_ESTUDIO DE
' SATISFACCION
|EMPRESAS OPERADORAS

RESULTADOS 2020




OBJETIVOS DEL
ESTUDIO

OBJETIVO GENERAL

Medir la satisfaccion que tienen los
usuarios de buses con el servicio del
Sistema de Transporte Publico de la
ciudad de Santiago.

2 — © Ipsos | Estudio Satisfaccion Empresas Operadoras 2020

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Conocer la evaluacion general a los recorridos de las
empresas operadoras.

= |dentificar el nivel de acuerdo o desacuerdo que
tienen los usuarios con los atributos generales del
servicio entregado por los buses del sistema de
transporte publico.

= Conocer la evaluacion de los usuarios de buses al
servicio entregado por Metro.




METODOLOGIA

4]

METODOLOGIA TECNICA

®» Metodologia cuantitativa. ® Teécnica cuantitativa: Encuesta
. e presencial en paraderos y
®» Disefio no probabilistico de encuesta telefénica*
cuotas. 3y _
. ) ® Laduracion promedio fue de
P Las r_ned|C|or,1es se r(_aallzarOn aproximadamente 10 minutos.
por tipo de dia horarioy _ _
operador. » Estudlc_) aplicado entre el 16
de noviembre al 14 de
diciembre 2020.

[*] Producto de la contingencia de la pandemia por Coronavirus, se tomo la
decision de complementar el levantamiento de datos presencial con un
levantamiento telefénico que permitiera completar las muestras para cada uno de
los operadores.
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UNIVERSO MUESTRA

¥ Usuarios(as) habituales de los

diferentes recorridos
muestreados

» Personas de 13 afios de edad

y mas.

Muestra de 4.658 casos, los
gue en simulacién estadistica
tendrian margen de error de
11,44% a nivel total.

P La muestra fue distribuida
segun dia, horario y operador.

® La muestra telefénica fue de
1.400 casos. La muestra
presencial fue de 3.258 casos.

TIPO DIA Horario

Laboral FDS Valle

Subus
Buses Vule
Express
Metbus
Redbus
STP




PONDERACION

# Recorrido N Muestral N Ponderado Error Total [*]
U2 (Subus)

U3 (Buses Vule)

U4 (Express)

U5 (Metbus)
U6 (Redbus)

U7 (STP)

Los resultados han sido ponderados segun el volumen de transacciones, blogue horario y dia de medicidn para cada una de las
empresas operadora.

[*] El error muestral es calculado como una simulacién estadistica, dado que el proceso de seleccién muestral no es probabilistico.
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EVALUACION
SISTEMA DE
TRANSPORTE DE
SANTIAGO




EVALUACION STPM - HISTORICO

Al. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢, Con qué nota evalla el servicio entregado por el
sistema de transporte de la ciudad de Santiago?

®m Buena evaluacion (6 y 7) = Mala evaluacion (1 a 4) Evaluacion Neta

Promedio 4,3 4,4 4,3 4,5 4,3 4,6 5,0

100% -
50% -
0% -

50% -

100% -
nov-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19 nov-20

Qﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACION STPM 2019 - 2020

Al. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢, Con qué nota evalla el servicio entregado por el
sistema de transporte de la ciudad de Santiago?

2019 60% 37
40% 24

Buena evaluacion (6 y 7) 9
Mala evaluacion (1 y 4) 20% 3 3
Evaluacion Neta - 0%

Promedio ’ Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7

2 Sg 2 Sg 2 Sg ey
2020 60%
Buena evaluacion (6 y 7) 40% 11
Mala evaluacion (1 y 4) 20% 2 2 6
Evaluacién Neta 0% I —
FEIIERE ’ Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
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EVALUACION STPM — SEGUN ESTANDAR

Al. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢, Con qué nota evalla el servicio entregado por el
sistema de transporte de la ciudad de Santiago?

B Buena evaluacion (6y 7) B Mala evaluacién (1 a 4) Evaluacion Neta

Promedio 4,6 5,0 5,0 5,1 4,5 4,9

100% -
50% - 33 38

% - 28 31 24 31

20% 40 iy 2 43 I
100% -

Total 2019 Total 2020 Red 2019 Red 2020 Transantiago 2019 Transantiago 2020
(B:5100) (B: 4658) (B:1405) (B: 1934) (B:3695) (B: 2724)

Qﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACION STPM

Al. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢, Con qué nota evalla el servicio entregado por el
sistema de transporte de la ciudad de Santiago?

B Buena evaluacién (6y 7) B Mala evaluaciéon (1 a 4) Evaluacién Neta
Promedio 5,0 50 4,9 53 4,9 50 51 52
100% - ﬁ
 —»

50% A 32 34 30 )8 33 40 44

50% - 28 6 30
100% -

Total Hombre Mujer 13 a 17 Aios 18 a 29 Aiios 30 a 45 Afios 46 a 60 Afos Mas de 60 Anos
(B: 4658) (B: 2113) (B: 2545) (B: 95) (B: 2145) (B: 1467) (B: 755) (B: 196)

Gﬁ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACIC
DEL
RECORRIDO
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EVALUACION RECORRIDO - HISTORICO

B1l. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢ Con qué nota evalUa el servicio entregado por
ESTE RECORRIDQO?

