Satisfaccion con Operadores Transantiago
Informe de Resultados
Medicion Noviembre 2014
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Objetivos del Estudio

] 4

Medir la Satisfaccion que tienen los
usuarios con el Servicio del Sistema y
empresas operadoras del Transporte
Publico de Santiago, y de sus distintos

atributos y recorridos.
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Ficha Técnica

] 5

Tipo de Estudio « Estudio Cuantitativo descriptivo.

Técni ® Encuestas presenciales realizadas en paraderos del
ecnica Transantiago.

e Cuestionario semi estructurado, de 7 minutos
promedio de aplicacion.

Cuestionario

e Usuarios del Sistema de Transporte Publico de
Grupo Objetivo Santiago, hombres y mujeres, de 13 o mas afios,
con cuotas por Operador, Recorrido, Dia y Horario.

* Datos ponderados a nivel de sujetos, por recorridos
Ponderacidon y tipo de dia con informacion de trafico de
Transantiago proporcionada por la Direccién de
Transporte Publico Metropolitano.

Las encuestas fueron realizadas entre el 29 de Octubre y el 27 de Noviembre de 2014.
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Diseo de la muestra

Se realizaron 5.065 encuestas, con una distribucidn de la muestra para cada operador con un error
muestral maximo de 3,7 puntos porcentuales, al 95% de confianza.

Error
Total
)

OPERADOR # Recorridos

- asaca Y
| susus EERE
27

18

Buses Metropolitana 13
Red Bus Urbano 20
STP Santiago 9

N
Total
714
713

786
699

720

717
716

La seleccion de recorridos se realizé
de modo que representen el 60% de
trafico de cada operador, con 3 niveles
de seleccion:

1) Seleccionando los recorridos de
mayor trafico y que representen el
50% del trafico total de cada
operador.

2) Seleccionando al azar los
recorridos que permiten completar
el 60% del trafico del operador.

3) Luego se seleccionaron 2
paraderos por cada recorrido, para
tomar la muestra.
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Diseo de la muestra

Las 5.065 encuestas realizadas, tiene una distribucidon en los dias y horarios por Operador con un
tamafo muestral que permite representatividad por Operador.

TIPO DIA HORARIO

OPERADOR Laboral No | Punta Punta Valle
laboral Manana Tarde
551 163 196 237 281

s ORI
665 121 249 258 279 786
“ 531 168 181 223 295 699
572 148 186 234 300 720
574 143 212 236 269 717
. TotaL |

557 159 222 213 281 716
TOTAL 4000 | 1065 @ 1470 1634 @ 1961 5065

cademd?




Agenda

METODOLOGIA

PERFIL DE

USUARIOS

SATISFACCION CON
EL SERVICIO

CONCLUSIONES

cademd?




Perfil demografico de los entrevistados
Sexo y Edad

Base: Total Entrevistados por medicion. n

"% Nov -13 " %Ene-14 % Abril / Junio - 14 ® % Nov - 14
5g 59 El perfil de los entrevistados no ha variado
56 55 significativamente por género y edad.
45 LI
44

38

Hombre Mujer 13-17 18-29 30-45 46-60 Mas 60

1 § Valores significativamente superiores o inferiores en Noviembre 2014 comparados con medicién de Noviembre 2013, al 95% de confianza.
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Perfil demografico de los entrevistados
Sexo y Edad

Base: Total Entrevistados por medicion.

El perfil de los entrevistados no ha variado significativamente por género y edad.

% Nov - 2013 % Ene -2014 % Abril/Junio - 2014 % Nov - 2014
Hombre 42 45
Mujer 58 55
13-17 7 8
18-29 38 a0 1t
30-45 31 29 ¢
46-60 20 19
Mas 60 4 4

1 ¥ Valores significativamente superiores o inferiores en Noviembre 2014 comparados con medicidon de Noviembre 2013, al 95% de confianza.
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Perfil demografico de los entrevistados
Sexo y Edad

Base: Total Entrevistados por operador. “

% POR OPERADOR

. Buses Red Bus STP

Hombre 45 48 47 45 45 43 42
Mujer 55 52 53 55 55 57 58
13-17 7 9 8 7 8 8 11
18-29 41 41 41 38 39 40 38
30-45 30 27 27 30 31 30 28
46-60 17 19 20 20 19 18 18

Mas 60 5 4 4 5 3 4 5

(*) En Verde o Rojo los valores significativamente superiores o inferiores respectivamente con respecto del Total, al 95% de confianza. COdem(P




Perfil de uso del sistema de transporte publico de Santiago
Frecuencia, actividad y tiempo de viaje

Base: Total Entrevistados por medicion.

" % Nov - 13 " %Ene-14 % Abril/Junio - 14 B % Nov - 14

La ultima medicion de Noviembre 2014,
cuenta con usuarios que declaran viajes

80 81 79
79 habituales de menor duracion que en
Noviembre 2013.
1 }
48 47
41
40 36
29 3 31 )8 30
24 2323

5 o0 mas dias Con menor Ir a trabajar Otros usos Hasta 30 De 31a59 60 minutoso
por semana frecuencia (*) minutos minutos mas

Otros Usos en Noviembre 2014 (*): Ir a estudiar (20,4%), Actividades de Ocio (8,6%), Tramites (5,8%), Ir a dejar hijos al colegio (0,6%), Otros (0,65%)

£y Valores significativamente superiores o inferiores en Noviembre 2014 comparados con medicion de Noviembre 2013, al 95% de

o
confianza. COdem




Perfil de uso del sistema de transporte publico de Santiago
Frecuencia, actividad y tiempo de viaje

Base: Total Entrevistados por medicion.

