va bao cao thong qua hé théng Quan Ly
Hoc Tap Doanh Nghiép PeopleSoft (PeopleSoft Enterprise Learning Management) cua Metro.

ngay 6 thang 3 nadm
2018

Jackson Graham
Building

600 5th St NW,
Washington DC
(phong may tinh)
Ngay 2 thang 3 nam
2018

Carmen Turner
Facility 3500 Pennsy
Drive Hyattsville,
MD (phong may
tinh)

e Moi Truong Pao Tao

e Y Kién Péng Gop
Pau Vao cia Dy An
Moéi (Thuc Hanh)

Khéa Hoc S6 Nguoi Tham Gia | Chuwong trinh dao tao Cic Két Qua Phin Hoi
Gi6i Thiéu vé Ké 25quanlyduyanva | e Gidi Thidu vé video e 25% cam thdy ho
Hoach Cong Ching | nhén vién khéc lién Ké Hoach Cong khong hiéu hoic hiéu
Tham Gia quan dén céc hoat Chung Tham Gia mot chit vé PPP trude
Ngay 27 thang 2 ndm | dong truyen thong va | e Hiéu Nhém Dan Cu khoa dao tao.
2018 tiép can Bi Anh Huong clia e 80% cam thay ho da
Jackson Graham Quy Vi hiéu nhiéu vé PPP
Building e Huéng Dan Vé hodc da l1a chuyén gia
600 5th St NW, Truyén Thong & Tiép sau khoa dao tao.
Washington DC Can Céng Chung e 94.74% cam thiy thoi
Danh Cho Cac Dy An gian cua ho co gia tri.
Pi Lén Ké Hoach Cdc goi y cdi thién: Thém
vi du
Hé Théng Quan Ly 14 quan ly du an e Cacvaitro ciangudi | e 34% cam thiy ho
Cong Ching Tham hodc dau mai lién lac dung trong PPMS khong hiéu hoic hiéu
Gia (PPMS) ctia phong/ban e Téng Quan vé Hé mot chit vé PPMS
Ngay 28 thdang 2 va Théng trudc khoa dao tao.

e 79% cam thiy ho da
hiéu nhiéu vé PPMS
hodc da la chuyén gia
sau khoa dao tao.

e 100% cam thay thoi
gian cta ho co6 gia tri.

Cac goi y cai thién: Thém

thoi gian & mdi theé hé

théng PPMS




Gi6i Thiéu vé Ké 45 quan 1y du an va Gi6i Thiéu vé video e 71% cam thiy ho

Hoach Cong Ching | nhan vién khéc lién Ké& Hoach Cong Chung khong hiéu hoic hiéu

Tham Gia quan dén géc hoat Tham Gia mot chut vé PPP trudc

Ngay 13 thang 12 dong truyen thong va Hiéu Nhém Dén Cu Bj khoa dao tao.

nam 2019 tiép can Anh Hudng ciia Quy 81% cam thay ho da

Jackson Graham Vi hiéu nhiéu vé PPP

Building Huéng Dan Vé Truyén hodc da 1a chuyén gia

600 5th St NW Théong & Tiép Cén sau khoa dao tao.

Washington DC Cong Ching Danh Cho 100% cam thiy thoi

Cac Dy An Pa Lén Ké gian ctia ho co gia tri.
Hoach Cac goi y cai thién: Thém

vi du; gidi thiéu xuyén
sudt vé& quy trinh ctia mot
du an thyc té

Hoi Thao vé Xac 32quanlyduanva |e Baitap nghién clu Khong Ap Dung

Dinh Hanh Vi cta nhan vién khéc lién tinh hudng

Khach Hang théng quan dén cac hoat e Phat trién cac cau hoi

qua Nghién Ctru d@ng truyén thong va kinh doanh

Ngay 13 thang 12 ti€p cén e Xac dinh cac ciu hoi

nam 2019 nghién ctru co6 thé co

J ac}(sgn Graham e Céc loai thong tin can

Building thiét dé tra 10i cac cau

600 5th St NW héi nghién ctru

Washington DC

Co Ciu Nhén Vién

Dua trén cac khuyén nghi tir phién ban dau tién cua Ké Hoach Céng Chung Tham Gia, Metro d thiét lap
mdt vin phong trung tdm vao nam 2015 dé quan 1y tit ca cac hoat dong cong chung tham gia theo du 4n,
ciing nhur cung cdp giam sat va diéu phdi cho sy tham gia ctia cong ching. Trong giai doan dau tién,
nhém Cac Chuong Trinh Céng Chiing Tham Gia bao gom mot Quan Ly Chwong Trinh Cong Chiing
Tham Gia va hai Can B6 Du An Dic Biét trong pham vi Van Phong Quan Hé béi Ngoai (Office of
External Relations) va da hop tac lam viéc véi cac phong ban khac nhu Van Phong Co Hoi Viéc Lam
Binh Pang, noi quan 1y cac mbi quan hé va tiép cén véi cac T6 Chirc Dwa Vao Cong Pong.