®m Buena evaluacion (6 y 7) = Mala evaluacion (1 a 4) Evaluacion Neta

Promedio 4,7 4,7 4,9 4,9 4,8 5,0 5,3

100% -
50% -
0% -

50% -

100% -
nov-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19 nov-20

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACION RECORRIDO 2019 - 2020

B1l. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢ Con qué nota evallua el servicio entregado por
ESTE RECORRIDQO?

2019 a0 "
40% 24
Buena evaluacion (6 y 7) ’ 6 18 13
Mala evaluacion (1y 4) 20% 2 3 -
e aluacion Neta 0o — B -
FITER (S ’ Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7

2020 60%
40% 32 26 19

Buena evaluacion (6 y 7) 13

Mala evaluacion (1y 4) 20% 2 2 5 - -
0% — ]

Evaluacion Neta

Promedio : Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
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EVALUACION RECORRIDO — SEGUN ESTANDAR

B1l. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢ Con qué nota evallua el servicio entregado por
ESTE RECORRIDQO?

B Buena evaluacion (6y 7) B Mala evaluacién (1 a 4) Evaluacion Neta

Promedio 5,0 5,3 55 5,5 4,9 51

100% A
50% -
0% -
16
50% - G
100% -
Total 2019 Total 2020 Red 2019 Red 2020 Transantiago 2019 Transantiago 2020
(B:5100) (B: 4658) (B:1405) (B: 1934) (B:3695) (B: 2724)

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACION RECORRIDO - POR OPERADOR

B1l. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢ Con qué nota evalUa el servicio entregado por
ESTE RECORRIDQO?

B Buena evaluacién (6 y 7) = Mala evaluacién (1 a 4) Evaluacion Neta

Promedio 53 51 5,2 5,2 53 53 54

100% A
50% - 4>
O% -I
50% - 22
100% -
Total Subus Redbus Buses Vule Express Metbus STP
(B: 4658) (B: 763) (B: 728) (B: 801) (B: 809) (B: 778) (B: 779)

Gﬁ No hay diferencias significativas entre operadores (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACION RECORRIDO — HISTORICO POR OPERADOR

B1l. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢ Con qué nota evalUa el servicio entregado por
ESTE RECORRIDQO?

B Prom. Nov - 15 B Prom. Nov - 16 B Prom.Nov - 17 Prom. Nov-18 ®Prom. Nov-19 Prom. Nov - 20
7
° 0 ﬁ. O 2 iy S4ea
357  g5q . 35, 52 53 52525, 52 %3 '
494948 2,0 484949 >0 >0 4848 4,8 >0 4,8 4,8

5 47 47 4,8 4,7 ,

4

3

2

1

Total Subus Redbus Buses Vule Express Metbus

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACIC')N,RECORRIDO — POR OPERADOR COMPARADO
CON MEDICION ANTERIOR

B1l. De 1 a 7, como en el colegio, en general, ¢ Con qué nota evalla el servicio entregado por
ESTE RECORRIDO?

B Buena evaluacién (6y 7) B Mala evaluaciéon (1 a 4) Evaluacién Neta

Promedio 5,0 53 4,8 51 53 5,2 5,0 52 4,6 53 52 53 5,4 5,4
100% A ﬁ ﬁ
45 gy 47 49 48
50% 36 2 40 43 44 35 43 . 45 42
22 21 22 20 23 22 18 19
1 29 28 26 29
50% G 37 G ﬁ G 40 G
100% -
2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020
(B:5100)  (B:4658) Subus Subus Redbus Redbus Buses Vule BusesVule Express Express Metbus Metbus STP STP

(B:850)  (B:763)  (B:850)  (B:728)  (B:850)  (B:801)  (B:850)  (B:809)  (B:850)  (B:778)  (B:850)  (B:779)

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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TIEMPO DE
ESPERA
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TIEMPO DE ESPERA PARA ABORDAR EL BUS - HISTORICO
POR OPERADOR

E1l. Pensando en este recorrido. Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo debe esperar en el paradero hasta
gue el bus pasa y se puede subir? (En base a percepcion de tiempo de usuarios en paraderos)

B Tiempo espera prom. Nov - 15 B Tiempo espera prom. Nov-16 B Tiempo espera prom. Nov - 17

Tiempo espera prom. Nov - 18 B Tiempo espera prom. Nov - 19 Tiempo espera prom. Nov - 20
19

17, 5

17

15 61?9 15,5 15 7 16,0

14,8 14,8
15 14,514,7 1 14,714, 6 14 4 014 ,614,5 142
013, 8 13 2134 13,6139
2,7, 130130
13
11
9
7
5
3
1
Total Subus Buses Vule Express Metbus Redbus STP

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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TIEMPO DE ESPERA PARA ABORDAR EL BUS - HISTORICO

E1l. Pensando en este recorrido. Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo debe esperar en el paradero hasta
gue el bus pasa y se puede subir? (En base a percepcion de tiempo de usuarios en paraderos)

m Hasta 5 minutos m Entre 6 y 10 minutos mEntre 11 y 15 minutos Entre 16 y 20 minutos ®m Mas de 21 minutos

