Ministerio de
Transportes y

Telecomunicaciones DT P

Directorio de Transporte Piiblico

Metropolitano

[ S |

Gobierno de Chile

Informe de

Gestion

Directorio de Transporte Piblico Metropolitano




INFORME DE GESTION 2015 -2016

Directorio de Transporte Pablico Metropolitano
Moneda 975 piso 4

Santiago, Chile

www.dtpm.gob.cl

Se autoriza la reproduccion parcial citando la fuente correspondiente

Edicion:
Valentina Varela

Coordinacion Editorial:
Comunicaciones

Coordinacion de Informacion:
Gerencia de Planificacion y Desarrollo
Gerencia de Gestion, Tecnologia y Procesos

Direccion de Arte:
Gerencia de Usuarios

Diseiio y Diagramacion:
Gerencia de Usuarios
Mathias Sielfeld

Ilustracion:
Mathias Sielfeld

Fotografias:
Archivo Fotografico de DTPM
Rodrigo Daza

Fecha de Publicacion:
Mayo 2017






ALCANCES
DEL INFORME

DE GESTION

or primera vez desde la implementacion de

Transantiago, la DTPM presenta un Informe

de Gestion bienal, que comprende el periodo
2015 - 2016. En él se da cuenta de los principales
hitos y estados de avance de proyectos de transporte
en este lapso, constituyéndose en la fuente oficial
de informacion sobre el desempefio del Sistema de
Transporte Metropolitano.

Se ha tomado la determinacion de elaborar este Infor-
me bienal ya que existen muchos proyectos dentro
del periodo que deben ser analizados en lapsos mas
amplios: asi se puede, a la luz de los mayores estados
de avance, evaluar mejor el éxito o fracaso de estas
iniciativas.

Este informe avanza, desde una primera definicion

de lo que es actualmente el Directorio de Transporte
Publico Metropolitano, sus componentes, metas y
propdsitos, al analisis de los resultados del impacto de
los distintos proyectos en curso en la vida de los usua-
rios del Transporte Pablico en la region Metropolitana.

El objetivo de este informe es establecer el estado
del arte del Sistema de Transporte Piblico, con la
finalidad de constituirse como una herramienta
confiable de consulta para los usuarios, comunidades
académicas, y otras que requieran dicha informacion.

La definicion del contenido y redaccion del informe
fue llevado en conjunto por las Gerencias de Planifi-
cacion y Desarrollo, y Gestion, Tecnologia y Procesos
y el Area de Comunicaciones y RRSS del Directorio de
Transporte Pablico Metropolitano, utilizando infor-
macion documentada y respaldada por las respec-
tivas areas técnicas del DTPM y el Metro de Santiago.

Para la entrega de datos cuantitativos y cualitativos
del informe se utilizaron bases de datos disponibles
en el DTPM y otras solicitadas formalmente a las
empresas concesionarias del Sistema.
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CARTA DE
LA MINISTRA
DE TRANSPORTES

uando hablamos de mejorar la calidad de vida

de los usuarios del Transporte Pblico, nos

enfocamos en entregar un servicio eficiente
para satisfacer los requerimientos de los pasajeros,
con mejores tiempos de viaje, mayor comodidad y
-por supuesto- mejor cobertura.

Hoy estamos en un momento donde el uso del
automovil es cada vez mas atractivo, pero al mismo
tiempo, la congestion ha llegado a colapsar algunas
vias en las horas de mayor demanda, aumentando los
tiempos de viaje de quienes usan el Transporte Pabli-
co. Es por ello, que nos hemos empenado en mejorar
el servicio que se entrega diariamente a través de
diferentes medidas.

Como Ministerio de Transportes y Telecomunicacio-
nes, creemos que es esencial el acceso con igualdad
al espacio vial, beneficiando la movilidad. Es por esto,
que nos hemos puesto como objetivo avanzar hacia
una ciudad que priorice el transporte mayor, el que
es mas eficiente -en cuanto al uso del escaso espacio
vial de nuestra ciudad- para movilizar a las personas.

En ese marco, continuamos implementando mas y
mejor infraestructura, con vias exclusivas, pistas s6lo
bus y avanzando en la construccion de corredores,
facilitando asi el desplazamiento por toda la ciudad.

También quisimos entregar una nueva cara al casco
historico de Santiago. En un espacio en el que tran-
sitan mas de 2 millones de personas como poblacion
flotante, donde se retinen peatones, ciclistas y pasa-
jeros, es prioridad entregar facilidades de movilidad.
Siguiendo esta linea, se ensancharon veredas, cons-
truyeron ciclovias y se decretaron vias exclusivas para
buses de Transantiago, en el llamado Plan Centro.

Es por el espiritu de estar en constante mejoramiento,
se cred la Secretaria Técnica de Estrategia y Plani-
ficacion, a cargo de desarrollar el proximo proceso

de licitacion de los contratos de vias y de medio de
pago durante el periodo 2017-2018. Entre sus tareas
prioritarias, esta el llevar a cabo un proceso de consulta
ciudadana que permitio a los usuarios entregar sus pro-
puestas y observaciones para el redisefio del Transan-
tiago. Queremos avanzar gradualmente para conformar
un sistema de transporte de alto estandar para la
capital, pero esta vez de la mano de quienes dia a dia lo
utilizan y conocen lo bueno, lo malo y aquellos puntos
que pueden mejorar. Ese es el desafio que enfrentamos
y en el que estamos trabajando arduamente.

Sabemos que no ha sido facil, pero seguiremos traba-
jando para contar con un Sistema de Transporte Pabli-
€O que sea reconocido como un componente positivo
y apreciado por los ciudadanos, y que se transforme
en un sistema de calidad, como resultado de gestio-
nes que apunten a mejoramientos sociales, urbanos,
ambientales y sustentables economicamente.

Paola Tapia Salas
Ministra de Transportes y Telecomunicaciones



CARTA DEL
DIRECTOR

L Sistema de Transporte Pablico capitalino ha

alcanzado durante los altimos afos un desarro-

llo importante en diversas areas, que van desde
mejoras en la experiencia de viaje de los usuarios,
hasta la progresiva incorporacion de mas infraestruc-
tura dedicada y exclusiva para modos sustentables
de movilidad.

Un desafio que reconocemos nunca es suficiente,

tomando en cuenta que la movilidad es un ambito
que propone constantemente nuevas prioridades,
sobre todo en una ciudad que crece cada vez mas,
como Santiago.

Por esta razon, creemos que la implementacion y con-
tinuidad del denominado Plan Centro en la comuna

de Santiago, es un ejemplo dentro de las iniciativas
que hemos desarrollado e impulsado durante el afio
2015 y que valoran tanto los usuarios de buses, como
peatones y ciclistas, debido a que no soélo miran los
espacios urbanos como meras zonas de transito, sino
que ademas, como lugares de convivencia social.

Ademas, como DTPM también hemos puesto el acento
en continuar con los planes ligados a infraestructura
integral en ejes importantes de la capital, apuntando
a la posibilidad de ofrecer servicios mas rapidos y
regulares, debido a que estos factores impactan direc-
tamente en la calidad de vida de las personas.

En ese sentido, es clave anunciar una nueva fase del
denominado Plan Maestro de Infraestructura, que
desde el afo 2016 y proyectado al 2020, buscara
aportar en el desarrollo de proyectos que tengan

un impacto generalizado relacionado no solo en el
entorno urbano, sino que ademas, con los tiempos que
implica el uso del Transporte Publico para sus usuarios.

Es asi que nos hemos puesto otras metas, como el
mejoramiento de los niveles de confiabilidad. Para
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eso, hemos implementado los denominados servicios
con itinerarios en 10 recorridos durante 2015, los que
han logrado un cumplimiento por sobre 95%, lo que

es un absoluto éxito para ser una primera experiencia.

Asimismo, durante este aio hemos intensificado
nuestro trabajo en mejorar la red de carga, aumen-
tando al doble o triple en algunas comunas o sectores
de la capital. Pero también, hemos hecho una apuesta
importante en reestructurar la malla y cobertura de
los servicios, lo que ha permitido extender algunos
recorridos, modificar otros por solicitud de los propios
usuarios y corregir aquellos servicios de empresas que
no estan cumpliendo con lo exigido.

También, reforzamos nuestro trabajo y compromiso
por el combate contra la evasion e implementamos
un inédito plan de evasion desarrollado en avenida
Grecia, iniciativa que contempld un trabajo manco-
munado de la autoridad con Carabineros y la empresa
a cargo de la operacion de buses en las comunas de
Pefalolén y Nufoa.

En paralelo, este ano también hicimos un importante
anuncio para el futuro del sistema, al crear la Secretaria
Técnica, instancia que estara encargada de manera
exclusiva en generar las propuestas y bases de licitacion
para el redisefio del sistema de transporte capitalino.

Son muchas las iniciativas que podriamos destacar
durante este ano de gestion, sin embargo lo mas
importante es seguir entendiendo que este trabajo
no termina nunca y que debemos estar unidos en
el mejoramiento contante y cambiante de nuestro
sistema de Transporte Publico.

Guillermo Munoz Senda
Director de Transporte Plblico Metropolitano

-'16
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CAP. 1

DIRECTORIO
DE TRANSPORTE
PUBLICO DE
SANTIAGO




L Instructivo Presidencial n® 001 del afno 2003

creb el Comité de Ministros para el Transporte

Urbano de la ciudad de Santiago, cuyo objeto
principal era la articulacion, coordinacion y segui-
miento del Plan de Transporte Urbano para la ciudad
de Santiago (PTUS) y la Coordinacion General de
Transportes de la ciudad de Santiago (Transantiago).

Una década mas tarde, dicho documento fue modifi-
cado por el Instructivo n® 002, que dispone el cambio
de nombre desde Comité de Ministros para el Trans-
porte Urbano de la ciudad de Santiago a Directorio
de Transporte Plblico Metropolitano (DTPM), el cual
contara con una Secretaria Ejecutiva liderada por el
Director de Transporte Publico Metropolitano y con
funciones adicionales de coordinacion frente a los
servicios que integran la administracion del Estado,
como complemento al proceso de renegociacion de
los contratos del Sistema, materializado el 2012 y
los desafios que este imponia a la institucionalidad
responsable de su regulacion.

Luego, durante los afos 2014 y 2015 se implementa-
ron nuevas modificaciones al Instructivo Presidencial
(n°® 015y n® 004, respectivamente) orientadas a
conformar una estructura organizacional que permita
dar continuidad al Sistemay, a la vez, hacer frente

al proceso de planificacion integral de sus futuras
modificaciones, ampliando las funciones del Directorio,
agregando nuevos miembros y principalmente creando
las figuras de la Secretaria Técnica y el Consejo
Consultivo Asesor de Estrategia y Planificacion.

Las funciones del Directorio de Transporte Pblico
Metropolitano son:

1. Proponer los lineamientos para la conduccion
estratégica del proceso de implementacion
del Plan de Transporte Urbano de la ciudad de
Santiago (PTUS).

2. Servir de instancia de coordinacion para las autori-
dades y organismos involucrados en la implemen-
tacion del PTUS, en la definicidn y ejecucion de los
programas, planes y medidas que en ese marco,
sea necesario aplicar.

10.

11
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Velar por el cumplimiento del PTUS, efectuando
un seguimiento de las metas y plazos que se
definan para la ejecucion de sus programas,
planes y medidas.

Velar por la coherencia entre las decisiones que
las autoridades sectoriales adopten en los ambitos
comprendidos o relacionados con el PTUS y de
ellas con los lineamientos estratégicos definidos
para su implementacion.

Coordinar las acciones necesarias para lograr

la materializacion de los recursos financieros y
técnicos de los distintos organismos de la Admi-
nistracion del Estado y del sector privado, en la
implementacion del PTUS.

Efectuar un seguimiento de los estudios en marcha
asociados al PTUS.

Coordinar y proponer las estrategias comunicacio-
nales que permitan crear las condiciones necesa-
rias para el progresivo desarrollo del PTUS.

Analizar en forma integral el sistema de Transporte
Publico capitalino y velar por la adecuada coordi-
nacion de los diferentes modos que participan en
el Transporte Pablico de pasajeros de la ciudad de
Santiago, tales como, el ferrocarril, Metro, buses,
taxis y taxis colectivos.

Procurar una ejecucion armonica de los servicios
prestados, evaluar sus resultados y la coherencia
que los diferentes modos de transporte guardan
entre si.

Velar por la oportuna y adecuada satisfaccion
de las necesidades de los usuarios y proponer
los ajustes en los lineamientos de la autoridad
sectorial.

. Evaluar y proponer las modificaciones normativas

que resulten coherentes con los objetivos del
Directorio vy, en particular, aquellas necesarias para
una institucionalidad que permita una adecuada
prestacion de los servicios de Transporte Plblico
en la Region Metropolitana.

Directorio de Transporte Plblico Metropolitano | 11
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12. Velar por la continuidad del Sistema de Transporte
Pablico de la ciudad de Santiago, impulsando y
monitoreando el desarrollo de los procesos de
concesion de uso de vias y de contratacion de
servicios complementarios.

Del Directorio de Transporte Pablico Metropolitano
emanan tres instituciones con funciones distin-
tas que apuntalan su gestion general. Asi, se puede
establecer una estructura como la presentada en la
figura siguiente:

DTPM
Secretaria Secretaria Consejo
Ejecutiva Técnica Consultivo

12 || Directorio de Transporte Plblico Metropolitano

1.1 Secretaria Ejecutiva del
Directorio de Transporte Publico
Metropolitano

A través del Instructivo Presidencial n® 002 de 2013
se cre0 el Directorio de Transporte Piblico Metro-
politano (DTPM) en reemplazo del Comité de Minis-
tros del Transporte Urbano de la Ciudad de Santiago;
en dicho cambio ademas desaparecio la Coordinacion
General de Transportes de Santiago (CGTS) y se reem-
plazo por la Secretaria Ejecutiva del DTPM.

El rol mas preponderante de la Secretaria Ejecutiva
del DTPM se relaciona con la regulacion, el control
y la supervision del Sistema de Transporte Plblico
de Santiago.

A la Secretaria Ejecutiva del DTPM, mediante el Direc-
tor de Transporte Plblico Metropolitano, le correspon-
deran las siguientes funciones:

1. Asesorar directamente al Ministro de Transportes
y Telecomunicaciones en el desarrollo del Plan de
Transporte Urbano para la ciudad de Santiago y
otras materias de su competencia.

2. Convocar a las reuniones del Directorio de Trans-
porte Pdblico Metropolitano por instrucciones del
Presidente del mismo.

3. Preparary distribuir la agenday el acta correspon-
diente a cada reunion.

4. Encargar la preparacion de los documentos de
base necesarios para informar a los Directores.

5. Solicitar y distribuir minutas de respaldo a los
temas tratados por el Directorio.

6. Actuar como coordinador frente a los servicios
que integra la Administracion del Estado o ante
cualquier otra clase de organizaciones.

7. Informar del desempefio de los diferentes modos
de Transporte Pablico de pasajeros, proponer (e
implementar si corresponde de acuerdo a la norma-



10.

VISION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS que
trazan el camino a seguir para
alcanzar la Vision del DTPM

MISION institucional que declara
los propositos y fines del DTPM

tiva vigente), los ajustes necesarios para garantizar
la debida coordinacion entre ellos y la adecuada
satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Proponer las normas, condiciones de operacion
y/o de utilizacion de vias, asi como la inversion
en infraestructura que se requieran para asegu-
rar una oportuna y adecuada prestacion de los
servicios de Transporte Pablico de pasajeros o
para su continuidad.

Elaborar y presentar los modelos de contratos e
instrumentos juridicos que resulten necesarios para
el cumplimiento del rol encomendado al Directorio
y, en los casos que proceda de acuerdo a la norma-
tiva vigente, velar por su correcta ejecucion.

Establecer vinculos de colaboracion con organis-
mos publicos y privados, nacionales, extranjeros o
internacionales, que desarrollen actividades en el
ambito del Transporte Pablico de pasajeros.

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

171. Revisar, coordinar y proponer las adecuaciones
normativas que permitan materializar los obje-
tivos del Instructivo que crea el Directorio de
Transporte Pablico Metropolitano y aquellos que
disponga el Directorio, procurando a través de este
mecanismo, entre otras materias, perfeccionar una
institucionalidad que permita la adecuada y per-
manente prestacion de los Servicios de Transporte
Publico en la Region Metropolitana.

12. Proponer todas las medidas que sean pertinentes y
necesarias para lograr un desarrollo del Sistema de
Transporte Pablico arménico, eficiente, sustentable
y de acuerdo a los requerimientos de los usuarios.

La vision, mision y objetivos de la organizacion,
tienen el objeto de relevar los énfasis de la presente
Administracion y plasmarlos en su gestion. Durante
los afos 2015 y 2016 se han mantenido respecto de
anos precedentes, lo que ha permitido avanzar en el
cumplimiento de los planes de manera consistente
con la estrategia planteada.

/\

Contar con un Sistema de Transporte Pablico que sea reconocido como un componente
positivo y relevante de la ciudad, valorado y apreciado por los ciudadanos

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Organizacion y Sistemas

PILARES que definen el nivel de ‘ Calidad de Servicio ‘ ‘ Integracion ‘ ‘ Eficiencia ‘
éxito de la Vision
‘ Infraestructura ‘
| Sustentabilidad |

Conseguir que el Sistema de Transporte Pablico se transforme en un sistema de calidad
como resultado de una gestion institucional y una politica pablica, coherentes en
términos sociales, urbanos, ambientales y sustentable econdmicamente

Directorio de Transporte Plblico Metropolitano | 13
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Este plan estratégico viene acompanado con un Plan de Medidas el cual se muestra en la siguiente figura:

1 Solucion de problemas recurrentes de Transantiago

Fidelizacion, informacion y 2 Plan de Mejoramiento de la Regularidad de los Buses

experiencia de usuarios 3 Mejorar la informacion que reciben los usuarios

4 Programas de fidelizacion y participacion ciudadana

5 Mejorar condiciones de operacion del sistema

6 Fomentar integracion de distintos modos de transporte urbano
Desarrollo y

sustentabilidad del 7 Mejoramiento del control y monitoreo de buses del sistema

Sistema
8 Continuidad de Servicios

9 Optimizacion del uso de herramientas regulatorias

10 Nuevas y mejores herramientas para controlar evasion y fraude en los buses

Evasion y Fraude
11 Perfeccionamiento de medidas de control de evasion

12 Mas y Mejores vias para el transporte pblico

Infraestructura del 13 | Mejoramiento de la mantencion y gestion de vias

Sistema 14 Aumentar y mejorar los puntos de parada

15 Fortalecer y mejorar los terminales de buses

16 Mejoramiento de Sistemas

Desarrollo de la 17 Gestion de contratos internos clave

Organlzacmn 18 Mantencion de informacion, reportes y control

19 Mejoramiento de procesos internos

14 || Directorio de Transporte Plblico Metropolitano
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La estructura organizacional del DTPM se articula de la siguiente manera:

Direccion

Guillermo Munoz

Sec. Técnica
de Estrategiay
Planificacion
Luis Maluenda

Fiscalia
Denisse Ramirez
Comunicaciones
v RRSS
José M. Quezada Gestion
Territorial
Planificacion y Sergio Arce
Desarrollo
Ricardo Montecino
Regulaciény . . Gestion, Administracion
Infraestructura g Operaciones Usuarios Te logi
. Finanzas : ecnologiay y Personas
Ricardo Arqueros . . Pablo Pizarro Loreto Porras B
Julio Briones Procesos Oscar Vasquez
Jorge Walters

Las funciones de las gerencias son las siguientes:

Comunicaciones y RRSS

Equipo encargado de establecer las estrategias y contenidos a
entregar a los medios de comunicacion, instituciones publicas y
privadas, usuarios y lideres de opinion, desarrollando relatos que
representen las acciones que realiza diariamente el DTPM para el
mejoramiento del Sistema.

Gerencia de Planificacion y Desarrollo

Responsable del desarrollo del Sistema en el corto, mediano

y largo plazo, en ambitos como la red de servicios de buses,
integracion de modos de Transporte Plblico, esquemas tarifarios
y de regulacion, monitoreo y mejoramiento de los niveles de
servicio y desarrollo de infraestructura, entre otros. También
gestionan los cambios al Programa de Operacion de buses,
supervisando los procesos de implementacion de los ajustes
programados permanentes y temporales a éste. También tiene
el rol de desarrollar y liderar la participacion en iniciativas
transversales de caracter técnico y de innovacion, articulando a
las areas de negocio del DTPM. Realiza procesos de gestion de
informacion, para generar inteligencia, desarrollando ademas
herramientas de analisis, reportes y estudios. Finalmente,
también es responsable de generar relaciones de colaboracion e
intercambio con entidades relacionadas con el Transporte Pablico.

Fiscalia

Encargada del soporte legal de la organizacion, especialmente
en materia de contratacion administrativa y control de los
contratos de proveedores del Sistema. Asesor en el desarrollo

de nuevas iniciativas impulsadas por el DTPM. Control previo de
legalidad de los actos y contratos que involucran a la organizacion.

Gerencia de Infraestructura

Encargada del desarrollo, coordinacion, actualizacion e
implementacion del Plan Maestro de Infraestructura para

el Transporte Pablico. Disefio y contratacion para la gestion

de puntos de parada, estaciones de transbordo y zonas pagas;
proyectos de conservacion y medidas de gestion de vias, ejes de
movilidad y mejoras urbanas.

Directorio de Transporte Plblico Metropolitano | 15
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Gerencia de Regulacion y Finanzas

Encargada de la supervigilancia y gestion de los contratos con
empresas de buses. Apoyo a los procesos de disefo y revision
de contratos y nuevas licitaciones. Responsable de la gestion
financiera del Sistema, las solicitudes de aportes estatales

y la ejecucion de los pagos a los proveedores del Sistema;
encargada de la proyeccion y control financiero, velando por la
sustentabilidad del Sistema.

Gerencia de Operaciones

Responsable del control diario de la operacion y de la
deteccion, respuesta y resolucion de incidentes, asi como el
supervisar el cumplimiento del Plan de operaciones por parte
de las empresas. También tiene a cargo los temas de desarrollo
de planes de mejoramiento del control de evasion y planes de
prevencion frente a eventos masivos y/o que pueden alterar en
forma importante el sistema de transporte de buses.

Gerencia de Usuarios

A cargo de la relacion con los usuarios del Sistema a través del
disefio y despliegue de la informacion del Sistema, su educacion
y difusion. Coordinacion, mejoramiento y mantencion de los
canales de atencion. Realizacion de estudios de percepcion.
Supervision del contrato de Red de Carga y comercializacion del
Medio de Acceso.

Gerencia de Gestion, Tecnologia y Procesos

Encargada del desarrollo, puesta en marcha y operacion del
plan de sistemas informaticos del DTPM, ademas del disefio y
mantenimiento de los servicios tecnologicos. Supervision de los
contratos de servicios tecnologicos del Sistema. Provee asesoria
interna en el ambito de la tecnologia de Transporte Pablico.
Apoya la formalizacion de procesos, control de la estrategia con
sus actividades asociadas, de los indicadores estratégicos y de
desempefio del Sistema y la organizacion. Mantencion y reporte
de la informacion del Sistema. Implementacion de la Oficina de
Gestion de Proyectos (PMO) para control de las iniciativas de
inversion del DTPM.

Gerencia de Administracion y Personas

Responsable de la administracion y gestion de personas de la
Secretaria Ejecutiva; gestion administrativa y de apoyo técnico
- juridico de los contratos de bienes y servicios; presupuesto,
contabilidad y convenios de financiamiento; gestion de servicios
de soporte interno y control interno (inventario y auditoria).
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Como parte de su proposito de buscar los aprendizajes
necesarios para optimizar el funcionamiento del
Sistema de Transporte Pablico, la Secretaria Ejecutiva
tiene participacion en organizaciones internacionales
especialistas en el tema, entre las cuales cabe mencio-
nar la Asociacion Latinoamericana de Sistemas Integra-
dos para la Movilidad Urbana Sustentable - SIMUS y la
Union Internacional de Transporte Pablico (UITP).

La Asociacion Latino-Americana de Sistemas Inte-
grados y BRT surge en 2010 con la mision de cooperar
y generar sinergias para la promocion, consolidacion

y fortalecimiento integral de sistemas BRT (Bus Rapid
Transit). Sin embargo, los sistemas integrados mul-
timodales se han convertido en la tendencia para

el transporte en Latinoameérica, y en esa direccion,

el 2015 la organizacion paso a tomar el nombre de
Asociacion Latinoamericana de Sistemas Integrados
para la Movilidad Urbana Sustentable - SIMUS.

La mision de SIMUS es agrupar a las organizaciones
mas avanzadas de transporte urbano sustentable,
publico y no motorizado para generar un intercambio
de conocimientos que permita elevar la calidad

de servicio que reciben los usuarios y promover la
transformacion y modernizacion de la movilidad

de todas las ciudades latinoamericanas a través de la
implementacion de sistemas integrados multimodales.

En la VIII Asamblea General de la Asociacion, realizada
en noviembre de 2016, el DTPM fue reelegido como
Presidente para ejercer durante el periodo 2016-
2018, junto a cuatro Vicepresidentes subregionales:
La Paz Bus, de Bolivia; SITEUR Guadalajara de México;
Metrovia de Guayaquil, Ecuador y SPTrans de Sao
Paulo, Brasil.

»  Para conocer mas sobre SIMUS, su sitio web es

http://www.alasimus.org

La Union Internacional de Transporte Piablico (UITP)
es una red global que redne autoridades de Transporte
PUblico, operadores, responsables de la toma de
decisiones, institutos de investigacion y la industria
de productos y servicios.



Se trata de una plataforma para la cooperacion en
todo el mundo, el desarrollo de negocios y el inter-
cambio de conocimientos entre sus 1.400 miembros
de 96 paises. La UITP promueve el desarrollo y la
innovacion en el Transporte Pablico y la movilidad
urbana sustentable.