% Nov - 2013 % Ene -2014 % Abril/Junio - 2014 % Nov - 2014
5 o mas dias por semana 79 79
Con menor frecuencia 21 21
Ir a trabajar 64 64
Otros usos (*) 36 36
Hasta 30 minutos 29 47 ¢
De 31 a 59 minutos 40 23 §
60 minutos o mas 31 30

Otros Usos en Noviembre 2014 (*): Ir a estudiar (20,4%), Actividades de Ocio (8,6%), Tramites (5,8%), Ir a dejar hijos al colegio (0,6%), Otros (0,65%)
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Tiempo de espera

Pensando en este recorrido. Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo debe esperar en el paradero hasta que el bus pasay
se puede subir? (En base a percepcién de tiempo de usuarios en paraderos)

H%1la5min "% 6 a 10 min " %11a15min "% 16 a 20 min B %21 0mas
Minutos de Espera Promedio 15,1 14,6
. . . 14
La medicion de Noviembre 2014 tiene
usuarios que declaran un tiempo de
espera menor respecto a Noviembre
2013.
Nov - 2013 Nov - 2014
Base (n) 5.013 5.065
1 Valores significativamente superiores o inferiores en Noviembre 2014 comparados con medicion de Noviembre 2013, al 95% de

confianza.
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Tiempo de espera

Pensando en este recorrido. Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo debe esperar en el paradero hasta que el bus pasay
se puede subir? (En base a percepcién de tiempo de usuarios en paraderos)

Base: Total Entrevistados (n=5065).

m1la5min m6al0min 711315 min 716220 min W21 0 mas
Prom. 14,6 15,7 % 16,2 t 12,6 § 15,9 ¢ 125 8 14,8 14,8
TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano
n 5.065 714 713 786 699 720 717 716

t ¥ Valores significativamente superiores o inferiores comparados con el Tiempo Promedio Total, al 95% de confianza.

RESEARCH INSIGHT INNOVATION




Tiempo de viaje
Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo le toma su viaje desde su origen hasta su destino?

Base: Total Entrevistados por medicion. m

Existe una disminucidn significativa entre el promedio de minutos de viaje de la mediciéon de Noviembre
2013 y Noviembre de 2014

B % 10 min o menos % 11 a 29 min % 30 a 44 min % 45 a 59 min B % 1 hora o mas
Minutos
Promedio ' ' ’

12
29 28

28 26
22 25 21 25

% Nov - 13 % Ene - 14 % Abril/Junio - 14 % Nov - 14
Base (n
(n) 5.013 5.044 4.995 5 065
£ Valores significativamente superiores o inferiores comparados entre Noviembre 2013 y Noviembre 2014 respecto al Tiempo

Promedio Total, al 95% de confianza. COdem(P




Tiempo de viaje
Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo le toma su viaje desde su origen hasta su destino?

Base: Total Entrevistados (n=5065).

® 10 min o menos 11 a 29 min 30 a 44 min 45 a 59 min B 1 hora o mas

Prom. 43,5 46,6 1 40,5 § 413 ¥ 45,1 39,8 ¥ 51,5 1 45,6

32 27
26
25 28 26 2 25
16 - 15
TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano
n 5.065

**Barras que suman menos de 100% es porque no se incluyen no sabe/no responde

LI Valores significativamente superiores o inferiores comparados Tiempo Promedio Total, al 95% de confianza. COdem(P




Tiempo de viaje
Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo le toma su viaje desde su origen hasta su destino?

Base: Total Entrevistados por empresa operadora y medicion. m

La disminucién promedio de los tiempos de viaje son generalizados para todas las empresas operadoras, sin
embargo en el caso particular de Red Bus y STP, se muestra una tendencia al alza desde Noviembre de 2014.

 Promedio Minutos Nov -13 " Promedio Minutos Ene -14
© Promedio Minutos Abril/Junio - 14 B Promedio Minutos Nov - 14
53,3 51,5
49,2
s 470 46,6 47,9 58 45,1 46,7 456

43,4 47 142,3 42,342,8433

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus  STP Santiago
Urbano

RESEARCH INSIGHT INNOVATION




Tiempo de viaje
Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo le toma su viaje desde su origen hasta su destino?

Base: Total Entrevistados por empresa operadora y medicion. m

La disminucién promedio de los tiempos de viaje son generalizados para todas las empresas operadoras, sin
embargo en el caso particular de Red Bus y STP, se muestra una tendencia al alza desde Noviembre de 2014.

. on Promedio Minutos Ene - Promedio Minutos = Promedio Minutos Nov

OPERADOR Promedio Minutos Nov -13 14 Abril/Jun - 14 14
ALSACIA 40,6 46,6 ¥
SU BUS 43,2 40,5 ¥
VULE 45,2 21,3 ¢
EXPRESS 49,2 45,1 *
METBUS 44,3 398
1

RED BUS 43,4 51,5
STP 42,3 45,6 '
3

TOTAL 44,5 43,5

¢ 3§ \Valoressignificativamente superiores o inferiores comparados entre Noviembre 2013 y Noviembre 2014 respecto al Tiempo COdem(P

Promedio Total, al 95% de confianza.




Medios de informacion acerca del Transantiago
éCuales de estos medios utiliza habitualmente para informarse acerca del Transantiago?

Base: Total Entrevistados por medicion.

La comparacion entre la medicion de Noviembre 2013 y Noviembre 2014 presenta una diferencia
significativa en el no uso de medios de informacidn acerca de Transantiago, bajando a su vez el uso de los
otros medios.

" % Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Junio - 14 ® % Nov - 14
1}
33
22 22
18
16 T 16
14
12 12 13
9 9 N
6 4 7
5
4 4 4 4
Informacién Sitio Web de Monitores Llamando por Aplicaciones de Otro (*) Nada / Ninguna
disponible en el Transantiago presentes en teléfono al fono celulares
mismo paradero paraderos transantiago

(*) 6,2% menciona TV en Noviembre 2014

Valores significativamente superiores o inferiores en Noviembre 2014 comparados con medicién de Noviembre 2013, al 95% de

confianza. COdemOO
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Medios de informacion acerca del Transantiago
éCuadles de estos medios utiliza habitualmente para informarse acerca del Transantiago?

Base: Total Entrevistados por medicion.