100%

80% Nyt
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

nov-14 nov-15 nov-16 nov-17 nov-18 nov-19 nov-20
Promedio 14,6 Min 14,5 Min 14,7 Min 13,8 Min 14,5 Min 15,6 Min 14,9 Min

minutos

Oﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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TIEMPO DE ESPERA PARA ABORDAR EL BUS — SEGUN
ESTANDAR

E1l. Pensando en este recorrido. Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo debe esperar en el paradero hasta
gue el bus pasa y se puede subir? (En base a percepcion de tiempo de usuarios en paraderos)

m Hasta 5 minutos m Entre 6 y 10 minutos mEntre 11 y 15 minutos Entre 16 y 20 minutos ®m Mas de 21 minutos

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Total 2019 Total 2020 Red Red 2020 Transantiago Transantiago 2020
(B:5100) (B: 4658) (B:1405) (B: 1934) (B:3695) (B: 2724)

Promedio 15,6 Min 14,9 Min 13,6 Min 13,6 Min 16,2 Min 15,7 Min
Minutos

0‘0 Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%) &
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EVALUACION RECORRIDO — SEGUN T° ESPERA DECLARADO

B1l. De 1 a7, como en el colegio, en general, ¢ Con qué nota evalUa el servicio entregado por
ESTE RECORRIDQO?

®m Buena evaluacion (6 y 7) = Mala evaluacion (1 a 4) Evaluacion Neta
Promedio 53 59 5,6 52 4,8 4,5

100% -

50% - 45

0% -I
22 G
% A 33

50% 44

100% - : . : . .
Total Hasta 5 minutos Entre 6 y 10 minutos Entre 11 y 15 minutos Entre 16 y 20 minutos Mas de 21 minutos
(B:4658) (B:689) (B:1556) (B:1034) (B:711) (B:653)

Gﬁ Diferencias significativas entre segmentos (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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TIEMPO DE ESPERA PARA ABORDAR EL BUS - POR
OPERADOR

E1l. Pensando en este recorrido. Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo debe esperar en el paradero hasta
gue el bus pasa y se puede subir? (En base a percepcion de tiempo de usuarios en paraderos)

m Hasta 5 minutos m Entre 6 y 10 minutos mEntre 11 y 15 minutos Entre 16 y 20 minutos ®m Mas de 21 minutos

100%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Total Subus Buses Vule Express Metbus Redbus STP
(B: 4658) (B: 763) (B: 801) (B: 809) (B: 778) (B: 728) (B: 779)
:icr’] ':fo‘iio 14,9 Min 15,7 Min 15,4 Min 14,4 Min 14,9 Min 14,8 Min 13,9 Min

Gﬁ No se presentan diferencias significativas entre operadores (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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MODELO DE
IMPACTO DE
CARACTERISTICAS
DEL
SERVICIO EN LA
EVALUACION DE
LOS RECORRIDOS




ANALISIS DE ECUACIONES ESTRUCTURALES

De este modo, en una primera instancia, el modelo permite identificar las Macro-Dimensiones con
mayor impacto en la percepcion que los usuarios se forman del servicio recibido por los recorridos:

EVALUACION GLOBAL ,
DE LOS RECORRIDQOS 'Or"g';:(%eﬁb)ondad de ajuste:

Resultado 1
Los atributos (variables medidas u
obs.erb\:adas)l, permlterz la |dEnt|f|cadC|o;1 de o SERVICIO IMAGEN PASAJEROS
variables latentes (no observadas
| . )Y 69,1% 29,3% 1,6%
mediante regresiones se determina el
impacto de cada atributo en cada dimension ESPERA USABILIDAD COMPORTAMIENTO
o variable latente. 34,6% 9,2% 1,6%
| |
Resultado 2 FUNCIONAMIENTO PREOCUPACION
. . p- . 24,2% 9,4%
Una vez identificada Ila variable latente o | |
dimension, es esta variable la que se utiliza como BUSES MODERNIDAD
variable independiente y explicativa de Ia 10,4% 4"?"
evaluacién global, en este caso la variable NOCHE
dependiente del modelo de ecuaciones 4,1%
[
estructurales . PRECIO
2,1% ‘
VARIABLES
24 —
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MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES HISTORICO

% PESO DE CADA DIMENSION EN LA ECUACION ESTRUCTURAL

m Servicio ® [magen m Conducta Pasajeros

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

0
% Nov - 14 % Nov - 15 % Nov - 16 % Nov - 17 % Nov - 18 % Nov - 19 % Nov - 20

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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MODELO DE COMPONENTES DE LA SATISFACCION CON EL
SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO DE SANTIAGO:
SERVICIO

Analisis de Ecuaciones Estructurales .
EVALUACION GLOBAL CON RECORRIDOS

indice de bondad de ajuste: 0,895 (GFl)

SERVICIO IMAGEN ANYAVI S {ON
69,1% 29,3% 1,6%
Espera Los buses pasan seguido, no tengo que esperar mucho 12,4%
> o Cuando quiero tomar este bus sé cuanto demorara en pasar 11,5%
34,6% Siempre puedo subirme al bus (no va lleno, para en el paradero) 10,7%
Es facil hacer los transbordos 3,4%
Funcionamiento Me siento seguro durante el viaje realizado en este recorrido 2,3%
> Puedo confiar en que el bus pasara 12,4%
24,2% No tengo que hacer muchos transbordos 3,0%
Este recorrido me permite llegar donde necesito 3,2%
Son cémodos 2,7%
_ Buses Son seguros 2,5%
- 10,4% Estan impecables 2,6%
Son modernos 2,6%

La evaluacidn de los paraderos y los conductores se estimé en el modelo, pero debido a su bajo impacto y contribucién negativa a la explicacion del modelo, se decidié dejar aparte.
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OPINION DE LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
ENTREGADO

¢, Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...?