> Su sitio web es http://www.uitp.org/
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1.2 Secretaria Técnica de
Estrategia y Planificacion

Con el fin de planificar integralmente las modifica-
ciones al Sistema de Transporte Pablico de la ciudad
de Santiago y liderar el desarrollo de los futuros
procesos de concesion de uso de vias y servicios
complementarios, en septiembre de 2015, mediante
el Instructivo Presidencial n® 004, se cre6 la Secre-
taria Técnica de Estrategia y Planificacion.

Dicha entidad se conforma al alero del Directorio de
Transporte Pablico Metropolitano y es dirigida por el
Secretario Técnico a cargo de la estrategia y plani-

ficacion del Sistema de Transporte Plblico Metro-
politano.

Las funciones de la Secretaria Técnica son:

1. Proponer alternativas de continuidad de los
servicios de Transporte Pablico remunerado de
pasajeros mediante buses.

2. Generar un diagnostico y disefiar modelos futuros
para el Sistema de Transporte Pablico de la ciudad
de Santiago.

3. Integrary relacionar las directrices que entregue
el Directorio de Transporte Publico Metropolitano
en relacion con la continuidad del Sistema.

4. Analizar las propuestas efectuadas por el Consejo
Consultivo Asesor de Estrategia y Planificacion.

5. Liderar el desarrollo de los futuros procesos de
concesion de uso de vias y de contratacion de ser-
vicios complementarios del Sistema de Transporte
Pablico de la ciudad de Santiago.

Para materializar de mejor manera los desafios del
rediseno del Sistema de Transporte Pablico Metropol-
itano, la Secretaria Técnica cuenta con el apoyo del
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD) como socio de implementacion. De esta
manera, un acuerdo entre el Gobierno de Chile y dicho
programa establecio el proyecto denominado “Apoyo
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a la Implementacion del Nuevo Sistema de Transporte
Piblico de Santiago de Chile”, suscrito en noviembre
de 2015 y sancionado a través del Decreto Supremo
n° 233 del Ministerio de Relaciones Exteriores.

Dentro de las principales lineas de accion de que la
Secretaria Técnica ha desarrollado durante el perio-
do 2015- 2016, se destacan el levantamiento de
informacion de parte de actores relevantes a través
de consultas ciudadanas y al Mercado sobre distintos
temas de interés, como por ejemplo, Consultas Ciudad-

anas para el rediseno del Sistema de Transporte Publico.

También cabe mencionar las Consultas al Mercado
realizadas sobre oferta tecnolégica y comercial, apoyo
a gestion operacional, recaudo red de comercial-
izacion, informacion y atencion a usuarios.

Otra de las lineas de trabajo de la Secretaria Técnica
para este periodo es la mejora de las mallas de recor-
rido y conectividad de lugares que antes carecian
de capilaridad. Asimismo se puede contar el aumento
de estandar de calidad de los vehiculos de la flota, que
incluye avances en acceso universal y seguridad tanto
para los pasajeros como para los conductores.
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1.3 Consejo Consultivo Asesor
de Estrategia y Planificacion

El Consejo Consultivo Asesor es una entidad creada

a partir del Instructivo n® 004 del afio 2015, que

tiene como funcion analizar las propuestas que ésta
presentay asesorar tanto a la Secretaria Técnica como
al Directorio de Transporte Publico Metropolitano, en
la adopcion de las decisiones relativas a la continui-
dad de los servicios que componen el Sistema de
Transporte Piblico.

Uno de los objetivos de la creacion de este Consejo
es contar con la participacion activa, en el proceso
de planificacion de las nuevas licitaciones, de repre-
sentantes de distintos sectores de la sociedad civil,
que aporten su propia mirada del Transporte Plblico
capitalino, enriqueciendo asi la discusion.

Las funciones del Consejo son:

1. Asesorar al Directorio de Transporte Pablico Metro-
politano en la adopcion de decisiones relativas a la
continuidad de los servicios integrantes del Siste-
ma de Transporte Pablico de la ciudad de Santiago.

2. Analizar los proyectos y propuestas presentados por
la Secretaria Técnica de Estrategia y Planificacion.

3. Elaborar propuestas de mejoras a los proyectos
presentados por la Secretaria Técnica de Estrate-
gia y Planificacion.
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¢Qué es el Sistema de Transporte Publico
de Santiago?

esde el ano 2007, el Sistema de Transporte Piblico de Santiago

integra fisica y tarifariamente la totalidad de buses de Trans-

porte Plblico urbano de la ciudad, operados por distintas empre-
sas privadas, y el Metro de Santiago, a través de un medio de acceso
electronico, denominado tarjeta bip!

El Sistema de Transporte Plblico de Santiago se inserta en un area de
2.353 km2 que corresponden al llamado Gran Santiago: todas las comu-
nas de la provincia de Santiago, mas Puente Alto y San Bernardo, y opera
en las zonas urbanas de estas comunas, cubriendo una zona de 680 km?2
aproximadamente. Al afo 2014, se estimaba que el Gran Santiago tenia
6,48 millones de habitantes.
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2.1 Componentes del
Sistema de Transporte Publico
de Santiago

Metro de Santiago

El sistema de trenes urbanos de Santiago es el pilar
principal del Sistema de Transporte Pblico: cuenta
con una red de 104 kilometros divididas en cinco
lineas y 108 estaciones que unen 21 comunas y
traslada a 2,3 millones de personas diariamente.

A diciembre de 2016 la linea 3 lleva un 63% de
avance en sus obras. Se espera que inicie su opera-
cion en el segundo semestre de 2018, aportando 22
kilometros nuevos a la red. Ya concluyeron las obras
de tdneles e iniciaron los contratos de construccion
de estaciones.

En tanto, la linea 6 cuenta con un 90% de avance en sus

obras, y se espera que se entreguen nuevos 15 kilome-
tros durante el segundo semestre de 2017. A la fecha
se encuentran terminados los montajes de vias, cate-
narias, y puertas de andén. Se finalizo la obra gruesa 'y
el montaje de revestimientos en estaciones, y se inicid
la instalacion de escaleras mecanicas y ascensores.

Buses

A través de un sistema provisto por siete empresas
concesionarias, los buses contribuyen a la capila-
ridad del servicio de traslado, distribuyendo a los
pasajeros por rutas a las cuales Metro de Santiago no
llega, y en horarios en que éste Gltimo no se encuen-
tra en operacion.
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Tren

Durante el ano 2016 se anuncio la integracion del Tren
Alameda-Nos al Sistema de Transporte Plblico Metro-
politano, con un recorrido que en solo 22 minutos
unira seis comunas de la capital. Ademas, mantendra
las tarifas de Metro de Santiago y funcionara con la
misma tarjeta bip!.

Esta modificacion contempla 12 trenes que tendran
una frecuencia de 15 minutos en horario valle y seis
minutos en horario punta, y se proyecta que traslade a
unas 20 millones de personas al afo, desde el primer
trimestre de 2017.

Cabe destacar que este tren suburbano aportara 23
kilometros al sistema integrado de Transporte Pablico.
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Cobertura de Buses y Metro en el Gran Santiago - 2016
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2.2 El Sistema de Transporte
Pablico en nimeros

Llama la atencion un descenso sostenido de las
transacciones anuales del Sistema, que en el afo
2015 tuvieron una baja de un 3,5% respecto de las
transacciones realizadas el ano anterior. En tanto,

el 2016 esta tendencia se vio atenuada, bajando las
transacciones en un 1,9% respecto del afo anterior.
Otra baja importante que se da en las transacciones
es en la de los buses, que descienden en un 4,4%
desde el 2015 al 2016; mientras que las transacciones
en Metro suben en un 1,5%.

Estas cifras se ven afectadas por varios factores, entre
los cuales se puede contar la evasion y la inclinacion
de la poblacion por preferir el transporte particular
(auto, bicicleta y otros).

También hay que rescatar el trabajo que se ha hecho
en ampliar la red de carga de la tarjeta bip!: en el
periodo 2015- 2016 ésta se ha extendido en un

44 5%, pasando de 1.545 en diciembre de 2014 a
2.782 a fines de 2016.
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Tabla 1
Resumen de Sistema de Transporte Piblico 2010 - 2016

> (*) Se cambio forma de medicion. Previamente, se
consideraban los kilometros marcados en la calle,
independientemente del sentido de marcha; actualmente,

se monitorean discriminando por el sentido de marcha.

> (**) Camaras de Fiscalizacion: En el 2015 se incluyen
32 camaras de EIM La Cisterna que no habian sido

contabilizadas en anos anteriores.
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Sistema
Transacciones anuales (millones) 1.804 1.727 1.684 1.678 1.641 1.583 1.553
Promedio de transacciones en dia laboral 5653083 5412816 5307.685 5595675 5499232 5.304.674 5.200.631
Viajes anuales (millones) 1.115 1.098 1.088 1.094 1.077 1.047 1.037
N° de unidades de negocio de buses 14 14 7 7 7 7 7
N° de empresas concesionarias de buses 12 11 7 7 7 7 7
Otros operadores de transporte 1 1 1 1 1 1 1
Estaciones de Intercambio Modal 5 6 6 6 6 6 6
Buses
Transacciones anuales (millones) 1.187 1.088 1.036 1.010 973 922 881
Promedio de transacciones en dia laboral 3633556 3312565 3.184.289 3.327.495 3227563 3.061.456 2.928.639
N° de buses 6.564 6.165 6.298 6.493 6.513 6.550 6.646
N© de servicios 358 351 374 368 371 379 378
Plazas 650.003 626.647 642.964 665.980 674391 676.685  682.642
Kilometros recorridos (millones) 512 483 469 464 460 460 459
Longitud de la red vial cubierta por buses (km) 2.692 2.732 2.766 2.770 2.790 2.817 2.821
N° de paradas 10.809 11.188 11.165 11.271 11.325 11.322 11.339
Vias segregadas (km) 62 62 62 68 69 70 72
Vias exclusivas (km) 31 31 31 31 31 31 31
Pistas S6lo Bus (km) 119 119 119 119 119
Pistas S6lo Bus (kms -Sentido) (*) 161 180 200
Camaras de fiscalizacion (**) - 110 110 234 234 266 273
Metro
Transacciones anuales (millones) 616 639 649 668 669 662 672
Promedio de transacciones en dia laboral 2019527 2100.251 2123396 2268180 2271669 2.243.218 2.271.993
Ndmero de lineas 5 5 5 5 5 5 5
N© de trenes 187 187 190 186 186 186 186
N° de coches 967 967 1.030 1.093 1.093 1.093 1.093
Plazas 174.899 174.899 186.294 194.429 194429 194429  194.429
Kilometros recorridos (millones) 119 131 132 143 140 138 135
Longitud de la red (km) 95 104 104 104 104 104 104
N° de estaciones 101 108 108 108 108 108 108
Red de Carga de la tarjeta bip!
Puntos bip! 1.472 1.484 1.476 1.492 1545 2.013 2,782
Centros bip! 75 75 75 75 75 75 76
Estaciones de metro 101 108 108 108 108 108 108
Loetg?sst Z?gaoa(fﬁﬁg[,ﬁ;ga remotay convenios 494 500 487 535 518 504 563
Centros de atencion a usuarios (CAEs) 5 5 5 5 5 5 5
Tarjetas bip! utilizadas en el Sistema 4.879.848 4.838.668 4.907.924 4966.650 4.929.106 4.903.788 4.920.348
Tarjetas bip! emitidas 16.560.251 16.294.524 18.105.404 20.856.856 23.562.499 28.043.074 31.344.224
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3.1 Presentacion de las
empresas concesionarias

os Operadores de Uso de Vias son aquellas

sociedades anonimas que prestan los servicios

de Transporte Piblico mediante buses, bajo un
sistema de concesion de uso de vias o modalidades
analogas de regulacion. Los servicios prestados por
estas empresas son regulados por el Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones a través de la Secre-
taria Ejecutiva del DTPM, quien administra sus contratos
de concesion o los instrumentos equivalentes.

Actualmente existen siete unidades de negocio en
el Sistema, de las cuales cinco son operadores de
uso de vias cuyos contratos de concesion entraron en
vigencia entre los meses de marzo y junio de 2012,y
dos son prestadores de servicios bajo la modalidad
de condiciones de operacion, las que entraron en
vigencia el 1° de junio de 2015. Cada una de estas
empresas se hace cargo de una de las siete Unidades
de Negocio del Sistema y operan un conjunto de
recorridos generalmente agrupados por nimeros y/o
letras. A su vez, los buses de cada Unidad de Negocio
se identifican con un color caracteristico.

Respecto a las condiciones de operacion, cabe sefialar
que, a fines del mes de mayo del afio 2015, vencieron
los contratos de concesion celebrados en el afio 2012
con Redbus y STP, razon por la cual, para atender
adecuadamente las necesidades de transporte de

los usuarios del Sistema y velar por la continuidad

de los servicios, el Ministerio inicié un nuevo proceso
destinado a entregar en concesion el uso de las vias
correspondientes a las Unidades de Negocio referidas.
Sin embargo, el proceso para la entrega en concesion,
regulado en la Ley N°18.696, contempla una serie

de etapas consecutivas a las que no podia darse
cumplimiento antes del 31 de mayo de 2018, razon
por la cual las Condiciones de Operacion de estas dos
unidades de Negocio fueron renovadas.
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Por lo anterior y atendido que el Ministerio de Trans-
portes y Telecomunicaciones se encuentra facultado
para establecer condiciones especificas de opera-
cion y de utilizacion de vias, se determiné disponer
este régimen respecto de las referidas Unidades de
Negocio, replicando las condiciones establecidas en
los contratos de concesion del resto de los operadores
del Sistema.

La Tabla 2 contiene toda la informacion de las empre-
sas concesionarias y sus condiciones de operacion:



Tabla 2

Empresas concesionarias de uso de vias y condiciones de operacion 2016
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Empresa Inversiones Subus Chile Buses Vule SA.  Express Buses Redbus Urbano  Servicio de
Concesionaria Alsacia SA. S.A de Santiago Metropolitana  SAA. Transporte
Uno SA. S.A de Personas
SantiagoS.A.
Unidad 2 3 4 5 6 7
de Negocio
RUT 99.577.400-3  99.554.700-7 76.071.048-2  99.577.390-2  99.557.440-3 99.577.050-4  99.559.010-7
Sitio web alsaciaexpress.cl  subuschile.cl nmvule.cl alsaciaexpress.cl metbus.cl redbusurbano.cl  stpsantiago.cl
Servicios 100, 408, 408e, 200, G 300,EH, I 400,D 500, J, 424 B,C F,213e,712
410, 410e
Color de . . .
Celeste Azul Verde Naranjo Turquesa Rojo Amarillo
los buses
Comunas Cerrillos Cerrillos, Cerrillos Cerrillos Cerrillos Conchali El Bosque
servidas Cerro Navia Conchali Conchali Cerro Navia Cerro Navia Est. Central La Cisterna
Conchali El Bosque El Bosque Conchali Est. Central Huechuraba La Florida
Est. Central Est. Central Est. Central Est. Central Independencia Independencia La Granja
Huechuraba Huechuraba Independencia  Huechuraba La Florida La Reina La Pintana
Independencia Independencia La Cisterna Independencia LaReina Las Condes Macul
La Cisterna La Cisterna La Florida La Cisterna Las Condes Lo Barnechea Nufoa
La Florida La Florida La Granja La Florida Lo Barnechea Providencia Providencia
La Granja La Granja La Pintana La Reina Lo Prado Pudahuel Puente Alto
La Reina La Pintana Lo Espejo Las Condes Macul Quilicura Recoleta
Las Condes La Reina Lo Prado Lo Barnechea  Maipa Quinta Normal  San Bernardo
Lo Espejo Las Condes Macul Lo Espejo Nufoa Recoleta San Joaquin
Lo Prado Lo Espejo Maipt Lo Prado Pefalolén Renca San Ramon
Macul Macul P.A. Cerda Macul Providencia Santiago Santiago
Maipa Nufioa Pefalolén Maipi Pudahuel Vitacura
Nufoa P.A. Cerda Providencia Nufioa Quinta Normal
P.A. Cerda Pefalolén Pudahuel P.A. Cerda Recoleta
Pefalolén Providencia Puente Alto Pefalolén Renca
Providencia Puente Alto Quilicura Providencia San Joaquin
Pudahuel Quinta Normal  Quinta Normal  Pudahuel Santiago
Puente Alto Recoleta Recoleta Quilicura Vitacura
Quinta Normal  San Bernardo Renca Quinta Normal
Recoleta San Joaquin San Bernardo Recoleta
Renca San Miguel San Joaquin Renca
San Bernardo San Ramon San Miguel San Joaquin
San Joaquin Santiago San Ramon Santiago
San Miguel Vitacura Santiago Vitacura
Santiago
Vitacura
Representante  Cristian Andrés Simon Dosque  Cristian Juan Pinto Bruno Luis Barahona
legal Saphores Ocampo San Martin Saphores Zamorano Charrade Moraga
Martinez Borrero Martinez
Domicilio Av. Recoleta Av. del Condor  La Concepcion  Camino El Av. del El Salto Abdon
N° 5151, Sur 590 piso 191, Cuarto Roble N© Libertador N° 4651, Cifuentes N°
Huechuraba 7. Ciudad Piso, 200 - ENEA, Bernardo Huechuraba 36, Santiago
Empresarial, Providencia Pudahuel O'Higgins N°
Huechuraba 4242, Estacion
Central
Fecha de inicio
del nuevo 01-05-12 01-03-12 01-04-12 01-05-12 01-04-12 01-12-16 01-12-16
contrato
Fecha de
término 22-10-18 22-08-20 24-11-21 22-10-18 22-10-18 31-05-18 31-05-18

de la concesion

> Datos al 31 de diciembre de 2016.
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3.2 Reasignacion de Servicios

El afio 2015 se realizd por primera vez una reasigna-
cion de servicios. El recorrido 213e, administrado por
Subus, paso6 al concesionario STP, con el propdsito de
mejorar la regularidad, frecuencia y condiciones de
las maquinas.

El ano 2016, en tanto, se reasigno el servicio 424,
que dejo de ser operado por Express de Santiago Uno
para pasar a la administracion de Metbus. A su vez, se
eliminaron los servicios 112 y 416e de las empresas
Alsacia y Express de Santiago Uno respectivamente,
para ser reemplazados por los servicios 712 y 546e,
operados por STP y Metbus.
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3.3 Capital humano

El rol de los trabajadores de las empresas concesiona-
rias es clave para el buen funcionamiento del Sistema.
En particular, los conductores son la cara visible del
Sistema por lo que su comportamiento tanto profe-
sional como personal es vital para generar confianza
y seguridad en los usuarios y asi contribuir a una
buena percepcion del Servicio de Transporte Pblico.

A diciembre de 2016, 25.957 personas integraban
la fuerza de trabajo de los concesionarios de buses
del Transantiago, incluyendo conductores (propios
y de empresas subcontratistas), personal de control
de operaciones en terminales, en terreno y en sus
centros de control y profesionales de mantencion y
de areas administrativas.

Tabla 3

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

La Tabla 3 presenta la composicion de la fuerza labo-
ral de las distintas empresas concesionarias.

Desde el afio 2014 la fuerza de trabajo de las conce-
sionarias ha aumentado en un 5,5% en total, presen-
tando un 4% desde ese afo al 2015, y un 1,5% desde
ese punto al afo siguiente.

De este aumento de personal, el nimero de conducto-
res aument6 en un 5,8% desde el 2014, y los encar-
gados de Mantenimiento, Operaciones y otros, en un
4,2% durante el mismo lapso.

Capital humano de las empresas concesionarias 2011 - 2016
AfRo Conductores Administracion Mantenimiento, Total Tasa de
operaciones y otros Sindicalizacion

2011 15.787 2527 3.905 22219 -
2012 16.940 1.206 6.172 24318 -
2013 16.996 1.140 5.698 23.834 -
2014 17.021 959 6.622 24.602 80,6%
2015 17.864 957 6.757 25.578 84,1%
2016 18.014 1.046 6.897 25.957 82,6%
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3.3.1 Capacitaciones a conductores

En materia de capacitacion y desarrollo de personas,
el afo 2012 se firmo el “Protocolo sobre Conteni-
dos Basicos de los Planes de Capacitacion Laboral

a Conductores” entre el Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones y los concesionarios, trabajando
con la asesoria de Chile Valora.

Durante 2013, con el fin de mejorar la calidad de las
capacitaciones, avanzar en la profesionalizacion de los
conductores y en pos de generar los insumMos necesa-
rios para tener conductores certificados, se dio con-
tinuidad al trabajo desarrollado con Chile Valora, esta
vez con el proyecto denominado Programa Integrado
de Competencias Laborales, que tuvo por objetivos: el
disefo curricular basado en competencias, a través del
cual se pretende fijar el estandar minimo de cono-
cimientos que debe tener un conductor del Siste-
ma y entregar herramientas para cerrar las brechas
detectadas en los procesos de evaluacion; el desarrollo
de instrumentos de evaluacion de los aprendizajes
esperados; y el desarrollo de instrumentos de evalua-
cion de competencias. Para este proyecto se convoco a
diversos actores representantes de los trabajadores, de
las empresas y del Estado.

Para el afio 2014, se concluy6 el proyecto de elabo-
racion de un Plan Formativo, que incluye todos los
conocimientos y habilidades que debiese tener un
conductor profesional, segln el perfil desarrollado con
anterioridad. Esto implica un avance en la estandari-
zacion y mejora del servicio prestado por los conduc-
tores, entregando una carta de navegacion para el
trabajo de formacion continua de las empresas.

Siguiendo en linea con lo anterior, se avanzo en la
conformacion de una mesa de trabajo con el orga-
nismo certificador de competencias’, aplicandose un
programa piloto de certificacion durante el afio 2015,
en el que participd la Empresa Buses Vule.

La Tabla 4 presenta los resultados de la capacitacion
laboral de conductores de los afos 2015 y 2016.

* Automovil Club de Chile.
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Tabla 4

Capacitacion laboral de conductores 2015y 2016

Programa 2015 2016
Sectorial Transportes 120 300
Becas Laborales 625 625
Mas Capaz 725 325
Total Conductores Capacitados 1.470 1.250

> Fuente: Gerencia de Usuarios DTPM.

3.3.2 Premiacion a mejores
conductores 2015y 2016

Desde el ano 2013, como una manera de premiar
las buenas practicas de conduccion y de establecer
ejemplos positivos entre los conductores y conduc-
toras de las empresas, anualmente se celebra a los
Mejores Conductores del Sistema.

Durante los afios 2015y 2016, en el evento participa-
ron autoridades del MTT y la Ministra del Servicio
Nacional de la Mujer (SERNAM), Claudia Pascual,
quien valord en ambas oportunidades la incorporacion
de la mujer en un negocio tan poco convencional,
como la industria del transporte. Asimismo, en 2016,
en la ceremonia se hizo presente el Intendente de
Santiago, Claudio Orrego.

En 2015 la ceremonia contd ademas con la intervencion
de Director de ACTUS, Victor Barrueto, quien entrego
una vision de la Industria del Transporte desde la
perspectiva de las empresas; mientras que en 2016 se
presento la alocucion de Simon Dosque de la empresa
Vule, quien comento la importancia que tienen los
conductores en el servicio ofrecido a los pasajeros.

Los protagonistas de la jornada fueron los conductores
y conductoras que obtuvieron las mejores evaluacio-
nes de desempeno en sus respectivas empresas.

Las evaluaciones de desempefio se basan en el Indica-
dor de Calidad de Atencion a Usuarios (ICA), metodolo-
gla que se encuentra en los contratos de concesion.



Los conductores y conductoras son evaluados en
terreno, segln esta pauta, por pasajeros incognitos.
Tienen la posibilidad de ser distinguidos, ademas,
aquellas personas que no se hayan visto involucradas
en accidentes de transito en los Gltimos doce meses,
y son evaluados también seglin amonestaciones y
reclamos recibidos en el periodo.

De entre todos los conductores y conductoras distin-
guidos, se elige al Mejor de los Mejores por sexo. Los
ganadores del afo 2015 fueron Luis Rivas Abello, de
Metbus, y Hortensia Pizarro Contreras, de Subus.

En tanto, en el 2016 los distinguidos como los Mejores
Conductores del Sistema fueron Luis Alberto Saavedra
Vlergara, de STP, y Stefany Gonzalez Fajardo, de RedBus.

Tabla 5
Conductores premiados por desempefio 2015 - 2016

Premiados por Empresa 2015

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

2016

STP

1° Lugar masculino

José Alberto Figueroa Catril

Luis Alberto Saavedra Vergara

2° Lugar masculino

Héctor Leonardo Alegria Zafiga

Victor Eduardo Castillo Garay

Alsacia 1° Lugar femenino Veronica de las Mercedes Arenas Mufioz Miriam Alejandra Mondaca Medel
1° Lugar masculino Juan Carlos Cofré Moya Daniel Ernesto Aspee Bahamondes
2° Lugar masculino Luis Alejandro Carvajal Gonzalez Juan Marcelo Lopez Pérez

Express 1° Lugar femenino Marcela Cecilia Vargas Wenzel Paula Johana Alvarez Beltran
1° Lugar masculino Desiderio Antonio Parada Carreiio José Luis Fuentes Rojas
2° Lugar masculino Juan Bautista Toro Araya Héctor Armando Hernandez Gonzalez

Metbus 1° Lugar femenino - Jéssica Mendez Vasquez
1° Lugar masculino Luis Rivas Abello Recaredo Plaza Maldonado
2° Lugar masculino Patricio Rojas Ramos Andrés Enrique Fuenzalida Caceres

Vule 1° Lugar femenino Elizabeth Andrea Bustos Albornoz Josefina Jeanette Verdejo Cruz
1° Lugar masculino Eleodoro Marcial Ponce Contreras Eleodoro Marcial Ponce Contreras
2° Lugar masculino Waldo Alfonso Gonzalez Nifez Pedro Antonio Maldonado Mufioz

Subus 1° Lugar femenino Hortensia Pizarro Contreras Guacolda Victoria Ponce Mena
1° Lugar masculino Sergio Abdon Barriga Fuentealba Aldo Danilo Martinez Bascufian
2° Lugar masculino Francisco David Pichulman Plaza Cristian Enrique Mella Marin

Red Bus 1° Lugar femenino Mirna Luisa Vicencio Barth Stefany Gonzalez Fajardo

1° Lugar masculino

Florencio Escarez Opazo

Genaro Mendoza Mendoza

2° Lugar masculino

Omar Atenas Pérez

José Ruiz Coronel
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3.4 Empresas proveedoras de
Servicios Complementarios

Los servicios complementarios son aquellos que apoyan
y habilitan la prestacion del servicio principal, en este
caso la provision de servicios de Transporte Pablico.