Nov - 2013 Ene -2014 Abril/Junio - 2014 Nov - 2014

Informacién disponible en

: 24 13 3§
el mismo paradero
Sitio Web de Transantiago 23 21 ¢
Monitores presentes en 16 14 &
paraderos
Llamando por‘telefono al 15 a 3
fono Transantiago
Aplicaciones de celulares 12 13
Otro (¥) 9 7 ¥
Nada / Ninguna 4 33 #

(*) 6,2% menciona TV en Noviembre 2014

Valores significativamente superiores o inferiores en Noviembre 2014 comparados con medicidn de Noviembre 2013, al 95% de

cademd®
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Satisfaccion medios de informacion
¢En general, con qué nota evalla los medios usados por Transantiago para informar a sus usuarios?

Base: Total Entrevistados por medicion.

Nota Promedio Noviembre: 4,6

24
> 4
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
% Notasl1a3=17 % Notas4a7=83
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Satisfaccion medios de informacion
¢En general, con qué nota evalua los medios usados por Transantiago para informar a sus usuarios?

Base: Total Entrevistados por medicion.

Hay un aumento en la evaluacion negativa de 1-3 en la medicion de Noviembre 2014. La comparacidon con
Noviembre 2013 es significativa.

% Notas 4 m % Notas 5 W % Notas 6 + 7 W% Notas1a3
25 20 24 24

Nov - 2013 Ene - 2014 Abril/Junio - 2014 Nov - 2014

No se muestran valores asociados a categoria “No sabe/No responde”
* Valores significativamente superiores/inferiores en Noviembre 2014 comparados con % Alto Acuerdo (6+7) y % Alto desacuerdo (1-3) medicion de Noviembre 2013,

al 95% de confianza.
cadem




Resumen del capitulo

Perfil de usuarios no varia
significativamente entre
Noviembre 2013 y Noviembre
2014

Reconocimiento de las empresas
operadoras se mantiene bajo y
los medios de informacion
aumentan su evaluacion
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Evaluacion Global con los Recorridos del Transantiago y del

Sistema de Transporte Publico




Satisfaccion con los recorridos del Transantiago
¢En general, con qué nota evalua el servicio de este recorrido?

Base: Total Entrevistados (n=5.065).

Nota Promedio Noviembre: 4,7

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

% Notasl1a3=17 % Notas4a7=83
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Satisfaccion global con los recorridos de las empresas operadoras
¢En general, con qué nota evalua el servicio de este recorrido?

Base: Total Entrevistados por variables demograficas.

m%Notas1a3 % Notas 4 W % Notas 5 W % Notas 6 + 7

28 29 28 3540 28
32
20 20 21 15 20 23 20 20

13 4
Total Hombre Mujer 13 a 17 afios 18 a29 afios 30a45afios 46 a60afos Mas de 60

afnos
n 5065 2276 2789 417 2022 1464 953 209
Prom. 47 4,8 4,7 5 4,8 4,6 4,7 4,5

1 ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el Total — 6+7 y 1 a 3, al 95% de confianza. COdem(P




Satisfaccion con los recorridos del Transantiago
¢En general, con qué nota evalua el servicio de este recorrido?

Base: Total Entrevistados por medicion.

% Notas4 Mm% Notas5 BE%Notas6+7 MEM%Notasla3

23 23 23 20
-19 -18 -16 -17
Prom. 4,6 4,6 4,7 4,7
Nov - 2013 Ene - 2014 Abril/Junio - 2014 Nov -2014

* ¥ valores significativamente superiores/inferiores en Noviembre 2014 comparados con % Alto Acuerdo (6+7) medicion de Noviembre 2013, al 95% de confianza.
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Satisfaccion global con los recorridos de las empresas operadoras
¢En general, con qué nota evalua el servicio de este recorrido?

Base: Total Entrevistados por Empresa Operadora del Transantiago.

W% Notas1a3 % Notas 4 m % Notas 5 W % Notas 6 + 7

- --m

Total Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano
n 2065 714 713 786 699 720 717 716
Prom. 4,7 45 4,4 4,9 4,7 4,9 4,8 4,9

1 ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el Total — 6+7 y 1 a 3, al 95% de confianza. COdem(P




Satisfaccion global con los recorridos
¢En general, con qué nota evalua el servicio de este recorrido?

Base: Total Entrevistados por empresa operadora y medicion.

Respecto a Noviembre 2013 en general los usuarios de los operadores mejoran levemente la evaluacién del
servicio de los recorridos. Usuarios de Alsacia y Su Bus bajan su evaluacion.

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14 Promedio Nov - 14
ALSACIA 4,6 4,5
SU BUS 4,6 4,4
VULE 4,7 4,9
EXPRESS 4,4 4,7
METBUS 4,8 4,9
RED BUS 4,8 4,8
STP 4,5 4,9
TOTAL 4,6 4,7
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Evaluacion del Recorrido por frecuencia de uso
Base total entrevistados (5.065)

Base: Total Entrevistados por empresa operadora .

5 0 mas dias por semana = Con menor frecuencia

4,9 4,9 4,9 4,9

4,7 4,7

Total Alsacia SuBus  BusesVule Express MetBus Red Bus STP
Urbano Santiago

n 5065 714 713 786 699 720 717 716

Prom. 4,7 4,5 4,4 4,9 4,7 4,9 4,8 4,6
caoem
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Razones de Satisfaccion o Insatisfaccion con las empresas operadoras
éPor qué razdn usted evalua con una nota ... el servicio entregado por el recorrido ... ?

Base: Total entrevistados por Empresa Operadora del Transantiago.

i i id
% Razones de insatisfaccion (63%) s RENONEEIERED
Base 714 713 786 699 720 717 716
Buena frecuencia de recorridos 19 20 30 23 33 23 31
Agilidad / Rapidez 13 13 20 17 15 17 13
Cercania del destino 5 1 11 5 4 6 5
Buen recorrido 4 1 4 7 7 4 3
Buen servicio 3 2 4 3 3 2 3
No hay aglomeraciones en los buses /
No estan llenos 2 2 3 3 4 3 3
Mala frecuencia / Tardan en pasar 50 58 60 40 56 40 50 48
Hay aglomeracién en los buses / Estan
llenos 10 7 6 9 10 10 7
Los buses pasan todos de una 5 10 3 5 5 3 4
No respetan paraderos designados 7 11 2 4 4 2 4
Servicio lento 5 5 7 5 4 4 4
No siempre paran 4 4 3 4 3 4 7
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Satisfaccion con el Sistema de Transporte Publico de Santiago
¢En general, con qué nota evalua el sistema de transporte publico de Santiago?