% PROMEDIO DE ATRIBUTOS: ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

H%Nov-15 E%Nov-16 HE%Nov-17 % Nov-18 ®%Nov-19 % Nov - 20

100
90
80
70

58,7 60,5
60

A 489
50 42,9 40
38,1 381 207
40 31,7 31,4 344
3 26,3 26,8
5 188 170 16,6
1

ESPERA FUNCIONAMIENTO BUSES CONDUCTORES

o O O

o

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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OPINION DE LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
ENTREGADO

¢, Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...? Promedio

B %Alto Desacuerdo (1 +2) %Desacuerdo (3) m %Bajo acuerdo (4) B %Acuerdo (5) B %Alto Acuerdo (6 + 7) Alto Acuerdo

A

Los buses pasan seguido, no tengo que esperar mucho

Cuando quiero tomar este bus sé cuanto demorara en pasar

Espera

34,4%

Siempre puedo subirme al bus (no va lleno, para en el paradero)

Es facil hacer los transbordos

Me siento seguro durante el viaje realizado en este recorrido

Puedo confiar en que el bus pasara

58,5%

Funcionamiento

No tengo que hacer muchos transbordos

Este recorrido me permite llegar donde necesito

Son cémodos

Son seguros

Buses

42,9%

Estan impecables

Son modernos

Son responsables para manejar

Tratan con respeto

48,9%

Conductores

Siempre paran en el paradero solicitado
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EVALUACION PROMEDIO DE LA DIMENSION DE SERVICIO -1

ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

m%Nov-15 ®M%Nov-16 ME%Nov-17 % Nov-18 ®W%Nov-19 % Nov - 20

36,737,3 35 4 35, 36,9
31,8316 4,4 33,4 34,1 34,059 5> 30,028,9 33 836 29 4 31,830,430,9 31,1 335
26IQII265268 198II220 III I IIZSI0227212 II ziz III26527I9 223 232
Total Subus Buses Vule Express Metbus Redbus

B%Nov-15 BE%Nov-16 E%Nov-17 % Nov-18 ®E%Nov-19 % Nov - 20
o o @ @ 68,56,
64,0 ) 62,9
55,759,1608 o585 51451857, 573 59,561,8 572 5505965, OO 55, 54,0574 0,7°"°59,558,6 54,460/659,8619
33,3
I I I I I I I i
Total Subus Buses Vule Express Metbus Redbus STP

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACION PROMEDIO DE LA DIMENSION DE SERVICIO - 2

ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

m%Nov-15 ®M%Nov-16 ME%Nov-17 % Nov-18 ®W%Nov-19 % Nov - 20

o o @ iy iy
42,9 ) i 42,6 47,0 L 45 47,6
28,4 363 28,4 34,7 3>8
,427,1 27, 026 3
22,7 »123,824,025,3 24,9 25 1 24,3 22,6
19,4 ’ 19,619,418,
mun B im 1] l
Total Subus Buses Vule Express Metbus Redbus
B%Nov-15 BE%Nov-16 E%Nov-17 % Nov-18 ®E%Nov-19 % Nov - 20
517 ﬁ 54,7 29,2 50 652,3 5?5
, ’ 49,249,750,6°2, ,
38 238 240,748’9 42 9 s 742,535 o772 35,034 637,1 (42,743, 848 s 45,9
34,0 1&38, /034,67
III I [ II276I I I I III I 272II I I I I i 317322
Total Subus Buses Vule Express Metbus Redbus

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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ATRIBUTOS DEL SERVICIO

Prom 4,9 4,7 4,4
100% A
% - 42 34 28
0% A
50% -
35 38 45
100% -

Siempre puedo subirme al bus Cuando quiero tomar este bus  Los buses pasan seguido, no
(novalleno, para en el sé cuanto demorard en pasar tengo que esperar mucho

paradero)
Prom 5,1 51 4,8 4,7
100% -
48 46
50% o
0% -
20% 1 31 31 37 40

100% -

Son comodos Estan impecables

Son seguros

Son modernos
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Funcionamiento

Prom 6,1 5,7 5,7 53 5,0

100%

50%

0%

Yo}

50%

16 16 2% 33

100% -
Este recorrido me  No tengo que Es facil hacer los Puedo confiar en Me siento seguro

permite llegar hacer muchos transbordo que el bus pasard  durante el viaje
donde necesito transbordos realizado en este
recorrido
Conductores
Prom 5,2 5,2 51
100% 1
52 50 45
50% -
O% -m
10, -
0% 28 26 29

100% -

Siempre paran en el paradero Tratan con respeto Son responsables para manejar
solicitado (en paraderos

autorizados)