Metro es la empresa responsable de la emision del
medio de acceso (tarjeta bip!), provision y operacion
de las redes de comercializacion y carga del medio
de acceso de todo el Sistema, el servicio de post
venta del medio de acceso y la generacion de cuotas
de transporte.

Por su parte, Sonda tiene la responsabilidad de la
provision de los sistemas de validacion y posicio-
namiento de la flota de buses, la provision de los
servicios de redes para el sistema de comercializacion
y carga del medio de acceso, la provision de servicios
tecnologicos (HSA, Clearing y Switch, inteligencia de
negocios y mantenimiento correctivo y evolutivo) y el
servicio predictor de tiempo de la llegada de buses.

En tanto, Indra se responsabiliza de la provision del
sistema de validacion y servicios de redes de comer-
cializacion y carga del medio de acceso en estaciones
de Metro.

Por altimo, el Administrador Financiero de Transantia-
go (AFT), sociedad de giro bancario, tiene responsabi-
lidad sobre la administracion, custodia y contabi-
lizacion de los recursos del Sistema, la distribucion
de los recursos entre los proveedores de servicios de
transporte y el pago a los proveedores de servicios
complementarios e infraestructura.

En la Tabla 6 se presentan los datos de las empresas
proveedoras de Servicios Complementarios.
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Tabla 6

Empresas proveedoras de los Servicios Complementarios

Empresa
concesionaria

Administrador Financiero de
Transantiago S.A.

Metro S.A.

Sonda S.A.

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

Indra Sistemas
Chile S.A.

Funciones Administracion financiera Emision del medio de Proveedor de servicios Proveedor de servicios
de los recursos del Sistema  acceso. tecnologicos para buses. tecnologicos para Metro
Provision de la red de Proveedor de los sistemas
comercializacion y carga centrales (clearing, switch,
del medio de acceso seguridad)
RUT 99.597.320-0 61.219.000-3 83.628.100-4 96.851.110-6
Sitio web - www.metro.cl www.sonda.com www.indracompany.com
Representante Armando Espinoza Basualto  Rubén Alvarado Vigar Radl Vejar Olea Victor Espinoza Rodriguez
Legal Gerente General Gerente General Gerente General Director General
Accionistas y Banco Estado (21%) CORFO (62,75%) Indico S.A. (37,8%) Sociedad Estatal de
porcentaje de Banco de Chile (20%) Fisco de Chile - Ministerio Banco de Chile por cuenta Participaciones Industriales
participacion Banco Santander (20%) de Hacienda (37,25%) de terceros no residentes (20,14%)
Banco BCI (20%) (5,7%) Corporacion Financiera Alba
Sonda S.A. (9,5%) Banco ITAU por cuenta de (11,32%)
CMR Falabella (95%) inversionistas (5,4%) Fidelity Management

KOYAM S.A. (5,2%)
Inversiones Yuste S.A.
(3,5%)

AFP Provida S.A. para Fondo
C(3,1%)

AFP Capital S.A. para Fondo
C (2,5%)

AFP Habitat S.A para Fondo
C(2,5%)

Moneda S.A. AFl para
pionero fondo de inversion
(1,8%)

AFP Cuprum S.A. para Fondo
C(1,8%)

AFP Cuprum S.A. Fondo A
(1,6%)

AFP Habitat S.A para Fondo
A(1,6%)

Otros Accionistas (27,6%)

Research (10,14%)

T.Rowe Price Associates
(3,23%)

Schroders PLC (3,45%)
Otros Accionistas (51,729%)

Domicilio Miraflores 383, piso 19, Av. Libertador Bernardo Teatinos 500, Santiago Isidora Goyenechea

Santiago 0 "Higgins 1414, Santiago 2800,Edificio Titanium, piso
12, Santiago

Fecha de inicio

del nuevo 14-12-12 14-12-12 14-12-12 30-07-13

contrato

Fecha de

término 10-02-19 10-02-19 10-02-19 10-02-19

de la concesion
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4.1 Demanda

4.1.1 NUmero de usuarios

[ Sistema de Transporte Pblico de Santiago

atiende mensualmente a cerca de 4,8 millo-

nes de usuarios, valor estimado a partir de la
cantidad de tarjetas bip! utilizadas al menos una vez
en el mes, ya sea en Metro, buses o zonas pagas. Dado
que hay personas que utilizan mas de una tarjeta bip!
y otras que comparten una misma tarjeta, esta cifra
es una aproximacion al nUmero real de personas que
utiliza el Sistema.

Grafico 1

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

El Grafico 1 presenta la evolucion del nimero de
usuarios del Sistema.

Se puede apreciar un aumento del nimero de usuarios
desde el inicio del Sistema hasta el ano 2014. Durante
el 2015 hay una caida de esta cifra de un 1,3% y una
posterior recuperacion en el 2016, de un 0,4%. La

variacion total desde el periodo bienal a 2014 es de
un 0,9%.

Esta variacion puede explicarse por la evasion, que
cada afo va en aumento, o por la preferencia crecien-

te de los usuarios por tipos de transporte alternativos,
como la bicicleta o el automovil.

Evolucion promedio mensual de usuarios del Sistema 2010 - 2016
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4.1.2 Viajes y transacciones

Cada vez que un usuario acerca su tarjeta bip! a un
validador, ya sea en un bus, zona paga o en tornique-
tes del Metro, se registra una transaccion o validacion,
que se reconoce por el sonido “bip”. Corresponde
también a una transaccion el uso de boletos unitarios
de Metro.

Asimismo, por el pago de una tarifa el usuario tiene
derecho a realizar un viaje en el Sistema. Para estos
efectos se reconoce que un viaje tiene un maximo de
tres etapas (dos transbordos) siempre que éstas se
realicen en un periodo maximo de dos horas, sin repe-
tir el mismo servicio en una misma direccion y que
solo una de las etapas del viaje sea hecha en Metro.

El nGmero de viajes realizados por los usuarios se
obtiene contabilizando la transaccion que da inicio a
la primera etapa del viaje, que corresponde a aque-
lla en que se cobra la tarifa; se incluyen también los
viajes unitarios en Metro.

38 | Demanda, oferta y desempefio del Sistema

El Grafico 2 presenta la evolucidn anual de viajes y
transacciones desde el 2009 al 2016.

Se observa un descenso en la curva de transacciones
desde el 2011, siendo mas notoria la baja en el afio
2015, en que se dio un 3,5%, seguida de una baja de
un 1,9% durante el 2016.

En tanto, el nimero de viajes en el Sistema ha expe-
rimentado una baja de un 3,7% desde el 2014 a la
fecha, un 2,7% que se produce desde el 2014 al 2015,
y un 1% desde el 2015 al 2016.
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Grafico 2
Evolucion anual de viajes y transacciones 2010 - 2016
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El Grafico 3 presenta la evolucion anual de transac-
ciones en buses y Metro, desde el 2010 al 2016.

Al analizar en detalle las transacciones, en el Grafico
3 se observa que en 2015 las transacciones en Metro
(mediante uso de tarjeta bip! y boletos unitarios)
representaron 41,8% del total, mientras que los buses
abarcaron el 58,2% restante. En el 2016, en tanto, los
buses representaron un 56,7% de las transacciones,
mientras que Metro subi6 a un 43,3%.

Grafico 3

Si bien la interpretacion que suele darse a este feno-
meno es que los buses pierden demanda, una adecua-
da lectura de esta baja debe considerar adicionalmen-
te que, en el caso de los buses, se contintan realizando
fusiones de recorridos para evitar transbordos con-
flictivos (lo que reduce las transacciones en buses) y
ademas los buses, estan fuertemente afectados por la
evasion. A raiz de la evasion, la demanda real en buses
podria estar subestimada, lo cual afectaria directa-
mente los ingresos de las empresas concesionarias.

Promedio de viajes y transacciones en buses y Metro 2010 - 2016
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El Grafico 4 presenta la evolucion mensual de viajes y
transacciones desde el 2010 al 2016.

En cuanto a las transacciones, en 2014 se realizaron
en promedio 136.790.907 al mes, cifra que en 2015
descendi6 en un 3,5% (131.944.372 transacciones
mensuales), y que en 2016 bajo nuevamente en un
1,9% (129.409.588 transacciones mensuales).

Durante el 2015 el Sistema de Transporte Pablico de
Santiago ha movilizado a un promedio de 87.283.409
personas al mes, nimero un 2,7% menor que el del
2014. Esta cifra para el 2016 disminuye en un 1%,
correspondientes a 86.428.457 usuarios.

Grafico 4

Evolucion mensual de viajes y transacciones 2010 - 2016
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Grafico 5

Participacion por empresa en el total de transacciones 2015 - 2016
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El Grafico 5 expone la participacion por empresa en el
total de transacciones durante 2015y 2016.

De entre todos los miembros del Sistema, todos los
operadores de buses disminuyen su participacion en
el total de transacciones; en cambio Metro se elevo
1,5 puntos porcentuales desde el 2015 al 2016.

Tabla 7
Estadisticas de afluencia en Metro 2010 - 2016

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

Las demas empresas concesionarias de buses se

han mantenido estables, o bien, sufrido descensos

en su participacion en el global de menos de un

punto porcentual.

La Tabla 7 presenta las estadisticas de afluencia en

Metro de los Gltimos diez afios.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Afluencia anual (millones) 621 640 649 667 668 661 670
Afluencia media Dia Laboral, ene-dic (miles) 2.087 2.148 2.201 2.266 2.268 2.242 2.266
[A;l%%”;‘%{)“]eifar[)ﬁt?ss{;l) Punta Manana 390 411 430 444 441 433 438
Afluencia diaria maxima (miles) 2501 2.445 2581 2,632 2,627 2.549 2.560
Pasajeros / Km de red 6.543 6.180 6.265 6.440 6.448 6.385 6.474
Afluencia / Coche - Km 52 49 49 47 438 5 5

> Fuente: Metro S.A.
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El Grafico 6 presenta la afluencia de pasajeros de
Metro por linea, desde 1990 hasta 2016.

Gracias a la integracion tarifaria que comenz6 en
2007, Metro de Santiago ha aumentado su afluencia
a mas del doble, nueve anos mas tarde. Entre el 2006
y el 2007, esta cifra crecié en un 81,5%, para realizar
mas de 600 millones de viajes al afno desde entonces.

Durante el 2015 se observa 1% de disminucion en

la afluencia respecto al aflo 2014, que se explica
principalmente por una baja durante los meses de
mayo y octubre, el bajo crecimiento de la actividad
econdmica del pais y la menor afluencia de escolares
en lared”. Sin embargo, esta tendencia se revierte en

*  Fuente: Memoria Metro 2015.

Grafico 6
Afluencia de pasajeros de Metro por linea 1990 - 2016
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El Grafico 7 muestra la proporcion de transacciones
en el Sistema segln el tipo de tarifa.

En el afo 2015y 2016 las cifras fueron estables: un
73,3% de las transacciones realizadas en el Sistema
correspondieron a usuarios que pagaron tarifa Adulto,
24,1% a usuarios que pagaron tarifa de Estudiantes
de Educacion Media o Superior o viajaron con Boletos
Edmonson de Adulto Mayor (s6lo en Metro) y 2,6% a
usuarios que pagaron tarifa de Estudiantes de Educa-
cion Basica.

Grafico 7

Porcentaje de transacciones segln tipo de tarifa 2015y 2016
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El Grafico 8 presenta la evolucion de las transaccio- Entre los afos 2015 y 2016 no hay variaciones

nes segln el tipo de tarifa, diferenciando entre Metro significativas en los porcentajes de uso segln el tipo

y buses. de tarifa, sin embargo se puede mencionar que el uso
de buses se increment6 en 0,3 puntos entre el 2015
y 2016 entre los pasajeros que pagan tarifa Adulto,
pero disminuy6 0,2 puntos entre los estudiantes de
Educacion Media y Superior.

Grafico 8

Evolucion de transacciones en Metro y Buses, segln tipo de tarifa 2015 - 2016
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El Grafico 9 muestra la evolucion mensual de prome-
dio de etapas por viaje, entre 2009 y 2016.

La razon entre el nUmero de transacciones y el
ndmero de viajes refleja el nUmero de etapas que

se realizan entre servicios del Sistema". Lo anterior
implica una tasa promedio de 1,51 etapas por viaje en
2015y 1,50 etapas en el 2016.

Ademas se observa que este valor ha ido disminuyen-
do en el tiempo, desde 1,65 en enero de 2009 a 1,48
transacciones por viaje en diciembre de 2016.

La caida en las etapas de viaje se explica por varias
causas: en 2010, debido al alza de la tarifa luego
de tres anos de estar congelada, hubo una baja en

*  No incluye trasbordos entre lineas.

Grafico 9

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

la demanda del Sistema acompainada de un alza en
la evasion; ademas, durante 2011 se observo una
migracion de demanda de buses a Metro, producto en
parte de las marchas estudiantiles que generaron un
alto grado de inestabilidad en el transporte de buses;
y desde 2012, producto de la entrada en vigencia
de los nuevos contratos de concesion, se realizaron
fusiones y extensiones de recorridos para reducir
los transbordos, movimientos que permiten que el
ndmero de transacciones por viaje siga disminuyendo.
Ademas hay que mencionar que la evasion es un fendo-
meno importante que afecta de modo considerable
el desempeno de los buses, y no permite la correcta
cuantificacion de las transacciones en ellos.

Evolucion mensual de promedio de transacciones (etapas) por viaje 2010 - 2016
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4.2 Oferta

4.2.1 Buses y Metro

La oferta de transporte del Sistema se puede carac-
terizar por su capacidad (nmero de buses y carros de
Metro), disponibilidad de servicios, cobertura geogra-
fica y horaria y kilometros recorridos.

La Tabla 8 presenta la oferta de transporte entre el
2010y 2016

A diciembre del afio 2016, la oferta de Metro de
Santiago consistia en 186 trenes que sumaban 1.093
coches y podian transportar un total nominal de
194.429 pasajeros. La red de Metro alcanza una longi-

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

A diciembre de 2016 habia 6.550 buses inscritos en
el Registro de la Secretaria Regional Ministerial de
Transportes y Telecomunicaciones (SEREMITT) para
operar en el Sistema, que conformaban una oferta de
676.685 plazas. Esta cifra crece a 6.646 buses en el
2016, totalizando una oferta de 682.642 plazas para
pasajeros de pie y sentados.

tud de 103,5 kmy cuenta con 108 estaciones.

Tabla 8

Oferta de transporte (Buses y Metro) 2010 - 2016

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Buses
N° de buses 6.564 6.165 6.298 6.493 6.513 6.550 6.646
N° de servicios 358 351 374 368 371 379 378
Plazas 650.003 626.647 642.964 665.980 674391 676.685 682.642
Kilometros recorridos (millones) 512 483 469 464 460 460 459
Longitud de la red vial cubierta por buses (km) 2.692 2732 2.766 2770 2.790 2.817 2.821
Metro
N de trenes 187 187 190 186 186 186 186
N° de coches 967 967 1.030 1.093 1.093 1.093 1.093
Plazas 174.899 174.899 186.294 194.429 194429  194.429  194.429
Kilometros recorridos (millones) 119 131 132 143 140 140 135
Longitud de la red (km) 95,1 1035 1035 103,5 1035 103,5 103,5
N° de estaciones 101 108 108 108 108 108 108

Demanda, oferta y desempeio del Sistema [| 49



DTPM

La Tabla 9 profundiza en las caracteristicas de la flota
de buses.

La mayor parte de la flota de buses pertenece a la
flota operacional, vale decir, la que sale a la calle
diariamente.

La mayoria de los buses existentes tiene una enver-
gadura de 12 metros, que representan el 62,7% de la
flota en 2016, seguidos por los buses articulados, que
son poco mas de un quinto de la flota.

La flota de buses mas grande pertenece a Subus, que
en 2016 poseia un 19,4%.

Tabla 9
Caracteristicas de la flota de buses

2015 2016
Flota total 6.550 6.646
Seg(n tipo de inscripcion
Flota Operacional 92,5% 92,6%
Flota de Reserva 6,1% 6,1%
Flota Auxiliar 1,4% 1,3%
Seg(n tipo de bus
Articulado 21,6% 21,1%
12 metros 62,4% 62,7%
9 metros 15,3% 15,8%
Otro 0,6% 0,4%
Segln Unidad de Negocio
U1 - Alsacia 11,4% 11,1%
U2 - Subus 199% 194%
U3 - Vule 18,4% 18,6%
U4 - Express 19,0% 18,7%
U5 - Metbus 14,2% 14,6%
U6 - Redbus 98% 98%
U7 - STP 7,4% 7,8%
Antigliedad promedio (afios) 58 6,6
Flota con accesibilidad universal 84% 84%
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El Grafico 10 presenta la evolucion tecnoldgica de la

flota seglin norma de emision de gases contaminantes.

Las empresas concesionarias han renovado constan-
temente sus flotas para hacerlas mas amigables con
el medioambiente. En esa direccion, la mayor parte de
la flota es Euro 111 (39%) y Euro 1l con filtro (40,2%),
normas que han dejado en desuso los uses Euro | y
Euro Il desde el 2014. Un quinto de la flota a 2016

es Euro V, la segunda mejor alternativa ecologica,
mientras que han empezado a entrar al pais los buses
Euro VI, con un 0,02%.

Grafico 10
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Evolucion tecnologica de la flota seglin norma de emision de gases contaminantes 2008 - 2016
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4.2.2 Programas de Operacion

El Programa de Operacion define y regula la oferta de
transporte de los concesionarios. El Programa indica
para cada recorrido sentido, el trazado, las paradas
asociadas, las salidas por periodo, entre otras variables
operacionales, determinandose a partir de ellas los
kilometros asociados a cada Unidad de Negocio.

La Tabla 10a y Tabla 10b presentan las modificacio-
nes a los programas de operacion de 2015y 2016.
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Tabla 10a

Programas de Operacion - Modificaciones 2015

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

Fecha Tipo de modificacion Servicios Afectados
17 de enero Modificacion de Trazados 126, 201e, 222¢,E01, E03, E04, 107, 108, 109¢, 303, 303e, 307, 307e, 313e, 314,
314e,315¢e,322,429¢,D07,513,516, B21
Eliminacion de Servicios 218e,G03,109n, 503¢, Cl1c
Creacion de nuevos servicio 323,519, C03c, F27
Extension de servicio 105, 109, 125, D06, BO3, C09
Acortamiento de trazados 117¢,HO6, E13,E15, E15¢, E16, 404c¢, 413c, 431c, 514c
Fusion de servicio GO7
Ajustes de frecuencia 108,503, 516,509, 510c, C03, FO8
Ajustes Operacionales 108c, E01, 315e, 101, 104, 104c, JO1c, 506v, J12, 501, 510, JO6, J13c
25 de abril Modificacion de Trazados 211,224,G02, G07,H07, H12,303, 307, 307¢, 314, 314e, 315¢, B04v, B10, B24
Eliminacién de Servicios 315e
Creacion de nuevos servicio 210v
Ajustes Operacionles C03¢,E, 500y J
01 de junio Modificacion de Trazados 106, 126, 110c, 120, D14, D16, D17, 404c, B18, C21n, FO8
Creacion de nuevos servicio BO2n, B30n, B31n
Ajustes de frecuencia 106, 126
Ajustes Operacionales 106, 126, 228, G04, G05, G08, GO8v, G13, G15, G16, G22, 428, 428e, 428¢, B02,
B03, B20, B06, B13, B28, C06, FO5, F06, F20
06 de julio Modificacion de Trazados 225,227,G11,G12,116,401n, 415e
Extension de servicio 109 211c, 211e,301c2, 315¢,E14
Acortamiento de trazados 203e
Ajustes de frecuencia 405, 406, 421, 426, 430, D03
Ajustes Operacionales G12
22 de agosto Modificacion de Trazados F15,F27
Ajustes Operacionales 500

24 de octubre

Modificacion de Trazados

101c, 102, GO8v, 207e, 226, HO6, 116, 301e, 321, 322, 401, 407, 427, 429c¢, 430,
435, J04, J05, J06, J13¢, 504, 505, 508,510, 513,514, 516, B03, BO5, BO7, B20,
B29,F14,F18,F27

Extension de servicio

503,517,518

Acortamiento de trazados

501

Eliminacion de Servicios

122, 214,109y, 123, JO4c, J19c

Creacion de nuevos servicio

214,350, 350c, J20

Fusion de servicio

123,109v

Ajustes de frecuencia

303,308,322, 323, 348, 301, 302e, 303e, 307¢, 314e,E02, E03, E17, HO8, 101,
102,104, 104c, 108c, 110, 113,118, FO1, FO2, F10, F18, F22, F25

Ajustes Operacionales

300, E H, I,FO3c, FO5, FO6, F20

16 de noviembre

01 de diciembre

Ajustes Operacionales B,CF
Eliminacion de Servicios 213e
Creacion de nuevos servicio F53e

05 de diciembre

Ajustes Operacionales

(reasignacion de paradas Alameda)

106, 125, 210, 210v, 221e, 229, 301e, 345, 401, 401n, 403, 404, 405, 406, 407,
412,418,419, 421,422,423,424,426,427,510,513,516, 519
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Tabla 10b

Programas de Operacion - Modificaciones 2016

Fecha

Tipo de modificacion

Servicios Afectados

16 de enero

Modificacion de trazados

111,113,115, HO06, 103, 417e, D09, 517, J06, J10, J19, F12c

Creacion de nuevos servicios

302n, 316e, 346n, 108n, 110N, F28n, F30n

Extension de servicio

107,505, GO9S, G18, E06, E17

Ajustes operacionales

FO7,F08, F12,F13,E11,E12,HO3, 315¢, 108, 110, 302

27 de febrero

Modificacion de trazados

504, 505,508,514

Eliminacion de servicios

J08¢

Extension de servicio

Jo8

Ajustes operacionales

102,103, 105,107, 108, 109,117,118, U2, 402, 406, 426, 427, US

Renovacion Flota

E03, HO3, HO4, HO6, HO8, H12, 103, 108c, 118, 113,116, 117, 124, 302e, 350¢, 350

30 de abril

Ajustes de frecuencia

BO1, B03, BO6, B0Y, B10, B18, B19, C0O3, CO6, CO9, C11, C15, C18, C20,C22

Ajustes operacionales

104,109113e, 118, 121, 203, 206, 210, 218e, 105, 109, 109e¢, 112, 114, 124,
315e, 348, 385, H03, 403, 406, 409,411, 417e, 422, 425, 426, 428, 428n, 428c,
429,429c¢, B01, BO3, B06, BOS, B10, B11, B14, B16, B18, B19, B21, B24, B25, B29,
C01, CO1c, CO2, CO2c, CO3,C03c, CO4, CO5, CO6, CO7,COY, C11, C12,C14, C15,
C16, C18,C20,C22

02 de julio

Modificacion de trazados

227,G08v, G18, E06, E12,E17,102,103,108n, 112, 502¢, 505, 511,517, 519,
J08,J11,J12,J16,J17,B19

Eliminacion de servicios

211e,J01

Creacion de nuevos servicios

541n

Extension de servicio

230, 207¢, 207e, E05, 303,511,517, 519¢, B27

Acortamiento de trazados

303e

Ajustes de frecuencia

U1, U2,U3,501, 516, B01, BO3, BO6, B10, C06, BO3, BO4v, BO5, BO7, BO8, BOS,
B10,B11,B14,B17,B21, B25, C06, CO9, C11

Ajustes operacionales

209, 204e, 216, 212, 224,E07,E03, E10, 322, 323, 315e, 346n, 108n, 112, 506v,
510c¢, 517,513, 505, 518, 504, 503, J01, JO5, J16, 514, J19,510, J16, 516, 514,
514c, J08, J19, J16, J18, J18c, 511, J03, J04, J07, JO7e

27 de agosto

Ajustes operacionales

U4

24 de septiembre

Modificacion de trazados

FO9 F10,F11,F12,F12¢, F13,F13c, F15,F18,F25¢, F25

Eliminacion de servicios

112,F17,F21,F22

Creacion de nuevos servicios

F29,712

Fusion de servicio

F21,F22

Ajustes de frecuencia

FO5, F06, F13, F13c, F14,F16,F18, F20

Ajustes operacionales U1, F03
05 de noviembre Modificacion de trazados J06, B28, FO8
Extension de servicio B08,B16

Ajustes operacionales

517,B02n,B30n,B31n, C10e

03 de diciembre

Modificacion de trazados

503,513,J13c, J13

Eliminacion de servicios

416e, 424(U4)

Creacion de nuevos servicios

513v, 546e, 424(U5)
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La Tabla 11 expone los Dias Especiales de los Progra-
mas de Operacion del 2015 y 2016, que son disefados
segln singularidades de la demanda.