Base: Total Entrevistados (n=50).

Nota Promedio Enero 2014: 4,4 |

Nota Promedio Abril/Junio 2014: 4,4 |

37,7

Nota Promedio Noviembre: 4,3

26,9
4,9
Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
% Notas1a3=21,7 % Notas4a7=78,3

Se grafican los datos con decimales debido a que la aproximacion es compleja ya que los datos aproximados no suman 100%. COdemGP




Satisfaccion con el Sistema de Transporte Publico de Santiago
¢En general, con qué nota evalua el sistema de transporte publico de Santiago?

Base: Total Entrevistados por variables demograficas.

m%Notas1a3 % Notas 4 m % Notas 5 W % Notas 6 + 7

118 13

26,9 29 25

Total Hombre Mujer 13 a 17 afios 18 a29 afios 30 a 45 afios 46 a60afos Mas de 60
anos
n 2065 2276 2789 417 2022 1464 953 209
Prom. 4,3 4,3 4,3 4,4 4,3 4,3 4,3 4,4

1 ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el Total — 6+7 y 1 a 3, al 95% de confianza. COdem(P




Satisfaccion con el Sistema de Transporte Publico de Santiago
¢En general, con qué nota evalua el sistema de transporte publico de Santiago?

Base: Total Entrevistados por medicion.

En comparacion a la medicion de Noviembre 2013, en Noviembre 2014 aumenta la evaluacién de nota 1-3 de
manera significativa respecto a la satisfaccidon con el sistema de transporte publico de Santiago

% Notas4 MW % Notas5 BE%Notas6+7 MHM%Notasla3

14

Prom. 4,4 4.4 4.4 4,3

Nov - 2013 Ene - 2014 Abril/Junio - 2014 Nov - 2014

* ¥ valores significativamente superiores/inferiores en Noviembre 2014 comparados con % Alto Acuerdo (6+7) medicion de Noviembre 2013, al 95% de confianza.
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Satisfaccion con el Sistema de Transporte Publico de Santiago
¢En general, con qué nota evalua el sistema de transporte publico de Santiago?

Base: Total Entrevistados por Empresa Operadora del Transantiago.

B %Notas1a3 % Notas 4 B % Notas 5 B % Notas 6+ 7

Total Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano
n 5065 714 713 786 699 720 717 716
Prom. 43 4,2 43 43 43 43 4,3 43

1 ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el Total — 6+7 y 1 a 3, al 95% de confianza. COdem(P




Evaluacion del Transporte Publico por frecuencia de uso
Base total entrevistados (5.065)

Base: Total Entrevistados por empresa operadora .

' 5 0 mas dias por semana = Con menor frecuencia

4,4 44 44 4,4

Total Alsacia SuBus BusesVule Express MetBus Red Bus STP
Urbano  Santiago

n 5065 714 713 786 699 720 717 716

Prom. 4,3 4,2 4,3 4,3 4,3 4,3 4,3 éa dem 0@
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Opinion respecto de las Caracteristicas de

Servicio de los Recorridos del Transantiago




Analisis de Ecuaciones Estructurales

Explicacion metodologica

El analisis escogido para modelar la satisfaccion global con los recorridos es una Ecuacidn Estructural, que combina
Analisis Factorial con Regresiones Lineales, de la siguiente forma:

Una vez identificada la variable latente
o dimension, es esta variable la que se
utiliza como variable independiente y
explicativa de la satisfaccion global, en
este caso la variable dependiente del
modelo de ecuaciones estructurales.

Satisfaccion Global con

Los atributos (variables medidas u
observadas), permiten la identificacion
de variables latentes (no observadas), y
mediante regresiones se determina el
impacto de cada atributo en cada
dimension o variable latente.

Recorridos
SERVICIO PASAJEROS
Opinidn de Evaluacion de su
Atributos conducta

Atrib. Atrib. Atrib. Atrib. Atrib.
(%) (%) (%) (%) (%)

cademd?




Analisis de Ecuaciones Estructurales
Resultados

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:

_ Satisfaccion Global con

Recorri
El 97% de la explicacion de Ia eCOT dos

variabilidad de la Satisfaccion Global
con el Servicio de los Recorridos
depende de la Opinién que las
personas se forman, tanto de las

caracteristicas de Servicio (76%), como SERVICIO PASAJEROS
de la Imagen que tienen del Sistema 76% 3%

en su Globalidad (21%). \

En  una segunda instancia se Atrib ) ) . Atrib
presentard el peso que cada EE/]) ) AEE/';) AEE/';) AEE/];) :E/]) )
dimensidn/atributo de servicio tienen ° 0 ° ° °

en la percepcion global que los
usuarios se formar respecto del

servicio propiamente tal. % De Explicacion del 710
plicacién del Modelo: 71%
° ° cadem




Estructura del Informe

Considerando estos resultados, el informe se estructurara de la siguiente forma: ‘

e Primero los resultados a . .,
Satisfaccion Global

| nivel global de la _
J Satisfaccidn con los con Recorridos
Recorridos. I
.+ Seguida de Ia Opinidon > SERVICIO
J respecto de las 76%
- caracteristicas del servicio.

* Luego la evaluacion de la

Imagen del Sistema en
General.

* Finalmente se presentara

la evaluacion del PASAJEROS

comportamiento de los 3%
pasajeros del Transantiago.
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Modelo de ecuaciones estructurales historico

] 43

No se identifican diferencias importantes entre las dimensiones de impacto ‘

Satisfaccion Global con Satisfaccion Global con
Recorridos Noviembre 2013 Recorridos Noviembre 2014
T T
SERVICIO SERVICIO
- -
75% 76%

PASAJEROS PASAJEROS
4% 3%

cademd?