ATRIBUTOS DEL SERVICIO SEGUN ESTANDAR

ESPERA

B3.1 Los buses pasan
seguido, no tengo que
esperar mucho

B3.2 Siempre puedo
subirme al bus (no va
lleno, paraen el
paradero)

B3.3 Cuando quiero
tomar este bus sé
cuanto demorara en
pasar

B6.1 Son seguros

B6.2 Estan impecables

B6.3 Son cdémodos

B6.4 Son modernos

Buena evaluacion (6 y 7)
Mala evaluaciéon (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Buena evaluacion (6 y 7)
Mala evaluacion (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluaciéon Neta
Promedio

Buena evaluacion (6 y 7)
Mala evaluacion (1y 4)
Evaluacién Neta
Promedio

Buena evaluacion (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Buena evaluacion (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Total
(B:4658)

Red
(B:1934)
35
37

Transantiago
(B:2724)

Total
(B:4658)

Red
(B:1934)
52
25

Transantiago
(B:2724)
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FUNCIONAMIENTO

B5.1 Puedo confiar en que el
bus pasara

B5.2 Este recorrido me permite
llegar donde necesito

B5.3 No tengo que hacer
muchos transbordos

B5.4 Es facil hacer los
transbordos

B5.5 Me siento seguro durante
el viaje realizado en este
recorrido

CONDUCTORES

B7.1 Tratan con respeto

B7.2 Son responsables para
IMEREIETS

B7.3 Siempre paran en el
paradero solicitado (en
paraderos autorizados)

%

Buena evaluacion (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacién Neta
Promedio

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacién Neta
Promedio

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

%

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Buena evaluacién (6 y 7)
Mala evaluacion (1y 4)
Evaluacién Neta
Promedio

Buena evaluacion (6 y 7)
Mala evaluacién (1y 4)
Evaluacion Neta
Promedio

Total
(B:4658)

Red
(B:1934)
57

Transantiago
(B:2724)

Total
(B:4658)

Red
(B:1934)
54

Transantiago
(B:2724)




MODELO DE COMPONENTES DE LA SATISFACCION CON EL
SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO DE SANTIAGO:

IMAGEN

Analisis de Ecuaciones Estructurales

indice de bondad de ajuste: 0,895 (GFI)

SATISFACCION GLOBAL CON RECORRIDOS

IMAGEN

29,3%

SERVICIO ANVAVSHON
69,1% 1,6%

ili Es un sistema que me permite moverme para cumplir mis actividades 3,2%
Usabilidad q P P P :
9 2% Es un sistema facil de usar 3,1%
1£70 Tengo alternativas de recorridos para llegar a mi destino habitual 2,8%
i4 Es un sistema confiabley transparente 2,5%
Preocupacion
> . Es un sistema en el que me siento seguro 2,5%
»|  por el usuario : : .
Es un sistema preocupado por sus usuarios 2,5%
9,4% Se preocupa de informary educar a los usuarios sobre cémo usar el sistema 2,0%
.| Modernidad Es un sistema capaz de mejorar 2,5%
- (o) Es un sistema moderno 2,1%
4,5% ,
" Noche Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en los dias de semana 2,1%
: 0 Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en los fines de semana 2,0%
4 1% p goq )
?
Precio Es un sistema conveniente en sus precios/tarifas 2,1%
2,1%
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IMAGEN DEL SERVICIO ENTREGADO

¢, Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...?
% PROMEDIO DE ATRIBUTOS: ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

m%Nov-15 HE%Nov-16 E%Nov-17 % Nov-18 ®W%Nov-19 % Nov - 20

100
90

80

70 4 4

o 60,2 58,2
4 4 49,3
50 8

40

> 34,2
30 25,5 2 @
19 22,1
20 140 74 . 17,2 16,5 162172 150 140
: II HH “I | |
0

USABILIDAD PREOCUPACION POR EL USUARIO MODERNIDAD DISPONIBILIDAD DE NOCHE PRECIO

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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OPINION DE LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
ENTREGADO

¢, Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...? Promedio
B %Alto Desacuerdo (1 +2) %Desacuerdo (3) M %Bajo acuerdo (4) B %Acuerdo (5) B %Alto Acuerdo (6 + 7) Alto Acuerdo

= Es un sistema que me permite moverme para cumplir con mis

3 actividades .

= Es un sistema fdcil de usar

- 60,2%

3 Tengo alternativas de recorridos para llegar a mi destino habitual
S o Es un sistema confiable y transparente
25
3 § Es un sistema en el que me siento seguro
3
[S R o)
It e Es un sistema preocupado por sus usuarios 25:5 %
g 3

Se preocupan de informar y educar a los usuarios sobre como usar el
sistema

ge]
© . .
© Es un sistema capaz de mejorar
S | 58,2%
5 Es un sistema moderno
o
=
g Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en los
3 fines de semana 0,
g Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en los dias 17’2 %
=z de semana
o
‘C Es un sistema conveniente en sus precios/tarifas
2 P 22,1%
o