Tabla 11
Programas de Operacion - Dias especiales 2015 - 2016
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INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

Ano Mes  Dia Diaespecial AfRo Mes  Dia Diaespecial
2015 Ene 01 Ano Nuevo 2016 Ene 01 Afo Nuevo
Mar 28 Previo Dia del Joven Combatiente Mar 24 Previo fin de semana largo
29 Dia del Joven Combatiente 25 Viernes Santo
Abr 03 Viernes Santo 26 Sabado Santo
04 Sabado Santo 27 Domingo Santo
05  Fin de semana largo 28  Previo Dia del Joven Combatiente
May 01 Dia del Trabajo 29 Dia del Joven Combatiente
02  Fin de semana largo May 01 Dria del Trabajador
03 Fin de semana largo 08 Diade la Madre
10 Diade la Madre 21 Diade las Glorias Navales
21 Diade las Glorias Navales Jun 19 Dia del Padre
22 Interferiado 24 Previo fin de semana largo
Jun 11 Copa América Chile vs Ecuador 26 Final Copa América
14 Dia del Padre 27  San Pedro y San Pablo
15 Copa Ameérica Chile vs México Jul 16 Solemnidad de la Virgen del Carmen
19 Copa América Chile vs Bolivia Ago 12 Previo fin de semana largo
24 Copa Ameérica Chile vs Uruguay 15 Asuncion de la Virgen
27  Fin de semana largo Sep 10  Previo 11 de Septiembre
28  Fin de semana largo 11 11 de Septiembre
29 SanPedroy San Pablo 12 Post 11 de Septiembre
Jul 04 Final Copa América 16  Fiestas Patrias
16 Solemnidad de la Virgen del Carmen, 17  Fiestas Patrias
Interferiado y Fin de semana largo 18  Fiestas Patrias
17 Interferiado 19 Fiestas Patrias
Ago 15 Asuncion de la Virgen Oct 07  Fin de semana largo
Sep 11 11 de Septiembre 10 Diadel Descubrimiento de Dos
17 Previo Fiestas Patrias Mundos
18  Fiestas Patrias 28 Fin de semana largo
19 Diade las Glorias del Ejército 29 Fin de semana largo
20 Fin de semana Fiestas Patrias 30 Fin de semana largo
Oct 09  Previo fin de semana largo 31 Diade las Iglesias Evangélicas y
Protestantes
10  Fin de semana largo
) Nov 01 Dia de Todos los Santos
11 Fin de semana largo
Dic 08 Diadelal lada C i
12 Diadel Descrubrimiento de Dos 18 de 'a 'nmactifada t-oncepcion
Mundos 09 Interferiado
31 Diade las Iglesias Evangélicas y 11  Fin de semana
Protestantes )
17-22  Compras Navidefas
Nov 01 Dia de Todos los Santos
- 23 Previo Navidad
Dic 07 Interferiado
30  Previo Ao Nuevo
08 Dia de la Inmaculada Concepcion, Fin
de semana largo e Interferiado
14-23 Compras Navidefias
24 Previo Navidad
25 Dia de Navidad y Fin de semana largo
26 Fin de semana largo
27  Fin de semana largo
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En la Tabla 12 se presentan los Programas de Opera-
cion Especiales de 2015y 2016.

Tabla 12
Programas de Operacion Especiales 2015 - 2016
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INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

Ano Mes  Dia Motivo Detalle Evento Locacion Evento
2015 Ene 25 Concierto Concierto INJUV Parque O’Higgins
Feb 28  Concierto Concierto Romeo Santos Estadio Nacional
Mar 14  Concierto Lollapalooza Parque O’Higgins
15 Concierto Lollapalooza Parque O’Higgins
Jun 11  Partido Chile v/s Ecuador Estadio Nacional
15 Partido Chile v/s México Estadio Nacional
17  Partido Brasil v/s Colombia Estadio Monumental
19  Partido Chile v/s Bolivia Estadio Nacional
21  Partido Brasil v/s Venezuela Estadio Monumental
24 Partido Chile v/s Uruguay Estadio Nacional
29  Partido Chile v/s Perd - Semifinal Estadio Nacional
Jul 04 Partido Chile v/s Argentina - Final Estadio Nacional
Sep 05 Partido Chile v/s Paraguay Estadio Nacional
27  Concierto Santiago Gets Louder 2015 Ex Aeropuerto Los Cerrillos
Oct 08  Partido Chile v/s Brasil Estadio Nacional
Nov 12 Partido Chile v/s Colombia Estadio Nacional
28 Evento Cierre Teleton Estadio Nacional
28 Concierto Frontera Festival Club Hipico
29 Partido Colo Colo v/s Concepcion Estadio Monumental
Dic 05 Concierto Sonar Sound Ex Aeropuerto Los Cerrillos
05 Partido U. de Chile v/s Huachipato Estadio Nacional
21  Concierto Concierto David Gilmour Estadio Nacional
2016 Ene 15  Evento BierFest Santiago Parque Intercomunal La Reina
18-31  Refuerzo Refuerzo 513 Santiago
Feb 01-29  Refuerzo Refuerzo 513 Santiago
04  Concierto Rolling Stones Estadio Nacional
Mar 01-31  Refuerzo Refuerzo 513 Santiago
11 Concierto Iron Maiden Estadio Nacional
19  Concierto Lollapalooza Parque O'Higgins
20  Concierto Lollapalooza Parque O’Higgins
24 Partido Chile vs Argentina Estadio Nacional
Abr 01-30  Refuerzo Refuerzo 513 Santiago
May 01-31  Refuerzo Refuerzo 513 Santiago
Agos 17  Partido U. Catélica vs Real Potosi Estadio San Carlos de Apoquindo
Sep 03  Concierto Rockout 2016 Estadio Santa Laura
06  Partido Chile vs Bolivia Estadio Monumental
09  Partido U. Catolica vs Everton Estadio San Carlos de Apoquindo
21 Partido U. Catoélica vs Dep. Temuco Estadio San Carlos de Apoquindo
Oct 01  Partido U. Catélica vs Huachipato Estadio San Carlos de Apoquindo
11  Partido Chile vs Per Estadio Nacional
19  Partido U. Catélica vs U. de Chile Estadio San Carlos de Apoquindo
29  Concierto Concierto Guns and Roses Estadio Nacional
29  Partido U. Catélica vs Audax Italiano Estadio San Carlos de Apoquindo
Nov 06  Partido U. Catolica vs Colo Colo Estadio San Carlos de Apoquindo
15  Partido Chile vs Uruguay Estadio Nacional
23 Partido U. Catélica vs Colo Colo Estadio San Carlos de Apoquindo
26  Partido U. Catélica vs U. de Concepcion Estadio San Carlos de Apoquindo
Dic 04  Evento Cierre Teleton Estadio Nacional
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4.3 Desempeno Operacional

En el marco de los contratos de concesion vigentes
para el caso de los servicios prestados con buses, el
desempefio operacional se mide sobre la base de
indicadores que reflejen la experiencia de viaje de

los usuarios. Los indicadores medidos son frecuencia
(ICF), regularidad (ICR), capacidad de transporte
(ICT), calidad de atencion al usuario (ICA), y calidad
de los vehiculos (ICV), entre otros. Si estos indicado-
res se encuentran bajo ciertos umbrales de cumpli-
miento, las empresas pueden sufrir descuentos en su
remuneracion y/o multas por incumplimiento en los
niveles de calidad de servicio, castigandose en mayor
medida los incumplimientos reiterados y sistematicos
que aquellos eventos aislados.

4.3.1 Indicadores de Frecuenciay
Regularidad

El Indice de Cumplimiento de Frecuencia (ICF) busca
evaluar los tiempos de espera de los usuarios para
que no se vean aumentados debido a una menor
cantidad de buses en circulacion respecto de la flota
planificada. EL ICF compara, entonces, el nimero
efectivo de salidas de buses de cada servicio con
respecto al nimero de salidas programadas para un
periodo determinado.

El Indicador de Cumplimiento de Regularidad (ICR)
busca resguardar que los tiempos de espera de los
usuarios no se vean afectados debido a un aumento
de los intervalos entre buses o a la impuntualidad
de los servicios. EL ICR entonces mide la variabilidad
de los intervalos entre buses en el punto de inicio de
cada servicio y su desviacion respecto a los interva-
los programados.

Estos indicadores se calculan sobre la base del total
de expediciones realizadas, y se mide la ubicacion
de los buses en tres puntos de la ruta, utilizando la
informacion de los GPS.
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El Grafico 11 muestra la evolucion de los Indicadores
de frecuencia (ICF) y regularidad (ICR).

El promedio de los operadores para el ICF, durante
2015y 2016, arroja una tasa de cumplimiento de
95,2%. Este indicador, para el 2016, se ubica 0,2
puntos porcentuales bajo la media de estos Gltimos
cinco anos.

En tanto, el ICR, por su parte, alcanza un 82,4%
durante el 2015, y se mantiene hacia fines de 2016.
Este indicador, para el 2016, se encuentra 0,6 puntos
porcentuales por debajo de la media de los Ultimos
cinco anos.
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Grafico 11

Evolucion de los indicadores de frecuencia (ICF) y regularidad (ICR) 2012 - 2016
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El Grafico 12 presenta la evolucion del indicador de

Para el 2016, se mantiene el promedio de 95,2%, y las
frecuencia por Unidad de Negocio.

mismas concesionarias de ubican por sobre él: Vule
(97,4%), Metbus (99,1%) y STP (95,6%). Al igual que
en 2015, todas las Unidades de Negocio superan el
90% contractualmente pactado, teniendo el desem-
pefo mas bajo Alsacia, con un 91,5%.

Como se habia enunciado previamente, el promedio
del Sistema para el cumplimiento del ICF es de un
95,2%. Se puede observar que durante 2015 tres Uni-
dades de Negocio estan por sobre el promedio: Vule
(979%), Metbus (98,9%) y STP (96,2%). En tanto, las
cuatro unidades de negocio restantes se posicionan
bajo el promedio, superando el 90%, siendo la peor
calificada Alsacia, con un 91,7%

Grafico 12

Evolucion mensual del indicador de frecuencia, por unidad de negocio 2012 - 2016
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El Grafico 13 presenta la evolucion mensual del
indicador de regularidad por Unidad de Negocio.

Para el 2015, el promedio del Sistema fue de un
82,4%, cifra que se repite durante 2016.

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

(80,1%) y Redbus (81,2%) por debajo del promedio
del Sistema.

En 2016, Subus (80,2%), Express (80,4), Redbus
(81,3%) estan bajo el promedio global, y sdlo Alsacia
continta por debajo del requerimiento contractual,

Durante el primer afno, dos operadores se ubicaron
bajo el rango minimo establecido por los contratos de
concesion: Alsacia (77,9%) y Subus (79,8%), y Express

con un 78,6%.

Grafico 13

Evolucion mensual del indicador de regularidad, por unidad de negocio 2012 - 2016
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4.3.2 INCO

ELINCO es un indicador utilizado por la Gerencia de
Operaciones para facilitar el monitoreo y visualizar la
tendencia general de la calidad de la operacion, por lo
que su resultado no produce descuentos ni multas a
las empresas.

Este indice se construye sobre la base del nivel de
cumplimiento de los indicadores de frecuenciay
regularidad de cada servicio-sentido, para cada
Unidad de Negocio.

En el Grafico 14 se presenta la evolucion del INCO
desde la puesta en marcha de los nuevos contratos en
junio de 2012.

En el 2015 el INCO descendio en 6,9 puntos, llegando
aun 51,6%, y repuntd en 1,3 puntos porcentuales en
el 2016. Lo primero se explica por la baja de los servi-
cios Buenos, desde un 66,9% a un 61,6% y sobre todo,
el aumento en los servicios Deficientes (de 32,2% a
36,7%) y Criticos (de 0,9% a 1,7%), que tienen una
mayor ponderacion en el indice.

El repunte ocurrido durante el 2016 se debe a leves
variaciones a favor de los servicios buenos (que pasa-
ron aun 62,7%, a la vez que una baja muy leve en los
servicios Deficientes (35,8%) y Criticos (1,6%).
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Grafico 14

Evolucion del Indice Neto de Calidad Operacional (INCO) 2012 - 2016
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4.3.3 Capacidad de Transporte

El Indice de Cumplimiento de la Capacidad de Trans-
porte (ICT) compara las plazas-kilometro efectiva-
mente prestadas por las empresas concesionarias con
las plazas-kilometro planificadas en los respectivos
Programas de Operacion. Sobre la base de este indice
se calculan los kildometros efectivamente prestados,
los que seran considerados para el pago de kilometros
recorridos a cada uno de los concesionarios.

Por la forma de calculo de este indicador, las variables
mas significativas son la velocidad y el cumplimiento
de la frecuencia.

Grafico 15

El Grafico 15 presenta la evolucion del indice de
cumplimiento de la capacidad de transporte, entre
2012y 2016.

ELICT arrastra una tendencia a la baja desde que
comenzod su medicion en junio de 2012. En 2014, este
indice arrojaba un cumplimiento de Capacidad de
Transporte de un 96,5%, que paso a un 95,6% durante
el 2015, y que en 2016 tuvo una pequena remontada
de 0,4 puntos porcentuales.

Evolucion del Indice de Cumplimiento de la Capacidad de Transporte (ICT) 2012 - 2016
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El Grafico 16 presenta la evolucion mensual del
Indice de Cumplimiento de la Capacidad de Transporte
por Unidad de Negocio para 2015y 2016.

Durante el 2015, de las siete empresas concesionarias
solo tres tuvieron resultados por sobre el prome-

dio, que fueron Metbus (98,3%), Vule (97,8%) y STP
(97,1%). De estas tres, Metbus fue la que tuvo un
desempeno mas estable durante el aio. Alsacia, que
fue la empresa de desempefio mas bajo en este indice,
logré un 92,1%.

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

EL 2016 ofrece un mejor panorama para este indica-
dor: ademas de elevarse el promedio del Sistema a

un 96%, son cuatro las empresas que se ubican por
sobre el promedio. La mas destacable es Metbus, con
un 98,9%. Le siguen Vule (97,9%), Subus (96,8%) y STP
(96,6%). En tanto Alsacia baja su promedio mensual
desde el 2015 a un 90,8% en 2016.

Grafico 16
Evolucion mensual del Indice de Cumplimiento de la Capacidad de Transporte (ICT) por unidad de negocio
2015 - 2016
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4.3.4 Atencion al Usuario

El Indicador de Calidad de Atencion al Usuario (ICA)
se calcula sobre la base de 14 atributos que dan
cuenta de la calidad de la atencion a los usuarios de
Transantiago en ruta. Su medicion se realiza a través
de pasajeros incognitos, quienes verifican diversos
aspectos, como la correcta conduccion y el compor-
tamiento del operador de bus, la correcta aplicacion
del Manual de Normas Graficas vigente y la adecuada
entrega de informacion a los usuarios en letreros fijos
y variables. La medicion de este indicador se realiza
mensualmente, a través de una muestra aleatoria de
25% de los buses de cada una de las empresas.

El Grafico 17 presenta la evolucion mensual del ICA
durante 2015y 2016.

Se puede apreciar que en el global, el ICA de 2016 fue
mejor que el del 2015 durante todo el primer semes-
tre, mostrando una baja durante el segundo, que cul-
mina con un desplome de mas de 20 puntos porcen-
tuales durante diciembre de 2016. Este desplome se
origina tras un cambio de proveedor de la medicion,
que implico también un cambio en la metodologia de
medicion del ICA.
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Quitando este caso extremo, y considerando el lapso
desde enero a noviembre, el ICA de 2016 era de un
78%, superando en 1,2 puntos porcentuales al prome-
dio arrojado de 2015, 76,8%. Sin embargo, conside-
rando este mes andomalo, el 2016 cerrd con una baja
de 0,3 puntos porcentuales desde el 2015, un 76,5%
de cumplimiento del indice.

Los atributos mejor evaluados durante el 2015y 2016
corresponden a atributos directamente relacionados
al operador del bus: “El conductor es amable con los
usuarios” (99% en 2015, 97% en 2016), “El bus tiene
funcionando el velocimetro” (94% en 2015y 93% en
2016) y “El conductor abre y cierra oportunamente

las puertas al finalizar e iniciar el movimiento” (93%y
91% respectivamente).

Los atributos con peor evaluacion en ambos periodos
se relacionan con informacion entregada al usuario:
“La senalizacion interior esta correctamente instalada”
(37% y 42% respectivamente) y “Los letreros de reco-
rrido estan en buen estado, bien ubicados y exhiben
informacion correcta respecto del sentido del servicio”

(51% de cumplimiento en 2015, 48% en 2016).



Grafico 17
Evolucion del Indice de Calidad de Atencion al Usuario (ICA) 2015 - 2016
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4.3.5 Calidad de los Vehiculos

El Indicador de Calidad de los Vehiculos (ICV) se calcula
sobre la base de la medicion de 21 atributos, que tie-
nen relacion con aspectos mecanicos, funcionales, de
limpieza y de seguridad de los buses que componen la
flota del Sistema. Se lleva a cabo mensualmente a tra-
vés de la toma de una muestra aleatoria de alrededor
de un 8,4% de la flota de cada una de las empresas.

En el Grafico 18 se presenta la evolucion mensual del
ICV en el sistema.

En 2016 existe una pequena mejora de 0,2 puntos
porcentuales, pese a que en general el desempeno del
Sistema en este indicador es mejor durante todo el
primer semestre que en 2015. Sin embargo, un peak
en septiembre y octubre elevan el promedio de este
ano. El peak corresponde al mejoramiento drastico
de variables relacionadas con focos y vidrios de los
buses, que presentan alzas de entre 20 y 30 puntos.
Este mejoramiento se da partir de la aplicacion de un
Programa de Mantenimiento especial sobre algunos
operadores que cubren gran parte de la flota.
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Los atributos mejor evaluados tanto en 2015 como

en 2016, corresponden a aspectos de seguridad y
nivel de emision de contaminantes de los buses: “Los
neumaticos en eje delantero estan sin recauchar”,” Los
neumaticos tienen banda de rodadura en buen estado
y no tienen desprendimiento de material” y “El bus no
presenta humo negro con motor en funcionamiento”,

todos con 100% de cumplimiento.

A su vez, los atributos con peor evaluacion en ambos
periodos corresponden a “Todas las luminarias exte-
riores del bus funcionan correctamente y los focos
estan en buen estado” (36% de cumplimiento en
2015, 32% en 2016) y “Los accesos del bus cuentan
con sus respectivos espejos en buen estado y los
espejos retrovisores interiores estan en buen estado”
(40% de cumplimiento en el primer afo, 34% durante
el segundo).
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Grafico 18
Evolucion del Indice de Calidad de los Vehiculos (ICV) 2015 - 2016
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4.3.6 Velocidad del vehiculo

La velocidad de los servicios de buses puede obtener-
se a partir de los registros de posicionamiento (GPS)
con que cuentan los vehiculos que operan en el Siste-
ma. La velocidad media del Sistema se calcula como
la division entre la suma de las distancias recorridas
y la suma de los tiempos de viaje de todos los buses
que hacen recorridos comerciales en la ciudad.

La Tabla 13 presenta la velocidad media de los servi-
cios de buses en dia laboral en 2015 y 2016.

La velocidad promedio anual 2015 para un dia laboral
fue de 20,8 km/hr, reduciéndose a 19,4 km/hr en perio-
do punta mafanay 18,7 km/hr en punta tarde.

Durante el 2016 las velocidades experimentaron un
descenso en general. El promedio anual de un dia

laboral bajo en un 2,6%, llegando a 20,29 km/hr. En
horario punta mafnana, el descenso fue de un 2,2%,

Tabla 13

mientras que el horario punta tarde varié negativa-
mente en un 3%.

Las velocidades en periodos punta generalmente son
mas bajas que en el resto de los periodos, a excepcion
de los meses de enero, febrero, julio y diciembre,

los cuales corresponden a época de vacaciones de
escolares y universitarios.

El Grafico 19 presenta la velocidad media de los servi-
cios de buses en dia laboral durante el 2015y 2016.

Al hacer el analisis por mes, Febrero presenta la mas
alta velocidad promedio en dia laboral con 8,9% por
encima del promedio anual en 2015, 9,1 % en 2016;
mientras que Diciembre es el mes de menor velocidad
con 3,6% por debajo del promedio anual en 2015y
3,5% durante 2016.

Velocidad media de los servicios de buses en dia laboral 2015 - 2016

Ano Velocidad Promedio (km/hr) Dia Laboral Punta Mafiana Punta Tarde
2015 Anual 20,84 1940 18,74
Temporada normal* 20,54 18,83 18,41
Diferencia -1,4% -2,9% -1,8%
2016 Anual 20,29 18,97 18,16
Temporada normal* 19,98 18,41 17,82
Diferencia -1,5% -2,9% -1,9%

> (*) De marzo a diciembre.
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Grafico 19
Evolucion de Velocidad media de los servicios de buses en dia laboral
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4.3.7 Termometro

Con el proposito de monitorear el desempefio de los ser-
vicios de buses del Sistema, entre los afos 2007 y 2012
se realizaron mediciones de tiempos de viaje y espera
en los ejes mas importantes. Estas mediciones, llamadas
Termometros, tenian las siguientes premisas:

> Los tiempos de viaje representaban el tiempo que
demoraba un usuario en llegar desde su origen
a su destino, incluyendo todas las etapas inter-
medias del viaje (caminata al paradero, espera
en el paradero, caminatas y esperas en el o los
transbordos si corresponde y caminata final desde
el paradero de bajada al destino). Lo anterior se
media para 27 pares origen-destino relevantes.

> Los tiempos de espera se median en un conjunto
fijo de 15 paraderos y correspondia al tiempo
entre que el usuario llega al paradero hasta que
subia a un bus.

Dada esta metodologia, es relevante senalar que los
resultados obtenidos no representaban los tiempos
promedio de viaje y espera del Sistema en su conjunto,
por lo cual sélo se utilizaron para monitorear tendencias.
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A partir del aio 2013, este monitoreo comenz0 a uti-
lizar la herramienta ADATRAP construida en el marco
del Proyecto FONDEF D1011002 “Tecnologia avanzada
para ciudades del futuro”. El cambio buscaba obtener
resultados que si fueran representativos, pese a no
contar con la informacion de las etapas evadidas en
cada viaje.

Al leer los resultados deben considerarse las diferen-
cias entre ambas metodologias. Los tiempos de viaje
obtenidos por el Proyecto FONDEF difieren de aquellos
calculados en los Termémetros principalmente por
dos razones:

1. La medicion del Termometro incorpora la cami-
nata inicial de acceso al paradero, la espera inicial
y la caminata al final del viaje, aspectos que no
estan incorporados en la informacion del Proyecto
FONDEF.

2. Las mediciones del Termometro se realizaban en
27 pares origen-destino fijos, mientras que los
datos obtenidos por el Proyecto FONDEF corres-
ponden a todos los viajes obtenidos a partir de los
registros de la tarjeta bip! para los dias laborales
del periodo de estudio.
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La Tabla 14 presenta la evolucion del nivel de servicio  Este caso es diametralmente opuesto a lo que sucede

del Sistema desde el 2009 al 2016. con el tiempo de viaje en horario punta manana: desde
el comienzo de la medicion la tendencia fue la baja,

De acuerdo con los datos obtenidos por el proyecto con la excepcion del 2015, en que el indicador subio en

FONDEF, los tiempos de espera en transbordos a bus un 3,2% para volver a descender el 2016 en un 1,9%.

en el dia completo, desde el comienzo de la medicion,

muestran una tendencia al alza. Con la excepcion del La variacion del tiempo de viaje en hora punta tarde,

2015, en que hubo una baja de 3,3% respecto de la por su parte, se ha mantenido en niveles constantes.

medicion anterior, el 2016 fue seguida por una varia- Desde el comienzo de la medicion hasta el 2016 ha

cion de un 6,8%. aumentado en un 0,9%.

Tabla 14

Evolucion del nivel de Servicio del Sistema (Tiempos de viaje y espera) 2010 - 2016

Fuente Tiempo (minutos) 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Termometro  Tiempo de espera en punta mafana 35 4,0 3,8 - - - -
Tiempo de espera en punta tarde 3,1 41 39 - - - -
Tiempo de viaje en punta mafana 48,2 48,6 50,5 - - - -
Tiempo de viaje en punta tarde 50,8 495 54,3 - - - -
FONDEF Tiempo de espera en transbordos a bus en el dia completo - 53 59 6,0 6,1 5,9 6.3
Tiempo de viaje en punta mafiana - 33,8 331 32 30,9 31,9 313
Tiempo de viaje en punta tarde - 32,1 31,2 32,7 32,4 33,2 324
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5.1 Desafios de la
infraestructura del Sistema

L desarrollo de la infraestructura del Sistema

de Transporte Plblico, ha generado importan-

tes aprendizajes a lo largo de los diez anos del
funcionamiento del Transantiago. Ya no basta con
responder a las necesidades y contingencias del siste-
ma, se debe entender y dimensionar la dinamica de la
movilidad como parte de la dimension urbana. Este
acceso a la ciudad es lo que motiva el quehacer del
Directorio y su infraestructura, buscando en las formas
un elemento diferenciador.

Es menester resolver las nuevas problematicas
afrontandolas con nuevas iniciativas de inversion,

con el objeto de mejorar la prestacion del servicio
de transporte y su eficiencia, asi como también

su imagen en la ciudad, generando valor urbano

con cada una de las intervenciones que se realicen.
Se debe buscar de forma urgente una solucion a la
infraestructura especializada, como puntos de regula-
ciony terminales.

La inversion pablica que el sistema defina, debe
recoger la premisa de transformarse en proyectos
integrales, capaces de acoger las necesidades ciuda-
danas en torno a la inversion pablica, de coordinar a los
distintos actores del Estado y la Region, asociandose

y buscando el interés coman y particular, con el fin de
lograr una mirada sinérgica en el territorio, poniendo a
disposicion las distintas herramientas y competencias
sectoriales para viabilizar esta vision integradora.
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5.2 Plan de mejoramiento

Durante el ano 2014, la Presidenta de la Repiblica,
Michelle Bachelet, anuncio el Plan de Mejoramiento
del Sistema de Transporte Piiblico Urbano, instancia
en la que se comprometio el desarrollo y mejora-
miento de la infraestructura existente, para el periodo
2014-2018.

Se establecio la meta de construir 40 kilometros de
vias para el Transporte Pablico durante ese periodo,
donde se priorizan aquellos proyectos que estan
asociados principalmente a la construccion de ejes
viales que den facilidades directas al Transporte
Pablico y que dan una mejor conectividad o continui-
dad a ejes de movilidad:

Av. Vicuita Mackenna, desde Vicente Valdés hasta
Av. Matta. Este eje se encuentra en ejecucion, desa-
rrollandose en base a tres contratos.