Modelo de componentes de la satisfaccidon con el Sistema de Transporte
Publico de Santiago: SERVICIO

Andlisis de Ecuaciones Estructurales

] 4

% De Explicacién del Modelo: 71% Satisfaccion Global con

Recorridos

A
I I I

0,
76%
. X o
N ESPERA Sfa cuanto se demor'ara en pasar 20,5%
> o Siempre puedo subirme al bus (no va lleno, para en el paradero) 18,0%
56% Los buses pasan seguido, no tengo que esperar mucho 17,6%
Es facil hacer los transbordos 2,1%
_| FUNCIONAMIENTO Me siento seguro durante el viaje realizado en este recorrido 1,9%
> 10% No tengo que hacer muchos transbordo 1,9%
0 Este recorrido me permite llegar donde necesito 1,8%
Puedo confiar en que el bus pasara 1,8%
Son responsables para manejar 3,5%
CONDUCTORES on Tesp P ar %
> Siempre paran en el paradero solicitado 3,3%
10% Te tratan con respeto 3,0%

La evaluacion de los paraderos y de los buses se probé en el modelo, pero debido a su bajo impacto y contribucién negativa a la explicacién del
modelo, se decidié dejar aparte.

cademd®




Opinidn de las caracteristicas del servicio entregado
éCuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...?

Base: Total entrevistados (n=5065).

B % Alto Desacuerdo (1+2) ™% Desacuerdo (3) ™ % Bajo acuerdo (4) % Acuerdo (5) ™ % Alto Acuerdo (6+7) PROMEDIO
ALTO ACUERDO

Siempre puedo subirme al bus (no va lleno, para en el paradero) 8 30 28

10

Sé cuanto demorard en pasar 10

25%

Los buses pasan seguido, no tengo que esperar mucho

ESPERA

w
w

Es facil hacer los transbordos

No tengo que hacer muchos transbordos

Puedo confiar en que el bus pasara

36% \

Este recorrido me permite llegar donde necesito

FUNCIONAMIENTO

Me siento seguro durante el viaje realizado en este recorrido

Los buses son cdmodos

Los buses estan impecables

BUSES

26% |

Los buses son modernos

Los buses son seguros

Conductores son responsables para manejar

Conductores siempre paran en el paradero solicitado

CONDUC-
TORES

39% \

Conductores te tratan con respeto

Paradero esta bien ubicado

Paradero es comodo para esperar

Me siento seguro en este paradero

37% |

PARADEROS

Paradero te protege del sol y la lluvia

cademd?

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




Opinion de las caracteristicas del servicio entregado
éCuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...?

Base: Total entrevistados por medicion.

Durante la ultima medicidn se percibe un menor acuerdo frente al cumplimiento en atributos de Ia
dimensidon mas relevante de servicio, LA ESPERA, siendo la dimensidn con mas bajo cumplimiento.

% PROMEDIO DE ATRIBUTOS, ALTO ACUERDO

% Nov - 13 " %Ene-14 © % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14

42
39 39 ¥ 39 39

36 36

ESPERA FUNCIONAMIENTO BUSES CONDUCTORES
23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al
95% de confianza. CQdem




Opinidn de las caracteristicas del servicio entregado
éCuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...?

Base: Total Entrevistados por medicion.

% DE ALTO ACUERDO

Nov - 2013 Ene -2014 Abril/Junio - 2014 Nov - 2014

ESPERA 27 25 3
FUNCIONAMIENTO 39 36 3
BUSES 27 26

CONDUCTORES 38 39

+3 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COdem




Modelo de componentes de la satisfaccion con el Sistema de Transporte
Publico de Santiago: SERVICIO

Andlisis de Ecuaciones Estructurales

H
(0 0]

% De Explicacion del Modelo: 71%

I ]

IMAGEN PASAJEROS
21% 3%

La evaluacidn de los paraderos y de los buses se probd en el modelo, pero debido a su bajo impacto y contribucion negativa a la explicacién del modelo, se decidié dejar aparte.

cademd®




Evaluacion promedio de la Dimensidn de Servicio: ESPERA

¢Cudn de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

% Nov - 13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14
40 '
1
31
29 29
28 28 28
27,2755 ” 27 - "
2020 20
19 17

TOTAL Alsacia SuBus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP

Urbano  Santiago

LI 95% de confianza.

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

RESEARCH INSIGHT INNOVATION




Evaluacion promedio de la Dimension de Servicio: ESPERA
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

OPERADOR

Promedio Nov -13

Promedio Ene -14

Promedio Abril/Junio -14

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

Promedio Nov - 14

ALSACIA 24 27 22 19 ,
SU BUS 20 20 20 17

VULE 29 28 28 29
EXPRESS 24 20 24 22
METBUS 31 35 35 31

RED BUS 40 26 33 34 s
STP 24 21 28 31 ¢«
TOTAL 27 25

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al
95% de confianza.

cademd®




«Siempre puedo subirme al bus (no va lleno y para)»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo estd usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 28

- Alsacia 22 G
Su Bus
713 18 G
Buses Vule 32
786 ﬁ
Express 25
699 0
MetBus 33
720 ﬁ
Red Bus
717 Urbano 40 ﬁ
STP
716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Los buses pasan seguido, no tengo que esperar mucho»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 10 25

Alsacia
714
Su Bus
713
Buses Vule
786
Express
699
MetBus
720
Red Bus
717 Urbano
STP
716 Santiago
' Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95% de confianza. COdem
©
(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Sé cuanto demorara en pasar»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 10 23

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




Modelo de componentes de la satisfaccion con el Sistema de Transporte
Publico de Santiago: SERVICIO

Andlisis de Ecuaciones Estructurales

(6]
H

% De Explicacion del Modelo: 71%

|
IMAGEN PASAJEROS
21% 3%

La evaluacion de los paraderos y de los buses se probé en el modelo, pero debido a su bajo impacto y contribucién negativa a
la explicacién del modelo, se decidié dejar aparte.