48%
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EVALUACION PROMEDIO DE LA DIMENSION DE IMAGEN - 1

ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

Usabilidad m%Nov-15 ®%Nov-16 m%Nov-17
60,2 59,5 59,0 60,6
50,748,449,3 49,391,365 b2,anq 97487068
39,6 39, 4
30, 2
I I I i 8I I I I I I I I I I
Total Subus Buses Vule Express
Preocupacion por el usuario
B%Nov-15 BE%Nov-16 E%Nov-17
25,5 23,6 25,1 25,0 25,7
19414 117,515,0194 18,7 15320315 5183 015 615 614,016,1

0012,118713,4176
Iesl'l ==B-E Hml B Ill O

Total Subus Buses Vule Express
Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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% Nov - 18

% Nov - 18

m % Nov-19 % Nov - 20

0

60,9
53 653,6

216II I

Metbus

52,153,2°7/1

38,140,441,0

Redbus

W % Nov - 19 % Nov - 20

26,4 27,4
22,926, :
14,818920315 g 15,315,

’ l | I

Metbus Redbus

418,921,125'3

0

63,3
50 650,7°%%

14,2

25,8
16,3 13,816'221’5

6,3
N

STP




EVALUACION PROMEDIO DE LA DIMENSION DE IMAGEN - 1

ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

@ 0
58,2 53.9

I

32,833, O

17,818, 9I

Total Subus

25 128 2

Servicio Nocturno

26,823 9

4, 21 1 ,
17,216, 5 I 16,217,2 10,911,7 16,316,7
HEE B mul B
Total Subus
24,8
16,214’022'1 17'813,8
Total Subus

37 - © Ipsos | Estudio Satisfaccion Empresas Operadoras 2020

B % Nov - 15

I I292I I

H % Nov - 15

2y

53,2

Buses Vule

30,2

21,819'6 21’515,81810

Buses Vule

% Nov - 18

ﬁ

14,7118

Buses Vule

B % Nov - 16

® % Nov - 16

B % Nov - 17
56,7
27, 429 1
Express
B % Nov - 17

19,717 823219 0137163

Express

M % Nov-19

i)

’

14,612,7

Express

% Nov-18 m%Nov-19

% Nov-18 ™% Nov-19

% Nov - 20
63,2 o
32,930,934.0

49,
37,940.236 9
B 6I I

Metbus

24,927,922 918 9171

sl

Metbus

% Nov - 20

0

15,916,2°®

Metbus

24,1 23 320 38

50,6
39,1I

Redbus

% Nov - 20

16,416,8

Redbus

23,1
21’015,3

Redbus

61,0

38,637,6

25,0
152

20,4, 21,2
118153 7153173

STP

i)

’

2
14,015,0

STP



ATRIBUTOS DE IMAGEN

Prom 5,8 5,7 53
100% 1 64 63 54
50% 1 ¢ 49 ¢ 47

¢ 28
0% -
50% - 15 16 26

100% -
Es un sistema que me permite Es un sistema facil de usar  Tengo alternativas de recorridos
moverme para cumplir con mis para llegar a mi destino habitual

actividades
Modernidad
Prom 5,9 5,2
100% A 68
49
50% o
0% -
50% o 13 26

100% -

Es un sistema capaz de mejorar Es un sistema moderno
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Preocupacioén por usuario

Prom 4,4 4,2 41 4,0

100%

50%

0%

50%

46 52 52 56

100%

Es un sistema confiable Es un sistema en el que Se preocupan de Es un sistema
y transparente me siento seguro informar y educar alos  preocupado por sus
usuarios sobre como usuarios
usar el sistema

Servicio Nocturno

Prom 3,9 3,6
100% A
50% A 20 15
0% A
50% 1
100% - 59 67

Siempre encuentro buses cuando tengo que salirSiempre encuentro buses cuando tengo que salir
en la noche en los dias de semana en la noche en los fines de semana




ATRIBUTOS DE IMAGEN SEGUN ESTANDAR

Total Red Transantiago PREOCUPACION POR EL Total Red Transantiago
(B:4658)  (B:1934) (B:2724) USUARIO (B:4658) (B:1934) (B:2724)
A2.1“Esunsistema  Buenaevaluacion (6y 7) 70 A2.4 “Se preocupan de Buena evaluacion (6y 7) 27
gue me permite Mala evaluacion (1y 4) 12 informary educar a los Mala evaluacion (1y 4)
moverme para cumplir Evaluacion Neta usuarios sobre como usar el  Evaluacion Neta
con mis actividades” Promedio sistema” Promedio

Buena evaluacién (6y 7) Buena evaluacion (6 y 7)
A2.3 “Es un sistema Mala evaluacién (1y 4) A2.5 “Es un sistema confiable Mala evaluaciéon (1vy 4)
facil de usar” Evaluacidon Neta y transparente ” Evaluacion Neta
Promedio Promedio
A2.9 “Tengo Buena evaluacién (6 y 7) Buena evaluacién (6 y 7)
alternativas de Mala evaluacion (1y 4) A2.6 “Es un sistema Mala evaluacion (1y 4)
recorridos para llegar a Evaluacion Neta preocupado por sus usuarios” Evaluacion Neta
mi destino habitual”  Promedio Promedio
Buena evaluacién (6 y 7)
A2.12 “Es un sistemaen el Mala evaluacién (1y 4)
gue me siento seguro” Evaluacion Neta
Promedio