En el Tramo | y Il Vicente Valdés- Mirador Azul el
avance a diciembre de 2015 alcanzaba el 70,46%,
mientras que durante el 2016 se termind con la
totalidad de las obras.

En el Tramo IIl Matta- Carlos Valdovinos, a diciembre
de 2015 se habia logrado un avance del 1,9% de los
trabajos, mientras que al mismo mes del 2016 se
alcanzo6 un avance del 68,28%

Finalmente, en el Tramo IV Carlos Valdovinos- Mirador
Azul, a final del afo 2015 se habia logrado un avance
del 17,15% de las obras, avance que un aiflo mas tarde
alcanzo un 44,18%.

Av. Santa Rosa, desde Lo Ovalle hasta Av. Américo
Vespucio Sur. Este proyecto se encuentra concesio-
nado y la ingenieria de detalle se encuentra finaliza-
da. La Coordinacion de Concesiones de Obra Pablica
del MOP, se encuentra evaluando su factibilidad
técnica y econdomica.

Av. Santa Rosa Sur Extension, desde Av. Eyzaguirre
hasta la autopista Acceso Sur. Esta obra fue finaliza-
da en noviembre de 2015, incorporandose la ejecu-
cion de un colector del Plan Maestro de aguas lluvias.
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Av. Dorsal (Anillo Intermedio) desde José Maria Caro
hasta El Salto y el Par Vial El Salto - Las Torres. Este
eje se encuentra tramificado de la siguiente forma:

> Dorsal 2A entre José Maria Caro y Recoleta (1km):
su ejecucion finalizo en octubre de 2015

> Dorsal 2B entre Recoletay El Salto (1,4km): se
inicia en diciembre 2015 y a diciembre de 2016
alcanza una ejecucion del 44,83%.

> El parvial, el Salto- Las Torres se encuentra en
etapa de ajustes de disefo para licitar su ejecu-
cion en el ano 2016

La ejecucion de Habilitacion Corredor de Transporte
Pablico Eje Vial Rinconada de Maipl comenz6 en
julio de 2015, alcanzando un 8,21% de avance para
finales de ese afno y logrando 60,31% de avance a
diciembre de 2016.

En la misma fecha se iniciaron las obras del Eje de
Movilidad de Av. Independencia, cuyo primer tramo
comprende la comuna de Independencia, alcanzando
un 1,29% ejecucion. La segunda etapa, correspon-
diente a Conchalj, sera licitado durante el 2017.

Asimismo, se continud con el desarrollo del proyecto de
ingenieria de detalle del corredor de Av. Grecia hasta
conectarlo con el corredor (en obra) de Vic. Mackenna.

Adicionalmente, se tramitaron ante el Ministerio de
Desarrollo Social las recomendaciones para estudiar
nuevos Ejes de Movilidad. Entre las iniciativas presen-
tadas, que se encuentran mayoritariamente en su etapa
de prefactibilidad, se encuentran proyectos como:

> Av. Tobalaba desde Los Conquistadores hasta El
Pefion (con Av. La Florida)

> Av. Matta entre Av. Vicuna Mackenna y Vergara

> Av. Conchay Toro entre San Carlos y San Pedro
(continuidad de Vicufa Mackenna)

> Rinconada de Maipu entre Av. Las Naciones y
Autopista del Sol
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> Av. Pajaritos entre 5 de Abril y Av. Américo Vespucio
> Av. Departamental entre Vicuia Mackenna y Ruta 5

Finalmente, cabe senalar que se inicio el llamado a
licitacion y concurso internacional del proyecto de
ingenieria de detalle del eje Alameda - Providencia
(desde la Ruta 68 hasta Av. Tobalaba), denominado
Nueva Alameda Providencia, que por su caracter
emblematico, sus caracteristicas urbanas dnicas y las
diversas actividades ciudadanas que acoge, es licitado
por el Gobierno Regional por mandato del Ministerio
de Transportes y Telecomunicaciones. Esta iniciativa,
de aproximadamente doce kilometros de extension,
cuenta con un proceso amplio de participacion ciuda-
danay un fuerte trabajo Institucional, que incluye a
los cuatro municipios involucrados, donde el objetivo
del proyecto es generar una imagen urbana unitaria a
lo largo de todo el eje, que mejore sustantivamente la
calidad de servicio del Sistema de Transporte Piblico,
tanto en los buses, como en Metro.

Por ende, se esperan importantes beneficios a los
usuarios de Transporte Plblico mediante la incorpora-
cion de estaciones de pago, nuevos servicios expre-
s0s y un mejor estandar de informacion y servicios
complementarios, especialmente en los paraderos
del eje. El proyecto también pone especial énfasis en
los modos no motorizados (peaton y bicicleta), en la
interaccion de los modos de transporte en general y la
intermodalidad, donde se espera abordar con infraes-
tructura especializada algunos puntos estratégicos,
como Baquedano.
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5.3 Mejoramiento de la
mantencion y gestion de vias
para el Transporte Publico

Las vias requieren intervenciones peridodicas menores,
como repavimentaciones, demarcaciones, modifica-
ciones geométricas menores (radios de giro, aperturas
de medianas), restitucion de pavimentos que se han
erosionado (baches), entre otros, producidos por las
sobrecargas y el desgaste regular de pavimentos.

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

Durante el afio 2015, como parte de la mantencion y

gestion de vias para el Transporte Pablico, finalizaron

obras de conservacion de pavimentos en diversas vias en:

Comuna Avenida o Calle
Conchali Diego Silva
Huechuraba Av. Recoleta
La Florida Av. Walker Martinez
La Pintana Omar Herrera
MaipQ Egipto
Puente Alto Av. Conchay Toro
Diego Portales
Av. México
Weber
Renca Av. Condell
San Bernardo Av. Chena

San Joaquin

Av. Departamental

Av. VicuAa Mackenna Poniente

En este mismo periodo se iniciaron obras de conserva-

cion y mantenimiento de vias en los siguientes ejes:

Comuna Avenida o Calle
Cerro Navia Cultura

Neptuno
Macul Av. Marathon

Av. Quilin

Exequiel Fernandez
Recoleta México

Pedro Donoso

7 Norte
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Adicionalmente, se licitaron obras de conservacion y mantenimiento de vias en los siguientes ejes, que se ejecu-

taron durante el afo 2016:

Comuna Avenida o Calle
El Bosque Los Raulies

Victor Plaza
Maipt René Olivares

En este mismo contexto, durante el afio 2016, comenzo la ejecucion de las siguientes obras de conservacion:

Comuna Eje Desde Hasta
Cerro Navia Eje Diagonal Reny La Capilla Mapocho Sur
Eje José Joaquin Pérez Teniente Cruz La Estrella
Eje Mapocho Huelén Santos Medel
Eje Salvador Gutiérrez Diagonal Reny Huelén
Conchali Eje Los Acacios - Julio Montt El Cortijo Américo Vespucio
Eje Pedro Fontova Lanin Huechuraba

Estacion Central Eje Alameda Carlota Carrasco Las Rejas Norte
La Pintana Eje Violeta Parra Almirante Latorre La Bandera
Lo Espejo Eje Lo Espejo Ferrari Maip
Macul Eje El Libano Los Olmos Quilin

Eje EL Libano (Alcalde Jorge Monckeberg) Max Jara Rotonda Rodrigo de Araya
Maipa Eje René Olivares Caleta Camarones Cerro Blanco

Eje Simon Bolivar Santa Rosa Regidor Alberto Bravo
Pedro Aguirre Cerda Eje Club Hipico Vecinal Departamental
Pefalolén Eje San Luis de Macul El Parque Ameérico Vespucio
Puente Alto Eje Eyzaguirre Santa Rosa Quitalmahue
Quinta Normal Eje Las Rejas Norte Catedral Porto Seguro

Eje Las Rejas Norte

José Joaquin Pérez

Nueva Imperial

Eje Mapocho Radal Ingeniero Lloyd
Recoleta Eje Avenida México El Salto 8 Norte
San Bernardo Eje Freire Esmeralda Covadonga
San Miguel Eje Lo Ovalle Angamos Maria

Paso nivel Gran Avenida - Departamental
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5.4 Aumento y mejora de los
puntos de parada

Dentro de las obras emblematicas en materia de con-
servacion iniciadas y finalizadas durante el afio 2015
destacan la ejecucion del contrato de Conservacion
de Infraestructura Transantiago - Serviu, Paisajismo
Corredor Santa Rosa entre Gabriela y Eyzaguirre (que
se realizo entre marzo y diciembre); y del contrato
de Ciclovia y Paisajismo Corredor Santa Rosa Sur
entre Gabriela y Santo Tomas (de abril a diciembre).

En el marco de la Informacion a usuarios desplega-
dos en la sefal de parada, durante el afio 2015, se
actualizo el 42 % del total de las sefales con el Nuevo
Manual de Normas Graficas, al término del afio 2016,
esta actualizacion llega a un 70%.

En materias de estudio, durante el afo 2015, se dio
inicio al desarrollo y analisis de planes e iniciativas
tendientes a la mantencion de la Infraestructura de
Puntos de Paradas, labor que se realizd en conjunto
con algunos municipios, a través de talleres de trabajo

y la colaboracion del Laboratorio de Gobierno.
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Durante el afio 2016, comenzo la implementacion del
Plan Piloto de Mantenimiento de Puntos de Paradas, el
cual contemplo:

Puesta a Punto: reposicion de elementos deteriora-
dos y /o sustraidos de refugios peatonales, financiado
y ejecutado por la Subsecretaria de Transporte.

Mantenimiento rutinario y periodico: El cual se
realizo con contratos administrados y ejecutados por
los municipios y financiamiento compartido entre la
Subsecretaria de Transporte Plblico y los municipios.

Este Plan, bajo el modelo asociativo con Municipali-
dades, buscd mejorar la experiencia del viaje de los
usuarios a través del mantenimiento permanente de
la infraestructura de 3.000 puntos de parada pertene-
cientes al Sistema.

En Septiembre 2016, comenzo la implementacion del
Plan Piloto en las comunas de Pefalolén, Independen-
ciay Recoleta, donde se inicid la puesta a punto de al
menos 600 puntos de parada. Para el primer trimestre
del 2016, los municipios licitaron el mantenimiento
rutinario y periddico de estos puntos de parada.
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5.5 Plan Centro

El proyecto “Plan Centro”, iniciativa conjunta de la
Ilustre Municipalidad de Santiago y el DTPM, fue avan-
zando en su ejecucion, terminando las obras del eje
Compaiiia a diciembre de 2015, el eje San Antonio fue
entregado en Agosto de 2016 y el eje San Antonio que
estara finalizado en marzo de 2017. Ejes que operaran
como Vias Exclusivas entre 7:00 y 21:00 horas y s6lo
se permitira su uso por parte de los buses del sistema
de Transporte Pablico urbano regulado (Transantiago),
vehiculos de residentes y vehiculos de emergencia.

La carga y descarga en dichos ejes se debera realizar
fuera del horario de restriccion.

Complementariamente se finalizé en diciembre de
2016, en el marco del mandato del proyecto del
cierre de la calle Puente, como obra de mitigacion
que permitira carga y descarga en horarios regulados,
mejorando la operacion de la pista solo bus de Gene-
ral Mackenna y generando una renovacion urbana en
el entorno de Mercado Central y la Estacion Mapocho.

Al alero de este Plan, se ha suscrito un convenio de
mandato que ha permitido avances significativos
tanto en obras como en el desarrollo de los distin-
tos proyectos necesarios para la optimizacion del
Sistema. Es asi como el alcance del mandato ha
permitido al DTPM trabajar de manera coordinada y
sinérgica con este municipio, generando otras mejoras
en obras, como demarcaciones para pistas Solo Bus,
especificamente en Av. Matta y General Mackenna,

y mantenimientos puntales y redemarcaciones en el
eje Alameda, para mejorar la velocidad de los buses y
priorizar los ejes del Transporte Pablico.
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5.6 Estadisticas de la Infraestructura

La Tabla 15 muestra la evolucion de la infraestructura del Sistema, desde 2010 a 2016.

Tabla 15
Evolucion de la infraestructura del Sistema 2010 - 2016

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Infraestructura Vial Priorizada

Vias Segregadas o Corredores (km.) 61,7 61,7 61,7 67,7 691 70,1 716
Vias Exclusivas (km.) 31 31 31 31 31 31 31
Pistas Solo Bus (km.) 1193 1193 1193 1193 1193 - -
Pistas Solo Bus (km. - Sentido) (*) - - - - 161 180 200

Infraestructura Complementaria

Camaras de fiscalizacion - 110 110 234 234 234 273

Ciclovias en vias segregadas (km.) - 47,9 479 52,7 53,0 54,0 54,0

Infraestructura de Paradas

Puntos de parada 10.809 11.188 11.165 11.271 11325 11.328 11.339
Puntos de parada sin refugio 2.049 2125 1.480 1.504 1.870 1.956 1.913
Puntos de parada con refugio 8.760 9.063 9.685 9.767 9.455 9.372 9.426

» Bajo administracion Transantiago (**) nd 7.101 7.620 7.627 7.546 7.467 7521

» Bajo administracion municipal nd 1737 1.840 1.915 1.684 1.680 1.680

» Bajo concesion a privados (en 35 estaciones de transbordo) 226 225 225 225 225 225 225
Refugios con iluminacion solar - 360 1.363 3.246 3.246 3.246 3.246
Puntos de parada con Zonas Pagas (***) 157 127 129 129 129 129 156
Puntos de parada con Estaciones de Pago Extra Vehicular (EPEV) - - - 2 2 2 2
Sefiales de parada con nuevo sist. de informacion a usuarios - - - - 1.996 4.640 7.937
Totem para despliegue de informacion a usuarios - - - - 2 2 2

> nd: no disponible

> (*) Se cambi6 forma de medicion. Previamente, se consideraban los kildmetros marcados en la calle, independientemente

del sentido de marcha; actualmente, se monitorean discriminando por el sentido de marcha.

> (**) Dentro de estos puntos de parada hay 89 puntos que estan en los corredores, bajo concesion a privados. Los puntos de

parada indicados, son los puntos que estan operativos por el Programa de Operacion vigente.

> (***) Zonas Pagas fijas y Zonas Pagas moviles. Zonas pagas fijas son administradas por DTPM y poseen infraestructura con

cierre perimetral; las Zonas pagas moviles son administradas y operadas por los concesionarios y tienen infraestructura movil.
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El Grafico 20 presenta la evolucion de la Infraestructura Vial Priorizada.

Al revisar los avances de la Infraestructura Vial Priorizada, cabe destacar el trabajo que se hizo durante 2015y 2016
para entregar 394 kms de pistas Solo Bus, politica orientada a aumentar la velocidad de los buses en la ciudad.

Asimismo, durante este periodo fueron entregados 2,5 kms de Corredores, que también tienen como finalidad
agilizar el transito del transporte pblico en la ciudad.

Grafico 20
Evolucion de la Infraestructura Vial Priorizada 2007 - 2016
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RELACION CON LOS
USUARIOS Y LA
COMUNIDAD




ara el DTPM es fundamental contar con distin-

tos canales y herramientas de informacion

que permitan establecer una comunicacion
directa con los usuarios del Sistema de Transporte
PUblico de Santiago.

De esta manera, constantemente se trabaja en mejo-
rar los diferentes medios de atencion disponibles para
garantizar a las personas canales de informacion
robustos y acordes a sus necesidades, los cuales les
permitan no sélo estar al tanto de los cambios que
ocurren en el tiempo, sino también hacer un mejor
uso del sistema.

Asimismo, estos canales hacen posible que el DTPM
conozca las reales necesidades de informacion de los
usuarios, permitiendo asi mejorar aquellos atributos del
sistema que no se encuentren en un nivel satisfactorio.
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6.1 Tarjeta bip!

Para acceder a los servicios del Sistema de Transporte
PUblico de Santiago, los usuarios deben disponer de
un medio de acceso denominado tarjeta bip!. Esta
tarjeta en realidad no es un medio de pago, pues no
contiene dinero sino “cuotas de transporte”, unidad
contable equivalente a $1 (un peso). Las cuotas de
transporte son registradas en la tarjeta cuando el
usuario carga un monto de dinero y descontadas cada
vez que el usuario realiza una validacion en un bus, en
el Metro o en una zona paga.

Adicionalmente, es posible acceder a los servicios del
Metro a través del uso de boletos unitarios (boletos
Edmonson), que no estan sujetos a integracion tarifaria.

Existen diferentes tipos de tarjetas bip!: las estandar,
que son las tarjetas clasicas de color azul que son

no personalizadas, las tarjetas personalizadas y las
tarjetas multiformato. Las tarjetas personalizadas
son tarjetas bip! a las que se le agrega informacion

de identificacion del usuario (nmero de la cédula de
identidad, nombre y foto); entre ellas, la mas relevante
es la Tarjeta Nacional Estudiantil (TNE), que otorga a
los estudiantes el beneficio de una tarifa reducida; sin
embargo, cualquier usuario puede adquirir una tarjeta
personalizada en los Centros de Atencion a Usuarios.
Finalmente, las tarjetas multiformato son aquellas
que tienen otros usos ademas de servir como medio
de acceso al Sistema (por ejemplo, tarjetas bancarias
o de casas comerciales que incorporan adicionalmen-
te el chip para acceder al sistema de transporte).

Las tarjetas multiformato son generalmente entregadas
por las empresas que las emiten (bancos y casas comer-
ciales) y estan identificadas con el logo respectivo.

Desde el inicio del Sistema hasta el mes de diciembre
de 2016, se habian emitido mas de 30 millones de
tarjetas. En diciembre de 2016 se registraron poco
mas de 4,9 millones de tarjetas activas, es decir,
tarjetas que presentaron al menos una validacion de
uso o carga durante ese mes.
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Seguridad de la tarjeta bip!

La tecnologia subyacente a la tarjeta bip! es el
estandar Mifare Classic de propiedad de la empresa
NXP (NASDAQ: NXPI). Como es de puablico conoci-
miento, esta tecnologia presenta algunas vulnerabili-
dades en su seguridad, razon por la cual la autoridad
mantiene y aplica las medidas necesarias y pertinen-
tes para su control.

Emision y venta de tarjetas bip!

La venta de tarjetas bip! se realiza en los 76 Centros
bip! y en todas las estaciones de Metro. En cuanto a
las tarjetas personalizadas, éstas se venden exclusiva-
mente en Centros de Atencion a Usuarios.

La Tarjeta Nacional Estudiantil (TNE), en tanto, es
entregada por la Junta Nacional de Auxilio Escolary
Becas (JUNAEB), mientras que las tarjetas multiforma-
to son distribuidas por las propias entidades emisoras.

Durante 2015y 2016, se desarrollaron tarjetas mul-
tiformato con disefio especial como apoyo a campa-
fas comunicacionales de iniciativas tanto privadas
como pablicas, las cuales permiten generar, a través
de la tarjeta bip!, un acercamiento del Sistema a la
comunidad y a la vez que favorece su integracion con
la ciudad, reforzando conceptos de apropiacion y pro-
moviendo su adquisicion, carga y cuidado por parte de
los usuarios. Algunos ejemplos de estas iniciativas son
Copa Ameérica, Aniversario 40 afios Metro y Aniversario
50 anos Premio Nobel Gabriela Mistral, durante el
2015, y Lollapalooza, Maraton de Santiago, Centenario
Parque Metropolitano de Santiago, Teleton, entre
otras, durante el 2016.
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Carga de la tarjeta bip!

Adicionalmente a los puntos de carga ya sefalados,
los usuarios pueden cargar su tarjeta bip! en forma
remota (no presencial) a través de medios tecnolo-
gicos complementarios a la red tradicional: via web,
cajeros automaticos en algunos bancos en convenio,
y el Call Center Banco Estado. Para hacer efectiva
dicha carga en la tarjeta, el usuario debe posterior-
mente pasar por un modulo de activacion de carga o
totem (Infobip!).

Desde 2014 se cuenta con el servicio de carga de
tarjeta bip! a través del sistema webpay para la utili-
zacion tanto de tarjetas de débito como de crédito.

Por otra parte, existe una empresa que ofrece un
servicio de post pago a sus clientes: CMR Falabella.
Aquellos usuarios que firmen un contrato de post pago
pueden viajar en el Sistema sin necesidad de cargar su
tarjeta, pues el pago de todos los viajes realizados en
el mes se cargan posteriormente en su cuenta.

En el afio 2015 el 76,2% de la recaudacion se recibio
a través de las boleterias de Metro, cifra que al 2016
crecid hasta un 77,4%. Un 21,2% se percibio a través
de la RedBip! de superficie (puntos y Centros Bip!),
namero que cayo a 19,2% durante el afio siguiente,
y un 2,6% a través de carga remota y convenios post
pago, que crecid hasta un 3,4% en el 2016.

Atencion de post-venta

Los usuarios disponen de 30 centros de atencion para
consultar y solucionar dudas acerca del uso y operacion
de la tarjeta bip!, realizar recambio y reposicion de tar-
jetas en caso de falla no atribuible al usuario, consultar
saldos y/o hacer sugerencias. En cinco de ellos, pueden
ademas obtener tarjetas personalizadas, bloquearlas y
desbloquearlas en caso de robo o extravio.
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Viaje de emergencia

La red de carga de la tarjeta bip!, a pesar de su amplia
extension, tiene problemas de cobertura principal-
mente en algunos horarios del dia. Es por ello que ésta
se complementa con el servicio de Viaje de Emer-
gencia, beneficio que el Sistema otorga al usuario en
caso que la tarjeta bip! presente un saldo insuficiente
para realizar un viaje en bus. De esta forma, el Sistema
permite un sobregiro en la tarjeta bip! del usuario,
equivalente a la diferencia entre el saldo de la tarjeta
y la tarifa de un viaje en bus, el cual sera devuelto por
el usuario cuando cargue la tarjeta nuevamente.

El beneficio del Viaje de Emergencia se activa a contar
de la segunda carga de la tarjeta bip! y no aplica

para viajes que incluyan el uso de Metro, puesto que
existen puntos de carga en todas sus estaciones.

El horario para el uso de este beneficio es de lunes
a sabado entre las 21:00 horas y las 11:00 horas del
dia siguiente, mientras que los dias domingo y festi-
vos opera entre las 14:00 horas y las 11:00 horas del
dia siguiente.
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0.2 Canales de atencion al
publico

A fines de 2016 se dispone de los siguientes canales
de atencion e informacion al usuario:

> Redbip! Red de comercializacion y carga de la
tarjeta bip!

> Call Center (atencion telefonica)

> Canales de atencion de las Empresas Concesionarias
> Informacion en linea

> Redes sociales

Las caracteristicas de cada uno de estos canales se
describen a continuacion.

» (1) Solicitudes y cartas
recibidas en Transantiago
via telefonica, email y

presencial (no oficial).

> (2) Sefales de parada,
afiche, cenefa, informacion

dentro y fuera del bus.

> (3)Noingresa

requerimientos.

> (4) Centro bip!, Punto bip!
e Info bip! con servicios de

tarjeta.

> (3) Apps: TranSapp, Bus

Checker, otras.



www.transantiago.cl

www.dtpm.cl
Cartas (1) 800730073 Facebook (3)
Monitores 6007300073 Twitter (3)
Sefales (2) SMS (1111) You Tube (3)
| | |
[
i =
Canal c _ Medios
Presencial Telefonico Digitales

t

A

}

CANALES OPERADOS POR DTPM
que ingresan requerimientos y entregan informacion

CANALES NO OPERADOS POR DTPM
que ingresan requerimientos y entregan informacion
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Empresas Metro de . Medios
MTT p g Redbip! -
Operadoras Santiago Digitales
(+562) 2236 2222 alsaciaexpress.cl 600 600 9292 CAE (servicio al cliente) Moovit
Serrano 89 1° Piso, (+562) 2351 7900 www.metro.cl PCAMV (#) Google
Santiago. subus;hile.cl Facebook www.tarjetabip.cl otras apps ()
Twitter Twitter

09:00-13:00 hrs.
www.transporteescucha.cl

(+562) 2988 1110

nmvule.cl
(+562) 2554 3529

alsaciaexpress.cl
(+562) 2947 7600

metbus.cl
600 300 3366

redbusurbano.cl
600 488 1800

stpsantiago.cl
(+562) 2592 1110
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6.2.1 Redbip!: Red de comercializacion
y carga de la tarjeta bip!

La Redbip! esta constituida por mas de 2900 pun-
tos de atencion ubicados en estaciones de Metro,
comercio minorista (puntos bip!), Retail (supermerca-
dos) y Centros bip!, siendo estos Gltimos los lugares
especialmente habilitados para prestar atencion de
post-venta a los usuarios del Transporte Pablico. A
partir del afio 2012, Metro esta a cargo de la opera-
cion de la red de comercializacion y carga de la tarjeta
bip!, ademas de los servicios de post-venta asociados
a su cargay uso.

El detalle y ubicacion de los puntos de la red de carga
y centros de atencion se encuentran detallados en las
siguientes direcciones:

> http://www.tarjetabip.cl/donde-puedo-cargar.php

> https://www.transantiago.cl/tarifas-y-pagos/com-
pra-y-recarga

El afo 2015 fue testigo de importantes cambios en la
Red de Carga. Por un lado se incorporo al retail a tra-
vés de acuerdos con Unimarc y Walmart (Hiper Lider

y Express de Lider) y, al mismo tiempo, se efectud el
cambio del prestador de servicio de la Red de Carga
de superficie, Transbank, que operaba mas de 83% de
la Red. Ambas iniciativas, en conjunto, generaron un
crecimiento de mas de 25% en la cantidad de puntos
de carga de superficie y permitio aumentar la Red de
Carga global en casi 21%. Lo anterior fue acompa-
nado de una campana informativa, con el objeto de
informar a la poblacion de las nuevas facilidades en la
carga de la tarjeta bip!
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Durante el 2016, la red continud creciendo, incorpo-
randose 700 nuevos puntos a través de comercios
Full Carga (423 comercios y 30 sucursales Shell), retail
(se sumaron supermercados Ekono (71), OK Market
(12)) y Vendomatica, que a través de 38 maquinas
expendedoras de alimentos y 154 toétems, logro acce-
der a empresas e instituciones educacionales. Entre
todas estas iniciativas, la Red de Carga durante 2016
creci6 en un 31% con respecto al afio anterior.