RESEARCH INSIGHT INNOVATION




Evaluacion promedio de la Dimensidn de Servicio: FUNCIONAMIENTO

éCuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?
Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora.
% DE ALTO ACUERDO

% Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14

56

3939 g

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule  Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem

Tl




Evaluacion promedio de la Dimension de Servicio: FUNCIONAMIENTO

¢Cudn de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14  Promedio Nov - 14
ALSACIA 42 31 3
SU BUS 30 24 3
VULE 39 39
EXPRESS 35 30 3
METBUS 46 45
RED BUS 51 56
STP 43 42
TOTAL 39 36

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Es facil hacer los transbordos»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL Wil 37

714 Alsacia

713 Su Bus

786 Buses Vule

699 Express
720 MetBus
717 Red Bus
Urbano

716 ST_P
Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«No tengo que hacer muchos transbordos»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL €] 37

714 Alsacia
713 Su Bus
786 Buses Vule
699 Express
720 MetBus
717 Red Bus
Urbano

716 STP
Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Puedo confiar en que el bus pasara»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL Wil 35

714 Alsacia
713 Su Bus
786 Buses Vule
699 Express
720 MetBus
717 Red Bus
Urbano

716 STP
Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Me permite llegar donde necesito»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. m

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

5.065 TOTAL Wi 45

714 Alsacia
713 Su Bus
786 Buses Vule
699 Express
720 MetBus
717 Red Bus
Urbano

716 STP
Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Me siento seguro durante el viaje realizado en este recorrido»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL BN 29

714 Alsacia
713 Su Bus
786 Buses Vule
699 Express
720 MetBus
717 Red Bus
Urbano

716 STP
Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




Modelo de componentes de la satisfaccion con el Sistema de Transporte
Publico de Santiago: SERVICIO

Andlisis de Ecuaciones Estructurales

o
N

% De Explicacion del Modelo: 71%

]

IMAGEN PASAJEROS
21% 3%

La evaluacidn de los paraderos y de los buses se probd en el modelo, pero debido a su bajo impacto y contribucion negativa a la explicacién del modelo, se decidié dejar aparte.

RESEARCH INSIGHT INNOVATION




Evaluacion promedio de la Dimension de Servicio: CONDUCTORES
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

% Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14

50 50
46 45
44
w04l 2aa 42
39 38

TOTAL Alsacia SuBus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP
Urbano  Santiago

13 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al 9

95% de confianza. COdem




Evaluacion promedio de la Dimension de Servicio: CONDUCTORES
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Jun—14 Promedio Nov - 14
ALSACIA 37 40 41 35

SU BUS 24 32 28 29 t
VULE 39 44 40 41
EXPRESS 38 42 42 41
METBUS 46 50 45 42

RED BUS 50 47 49 56 L)
STP 37 33 33 41

TOTAL 38 42 39 39 1

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Choferes son responsables para manejar»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL B 38

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Choferes siempre paran en el paradero solicitado»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. m

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

5.065 TOTAL 7 37

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Choferes te tratan con respeto»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL [ 43

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




Evaluacion de los BUSES



Evaluacion promedio de la Dimension de Servicio: BUSES
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

M % Nov -13 M %Ene-14 % Abril/Jun - 14 B % Nov - 14

29
27 26 26
I I
TOTAL Alsacia SuBus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP
Urbano  Santiago

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al )
Tl !

95% de confianza. cademea




Evaluacion promedio de la Dimension de Servicio: BUSES
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14 ' Promedio Nov - 14

ALSACIA 27 26 29 19 1 1
SU BUS 19 18 22 19
VULE 29 27 28 29
EXPRESS 25 22 32 24
METBUS 30 35 33 28
RED BUS 47 36 40 47

STP 20 18 23 26 Ll
TOTAL 27 26 29 26

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Buses son comodos»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 25

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Buses estan impecables»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 11 24

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Buses son modernos»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 7 28

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Buses son seguros»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 7 28

Alsacia

714
Su Bus

713
Buses Vule

786
Express

699
MetBus

720
Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




Evaluacion de los PARADERQOS



«Paradero esta bien ubicado»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL B 48

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Paradero es comodo para esperar»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por variables demograficas.

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

5.065 TOTAL |3 35

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Paradero te protege del sol y la lluvia»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por variables demograficas.

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

5.065 TOTAL 34

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Me siento seguro en este paradero»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por variables demograficas.

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

5.065 TOTAL 31

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




Resumen del capitulo

La satisfaccion global con el sistema mejora
respecto de la medicion de Noviembre 2013

La percepcion de cumplimiento en atributos de
| “Choferes” y “Funcionamiento” aumenta,

— mientras que baja “Espera” y “Funcionamiento”
respecto de Noviembre 2013.

cademd?




Evaluacion General del Sistema de

Transporte Publico: IMAGEN



Modelo de componentes de la satisfaccidon con el Sistema de Transporte

Publico de Santiago: IMAGEN

Andlisis de Ecuaciones Estructurales

% De Explicacion del Modelo: 71%

Satisfaccion Global con

Recorridos
a

|

PREOCUPACION Es un sistema confiable y transparente 2,4%
Se preocupan de informar y educar a los usuarios sobre como usar el sistema  2,3%
> POR EL USUARIO Es un sistema preocupado por sus usuarios 2,1%
8,5% Es un sistema en el que me siento seguro 1,7%
- MODERNIDAD Es un sistema capaz de mejorar 1,1%
v 2,1% Es un sistema moderno 1,0%
. L . o
USABILIDAD Es un s!stema facil de usar ' . . N 2,6%
> o Es un sistema que me permite moverme para cumplir con mis actividades 2,5%
7,6% Tengo alternativas de recorridos para llegar a mi destino habitual 2,5%
E
=) PRECIO Es un sistema conveniente en sus precios/tarifas 3,0%
3,0%

Los atributos de disponibilidad del servicio en las noches se dejaron aparte del modelo, por su bajo aporte y contribucidn negativa a la explicacién del mismo.

cadema”




Percepcion sobre el Sistema de Transporte Publico de Santiago
éCuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con..?