USABILIDAD

Total Red Transantiago
(B:4658) (B:1934) (B:2724)
Buena evaluacién (6 y 7) 63
A2.7 “Es un sistema  Mala evaluacién (1y 4) 17 SERVICIO NOCTURNO
moderno” Evaluacion Neta
Promedio
Buena evaluacioén (6 y 7)
A2.8 “Es un sistema  Mala evaluacién (1y 4)
capaz de mejorar” Evaluacion Neta
Promedio

MODERNIDAD

Total Red Transantiago
(B:4658) (B:1934) (B:2724)
A2.10 “Siempre encuentro  Buena evaluacion (6y 7)
buses cuando tengo que salir Mala evaluacion (1y 4)
en la noche en los dias de Evaluacion Neta
semana” Promedio
A2.11 “Siempre encuentro  Buena evaluacion (6y 7)
buses cuando tengo que salir Mala evaluacién (1y 4)
en lanoche en los finesde  Evaluacién Neta

Total Red Transantiago semana” Promedio
(B:4658) (B:1934) (B:2724)

Buena evaluacién (6 y 7) 25
A2.7 “Es un sistema  Mala evaluacién (1y 4)
moderno” Evaluacion Neta

Promedio

PRECIO %
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MODELO DE COMPONENTES DE LA SATISFACCION CON EL

SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO DE SANTIAGO:
PASAJEROS

Analisis de Ecuaciones Estructurales S ATISEACCION GLOBAL CONIRECORRIDOS

Bondad de ajuste: 0,895 (GFl)
PASAJEROS SERVICIO IMAGEN
1,6% 69,1% 29,3%

> Comportamiento Usando notas de 1 a 7, como en el colegio, ¢en general, con qué nota evaluda el
1'6% comportamiento de los usuarios en el sistema de transporte publico?

Los atributos de disponibilidad del servicio en las noches se dejaron aparte del modelo, por su bajo aporte y contribucion negativa a la explicaciéon del mismo.
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EVALUACION DEL COMPORTAMIENTO DE LOS PASAJEROS

Cl.De 1 a7,como en el colegio, ¢en general, con qué nota evalta el comportamiento de los usuarios en el sistema de transporte publico?
Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora (Base=4.658)

ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

H%Nov-15 ®E%Nov-16 HE%Nov-17 % Nov-18 ™% Nov-19 % Nov - 20

100
90
80
70
60
50

40

30 25,9

23,1
19,919,0 18,120.0 19,520,1 19,619,6 21,6

14,3

18,518 4
11,0101 123

6,3
1=

20 14,6 12,2109

13,413,7 139
. 12,0 0105 9,5 9:48373 11,612,0 108124 1 3
o | T TE [ ilin i

Total Subus Buses Vule Express Metbus Redbus

o

Gﬁ No se presentan diferencias significativas respecto mediciéon Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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OTROS
ASPECTOS
RELACIONADOS

<




EVALUACION PROMEDIO DE PARADEROS

B4. ¢ Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con las siguientes frases relacionadas con este paradero?
Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora (Base 2020 = 4.658)

ALTO ACUERDO (%Notas 6y 7)

M % Nov - 15 B % Nov - 16 M % Nov - 17 % Nov - 18 B % Nov - 19 % Nov - 20

100
90
80
70

60 ﬁ

48,8
46,3 43’9

50
40 35,8

44,2

40,9

30
20
10

Total

Gﬁ No se presentan diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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EVALUACION DEL ATRIBUTOS DE PARADEROS

B Buena evaluacién (6y 7) B Mala evaluacion (1 a 4) Evaluacion Neta

Promedio 5,7 4,6 4,6 4,4

100% A~
50% -
0% -
50% A 41 47
100% -
Estd bien ubicado Protege del sol y la lluvia Es comodo para espera Me siento seguro en este paradero
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EVALUACION MEDIOS DE INFORMACION

G2. Usando notas de 1 a 7, como en el colegio, ¢en general, con qué nota evalUa los medios de
iInformacion usados por el Sistema de Transporte Publico de Buses?

Hm%Nov-15 ®E%Nov-16 ME%Nov-17 % Nov-18 ®W%Nov-19 % Nov - 20

Nota Promedio Noviembre 2020 4,6 >
100 e 2019 2020

Nota Promedio Noviembre 2019 5,3

90 Nota Promedio Noviembre 2018 5.0 Buena evalu§?|on 6Yy7) Buena evalua_uflon 6y7)
- : Mala evaluacion (1y 4) Mala evaluacion (1y 4)

80 Nota Promedio Noviembre 2017 49 Evaluacién Neta Evaluacién Neta
70 Nota Promedio Noviembre 2016 5,1 Promedio Promedio

Nota Promedio Noviembre 2015 4,8
60
50
40 35,535,4 36,0

30,531,831,2
30 2360,
20,2194 7 21,%21,5 22222, 1 ;204
20 4 ’ 13 7 O
ity 12 ! 10,4
6,8 8 8 ’
10 5,3 6,2 5,5 5,0
37113077 16 3021283019 .43 4,7
— — = N ]
o H_mm - =1 |
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7

Gﬁ Diferencias significativas respecto medicién Noviembre 2019 (se utilizé un Nivel de Confianza del 95%)
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RESUMEN DE
RESULTADOS
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SINTESIS DE RESULTADOS

Evaluacion STPM y Recorridos

* Mejora significativamente la evaluacion del Sistema de Transporte Publico Metropolitano, desde un 22% que evalla positivamente a
un 32% y pasando de una evaluacion neta de -18% a una de 4%.