La Tabla 16 muestra los lugares y servicios ofrecidos
por la Red Bip!

Tabla 16

Lugares y servicios ofrecidos por la Red Bip!
2015 - 2016
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Tipo Descripcion Servicios Ofrecidos Horarios Cantidad
de atencion
8
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£ 38/8 2 & & 2015 2016
Puntos bip! Son locales comerciales de distintos rubros, - ST ST S - Distintos horarios 1.906 2.339
que ademas de dar los servicios propios de
su giro, estan asociados a la red de carga
de la tarjeta bip!. Adicionalmente, operan
como puntos bip! las oficinas de Servipag y
Serviestado
Centros bip! Son oficinas especialmente habilitadas para St ST ST ST - - Llunesasabado de 50 51
la venta y carga de tarjetas bip!. En todos los 8:00 a 21:00 hrs.
Centros bip! existe una caja que no esta sujeto Domingo y festivos
a minimo de carga de 9:00 a 14:00 hrs.
Centros bip! Ademas de los servicios ofrecidos por St ST ST ST ST ST Lunesaviernes de 25 25
con servicio los Centros bip!, disponen de servicios de 7:00 a 22:00 hrs.
de post-venta reemplazo y traspaso de saldo de tarjetas Sabado de 8:00 a
dafiadas 22:00 hrs. Domingo
y festivos de 9:00 a
22:00 hrs.
Retail Cadenas de supermercados que ofrecen el - ST St ST - - Disponibilidad 169 251
servicio de carga de tarjetas seg(n horarios de
atencion del Retail
en los que estan
ubicados
Vendomatica  Corresponde a maquinas expendedoras de St SiSi Disponibilidad - 192
alimentos (38) y totems (154) de descarga segun horarios de
de Cargas Remotas y convenios, ubicadas en atencion de los
empresas y recintos educacionales lugares en que
estan ubicados
Estaciones de  Todas las estaciones de Metro cuentanconsus ST ST Si ST - - Lunesaviernesde 108 108
Metro cajas habilitadas para venta y carga de tarjetas 06:00 a 23:00 hrs.
Sabados de 06:30 a
23:00 hrs. Domingo
y festivos de 08:00
a23:00 hrs.
Centros de Son oficinas especialmente habilitadas para - - - - Si Si Lunesaviernesde 5 5
Atencion a responder y solucionar dudas y problemas 8:30219:30 hrs.
Usuario respecto del uso y operacion de la tarjeta bip! Sabados, domingos
y festivos de 9:00 a
14:00 hrs.
Totems de Son equipos que estan conectados en lineay - - St St - - Disponibilidad 504 563
auto atencion  que permiten activar carga remota, revalidar segln horarios
o Infobip! TNE, activar convenios de postpago, cargar de atencion de

traspasos de saldo y consultar saldos. Estan
ubicados en: 'Todos los Centros bip! y Oficinas
de Servicio al Cliente 'Cajeros automaticos

de bancos adheridos (BancoEstado y BCI)
1Oficinas CMR, tiendas Falabella y Homecenter
Supermercados Unimarc, Hiper Lider, Express
de Lider y Tottus

las localidades,
comercios o
instituciones en
los que estan
ubicados
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6.2.2 Call Center (atencion telefonica)

El Call Center de Transantiago opera las 24 horas del
dia, a través de los numeros 800 73 00 73 desde red
fijay 600 730 00 73 desde celulares.

La funcion de este canal es entregar informacion
sobre el Sistema y recibir reclamos y sugerencias

de los usuarios. Adicionalmente, en estos mismos
nlmeros telefonicos se puede acceder a informacion y
realizar consultas y reclamos asociados a la tarjeta bip!

Durante 2015 se recibio un total de 196.139 llamadas,
7,6% menos que en el 2014, mientras que en el 2016
se atendieron 190.805 llamadas, 2,7% menos que en
el 2015.

Por otra parte, Metro de Santiago cuenta con un servi-
cio de atencion telefonica propio a través del nimero
600 600 9292, donde se pueden realizar reclamos y
sugerencias, asi como consultas sobre el estado del
servicio y objetos perdidos, entre otros.

Canales de Atencion de las Empresas

Concesionarias

A partir de 2014, las empresas concesionarias de los
servicios de transporte prestados con buses cuen-
tan con canales de atencion propios, a través de los
cuales los usuarios pueden realizar consultas, recla-
mos o sugerencias. Estos canales consideran comuni-
cacion telefonica o virtual (web y/o correo electro-
nico). La atencion de reclamos por estos canales esta
establecida formalmente y el DTPM, en conjunto con
la OIRS (Oficina de Informacion, Reclamos y Suge-
rencias) de la Subsecretaria de Transportes, realiza
labores permanentes de control del cumplimiento de
los estandares definidos.

Durante 2015, estos canales atendieron 6.226 reque-
rimientos ". Esta cifra se elevo en un 20,9% durante el
2016, en que se recibieron 7.526 [lamados.

*  Fuente: Informe Mensual de Requerimientos Empresas
Operadoras. No considera aquellas atenciones que son resueltas en
linea por los canales, es decir, sin necesidad de ser ingresadas para
su posterior gestion.
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6.2.3 Informacion en linea

Una buena toma de decisiones pasa por disponer de
la mayor cantidad de informacion y lo mas confiable
posible. Ello permite a los usuarios del Transporte
Publico planificar eficientemente su viaje, el servicio a
tomar, la hora de llegada del bus, el lugar mas cercano
donde cargar su tarjeta bip!, etc. De ello depende su
tiempo de viaje, tiempo de espera y el nimero de
transbordos a realizar en cada viaje. Una forma rapida
y eficiente es contar con informacion en linea, ya sea
a través de paginas web, aplicaciones especificas y
redes sociales.

Paginas Web

Existen varias paginas web donde se puede encontrar
informacion de diversa indole relacionada con el
Sistema de Transporte Plblico de Santiago:

> Transantiago.cl

Dispone de toda la informacion relacionada con el
Sistema. En ella, el usuario puede encontrar los mapas
de los servicios, un planificador de viajes, buscar
recorridos y paradas habilitadas, y obtener respuesta
a preguntas frecuentes acerca de los servicios y el uso
de la tarjeta bip!

El usuario se puede informar acerca de las novedades
del Sistema, noticias e institucionalidad de Transan-
tiago. La pagina dispone también de una plataforma
de atencion donde el usuario puede ingresar consul-
tas, reclamos, denuncias y sugerencias.

Links destacados:

> Planificador de Viajes:

https://www.transantiago.cl/planifica

> Desvios Planificados:

http://www.transantiago.cl/desvios

> Conoce los Recorridos:
http://www.transantiago.cl/mapas-y-recorridos/conoce-

los-recorridos



> Transantiago TV:
https://www.youtube.com/user/TRANSANTIAGOTV

> Dtpm.gob.cl

Este es el sitio web corporativo de la Secretaria
Ejecutiva del Directorio de Transporte Plblico
Metropolitano. Dispone de informacion especializa-
da sobre el Sistema de Transporte PUblico de Santia-
go, ademas de informacion organizacional del DTPM.
Una de las secciones mas relevantes de este sitio es la
seccion de “Documentos”, donde es posible encontrar
copia de todos los contratos de concesion y sus
modificaciones desde el inicio de Transantiago.
Adicionalmente, en esta seccion se puede consultar
todo tipo de documentacion asociada al Sistema 'y
algunos estudios relevantes. Cuenta con una seccion
especifica de noticias con articulos relacionados
tanto al desarrollo del Sistema como a la difusion de
politicas pablicas y con 15 unidades de transparencia
activa con informacion especializada.

Links destacados:

> Noticias:
http://www.dtpm.cl/index.php/2013-04-22-15-20-06/

noticias

> Contratos
http://www.dtpm.cl/index.php/2013-04-29-20-33-57/

contratos

> Programas de Operacion:
http://www.dtpm.cl/index.php/2013-04-24-14-10-
40/2013-04-26-17-44-02

> Informacion Institucional:
http://www.dtpm.cl/index.php/2013-04-22-15-20-
06/2013-04-24-21-10-35
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> Tarjetabip.cl

Dispone de toda la informacion acerca del funcio-
namiento de la tarjeta bip!, consulta de saldo y
movimientos, lugares de carga de la tarjeta, servicio
al cliente y otros. Esta pagina es administrada desde
2013 por Metro de Santiago, como parte de su rol de
proveedor de la red de comercializacion y carga de la
tarjeta bip!

> Metro.cl

En esta pagina web se puede encontrar toda la
informacion relacionada con Metro y sus servicios
de transporte, actividades culturales y sociales.
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6.2.4 Aplicaciones moviles

La primera aplicacion que permitio a los usuarios
disponer de informacion en linea, en junio de 2010,
fue el servicio de mensajeria de texto “A qué hora
llega mi bus” (SMS Bus), que le permite a los usuarios
obtener informacion sobre los tiempos estimados
de llegada de los buses a una parada en particular.

La Tabla 17 presenta el total de consultas mensuales
recibidas por el servicio SMS Bus.

En el 2015, el promedio mensual de consultas dismi-
nuyd en 4,1% respecto a 2014, mientras que en 2016
las consultas aumentaron en un 18,1% respecto del
afno anterior. En ambos afos las consultas descienden
drasticamente en febrero, fecha de salida de gran
parte de los santiaguinos de vacaciones, y los picos de
consulta se producen en el mes de octubre.

Tabla 17

Consultas servicio SMS Bus 2011 - 2016

Mes Total de Consultas Mensuales (*)

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Enero 67.757 120578 1.001.941 1.092.664 1.019.266 1.223513
Febrero 45526 384.716 744,033 900.793 816.077 968.116
Marzo 71.431 783.275 1.106.174 1.268.534 1.144511 1.480.229
Abril 69.109 766.443 1.173.989 1.260.691 1.102.854 1.440.484
Mayo 71.212 819.339 1.129.668 1.218.136 1.101.079 1.510.944
Junio 62373 838.807 1.097.420 1.238.539 1.247.476 1435911
Julio 56.887 776.973 1.026.741 1.169.718 1.136.726 1.336.458
Agosto 64.191 940.177 1.115.033 1.368.417 1.265.038 1.517.851
Septiembre 64.071 833.894 1.047.083 1.295.632 1.328.424 1.547.179
Octubre 68.162 983.103 1.189.990 1.500.168 1.433.875 1.571.207
Noviembre 66.072 994.548 1.107.297 1.370.415 1.408.565 1.559.080
Diciembre 65.377 957.574 1.163.446 1.313.602 1.371.294 1.383.321
Total 772.168 9.199.427 12.902.815 14.997.309 14.375.185 16.974.293

> (*) Solo considera consultas validas.
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Otras aplicaciones

La informacion actualizada que el DTPM dispone
respecto de la localizacion y tiempo de llegada de

los buses, ubicacion de paraderos, puntos de cargay
otros, ha permitido a desarrolladores privados pre-
sentar para uso publico una serie de aplicaciones,
especialmente para teléfonos celulares, que permiten
multiplicar las opciones de los usuarios para mejorar
la experiencia de viaje. Estas aplicaciones también
aumentaron en forma importante el nivel de consultas.

A continuacion, la Tabla 18 lista las aplicaciones que
se encontraban activas en diciembre de 2016:

Tabla 18
Aplicaciones desarrolladas por privados

Aplicacion Desarrollador
Buschecker Fatattitude

Buzz P. Universidad Catolica
Cuanto falta Ondalab

Donde esta la micro Maxsystems

Keep Alive Wireless-1Q

Mibus Wireless-1Q

Micro Memetic

Micro Time Inventies

Moovit Tranzmate Ltda
Paraderos Bilson

Redbip! P. Universidad Catélica

Transantiago Master

CEO Birdie

Transapp

Universidad de Chile

Trans Droid

Doingit
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Adicionalmente, Metro cuenta con su aplicacion
MetroMobile, la cual se puede descargar en forma
gratuita en teléfonos celulares que posean siste-

ma operativo Android e i0S (iPhone). La aplicacion
entrega informacion en linea sobre el estado de la red
en cada una de las lineas de Metro y permite recibir
alertas ante condiciones especiales, organizar el viaje,
revisar el saldo de la tarjeta bip!, entre otros.
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6.2.5 Redes sociales

Con el paso de los anos, las redes sociales se han con-
vertido en una de las herramientas mas importantes
para la comunicacion con los usuarios, principalmente
como canal de atencion e informacion.

Es por ello que desde el ano 2011, Transantiago
incorporo estos instrumentos para llegar a la mayor
parte de los usuarios que utilizan el Sistema posible y
entregarles la informacion necesaria para una mejor
experiencia de viaje y, al mismo tiempo, tener una
retroalimentacion de parte de los mismos, recibiendo
sus sugerencias y consultas sobre tiempos de espera
y recorridos.

En ese contexto, se habilitaron distintos canales de
informacion como Facebook, Twitter y YouTube,
para entregar informacion de manera oportunay en
tiempo real acerca de tematicas tan diversas como
desvios (planificados y no planificados), cambios de
recorridos, informacion del estado de la operacion
de los buses y otras noticias que pudieran afectar al

usuario del Sistema.
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De esta forma, se logré aumentar de manera impor-
tante el nimero de seguidores, con los que hoy se ha
forjado una relacion mas estrecha gracias al trabajo
permanente de los Community Managers de Tran-
santiago. A diciembre de 2015, la cuenta de Face-
book registraba 11.369 seguidores y la de Twitter
tenia 193.093, lo que representa respecto a 2014 un
aumento de 116% y 80%, respectivamente.

Durante el 2016 los seguidores de Facebook aumen-
taron a 14.386, lo que representa un aumento de un
26,5%; mientras que los de Twitter aumentaron en un
65,7%, para totalizar 319.977 personas.

Metro de Santiago no se queda atras en la incorpo-
racion al mundo de las redes sociales. A través de las
plataformas de Facebook, Twitter, YouTube y Foursqua-
re, se informa a los usuarios el estado de servicio de
trenes para que puedan programar su viaje y tomar las
mejores decisiones
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6.2.6 Estadisticas de los canales de atencion e informacion

En la Tabla 19 se presentan las estadisticas de los requerimientos recibidos a través de los canales de atencion.

Tabla 19

Requerimientos recepcionados por los canales de atencion 2011 - 2016

Tipo de Requerimiento 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Consultas (*) 5.897 3.638 2614 1.113 930 898
Reclamos o denuncias (**) 69.627 61.739 38.240 31.914 27.317 30.579
» Frecuencia del servicio 23411 22133 11.396 7.236 6.729 6.078
» No se detiene en paraderos 21.172 17.780 12.130 12515 10.145 12.285
» Manejo y comportamiento del conductor 14.906 13.359 9.251 7.869 6.511 8.254
> Problemas con paraderos instalados 2946 2271 1.260 1.008 978 983
» Otros 7.192 6.196 4.203 3.286 2.954 2979
Sugerencias 120.153 4.355 1317 1.833 1.492 849
Total requerimientos (***) 195.677 69.732 42171 34.860 29.739 32.326

> (*) No incluye consultas de canal SMS.

> (**)(***) Incluye sblo requerimientos recepcionados por el Back Office del DTPM. A partir del 2013, los Concesionarios

empezaron a atender con canales propios.

A través de los canales mencionados, en el afio 2015
se recibi6 un total de 29.739 requerimientos de los
usuarios, cifra que aumento a 32.326 en el 2016. De
ellos, un 3% son consultas, cifra que se mantiene en
el afio siguiente; un 92% de los requerimientos fueron
reclamos o denuncias, que durante el periodo siguien-
te aumentaron a un 94%,; y un 5% fueron sugerencias,
que en 2016 descendieron a 3%.

Todos los requerimientos, sean reclamos o denuncias,
consultas y sugerencias, fueron dirigidos y gestiona-
dos, ya sea a las areas técnicas del DTPM (durante el
2015, un 9% de los casos; 7% durante el 2016) o0 a
las empresas concesionarias (en el 75% de los casos
durante 2015, 85% durante el afio siguiente) para
darles solucion y respuesta formal. Asimismo, un 12%
de estos casos durante el 2015 pudieron ser gestio-
nados en linea (sin necesidad de derivacion), cifra que
bajo a 8% durante el 2016.

Por altimo, las principales causas de los reclamos o
denuncias son los buses que no se detienen en los
paraderos (37% en 2015, 40% en 2016), problemas de
frecuencia de servicios (23% en 2015, 20% en 2016)
y mala conduccion y comportamiento del conductor
(24% en 2015, 27% en el afo siguiente), sumando
entre los tres casi el 85% de los motivos de reclamos
en 2015, mientras que en 2016 este total se elevo a
87%. En el porcentaje restante se encuentran casos
como estado de los buses, incumplimientos de ruta,
problemas con los paraderos, entre otros.
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Finalmente, en la Tabla 20 se presentan las estadisti-
cas de uso de los canales de informacion para el afio
2015y 2016.

Tabla 20
Uso de los canales de informacion 2015 - 2016

Canal de Informacion 2015 2016
www.transantiago.cl visitas Gnicas 1.995.389 2.481.646
sesiones 3.677.977 6.641.767
www.metro.cl(*) visitas Gnicas 4542553 4.692.425
sesiones 2.989.810 3.099.246
www.dtpm.gob.cl visitas dnicas 94.634 96.155
sesiones 133.637 137.770
Redes Sociales Transantiago seguidores Facebook 11.369 14.386
seguidores Twitter 193.093 319.977
Redes Sociales Metro (*) seguidores Facebook 80.803 113633
seguidores Twitter 974919 1.418.326
SMS (usuarios) 1.384.594 1.619.560
Call Center Transantiago (atenciones) 183.072 190.805

> (*) Fuente: Metro S.A.
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6.3 Campanas de informacion,
difusion y educacion’

Las campanias de informacion tienen doble finalidad:
por un lado informar sobre cambios relevantes que
ocurren en la operacion del Sistema y, por otro educar
a la ciudadania acerca de la importancia del Transpor-
te Plblico y su correcto uso.

La mayor parte de estas campafas consideran una
capacitacion a los usuarios, las cuales se realizan a
través de juntas de vecinos, establecimientos edu-
cacionales y otros grupos de interés, con el fin de
difundir la informacion mediante lideres locales.

Durante el aiio 2015 se trabajo en dar a conocer los
cambios de recorridos con motivo de la modificacion
de los Programas de Operacion, realizadas los meses
de enero, julio y octubre, tema que se repitio en enero
y julio durante el 2016.

Durante el 2015, se realizaron campafas de infor-
macion y educacion sobre temas relevantes para

*  Se exceptla de esta descripcion a Metro de Santiago, pues la
empresa gestiona la relacion con sus clientes de manera directa
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el Sistema de Transporte Pablico de Santiago, tales
como: Vias Exclusivas, la existencia, uso y extension
del horario del “Viaje de Emergencia” y la existenciay
horarios de los recorridos con Itinerarios, entre otros.

En tanto, en 2016 se ejecutaron campanas para infor-
mar, tanto a los usuarios como a los automovilistas,
desvios que se produjeron por obras de construccion
de corredores de buses, tales como: Vicuha Macken-
na, Rinconada de Maipa y Dorsal, como también por
trabajos enmarcados en el proyecto Plan Centro (ejes
Compania y San Antonio). Junto con esto, se hicieron
campanias para anunciar y educar sobre los recorridos
con itinerarios, nuevas pistas solo bus y camaras de
fiscalizacion, entre otros.

Las campanfas informativas contemplan el uso de
diversas herramientas y plataformas de difusion, entre
las que se cuentan la entrega de material impreso,
despliegue de monitores en terreno, el Call Center,
instalacion de material grafico en refugios, Estaciones
de Transbordo y buses, avisaje e insercion de piezas
graficas en medios de prensay la difusion de spots
mediante campafas digitales realizadas en Redes
Sociales (Facebook, Youtube y Twitter).
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Durante este periodo 2015- 2016, se realizaron
campanas digitales para informar los cambios en

los Programas de Operacion y el Plan Operacional
Especial dispuesto para los usuarios en el marco de
la Copa Ameérica (2015), ademas de la difusion de

las campanfas de Vias Exclusivas y Evasion. De hecho,
durante 2016 se realizd una campaia especifica para
reducir los indices de evasion, la que incluy6 un spot
que fue difundido mediante un plan de medios digital
(Facebook y Youtube), instalacion de material grafico
en Estaciones de Transbordo y buses, ademas de
entrega de volantes y merchandising.

Asimismo, existe una gran cantidad de desvios pro-
gramados a raiz de obras de construccion o eventos
(corridas, Ciclorecreovias, etc.) que también se infor-
man a través de estas plataformas.

Cabe mencionar que la informacion disponible en
www.transantiago.cl también es utilizada por diversos
desarrolladores independientes para enriquecer sus
aplicaciones y entregar informacion en linea a los
usuarios, desplegando estos antecedentes en distintos

formatos a quienes cuentan con la aplicacion instalada.

Adicionalmente, durante el periodo 2015- 2016 se
continuo realizando el Team Educativo, actividad

de informacion y educacion realizada en estableci-
mientos educacionales. Mediante esta iniciativa, en
el 2015 se visitaron 80 colegios en las comunas de
San Joaquin, Renca, Huechuraba, Recoleta, Santiago,
La Cisterna, San Ramon, La Reina, Macul, La Florida,
Lo Espejo, Maipd, Conchali, Nufioa, Estacién Central,
El Bosque, Independencia, Lo Prado, Quilicura 'y San
Bernardo; y 35 colegios de las comunas de: Conchalj,
Santiago, El Bosque, Independencia, Quilicura, Quinta
Normal, San Bernardo, Recoleta y La Cisterna. EL 2016.
En estas actividades se informd y educd sobre el
correcto uso de la Tarjeta Nacional Estudiantil (TNE)

a estudiantes de 5to y 8vo basico (15.166 en 2015

y 2.963 en 2016), a quienes ademas se les entregod
Gtiles escolares relacionados con el tema (cuadernos,
reglas, mochilas y porta bip!).
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0.4 Gestion territorial

En el ambito territorial, el proceso de mejoramiento
de Transantiago requiere identificar los problemas
que ocurren en el territorio mismo y recoger los
aportes individuales de las personas ligadas a éste,
con el fin de generar soluciones integrales que
respondan a las necesidades reales de la comunidad
y ademas coordinar un esfuerzo conjunto de los dife-
rentes actores para una implementacion exitosa.

De este modo, durante el periodo 2015- 2016 se

han mejorado los canales de informacion para dar a
conocer los analisis y/o cambios de manera eficaz,
eficiente y oportuna, tanto a los usuarios como a los
actores politicos, econdmicos y sociales relacionados
con el sistema de transporte.

Con estas acciones, se ha logrado acercar el DTPM

a los gobiernos locales mejorando las dinamicas
sociales y territoriales, y recibiendo las inquietudes
parlamentarias y municipales, con el fin de considerar
todas aquellas variables necesarias para la correcta
toma de decisiones e incorporar ademas los principios
de equidad social y territorial.

En el ambito de las alianzas publico- privadas, el
DTPM ha logrado establecer acuerdos entre actores
relevantes en materia de transporte, tales como
Municipalidades, Corporaciones y empresas del retail,
para llevar a cabo acciones concretas de mejora-
miento del Sistema que redundan en beneficios para
la comunidad en su conjunto. Dichas acciones se han
enfocado principalmente en disefar e implementar
soluciones para algunos puntos de regulacion de
frecuencia que permiten una mejor experiencia de
viaje para el usuario, mayor certidumbre de la oferta
y un trasbordo mas comodo y seguro. Adicionalmente,
estas medidas permiten brindar mejores condiciones
laborales a los conductores de los buses y reducen las
externalidades negativas de la actividad del transpor-
te sobre el entorno.



Por ejemplo, algunos logros de esta alianza publico-
privada son el Punto de acopio Nueva Bilbao, nuevas
paradas de Transporte Publico al interior del Mall
Florida Center, e ingreso de servicios y mejoramiento
de paradas al interior del Mall Quilin.

Con el fin de crear instancias participativas con
diferentes actores se crearon diferentes Mesas de
Trabajo que dan solucion a los problemas criticos y
contingentes relacionados con el Sistema de Trans-
porte Plblico de la Region Metropolitana.

A continuacion, se muestran algunas acciones,
proyectos y mesas de trabajo logrados a través de la
gestion territorial:

1. Mesas de Trabajo permanentes de:

a. Mejoramiento y /o reubicacion de cabezales de
servicios criticos del Concesionario Alsacia.

b. Mejoramiento y /o reubicacion de cabezales de
servicios criticos del Concesionario Express.

c. Mejoramiento y /o reubicacion de cabezales de
servicios criticos del Concesionario Subus.

d. Mejoramiento y /o reubicacion de cabezales de
servicios criticos del Concesionario Vule.

e. Mejoramiento del Sistema Transantiago para la
comuna de Lo Prado.

f. Mejoramiento del Sistema Transantiago para Bajos
de Mena en la comuna de Puente Alto.

2. Mesas de Trabajo por contingencia y apoyos:

a. Restitucion de servicios abandonados por delin-
cuencia y otros.

b. Apoyo técnico estratégico a las diversas Gerencias
en la solucion de Desvios Complejos.

c. Apoyo técnico estratégico a la Gerencia de Plani-
ficacion para gestionar Opinion de Uso de Vias de
las diversas Municipalidades.
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. Representacion Territorial del DTPM:

Participacion en mas de 30 cabildos realizados por
la Intendencia Metropolitana, en particular en las
comunas donde opera el Sistema Transantiago.

Reuniones técnicas de apoyo, coordinacion y
gestion con vecinos y Parlamentarios.