Base: Total Entrevistados (n=5065).

PROMEDIO
) ALTO ACUERDO

B % Alto Desacuerdo (1+2) ®m % Desacuerdo (3) ™ % Bajo Acuerdo (4) % Acuerdo (5) ® % Alto Acuerdo (6+7)
S Es un sistema confiable y transparente 12 29
o
§ Es un sistema preocupado por sus usuarios 14 28 o
aSe preocupan de informar y educar a los usuarios sobre como usar 12 29 18 17% |
& el sistema -

Es un sistema en el que me siento seguro 10 33

o
3
= Es un sistema moderno 34
=z
2 26%
8 Es un sistema capaz de mejorar 35
=

Es un sistema que me permite moverme para cumplir con mis

w
(0]
w

n . .
= actividades
E‘ Es un sistema facil de usar 34 7 29% |
[%2)
= Tengo alternativas de recorridos para llegar a mi destino habitual 36 6
o
E Es un sistema conveniente en sus precios/tarifas 29 17%
a.
. Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en 10 34
S los dias de semana ) 16%
CZ> Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en 12 30
los fines de semana

cademd?

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




Imagen del servicio entregado por Transantiago
éCuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...?

Base: Total entrevistados por medicion.

En términos generales la percepcidon de imagen ha empeorado respecto a la medicion de Noviembre 2013. |

% PROMEDIO DE ATRIBUTOS, ALTO ACUERDO

% Nov -13 " %Ene-14 % Abril/Junio - 14 ® % Nov - 2014

PREOCUPACION POR  MODERNIDAD USABILIDAD PRECIO DISPONIBILIDAD DE
EL USUARIO NOCHE

$ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem




Imagen del servicio entregado por Transantiago
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con...?

Base: Total Entrevistados por medicion.

% DE ALTO ACUERDO

Nov - 2013 Ene -2014 Abril/Junio - 2014 Nov -2014

PREOCUPACION POR EL

USUARIO 20 18 20 17 &
MODERNIDAD 31 28 30 26 3
USABILIDAD 33 30 29 29
$
PRECIO 24 18 20 17
$
DISPONIBILIDAD DE 16 13 16 16

NOCHE

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem




395,] Preocupacion por el usuario



Evaluaciéon promedio de la Dimensién de Imagen: PREOCUPACION POR EL USUARIO

¢Cudn de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

% Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14

30 30

2021 59

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule  Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem

Tl




Evaluaciéon promedio de la Dimensién de Imagen: PREOCUPACION POR EL USUARIO

¢Cudn de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14  Promedio Nov - 14
ALSACIA 19 13 3y
SU BUS 17 17
VULE 22 17 '
EXPRESS 20 15 '
METBUS 21 20
RED BUS 30 24 1
STP 17 15
TOTAL 20 17 1]

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Es un sistema confiable y transparente»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. m

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

5.065 TOTAL 12 18

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Es un sistema preocupado por sus usuarios»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. m

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

2:065 TOTAL 14 15

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




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

sistema»
¢Cudn de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 12 18

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Es un sistema en el que me siento seguro»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL 10 17

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




=



Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: MODERNIDAD
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

% Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14
t
39
37 37 36
34 34
3131 32 ' 3232

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule  Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem

Tl




Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: MODERNIDAD
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora.

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14  Promedio Nov - 14
ALSACIA 31 22
SU BUS 26 21
VULE 31 29
EXPRESS 30 23 1
METBUS 37 30 ¢
RED BUS 34 39 1
STP 32 29
TOTAL 31 26

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Es un sistema moderno»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo estd usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. m

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

5.065 TOTAL [ 23

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Es un sistema capaz de mejorar»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo estd usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador.

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

5.065 TOTAL |3 30

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.







Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: USABILIDAD
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora. m

% DE ALTO ACUERDO

% Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14

43

40 40 41 41

3333 g 3333
30303130 3030

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule  Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem

Tl




Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: USABILIDAD
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora. m

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14  Promedio Nov - 14
ALSACIA 33 27
SU BUS 26 24
VULE 30 30
EXPRESS 30 23 ¢!
METBUS 40 32 1
RED BUS 41 43
STP 38 34
TOTAL 33 29 *

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Me permite moverme para cumplir con mis actividades»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo estd usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. m

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

5.065 TOTAL A 34

714 Alsacia
713 Su Bus
286 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Es un sistema facil de usar»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo estd usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. 102

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

5.065 TOTAL |3 v

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Tengo alternativas de recorridos para llegar a mi destino habitual»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo estd usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. 103

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

5.065 ToTAL [ 26

714 Alsacia ﬁ
13 Su Bus 22
256 Buses Vule ﬁ
699 Express 0
220 MetBus ﬁ
717 TJer(:)aBnu; ﬁ
716 Sa rS\':—iI;go ﬁ

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdemGP

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.







Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: PRECIO
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora. 105

% DE ALTO ACUERDO

% Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14

29 29

28 28
24 24

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule  Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem

Tl




Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: PRECIO
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora. m

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14  Promedio Nov - 14
ALSACIA 20 14 !
SU BUS 17 16
VULE 26 17 ¢
EXPRESS 28 14 !
METBUS 27 21 3
RED BUS 29 25
STP 21 17
TOTAL 24 17

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Es un sistema conveniente en sus precios/tarifas»
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo estd usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. 107

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

5.065 TOTAL 15 17

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.







Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: SERVICIO NOCTURNO

éCuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?
Base: Total entrevistados por medicion y empresa operadora. m
% DE ALTO ACUERDO

% Nov-13 " %Ene-14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 14

24

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule  Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al

95% de confianza. COdem

Tl




Evaluacion promedio de la Dimension de Imagen: SERVICIO NOCTURNO

¢Cudn de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora. m

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14  Promedio Nov - 14

ALSACIA 16 14
SU BUS 15 14
VULE 16 16
EXPRESS 14 12
METBUS 16 18
RED BUS 22 24
STP 10 13

TOTAL 16 16

23 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




«Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en los dias de

semana»
¢Cudn de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. 111

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

5.065 TOTAL 10 16

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




«Siempre encuentro buses cuando tengo que salir en la noche en los fines de

semana» Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con esta frase?