« La evaluacion del estandar Red es mas alta que la de Transantiago (neto de 15% y -3% respectivamente). Ambos estandares mejoran la
evaluacion respecto del 2019 creciendo en evaluacion positiva y disminuyendo las notas negativas. Pero, la mejora de estandar
Transantiago es superior que la Red: Red aumenta su evaluacion neta en 13 puntos (de 2% a 15%) mientras que Transantiago aumenta
el indicador en 21 puntos (de 24% a -3%).

« En forma similar, la evaluacion general de los recorridos mejora respecto del 2019, creciendo la evaluaciéon positiva de 36% a 45% vy
aumentando la evaluacion neta de 7% a 23%.

« Las 6 empresas operadoras reciben evaluacion neta positiva y alcanzan o superan el 40% de evaluaciones positivas. Pero, hay
diferencia entre las empresas: las evaluaciones netas que superan el promedio global de recorridos son STP (29%), Metbus (25%) y
Express (24%). Mientras que las estan bajo el promedio son Buses Vule (20%), Redbus (19%) y Subus (13%).

« Si se comparan los promedios obtenidos por los recorridos entre el 2019 y 2020 se observa que mejora el promedio global (de 5 a 5,3
puntos) y mejoran los promedios de Subus, Buses Vule y Express. Pero, Redbus disminuye su promedio de evaluacion.

Y al comparar el porcentaje de evaluacién positiva, se constata que Subus, Vule, Express y Metbus mejoraron significativamente su
evaluacién positiva y crecieron en evaluacion neta. Destaca Express por un aumento de 37 puntos en su evaluacion neta pasando desde
un valor de -13% a 24%. Por su parte, Redbus, aun cuando no tiene una importante variacion de su neto, si aumenta su evaluacion
negativa (de 21% a 26%). Mientras que STP se mantiene estable y con la mejor evaluacion entre las empresas operadoras.
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SINTESIS DE RESULTADOS

Tiempos

« Eltiempo de espera disminuye de 15,6 minutos a 14,9 minutos en un afo, disminuyendo especificamente el porcentaje de personas
gue indica que espera entre 16 y 20 minutos. La disminucion es significativa en Subus y Express, mientras que las otras empresas
tienden a la mantencién de los tiempos.

« Laimportancia del tiempo de espera se refleja en su correspondencia con la evaluacion general del recorrido, donde quienes esperan
hasta 5 minutos tienen una evaluacion neta de 58%, cifra que baja a 40% cuando se espera entre 6 y 10 minutos, a 15% cuando se
supera los 10 minutos de espera, descendiendo hasta -19% cuando la espera habitual es de méas de 21 minutos.

Los componentes de la evaluacion global de los recorridos

« Sedistinguen 3 dimensiones -o variables latentes- que hoy explican la evaluacion de los recorridos: el servicio (69,1%), la imagen
(29,3%) y los pasajeros (1,6%).

» Los resultados de las subdimensiones de cada uno de estos componentes son los siguientes:

o Servicio: Dimension que reune las subdimensiones de la espera, el funcionamiento, los buses y al que se le agrega los conductores
(como dimension relacionada). Las 4 subdimensiones tuvieron una mejora de percepcion usuaria.

o Imagen: Dimension que reune las subdimensiones de la usabilidad, preocupacién por el usuario, modernidad, disponibilidad de
noche y precio. De las 5 subdimensiones, 4 de ellas tuvieron una mejora en la percepcion usuaria. Solo la disponibilidad de noche
se mantuvo estable.

o Pasajeros: Dimension que contiene a una subdimension, el comportamiento de los pasajeros, la que se mantuvo estable respecto
del 20109.
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SINTESIS DE RESULTADOS

Cuadro resumen de diferencias significativas entre 2019 y 2020

Total

Subus

Buses Vule

Express

Metbus

Redbus

STP

Servicio

Espera

+

+

Funcionamiento

+

Buses

Conductores

+

+

+

+

+

Imagen

Usabilidad

Preocupacion por el usuario

Modernidad

+ |+ |+

+ |+ |+

+ |+ |+

+ |+ |+

+ |+ |+

Disponibilidad de noche

Precio

Pasajeros

Comportamiento de pasajeros

Los medios de informacion

» La evaluacion de los medios de informacion usados por el Sistema de Transporte Publico de Buses disminuye respecto del 2019,

alcanzando su punto mas bajo en la serie histérica desde el afio 2015 (4,6 en promedio), con 28% de evaluacion positiva y un neto de -

14%.

» Este resultado expresa la complejidad comunicacional enfrentada en el afio 2020: comunicacion en un contexto de incertidumbre producto

de la pandemia. Pero, resulta necesario revisar y profundizar en este resultado para enfrentar de mejor forma el aifio 2021.
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