Reuniones técnicas de apoyo, coordinacion y
gestion con vecinos y Municipios, (Alcaldes y/o
Concejales y/o Directores de Transito).

Reuniones técnicas de apoyo, coordinacion y ges-
tion con otros organismos estatales relacionados,
por ejemplo: Seremi de Transportes, Subsecretaria
de Transportes, SERVIU Metropolitano, CONASET,
UOCT, entre otros.
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6.5 Plan de participacion
ciudadana

Uno de los pilares fundamentales definidos por la
Secretaria Técnica en conjunto con el Ministerio, fue
realizar un proceso técnico y ciudadano, de partici-
pacion abierta y general, que permitiera incorporar
la vision y propuestas de todo aquel interesado en
aportar sus ideas para el Sistema. En ese contexto,
se llevo a cabo un Plan de Participacion Ciudadana
(lamado “¢Cual es tu parada? Sé parte de la solucion”,
conscientes de la relevancia de recoger e incluir
las propuestas de los usuarios, parte prioritaria del
trabajo de la Secretaria Técnica en la elaboracion de
las nuevas Bases de Licitacion, resguardando siempre
la sustentabilidad econdmica del Sistema.

En cuanto a las areas de debate del plany con el
objetivo de facilitar el proceso y la participacion de la
ciudadania, éstas se circunscribieron a las siguientes
tematicas:

> Frecuenciay regularidad

> Disefo de buses

» Calidad de servicio

» Paraderos, terminales y otros puntos de acopio
> Informacion al usuario

> Transporte sustentable

> Sistema de pago y red de carga

» Participacion ciudadana

> Y otros, con el objetivo de abrir el parametro de
discusion en caso que alguno de los participantes
lo hubiese requerido.
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El Plan de Participacion Ciudadana estuvo operativo
entre los meses de abril y noviembre del afio 2016.
En tanto, la recoleccion de informacion y propuestas
de la ciudadania se desarrolld bajo tres instancias de
participacion, las que permitieron que todas las per-
sonas entregaran voluntariamente sus criticas, ideas y
propuestas, en igualdad de condiciones:

> Consulta web: El sitio web http://www.tuparada.cl
permitio realizar una consulta online que busco
priorizar las tematicas mas relevantes a enfren-
tar en las nuevas bases de licitacion y al mismo
tiempo, recibir las propuestas relacionadas a dichas
areas. Cabe mencionar que esta instancia fue la
principal del proceso, congregando aproximada-
mente al 80% de los participantes.

> Encuentros Zonales: Se desarrollaron 22 encuen-
tros zonales, que consistian en jornadas de deba-
te en que la ciudadania por medio de dialogos
horizontales con la Autoridad (Ministro, Subse-
cretario y el Secretario Técnico), daban a conocer
sus propuestas y demandas a ser consideradas y
eventualmente incorporadas en las nuevas bases
de licitacion. Esta instancia de participacion agru-
po6 aproximadamente al 12% de los participantes.

> Bus Centro: Un bus, habilitado especialmente para
recoger de diversas maneras las propuestas de los
usuarios, recorrio 34 comunas que pertenecen al
Sistema de Transporte Piblico de Santiago. El
Bus Centro convoco al 8% de los participantes, sin
embargo fue fundamental, ya que si bien estuvo
presente en puntos neuralgicos también permitio
llegar a barrios mas alejados y de dificil acceso,
con el objeto de recoger la mayor cantidad de
propuestas de la ciudadania.
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EL Plan de Participacion Ciudadana, que finalizd con
el altimo encuentro zonal en la comuna de Estacion
Central en el mes de noviembre de 2016, contd con
mas de 10.000 participantes, lo que demuestra el
interés de las personas por participar en las mejoras
a implementar, de la importancia que le entregan al
Transporte Plblico en su cotidianidad, y ratifica el
principio inicial del proceso, esto es, desarrollar un
trabajo técnico y ciudadano, entendiendo que la
experiencia de los usuarios es un elemento funda-
mental en las definiciones de la Autoridad.

Es asi como las mayores demandas planteadas por la
ciudadania en este proceso de participacion fueron
frecuencia y regularidad, calidad de servicio, disefo
de buses, sistema de pago, transporte sustentable

y paraderos. En efecto, el 27% de los participantes
propuso mejorar la frecuencia y regularidad, mientras
que un 20% lo hizo en calidad del servicio, un 13% en
disefio de buses, 11% en el sistema de pago de acceso
al transporte, otro 11% en transporte sustentable y un
9% en paraderos y terminales, entre otros elementos.

Desde la mirada del género 44% de los participantes
fueron mujeres, mientras que el 56% fueron hombres,
lo cual destaca una igualdad desde los usuarios que
fueron parte del proceso. Asimismo, en términos de
uso del tipo de transporte, el 62% de los participantes
de la consulta correspondian al usuario de buses, un
22% en metro y un 16% a otros medios de transporte,
lo cual representa un impacto sustantivo en términos
de objetividad de las experiencias y visiones sobre el
Transporte Pablico Metropolitano.

Toda la informacion recogida en el proceso fue un
insumo vital para priorizar tematicas y resolver pro-
blemas de los usuarios en la nueva licitacion impulsa-
da por el Ministerio, informacion que fue comunicada
a la ciudadania en el mes de diciembre de 2016, en un
altimo encuentro, donde se indicd qué elementos fue-
ron considerados y aquellos que no estaban al alcance
del Ministerio para el presente proceso de licitacion.

108 | Relacion con los usuarios y la comunidad

De forma paralela al Plan de Participacion Ciudadana,
la Secretaria Técnica desarrolld, junto a otras entida-
des y actores del Sistema que manifestaron su interés
en aportar en el desarrollo de las bases de licita-
cion, diferentes instancias de discusion, reuniones y
seminarios. Un ejemplo de lo anterior, fue el Seminario
organizado por la Asociacion Chilena de Municipali-
dades (ACHM) “Redisefio del Sistema de Transporte
Publico Metropolitano, un aporte de los Gobiernos
Locales” y las medidas entregadas por la Mesa Social
por un Nuevo Transantiago.



0.0 Alianzas con entidades
culturales

El principal objetivo de estas alianzas es facilitar
espacios de difusion de sus actividades en paraderos
y buses del Transantiago, y brindar apoyo con infor-
macion entregada por monitores, paginas web, redes
sociales y el Call Center de Transantiago. Por su parte,
las entidades culturales facilitan sus espacios para la
difusion de informacion del Sistema y la promocion en
general del Transporte Pablico.

Durante 2015 se generaron alianzas de difusion con
instituciones como el Centro Cultural Palacio de La
Moneda (CCPLM), el Consejo del Libro, el area de
fotografia del Consejo Nacional de la Cultura y las
Artes (CNCA) y la Direccion de Bibliotecas, Archivos y
Museos (DIBAM), mientras que durante 2016 se gene-
raron alianzas de difusion con instituciones como:

el Consejo Nacional de la Culturay las Artes (CNCA),
Museo de Bellas Artes y el Senado de la RepUblica
(Congreso del Futuro).

Como parte de estas alianzas también se realizo
difusion de distintos eventos tales como Museos de
Medianoche, Feria Ch.ACO, la Conferencia Cultura
Cientifica de la Universidad Andrés Bello y Teleton,
mediante distintos soportes como afiches en buses y
paraderos, sitio web y Redes Sociales de Transantiago.

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16
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6./ Proyecto “Tus Ideas en Tu
Paradero”

Durante 2015y 2016 continud el desarrollo del
proyecto “Tus Ideas en Tu Paradero”, iniciado el 2012,
El objetivo de esta iniciativa ha sido desarrollar y
reforzar el sentido de pertenenciay compromiso de
los ciudadanos con la infraestructura del Transporte
Pablico para incentivar su cuidado.

Para ello, el DTPM pone a disposicion de los vecinos
algunos refugios del Transantiago, con el fin de que
desarrollen intervenciones artisticas mediante las
técnicas del Collage, Mosaico y Graffiti, las cuales se
realizan a través de talleres de trabajo con el apoyo de
artistas profesionales y el financiamiento del DTPM.
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En 2015 se intervinieron un total de 36 paraderos,
mientras que en 2016, aunque el programa entro en
receso, gracias a la alianza con el programa “Quiero
mi Barrio”, se pudieron trabajar 6 paraderos mas,
totalizando a la fecha 87 paraderos entregados a la
comunidad.

El proyecto “Tus Ideas en Tu Paradero” ha dado buenos
resultados en cuanto al sentido de pertenenciay
cuidado de la infraestructura (mas de 80% de los
paraderos intervenidos se mantienen en buen estado).
Ademas, cuenta con muy buena valoracion por parte
de la comunidad y de quienes conocen y han trabaja-
do en el proyecto.
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La Tabla 21 presenta los paraderos intervenidos durante el 2015y 2016.

Tabla 21
Proyecto “Tus Ideas en Tu Paradero” - Paraderos intervenidos 2015 - 2016

Ano Mes Comuna Paraderos intervenidos

2015 Ene Lo Espejo Parada 1y 2 C. Radl Silva Henriquez esq. Pje. 11 Sur (PH62)
Card. Radl Silva Henriquez esq. Pje. 12 Sur (PH82)

Feb Cerrillos Las Rosas esq. Las Encinas (P11380)
Las Rosas esq. Piloto Acevedo (PI673)
Las Rosas esq. Piloto Acevedo (P11382)

Mar Pudahuel Serrano esq. Demostenes (PJ 225)
Serrano esq. Av. General O. Bonilla (PJ 205)
Serrano esq. Fidias (PJ816)

Abr Recoleta Arzobispo Valdivieso esq. Alicanto (PB1304)
Arzobispo Valdivieso esq. Los Cipreses (PB1295)
Arzobispo Valdivieso esq. 7 Norte (PB1294)

May Quinta Normal Vicuia Rozas esq. Sergio Valdovinos (PJ657)
Vicufia Rozas esq. Hostos (PJ663)
Vicufa Rozas esq. Hostos (PJ656)

Jun Quilicura Antonio Varas esq. Las Violetas (PB 400)
Juan Fco. Gonzalez esq. Alcalde Cooper (PB463)
Gabriela Mistral esq. Manuel Montt (PB464)

Jul Conchali Los Acacios esq. La Conquista (PB837)
Av. Card. José M@ Caro esq. Los Abetos (PB962)
Av. Card. José M2 Caro esq. Los Acacios (PB963)

Ago Huechuraba San Pedro de Atacama esq. Isluga (PB243)
San Pedro de Atacama esq. Lluta (PB1491) x2

Sep Pefalolén Avenida Las Torres esq. Los Torneros (PD1053)
Avenida Las Torres esq. Avenida Los Mares (PD625)
Avenida Las Torres esq. Los Cerezos (PD624)

Oct Renca Topocalma esg. Chungara (PB790)
Topocalma esq. Esmeralda (PB791)
José Miguel Infante esq. Chungara (PB55)

Nov Independencia Nueva de Matte esq. Pantaledn Cortés (PB1481)
Nueva de Matte esq. Pantaleon Cortés (PB1473)
Nueva de Matte esq. Dr. V. Izquierdo (PB1474)

Dic Cerrillos Av. Lo Errazuriz esq. Rosa E. Rodriguez (P11440)
Av. Lo Errazuriz esq. Rosa E. Rodriguez (PI33)
Parada Parque Lo Errazuriz (Pl 34)

2016 (*) Nov - Dic Pefalolén Av. Tobalaba esgq. Calle 127 (PD459)
Av. Tobalaba esq. Calle 127 (PD396)
Av. Tobalaba esq. Padre A. Hurtado (PD367)
Av. Tobalaba esq. Padre A. Hurtado (PD395)

Sep - Dic Santiago Av. R. Cumming esq. Av. Pdte. Balmaceda (PA326)
Parada Mercado de Anticuarios (PA397)

> PD: Estos paraderos (2016) fueron intervenidos con recursos del Programa Quiero mi Barrio de MINVU.
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En el afo 2016 se publico la segunda edicion de la
Revista “Tu Paradero”, la cual muestra a través de

una galeria fotografica las intervenciones artisticas
realizadas en 36 paraderos de buses durante 2015. En
la edicion también se incluyen articulos, entrevistas,
columnas y testimoniales de quienes han participado
en este proyecto. Esta revista fue difundida digital-
mente y es posible descargarla en el siguiente link:

> http://www.transantiago.cl/imagenes/
uploads/20160912160702-revista-tu-parade-
ro_2016.pdf

Asimismo, es importante destacar que esta iniciativa
ha recibido dos importantes distinciones:

> En 2013 obtuvo el Primer Lugar de Latinoamérica
en el Concurso de la UITP “Grow with Public Trans-
port”en la categoria Servicio al Cliente.

> En 2014 el proyecto recibio el premio AVONNI, en
la categoria de “Innovacion en el Sector Publico”.
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Adicionalmente, en 2015 y 2016 se publicaron el
primer y segundo nimero de la revista Tu Paradero, la
cual muestra mediante reportajes, columnas, entre-
vistas y galerias fotograficas el trabajo realizado en
los afos anteriores. Esta revista es de formato digital y
es posible descargarla en la siguiente direccion:

> http://www.dtpm.cl/archivos/Revista®%?20Tu%20
Paradero_web_bi_pp.pdf

> http://www.transantiago.cl/imagenes/
uploads/20160912160702-revista-tu-parade-
ro_2016.pdf
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CAP. 7

DESEMPENO
ECONOMICO




a estabilizacion financiera

ha sido una de las tareas

mas importantes del DTPM
pues, como organo regulador, no
solo debe supervisar la operacion
de los servicios y pagar oportuna-
mente a los proveedores, sino que
también debe asegurar la sus-
tentabilidad economica de largo
plazo del Sistema. A continuacion,
se realiza una breve descripcion de
los principales aspectos financie-
ros del Sistema en 2015y 2016.

/.1 Tarifas

Las reglas tarifarias vigentes
permiten al usuario, pagando una
sola tarifa, realizar un viaje con un
maximo de tres etapas (pudiendo
solo una de ellas ser realizada en
Metro). Lo anterior considera que
entre el inicio de la primera etapa
y la tercera no hayan pasado mas
de dos horas y que el viaje se reali-
ce sin repetir recorridos y siempre
en una misma direccion.

En la Tabla 22 se pueden ver las
tarifas del Sistema para los afios
2015y 2016.

Empezando el 2015, el Panel de

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

a la variacion experimentada por
el IPCy délar, las que influyeron
significativamente en el reajuste
de la tarifa. Hasta el término del
ano 2015, las tarifas se encon-
traban en $640 como tarifa plana
para busesy $720 en el caso de
Metro en Hora Punta. La tarifa para
estudiantes de educacion media o
superior era $210.

Durante el 2016 las tarifas se
mantuvieron estables para los
viajes en buses. Sin embargo, en
el caso de Metro, durante el mes
de febrero se decidio un alza de
$20 en el pasaje durante el horario
punta, para subsidiar el pasaje de
todos los horarios de los Adultos

Expertos decretd un alza de tarifas, =~ Mayores.
en Enero debido principalmente
Tabla 22
Tarifas del Sistema 2015 - 2016
Ao Tipo de Tarifa Ene Feb Mar Abr May  Jun Juu Ago Sep  Oct Nov Dic
2015 Buses $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640
Metro Hora Punta $720 $720 $720 $720 $720 $720 $720 $720 $720 $720 $720 5720
Metro Hora Valle $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660
Metro Hora Baja $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610
Estudiantes Ed. Media/Superior  $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210
Estudiantes Ed. Basica 50 50 50 50 50 50 $0 50 $0 50 $0 50
2016 Buses $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640 $640
Metro Hora Punta $720 $740 $740 $740 $740 $740 $740 $740 $740 $740 $740 5740
Metro Hora Valle $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660 $660
Metro Hora Baja $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610 $610
Estudiantes Ed. Media/Superior  $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210 $210
Estudiantes Ed. Basica 50 50 50 50 50 ) 50 ) 50 ) 50 )
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A continuacion, en el Grafico 21, se puede ver la
evolucion de las tarifas del Sistema.

Grafico 21
Evolucion de las tarifas del sistema | 2010 - 2015
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7.1.1 Tarifas preferenciales

Metro de Santiago dispone de tarifas preferenciales
para dos segmentos de la poblacion: Estudiantes

de Educacion Basica, Media y Superior, y Adultos
Mayores. Para los primeros, el Metro tiene un costo
de $210 pesos durante el periodo 2015- 2016, que
corresponde al 30% aproximado de la tarifa Adulto.
Los estudiantes pueden acceder a Metro durante
todo el dia con esta tarifa. Vale mencionar que este
pago también permite transbordos con costo cero.

En el caso de los Adultos Mayores, durante todo el
2015 y hasta enero de 2016, la tarifa preferencial
comprendia solo los horarios valle y bajo, a través de
la compra de boletos Edmonson, que les permitia el
transito en el tren subterraneo por $210. Sin embargo,
en febrero de 2016, esta tarifa se extendio a todos
los horarios. Para acceder a esta tarifa, el usuario
debe acreditar tener 65 afos cumplidos si es hombre
y 60 anos cumplidos si es mujer, y percibir una pension
previsional, asistencial o una jubilacion. Esta tarifa no

abarca viajes en buses.
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/.1.2 Panel de Expertos

Los reajustes de tarifas las define trimestralmente el
Panel de Expertos del Transporte Pablico, un ente téc-
nico y autonomo creado por la Ley N°©20.378, sobre

la base de las estimaciones de ingresos y costos del
Sistema y el monto de subsidio establecido en esta
normativa.

> Mas informacion en:

http://www.paneldeexpertostarifas.cl
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/.2 Resultado operacional

Para efectos de este informe, se entendera como
“Ingresos del Sistema” el monto en dinero corres-
pondiente a la suma de las tarifas pagadas por los
usuarios mas las multas ejecutadas y pagadas por
los proveedores de servicios y los saldos de tarjetas
bip! caducadas (dos afos sin uso).

Por otra parte, se entendera como “Costos o Egresos
del Sistema” a los pagos realizados en el periodo a
los proveedores de servicios de transporte, ser-
vicios complementarios y otros, en virtud de los
contratos o convenios vigentes con cada uno de ellos.

La Tabla 23 expone los ingresos, egresos y resultado
operacional de los afos 2015y 2016.

La diferencia entre ingresos y egresos del Sistema es
el resultado operacional, el que a fines del afo 2015
alcanzoé una cifra negativa de $428.908 millones
antes de la aplicacion del subsidio. Para fines de 2016
esta cifra crecid en un 4,6%, arrojando un déficit de
$448.408 millones.

Durante el afo 2015 los ingresos alcanzaron una cifra
de $587.542 millones, de los cuales 99,6% provino
del uso de la tarjeta bip! por parte de los usuarios.
Esta cifra se redujo en 2016, en un 4,2%, que entrega
$563.003 como cifra final de ingresos anuales del
Sistema. De esta cifra, un el 99,5% proviene de las
validaciones de los usuarios en buses y Metro.
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Tabla 23

Ingresos, egresos y resultado operacional (MMS$) | 2015 - 2016

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

Ano En Base Devengada
Ingresos Egresos | Resultado antes de subsidio
2009 $461.709 $908.482 -$446.773
2010 $545.153 $976.710 -$ 431557
2011 $605.729 $1.019.647 -$413918
2012 $622.623 $1.005.947 -$383323
2013 $622.108 $1.034.397 -$412290
2014 $605.121 $1.089.508 -$ 484387
2015 $587.542 $1.016.449 -$428.908
> ene $46.107 $80.193 -$34.086
» feb $38.159 $66.215 -$28.056
» mar $52.546 $89.689 -$37.143
» abr $51.386 $88.426 -$37.040
» may $ 48303 $86.358 -$38.055
»jun $51.600 $ 86.064 -$34.464
» jul $50.428 $85.126 -$34.697
» ago $50.041 $87.314 -$37.273
> sep $48.286 $84.652 -$36.366
»oct $50.741 $89.523 -$38.782
> NOV $50.103 $87.936 -$37.833
» dic $49.840 $84.954 -$35.114
2016 $563.003 $1.011.812 -$448.809
» ene $43.126 $74.935 -$31.809
, feb $37.984 $66.053 -$28.069
» mar $48.924 $88.563 -$39.638
» abr $47.799 $84.163 -$36.364
» may $49.233 $91.813 -$42581
> jun $48.069 $84.712 -$36.643
» jul $47.353 $80.028 -$32.674
» ago $50.184 $86.663 -$36.479
s sep $47.488 $84.528 -$37.040
» oct $ 46.668 $91.583 -$44.915
» NOV $47.904 $ 88.584 -$40.680
» dic $48271 $90.187 -$41916

> Nota: Valores actualizados al valor presente de la UF del 31 de diciembre 2016.
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A continuacion, el Grafico 22
presenta la distribucion de los
egresos entre los distintos presta-
dores de servicios del Sistema de
Transporte Pblico.

Como se puede apreciar, la mayor
parte de los egresos del Sistema
se destina a los operadores de
transporte de buses y Metro, que
significaron un 92,2% durante el
2015,y 92,3% en el afo siguiente.
Del porcentaje restante, Sonda,
proveedor de servicios tecnologi-
cos del Sistema, es destinatario de
un 3,4% en ambos periodos.
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Grafico 22

Distribucion de egresos segln prestador de servicios 2015- 2016
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7 3 SU bSidiOS > Un aporte especial para el transporte, conectivi-
dad y desarrollo regional”.

La Ley N°©20.378, que crea un subsidio nacional al
> El aporte especial adicional, componente que fue

incorporada mediante la Ley N©20.877, de diciem-
bre de 2015, que modifico la Ley N©20.378

Transporte Pablico remunerado de pasajeros y sus
modificaciones, explicitd la necesidad de contar con
recursos adicionales para el buen funcionamiento del

istema, mantenien n niv rifari r . ..
Sistema, manteniendo u el tarifario abordable A continuacion, en la Tabla 24 se presentan los

ara los usuarios y estabilizo los recursos del subsidio L . - .
p y montos de subsidio efectivos utilizados en el periodo

para el Sistema de Transporte Plblico de Santiago.

2009 - 2016
El subsidio definido en la ley tiene tres componentes;
> Elsubsidio permanente, destinado a compensar *  Originalmente llamado “Subsidio transitorio”, cuya denomi-
los menores pagos que realizan los estudiantes nacion y propdsito fueron modificados por la Ley N° 20.696, de

septiembre de 2013, que modifico la Ley N° 20378.

Tabla 24
Subsidio al Transporte Pablico remunerado de pasajeros de Santiago (M$ de 2015) 2009 - 2022

Afo Ley N° Ley N° Ley N° Subsidio Subsidio Aporte 10% Total
20.378, 20.378, 20.378, Transporte Transporte Especial adicional Subsidio
Art. 2° Art. 3° Art. 3° Pablico Ley Pablico Ley Adicional Art. 3°
Subsidio Transitorio Transitorio, N° 20.557, N° 20.641, Art 3° Transitorio
Permanente Aporte Adicional 2012 2013 Transitorio Ley N©
Especial Ley N° 20.877,2015
20.877 (522),
2015

Subsidios utilizados

2009 135 184 - - - - - 320
2010 135 255 39 - - - - 430
2011 135 229 36 - - - - 401
2012 135 107 24 111 - - - 377
2013 156 82 - - 135 - - 373
2014 202 191 20 - - - - 412
2015 202 191 - - - 35 - 428
2016 202 191 - - - 37 - 430

Subsidios disponibles

2017 216 204 - - - 58 - 477
2018 222 210 - - - 143 - 575
2019 229 217 - - - 147 - 593
2020 235 223 - - - 152 - 610
2021 243 230 - - - 156 - 629
2022 250 237 - - - 161 - 648

> Supuesto: reajustado por inflactor de 3% anual
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/.4 Evasion

La evasion del pago del pasaje es uno de los mayores
problemas que enfrenta el Sistema, no s6lo por su

impacto financiero sino porque se ha convertido en un
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los incentivos econdmicos y la obligacion por parte
de ellos de controlar la evasion, mostro resultados
durante el afo 2012. La incorporacion de fiscalizado-
res por parte de las empresas resulté en una reduccion
inicial de la evasion, lo que se observo a partir del

habito para un segmento de los usuarios. segundo semestre de 2012. Sin embargo, luego de un

periodo de baja se ha visto un nuevo repunte de este
fendmeno, a pesar de todo el esfuerzo fiscalizador

tanto de las empresas como del propio Ministerio.

La firma de los nuevos contratos con los concesio-

narios de transporte, en los cuales se incorporan

Grafico 23

Evolucion del porcentaje de evasion en el pago del pasaje en buses | 2010 - 2016
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> Fuente: Programa Nacional de Fiscalizacion, Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.
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El Grafico 23 presenta el porcentaje de evasion en
el paso de pasajes en los buses del Sistema, desde el
2010 al 2016.

Al controlar la evasion afio a afio, se pude apreciar
que entre el 2015 y 2016 tiene un crecimiento mas
acelerado que en los periodos anteriores. Desde el
2014 al 2015 hubo un aumento de un 2,7%, desde un
24,2% a un 26,9%; en tanto, desde 2015 a 2016, la
variacion fue de 3,4%.

Al revisarse el promedio movil de 12 meses, el
promedio de la variacion entre 2014 y 2015 fue de
un 2,6%, pasando desde un 23,1% a 25,7%; y desde
este Gltimo ano a 2016, el aumento fue de un 2,8%,
llegando a 28,5%. Este analisis permite descubrir que
si bien, la evasion es un fendmeno en aumento, éste
se ha acelerado con mayor rapidez durante 2016 que
durante los periodos anteriores.

Ha quedado de manifiesto que este comportamien-
to es de dificil solucion ya que responde a diversos
factores. Uno de ellos es la disponibilidad de red de
carga en algunos sectores y horarios, razon por la cual
se extendi6 el horario del Viaje de Emergencia por
dos horas adicionales al dia para reducir la “evasion
involuntaria”.
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ste capitulo tiene como proposito presentar las
iniciativas del DTPM para mejorar la calidad del
servicio del Sistema de Transporte Publico.