Base: Total Entrevistados por operador. 112

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

5.065 TOTAL 12 15

714 Alsacia
713 Su Bus
736 Buses Vule
699 Express
220 MetBus

Red Bus
717 Urbano

STP

716 Santiago

t ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente comparados con el Total de Acuerdo + Alto Acuerdo, al 95%

de confianza. COdem

(*) El porcentaje restante para llegar a 100% corresponde a menciones “No sabe/No responde”.




3.9.6] Conducta de Pasajeros



Modelo de componentes de la satisfaccidon con el Sistema de Transporte
Publico de Santiago: PASAJEROS

Andlisis de Ecuaciones Estructurales

]

% De Explicacién del Modelo: 71% Satisfaccion Global con
Recorridos
kS
]
PASAJEROS
3%
N CONDUCTA Usando notas de 1 a 7, como en el colegio, ¢en general, con qué nota evaluda el
3% comportamiento de los usuarios en el sistema de transporte publico? 3,0%

cademd?




Evaluacion del comportamiento de los usuarios
¢En general, con qué nota evalua el comportamiento de los usuarios en el sistema de transporte publico?

Base: Total Entrevistados por Empresa Operadora del Transantiago.

m%Notas1a3 % Notas 4 m % Notas 5 W % Notas 6 + 7

129 10 ¥ 128

18 4

Total Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiago
Urbano
n 5065 714 713 786 699 720 717 716
Prom. 4,4 4,4 4,3 4,4 4,4 4,4 4,5 4,3

No se muestran valores asociados a categoria “No sabe/No responde”

1 ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el Total — 6+7 y 1 a 3, al 95% de confianza. COdem(P




Evaluacion del comportamiento de los usuarios
¢En general, con qué nota evalua el comportamiento de los usuarios en el sistema de transporte publico?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora. m

% DE ALTO ACUERDO

% Nov - 13 % Ene - 14 % Abril/Jun - 14 ® % Nov - 2014
33
2
17 19 18
15 44 b 15 15 5 1314 15 14 b1 14 15
100 | g 1010 4 10 I I I l
TOTAL Alsacia SuBus Buses Vule Express MetBus Red Bus

Urbano Santlago

La percepcion del comportamiento de los usuarios, en términos generales, se ha mantenido en
comparacion a la medicion de Noviembre 2013, a excepcidon de los usuarios de Red Bus y STP, quienes
tienen una percepcion mas negativa y positiva respectivamente

+ 1 Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COdem




Evaluacion del comportamiento de los usuarios
¢En general, con qué nota evalua el comportamiento de los usuarios en el sistema de transporte publico?

Base: Total entrevistados por medicidn y empresa operadora. 117

% DE ALTO ACUERDO

OPERADOR Promedio Nov -13 Promedio Ene -14 Promedio Abril/Junio -14  Promedio Nov - 14
ALSACIA 10 15 9 12
SU BUS 10 10 9 10
VULE 17 13 14 17
EXPRESS 15 14 10 17
METBUS 13 18 12 12

RED BUS 33 17 19 18 3

STP 11 8 14 15 1

TOTAL 15 14 12 15

3
Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparando Noviembre 2014 con % Alto Acuerdo (6+7) en Noviembre 2013, al (P

95% de confianza. COd




Resumen del capitulo

La imagen del sistema tiene un
21% de impacto en la
satisfaccion global

“Modernidad” y “Precio” tienen
impactos poco relevantes.

cademd?
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Conclusiones

v' Si bien el 76% del impacto de la dimensidn “Servicio” en la

. . Evaluacidon Global corresponde a la percepcion que existe del
Mejorar la calidad del cumplimiento con diferentes caracteristicas del servicio, la
servicio NO es suficiente Imagen tiene un 21% de Impacto, causando un efecto de freno a
para mejorar la una mejor valoracién por parte de los usuarios respecto del
evaluacion global ?c,ervnc'lc's entregadq por Iasj, empresa§ operadoras.. Esto se
identifica en la baja valoracion que existe de los atributos de

Imagen, los cuales en general respecto de la medicién de

Noviembre 2013 son significativamente mas bajos.

0 v' El 10% del impacto en la satisfacciéon global con el servicio se
Respecto del Servicio, ) ; .
X ’ explica por atributos de choferes, los cuales tuvieron un alza
existen mejoras significativa en el nivel de alto acuerdo respecto a la medicién de
significativas en atributos Noviembre 2013. Sin embargo 56% del impacto en la satisfaccion
de CHOFERES, la deuda global con el servicio, depende de las evaluaciones en atributos

sigue siendo ESPERA re.Iatlvos a la espera, estos atrl.bu.tos cuentan con baja en los
niveles de acuerdo ante el cumplimiento.

v' Los atributos asociados a la Imagen de Transantiago sufren una
baja respecto a la medicién de Noviembre de 2013. La baja mas
relevante estd asociada al Precio.

cademd?




Recomendaciones

Mejorar la calidad del
servicio NO es suficiente
para mejorar la
evaluacion global

DEL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA

v' Mantener el monitoreo continuo de flotas de empresas
operadoras.

v' Fomento a la inversidon en nuevas y mejores maquinas
de flotas de las empresas operadoras.

v Incorporar mecanismos que controlen que buses no
pasen ni seguidos ni distanciados, asegurando una
frecuencia de buses estable.

v' Mantener acciones de cambios en puntos operativos.

Respecto del Servicio,
existen mejoras
significativas en atributos
de CHOFERES, la deuda
sigue siendo ESPERA

DE LA IMAGEN DEL SISTEMA

v' Realizar estudios cualitativos y/o de imagen que
permita reconocer o decodificar lo que las personas
entienden por preocupacion por el usuario.

v' Realizar campafias comunicacionales de tipo masivas,
apelando a la “Preocupaciéon por el Usuario” como el
motivador de cada accion de Transantiago.

cademd?
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