Véi sur gia ting ctia chwong trinh vén lich str ciia Metro va su ting 1én cila cac du an va sang kién vé
chinh sach, 1ap ké hoach, xay dung/bao dudng, lién doanh phat trién va xay dung lién ké, can thiét phai
tai co cau va mo rong nhom dé dap tmg nhu ciu. Mot Van Phong Truyén Thong No6i Dung & Chién Luoc
méi da duoc thiét 1ap vao thang 3 nam 2020, do Giam Pdc Cao Cép lanh dao dé thuc hién quan 1y du an
truyén thong, phat trién noi dung va cac chuong trinh tiép cén, phat trién cic mdi quan hé hop tac véi cac
bén lién quan, va dam bao tuan thu Ké Hoach Céng Chung Tham Gia ctia Metro ciing nhur cic yéu cau
ctia FTA. Ngoai cac vi tri h trg nhu theo thang 6 nam 2020 bao gdm Giam Pdc Truyén Thong & Tham
Gia cia Dy An Pa Lén Ké Hoach véi cac Quan Ly Truyén Thong Chién Luoc va mot Quan Ly Tiép Can
1a nhitng ngudi bao céo tryc tiép, cling nhu mot Quan Ly Phong Trung Bay Noi Dung.

Nhom tiép tuc két hop lam viée chit ché véi cac van phong khac trong pham vi co quan dé diéu phdi cac
du &n va dam bao tudn thu. Nhom hop mait voi cac dai dién cua cac Van Phong Nghién Ciru Khach Hang,
Dich Vu Khach Hang, Quan H¢ v¢i Chinh Phu, Tiép Thi va Quan Hé Phuong Tién Truyén Thong thuong
xuyén dé thao ludn vé cac du 4n sap t6i va xac dinh cac chién lugc va chién thuat truyén thong. Nhém
cling hop mit mdi hai tudn véi dai dién cua cac van phong dbi tac khac — Cac Vian Phong Chinh Sach &
Lap K& Hoach ADA, Nghién Ciru Khach Hang, Co Hoi Viéc Lam Binh Dang va Lap Ké Hoach — dé
xé4c nhan tuan tha Tiéu Muc VI va nhan khiu hoc dbi v&i cac du 4n hién tai va sép téi.



Piéu Chinh véi Piéu Kién Hoat Pong Binh Thuong Méi

Khi thé gi6i tiép tuc phai tmg pho véi dai dich Covid-19, Metro dang phai suy nghi lai vé cac hoat dong
truyén théng va cong ching tham gia c6 thé nhin nhu thé nao. Véi cac thanh cong tiép can trude day
duoc xay dung quanh cac tuong tac truc tiép, cho du & cac su kién tam thoi hay mé cira tham quan, Metro
phai mé rong hop cong cu ciia minh dé bao gdm céc chién thuat va chién lwoc méi gan két va bao vé cir
tri.

Bén canh viéc chuyén ddi sang cac cudc hop truc tuyén, Metro da nhanh chong trién khai budng thong tin
dugc bao vé ¢ nhirng thang dau tién tng pho voi dai dich dé tiép tuc thong bao truc tiép cho khach hang
trong khi van bao vé sy an toan ctia khach hang va cac nhém tiép can. Do lugng hanh khéch di lai thip
lich st trong sudt thoi gian ing pho vai dai dich Covid-19, Metro da thiét 1ap chuong trinh lam viéc theo
doi ca ngay dé tiép tuc cac nd luc bao dudng, sita chira tbt, dan dén viée doéng ctra ca tudn mot dén bdn
nha ga/tram dimg mdi tuan. Cac nhom tiép can khach hang sir dung cac budng thong tin mdi véi cc rao
chin bang nhya, cic gia dung to roi khong tiép xuc va bang hiéu 16n véi ma QR gitp han ché twong tac
vé thé chat trong khi cung cap cac thong bao truc tiép, can thiét. Cac budng nay di duoc dwa vao sir dung
mdi sang va thao roi vao cudi ngay dé vé sinh. Cac budng nam tai cac nha ga/tram dimg bi anh huong
mot tudn trude khi dong cira nha ga/tram dimg, trong khi cac nhom tiép can riéng biét lam viéc & cac nha
ga/tram ding trong sudt thoi gian dong cira dé giap chi dudng va tra 101 cac cau hoi vé xe buyt thay thé.

Nhu nhiéu co quan chuyén ché cong cong tuong tu khac duge dé cap dén trong Phu Luc C: Panh Gia
Binh Duyét Co Quan Chuyén Ché Cong Cong, Metro dang can nhic cac cach sir dung cong nghé b sung
dé phan phat tai liéu twong tac, to chirc cac cudc gap mit hodc sy kién va thu nhan ¥ kién phan hoi. Cac
bén lién quan va cac T6 Chirc Dwa Vao Cong Pong ciing s& dong vai trd 16n trong viée xac dinh cac kénh
thich hop dé tiép can khach hang cua Metro va cac thanh vién cong dong, dic biét nhitng ngudi trong cac
cong dong kho tiép can.