8.1 Reformulacion del sitio web
de Transantiago

Con el objetivo de hacer mas amigable la navega-
cion del sitio web de Transantiago, durante el afio
2015 se reformulo la pagina web bajo el paradigma
de disefio responsive, lo que permite un acceso facil
desde plataformas moviles, como celulares, tablets y
otros tipos de dispositivos con conexion a Internet.

Este redisefo conllevo a mejorar el disefo y a prio-
rizar tanto los contenidos como su administracion,
a la vez que permitio la implementacion de mejoras
en las herramientas de planificacion de viaje.

Estos cambios en la web de Transantiago tuvieron
como consecuencia el aumento significativo de las
visitas en el sitio durante el 2016, de las cuales un

839% se realizd desde dispositivos moviles.



8.2 Servicios con itinerarios

Uno de los atributos mas valorados por los usuarios
del Transporte Pablico es la confiabilidad en el tiem-
po de viaje y de espera. Esto Gltimo es de especial
relevancia en aquellos servicios y horarios donde la
frecuencia es baja, ya que el desconocimiento de los
horarios de paso de los buses tiene como consecuen-
cia altos tiempos de espera para los usuarios. Con el
objetivo de reducir la incertidumbre experimentada
por ellos, en abril del afio 2014, el DTPM en conjun-
to con CEDEUS iniciaron un proyecto piloto para
operar servicios con itinerarios (es decir, horarios
exactos de paso por los paraderos) en los puntos mas
importantes de algunos servicios; se ha podido veri-
ficar en conjunto con las empresas concesionarias la
factibilidad de cumplir con los itinerarios propuestos,
lo que representa una mejora en la calidad de servicio,
puesto que se puede asegurar e informar un horario
de pasada fijo a los usuarios.

La aplicacion de los pilotos de itinerarios se inicié con
un servicio nocturno por Unidad de Negocio, debido
a que la ausencia de congestion permite programar
con certeza los horarios de pasada, a los cuales se
sumaron servicios diurnos de baja frecuencia.
Dentro de este dltimo grupo, la mayoria corresponden
a servicios expresos con horarios en el primer paradero
de su trazado, puesto que al tener las subidas concen-
tradas en ese punto se benefician a muchos usuarios
controlando en un solo punto. Debido al buen cumpli-
miento de los pilotos por parte de los operadores, es
que durante 2014 se comenz6 a informar el horario

de pasada por los paraderos mas importantes de los
servicios 516 y 301 en horario nocturno y los servi-
cios [04e y 218e en periodo diurno. Adicionalmente,
durante el afio 2015 se comenzo a informar el horario
de pasada por los paraderos principales de los servicios
112n,401n,y BO2n en horario nocturno y el servicio
JO6 en periodo diurno; finalmente en el afio 2016 se
sumaron los servicios 210 y F30n en horario nocturno.

INFORME DE GESTION ‘15 - ‘16

El cumplimiento de los servicios durante el afo ha
variado entre el 70% y el 98%, y la recepcion por
parte de los usuarios ha sido positiva. En vista de lo
anterior, para el ano 2017 se proyecta extender la
operacion de este tipo de servicios incorporando 20
nuevos servicios bajo este esquema de funcionamien-
to, entre diurnos de baja frecuencia y nocturnos.
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8.3 Malla Nocturna

Una de las novedades de Transantiago, en sus inicios,
fue la implementacion de una malla formal de recorri-
dos 24 horas, con el objetivo de atender la demanda
de viajes en horario nocturno. A pesar de que la malla
original ofrecia una cobertura adecuada, muchos de
los servicios atendian lugares que no son de interés en
el periodo diurno (tales como estaciones de metro),

lo cual redundaba en que muchos de los servicios
presentaran baja demanda.

Lo anterior, sumado al hecho que el disefio de la malla
nocturna implicaba realizar transbordos en lugares
con condiciones adversas de seguridad y comodidad,
es que en junio de 2015 se inicid un proyecto de
rediseno de los servicios nocturnos con el objetivo
de mejorar la experiencia de viaje en dicho horario.
Esto se trabajo con las siguientes acciones:

> Redisefo de la malla de recorridos, con el objetivo
de acercarlos a los puntos de actividad en el periodo.

> Operacion con itinerarios (horarios exactos de
pasada por los paraderos) para disminuir el tiempo
de espera de los usuarios.

> Sincronizacion de los transbordos mas importan-
tes para disminuir los tiempos de viaje.

En este contacto, los recorridos nocturnos de Redbus
(servicios B y C) se reformularon en Junio de 2015. En
enero de 2016 se reformulo la malla de Buses Vule
(servicios 300, E,H e I) y STP (servicios F) y en julio de
2016 se reformuld la malla de la Metbus (servicios 500
y J). Para el 2017 se proyecta terminar con el rediseio
de los servicios de las Unidades restantes. Por otro
lado, para fines del 2016 ya existen 7 servicios noctur-
nos operando con itinerarios (uno por cada Unidad de
Negocio) que son los siguientes: 112n, 201, 301, 401n,
516,B02ny F30n. Para el 2017 se proyecta incorporar
al menos 14 servicios nocturnos mas (dos adicionales
por Unidad de Negocio), y una vez que lo anterior esté
completado se iniciara el plan de sincronizacion.
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8.4 Ejes Ambientales

Frente a los frecuentes problemas de la ciudad de
Santiago con la contaminacion, desde ano 2015 el
Ministerio del Medioambiente endurecio la norma-
tiva de emisiones y los umbrales para decretar episo-
dios ambientales.

Como parte de las medidas de contingencia ante

los inminentes nuevos episodios de preemergencia

0 emergencia ambiental, se implemento un plan de
refuerzo de oferta en el Transporte Piblico, dentro
del cual se decreto la creacion de conjunto de Ejes
Ambientales, cuyo objetivo es permitir mejorar la
operacion del Transporte Piiblico en superficie
transformando estas vias a exclusivas para buses
durante las horas punta, junto con la restriccion de
vehiculos particulares, con o sin convertidor catalitico.

En el afio 2015 fueron definidos cuatro Ejes Ambien-
tales para el Transporte Pablico que se implementaron
en los dias de episodios ambientales. Luego de un
proceso de evaluacion, para el afio 2016 se eliminaron
dos de ellos y se incorporaron otros cuatro en su lugar.

Durante el afno 2015 se decretaron diez episodios

de Preemergencia Ambiental, y un dia se vivio una
Emergencia Ambiental, siendo estos dias en que se
activaron los protocolos para generar las vias ambien-
tales. En tanto, en el afio 2016 los ejes ambientales
se implementaron s6lo un dia, debido a un dia de
Preemergencia, puesto que en todos los otros dias

de episodios ambientales la medida fue suspendida
por las obras en el eje Providencia, debido a la rotura
de una matriz de agua potable ocurrida el dia 9 de
Junio. Se observaron positivos efectos en la velocidad
de los buses producto de estas medidas, llegando a
aumentos de velocidad cercanos a 8% a nivel de
Sistema, con algunos ejes como Los Leones alcan-
zando aumentos superiores a 26% de velocidad en
horario punta mafana y de 60% en horario punta
tarde. Asimismo, se observo un aumento en el nimero
de transacciones en los buses entre 4% y 10% para
los dias laborales en que se aplicaron estas medidas.



Se definio y aplicd un conjunto de criterios para

seleccionar aquellos ejes que operarian como Eje
Ambiental durante los episodios de preemergencia o
emergencia ambiental. Esta metodologia considerd

priorizar aquellos ejes que:

> Tienen baja velocidad y alta frecuencia de buses.
> Permiten apoyar la red de Metro.

> Dan continuidad a la actual red de prioridad en
superficie y (iv) tienen alternativas de re-ruteo

para vehiculos particulares.

Tabla 25

Ejes ambientales implementados 2015 - 2016
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Ano Ejes ambientales Periodo Tramos Direccion
2015 Independencia Punta mafana Dorsal- Anibal Pinto Norte- Sur
Punta tarde Echeverria - Dorsal Sur- Norte
Los Leones Punta mafana Sucre - Nueva Providencia Sur- Norte
Punta tarde Lota - Sucre Norte- Sur
San Diego Punta mafana Placer - Tarapaca Sur- Norte
Punta tarde Placer - Tarapaca Sur- Norte
San Pablo Punta mafiana Matucana - Teatinos Poniente- Oriente
Punta tarde Matucana - Teatinos Poniente- Oriente
2016 Los Leones Punta mafana Sucre - Nueva Providencia Sur- Norte
Punta tarde Lota - Sucre Norte- Sur
San Diego Punta mafana Av. Matta - Tarapaca Sur- Norte
Nataniel Cox Punta tarde Tarapaca - Av. Matta Norte- Sur
Vicuiia Mackenna Punta mafana B. Pierre de Coubertin - Alameda Sur- Norte
Punta tarde B. Pierre de Coubertin - Alameda Sur- Norte
Matucana Punta mafana San Pablo - Erasmo Escala Norte- Sur
Punta tarde Alameda- San Pablo Sur- Norte
Chacabuco Punta mafiana Erasmo Escala- Alameda Norte- Sur
Punta tarde Erasmo Escala- Alameda Norte- Sur
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8.5 Mesa de monitoreo
operacional

Durante 2015y 2016 continud el proyecto de mejoras
operacionales realizado en conjunto con el Centro

de Desarrollo Urbano Sustentable (CEDEUS) de la
Pontificia Universidad Catolica de Chile, iniciado el
2014. En este periodo, hubo un foco importante en la
mejora de las velocidades del sistema, que muestran
una baja significativa con respecto a afos anteriores.
Para realizar lo anterior, se ha realizado un monitoreo
de los distintos ejes e intersecciones de la ciudad.

En base a este monitoreo, a mediados de 2016 se
creay comienza a ejecutar el Plan de Velocidades,

un esfuerzo conjunto entre distintas instituciones

del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones
para proponer e implementar medidas que ayuden a
detener la caida y por lo tanto mejorar las velocidades
del sistema.

Las principales lineas de trabajo que se han desarro-
llado se describen a continuacion:

8.5.1 Monitoreo

Durante este periodo, el principal foco en el desarrollo
de herramientas de monitoreo se concentro en la
velocidad operacional de los buses. Se desarrollo
una para el monitoreo de ejes de la ciudad, a partir
de la cual es posible generar reportes de evolucion
de velocidad en los ejes mas relevantes; y otra que
permite identificar aquellos puntos en la ciudad
donde los servicios se enfrentan a cuellos de bote-
lla, encontrando asi puntos donde existe un potencial
de mejora. Con esta Gltima herramienta, se generd un
ranking con los puntos mas criticos de la ciudad, lo
que permite priorizar las intervenciones a realizar.

8.5.2 Ejes con baja velocidad

Mediante el uso de las herramientas de monitoreo
desarrolladas, se identificé que el tramo critico de
Alameda, entre Matucana y San Martin, ha experimen-
tado bajas en la velocidad con respecto al afio 2014.
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En ese sentido, durante el 2015 se disend e imple-
mento una reasignacion de servicios a paraderos,
buscando descongestionar aquellos que contaban
con una frecuencia por sobre su capacidad. Por otra
parte, se implemento un proyecto de puesta a punto
de la pista de buses, el que considerd una completa
re-demarcacion de la misma, reposicion de sefales
faltantes y también la implementacion de demarca-
cion de no bloquear cruce en la gran mayoria de las
intersecciones del eje.

Finalmente, durante 2016 se gestionod el cambio

de punto de regulacion de algunos servicios que
anteriormente regulaban en Alameda y contribuian
con la congestion del eje. Primero, se reconoce como
la principal causa de los problemas de velocidad del
eje la alta presencia de taxis basicos en la Pista Sélo
Bus, por lo que se propuso restringir su circulacion.

Lo anterior se respalda con las microsimulaciones
realizadas, que muestran un potencial de triplicar la
velocidad minima del eje. Segundo, existen nume-
rosos bloqueos del movimiento de buses ocasionados
por la incorporacion de vehiculos desde la calle José
Miguel Carrera, razon por la cual se propuso su cierre
y revitalizacion urbana para mejorar las condiciones
peatonales del sector.

Se reconocieron asimismo importantes problemas
operacionales en el funcionamiento de la Pista Sélo
Bus de General Mackenna, los cuales han impactado la
velocidad de los buses que circulan en el tramo entre
Teatinos y Miraflores. Segln observaciones en terreno
y los datos disponibles a través de las herramientas
de monitoreo, se determind que la regulacion de
servicios en la parada entre Bandera y Puente genera
un cuello de botella en un sector donde los adelanta-
mientos son complejos por la alta congestion.

Adicionalmente, los bloqueos generados por vehiculos
particulares incorporandose al eje desde las calles
Puente y 21 de Mayo también impiden un adecuado
funcionamiento de esta medida de prioridad. Identi-
ficados estos inconvenientes, se propuso un plan de
mejoras que considera la relocalizacion del punto
de regulacion y la prevencion de los bloqueos
mediante el cierre y peatonalizacion de la calle Puen-



te, y la reprogramacion de semaforos en 21 de Mayo.
Estas Gltimas dos medidas fueron implementadas en
septiembre de 2016, generando resultados positivos
no s6lo en la velocidad de los buses, sino que también
en los peatones que frecuentan el paseo Ahumada -
Puente, extendido ahora hasta General Mackenna.

8.5.3 Intersecciones criticas (cuellos de
botella)

A partir de los puntos identificados y priorizados
mediante la herramienta de monitoreo de cuellos

de botella, se visitaron los puntos mas criticos de la
ciudad. Las visitas realizadas sirvieron para diagnosti-
car y proponer posibles mejoras a ser implementadas.
Algunos de los principales puntos analizados son:

> Quilin / Tobalaba

> General San Martin / Las Violetas
> El Cerro / Los Conquistadores

» Lo Campino / Alcalde Guzman

> Camino El Alba / Apoquindo

» Lo Errazuriz / Salvador Allende, entre otras.

Prioridad para buses

En el contexto de la implementacion de nuevas Pistas
Solo Bus, se definieron criterios para seleccionar ejes
candidatos y se reviso cada uno de ellos hasta la
eleccion final. Los ejes seleccionados fueron disefia-
dos y revisados para su posterior implementacion.
Como principal novedad se incluyeron tachones y
placas informativas que indican sanciones con partes
empadronados a aquellos automaviles que circulen
por las Pistas Sélo Bus.
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8.6 Plan de Velocidades

El Plan de Velocidades surge a mediados de 2016
como un esfuerzo conjunto entre el DTPM, la Unidad
Operativa de Control de Transito (UOCT), la Secretaria
Regional Ministerial de Transportes y Telecomunica-
ciones (SEREMITT), el Programa Nacional de Fiscali-
zacion de Transportes (PNFT), la Unidad de Gestion de
Corto Plazo (UGCP) y la Coordinacion de Planificacion
y Desarrollo (PyD), ademas del apoyo de CEDEUS, en
respuesta a la caida sostenida de las velocidades del
Sistema producto de la congestion. Dentro del plan
se considera el trabajo en distintos ejes e interseccio-
nes criticas de la ciudad-en donde circula un alto flujo
de buses a baja velocidad-, implementacion de nuevas
tecnologias para priorizar el Transporte Pablico, y
estandarizacion de las medidas de prioridad existentes.

El objetivo principal es mejorar la velocidad de
operacion del Transporte Piblico de Santiago, o
que es particularmente importante ya que a partir de
esto es posible no solo reducir los tiempos de viaje
de los usuarios, sino ademas disminuir los costos del
sistema y mejorar la regularidad.

Para determinar los ejes e intersecciones a intervenir-
se elabord un listado priorizado a partir de un indica-
dor de demora construido con informacion de flujo
de buses y velocidades obtenidas a partir del procesa-
miento de las bases de datos de posicionamiento GPS
de los buses.

A partir de este listado priorizado, las distintas
instituciones participantes del Plan de Velocidades
seleccionaron doce puntos (cuellos de botella) y
cinco ejes a trabajar en la primera etapa del plan, y
realizaron visitas a terreno a todos ellos para elaborar
los diagndsticos correspondientes y realizar pro-
puestas de mejora. A partir de este trabajo se cuenta
con 71 propuestas de intervencion, tanto de corto,
mediano y largo plazo. En cinco casos se implemento
durante 2016 algunas de estas medidas, obteniéndose
en ellos mejoras de entre 15% y 90% en el indicador
de demora.
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8./ Centro de Monitoreo de
Buses (CMB)

El Centro de Monitoreo de Buses (CMB) de la Secre-
taria Ejecutiva del Directorio de Transporte Piblico
Metropolitano tiene como objetivo la deteccion
oportuna de incidentes que afectan la movilidad de
los usuarios y su resolucion en el mas breve plazo, a
través del liderazgo de un conjunto de medidas coor-
dinadas con distintos actores e instituciones (UOCT,
Metro, Carabineros, Empresas Operadoras de buses,
entre otros).

En el CMB trabajan cerca de 30 personas durante las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana, incluidos los
dias festivos. En la sala de monitoreo hay permanente-
mente un Carabinero, quien apoya a los profesionales
en a resolucion de incidentes en temas de congestion
y seguridad hacia usuarios y conductores. Ademas,

en ella esta también un periodista, quien monitorea
las redes sociales levantando las alertas que envian
los mismos usuarios via Twitter y Facebook, dando
respuesta a sus principales consultas e inquietudes.

El CMB apoya su labor diaria en sistemas con tec-
nologia GPS que le permiten hacer seguimiento al
cumplimiento de la frecuencia y regularidad de los
distintos recorridos de buses de acuerdo a los nive-
les de servicio esperados segln el Plan Operacional
vigente. Dispone de 230 camaras durante el 2015,y
276 camaras durante el 2016, a través de las cuales
detecta variados incidentes como aglomeracion de
usuarios en paraderos, buses en panne, congestion,
entre otros. También cuenta con un teléfono exclusivo
de comunicacion directa con Metro, para activar el
protocolo de accion existente con el que los buses de
Transantiago apoyan las contingencias en el servicio
de trenes.

Junto con la labor de monitoreo, el CMB prepara
distintos planes de contingencia para hacer frente a
eventos de mayor magnitud y que alteran la movilidad
y/o seguridad de la ciudad y las personas, entre ellos
eventos deportivos de alta convocatoria, marchas

y movilizaciones sociales, huelgas de conductores
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de buses y eventos de conmemoracion con riesgo
de vandalismo de buses y agresiones a usuarios y
conductores, entre otros.

Durante el 2015, el CMB resolvio cerca de 380.000
incidentes, en donde 82% correspondi6 a eventos

de irregularidad de los servicios de buses. Esta cifra
disminuy6 a 328.000 acontecimientos, de los cuales el
71% se debid a esta misma razon.

Ademas, elabor6 planes de contingencia para hacer
frente a situaciones complejas que afectaban la movi-
lidad en la ciudad como fueron: huelga de conductores
de las empresas concesionarias, eventos deportivos
de alta convocatoria y movilizaciones ciudadanas,
principalmente.

Junto con esto, el CMB gestion6 en diversas oportuni-

dades (30 ocasiones en 2015y 19 veces el 2016) apo-
yo con buses de Transantiago por contingencias en los

servicios de trenes de Metro, ayudando de esta forma a
mitigar los impactos en la movilidad de los usuarios.

Finalmente, el CMB, en coordinacion con la Seremi

de Transporte, hizo sus recomendaciones sobre mas
de 1.200 actividades ciudadanas como corridas,
actividades municipales, eventos culturales, entre
otros, durante el 2015. En el 2016, este nimero se
elevo a 1.031 iniciativas, que tuvieron como proposito
la disminucion de consecuencias negativas para el
Transporte Pablico.
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8.8 Sincronizacion automatica
de la informacion de la tarjeta
de ruta del conductor con los
letreros luminosos del bus

Con el fin de mejorar la experiencia de viaje de los
usuarios y de continuar con el proceso de mejora
continua de las labores que deben realizar los con-
ductores en su jornada habitual, como una manera
para disminuir la tasa de errores en la informacion
que entregan los paneles externos de los buses sobre
el recorrido que esta haciendo en la realidad, durante
el 2015 se implementd un desarrollo tecnologico y
un piloto que ha sido gradualmente adoptado por
distintos operadores de transportes para interconec-
tar el computador a bordo que controla los letreros
de luminosos de los buses, con el computador a
bordo que controla los validadores de los buses,

de manera que cuando el conductor carga en los
sistemas de pago el recorrido que el bus realizara,
esta informacion se actualiza y sincroniza automa-
ticamente la informacion desplegada en los letreros
luminosos del bus.

En los buses donde no se ha implementado esta
solucion, la programacion de los letreros del bus se
realiza de forma manual, dejando la configuracion del
destino que debe indicar los letreros electronicos del
bus, dependiente 100% del conductor, lo que provoca
que muchas veces el bus esté realizando un recorrido
sin la indicacion correcta del recorrido en los paneles
electronicos del bus.
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8.9 Firma digital que combate el
fraude de la tarjeta bip!

Producto del fraude masivo detectado por cargas
irregulares de cuotas de transportes que afectd masi-
vamente a todo el parque de tarjetas bip! de Transan-
tiago desde octubre de 2014, se debid desarrollar

e implementar mejoras en todos los dispositivos
distribuidos de la red de Validadores y Carga, para
impedir el uso del sistema por parte de tarjetas que
fuesen adulteradas.

El proyecto, que se desarrollo en etapas durante el
ano 2015, se enfocd en realizar un analisis detallado
de casos andomalos, su calificacion y manejo. También
se mejoro el tratamiento de las transacciones
incompletas (antitearing), que la tarjeta no realiza en
forma nativa. Todo lo anterior dio paso a la implemen-
tacion de medidas de control y/o revision de com-
portamiento extrano de transacciones, de manera de
detectar, por esta via, el uso inapropiado de la tarjeta
bip!, lo que permitié complementar los procedimien-
tos de deteccion y reduccion de fraude, volviendo a
los niveles anteriores a octubre de 2014.



8.10 Recambio tecnologico de
dispositivos de fiscalizacion

Se mejoro el proceso de trabajo que realizan los
inspectores de fiscalizacion, junto con el disefio y
desarrollo de la aplicacion movil “FiscalizadorBip”.
Estos cambios permitieron dotar al Programa de
Fiscalizacidon con un equipamiento mas confiable,

una comunicacion mas expedita con los sistemas
centrales y una disminucion en los tiempos totales de
trabajo dada la simplificacion del proceso de recolec-
cion de informacion.
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8.11 Proyectos FONDEF
D1011002 y D10E1002;
Tecnologia avanzada para
ciudades del futuro

Cada semana se almacenan aproximadamente 36
millones de transacciones de la tarjeta bip! y alrededor
de 80 millones de registros de las emisiones GPS de
los buses de Transantiago. Con el objetivo de utilizar
estos datos para obtener informacion que permita
realizar mejoras en el Sistema y luego de dos anos de
trabajo conjunto exploratorio, en el afio 2010 se firmo
un convenio marco de colaboracion entre la Subsecre-
taria de Transportes y la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la Universidad de Chile.

Posteriormente, la Universidad de Chile postulo el
proyecto denominado “Tecnologia Avanzada para
Ciudades del Futuro” al Fondo de Fomento al Desa-
rrollo Cientifico y Tecnologico (FONDEF), con el apoyo
formal de la Subsecretaria de Transportes, el Ministe-
rio de Vivienda y Urbanismo y el Cuerpo de Bomberos
de Santiago, el cual le fue adjudicado y se inicié en
diciembre de 2011 (con una duracion de 36 meses).
Este proyecto fue ampliado por 5 meses, finalizando
en abril de 2015.

Una de las tres lineas de investigacion que contem-
plaba este proyecto consistia, precisamente, en desa-
rrollar un software que utilizara los datos GPS de
los buses y la informacion de uso de la tarjeta bip!
para generar estimaciones de velocidades y recons-
truccion de los viajes en el Transporte Piiblico. De
esa forma, y luego de un proceso de analisis y estima-
ciones, se obtuvieron matrices de viaje, identificando
las paradas de subida y bajada en cada una de sus
etapas, asi como los servicios utilizados y el tiempo
empleado desde el instante de la primera validacion
hasta la hora estimada de bajada en el Gltimo servicio
utilizado por el usuario. Adicionalmente, y dado que
se tiene la hora estimada de bajada y subida en cada
transbordo, proporciona estimaciones del tiempo
de espera para aquellos transbordos donde los
usuarios abordan un bus. Esta informacion permite
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monitorear el desempeno y evolucion del Sistema a lo
largo del tiempo para tomar medidas correctivas en
sectores 0 aspectos especificos.

Los resultados que entrega el software se dividen en
tres grandes areas:

> Estimaciones de matrices de viaje
> Estimaciones de velocidades en la red vial
> Indicadores de desempefio del transporte pablico

Los resultados de este software estan siendo utiliza-
dos ampliamente en diversas aplicaciones practicas y
ambitos de accion del DTPM, por ejemplo, para apoyar
el analisis de mejoras en infraestructura, identificar
ejes o puntos con problemas de velocidad, analizar
modificaciones a los programas de operacion en
cuanto a disefio y ajustes de oferta de los servicios
de buses, dimensionar campanas de informacion a

los usuarios, revisar la operacion de zonas pagas v, en
general, cualquier analisis que requiere informacion
detallada de velocidad o de demanda (subidas, baja-
das, transbordos, flujos).

Durante el 2015, quedo instalado en las oficinas de
DTPM el software ADATRAP desarrollado por la Univer-
sidad de Chile en el marco de este proyecto.

Durante el 2016 se dio inicio a una nueva etapa de
extension por dos anos de este trabajo a traves del
proyecto FONDEF D10E1002: “Software de Tecnologia
Avanzada para Ciudades del Futuro”, en el cual la
Subsecretaria de Transportes continGia apoyando a la
Universidad de Chile. Los objetivos especificos de esta
etapa son:

> Validacion/calibracion de parametros y nuevas
metodologias.

> Visualizacion y acceso de informacion.

> Modelo de equilibrio estocastico multimodal
agregado.
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