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Objetivos y Metodologia

Obijetivo general

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

ﬁpode estudia Cuantitativodescriptivo \

Grupo Objetiva Usuariosde busesdel sistemade transporte
publicometropolitano,al menos2 diasa la semanaMayores
de 13afios

Técnica Estudiocon encuestaspresencialeen paraderos,al
momentode la esperade susrecorridos,concuestionariade 8
minutosde duraciénaproximada

Muestra 5.200encuestados

Muestrea Por conveniencia,con cuotas segun Empresa
Operadoradia(semanal/firde semanay horario.

Aplicacion Eltrabajo de campofue realizadoentre los dias07

\a\l:%() de Noviembrede 2017. /




Disenomuestral

Pl

Se realizaron 5.200 encuestas, con una distribucién de la mpastraada operador cam error muestral maximo
de 3,6puntos porcentualeg un error total de 1,4 puntos porcentuabd€95% de confianza [*].

EMPRESA # N N Error
OPERADORA Recorridos Muestral Ponderado Total [*]
7 750 569

Alsacia

Su Bus 9
Buses/ule 15
EXpress 10
Buses 3

Metropolitana
Red Bus Urbano 14

STP Santiago

R
om0 sewsew s

746
735
728

739

754

924
950
959

914

540

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

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

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

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

En este informe se presentan los nimero de casos
muestrales y los porcentajes ponderados.
[*] El error muestral es calculado como una simulacion
estadistica, dado que el proceso de seleccion muestral no
es probabilistico.

Servicio de
n n Inversiones - Express de Buses Redbus Urbano Transporte de
S P Alsacia S.A. SIS Gl S, | Bess Wl SA, Santiago Uno S.A. Metropolitana S.A. | S.A. Personas Santiago
S.A.
Servicios 100 200y G 300,E,Hel 400y D 500y J ByC F
Otro_s . 408, 408e, 410y D13 424 712, 213
Servicios 410e




Perfil
Demografico
y Perfil de Usos




Perfil demografico de los entrevistadGsnero y Edad

BaseTotal entrevistados (n=5.200%Menciones PreguntasP.23- P.24

51.7

43.5

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



Perfil de uso del sistema de transporte publico de Santiago _gy

Frecuencia, actividad, tiempo de viaje y uso de vias exclusivas ‘1‘
BaseTotal entrevistados (n=5.200Pregunta F.2P.14- P.18- P.19 ‘

Frecuencia de Actividad Tiempo Uso de
uso de Viaje vias exclusivas

85.9

5o0mas Con Ira EstudiarOtros usos Hasta 29De 30 a 59 60 Siusa No Usa No sabe s
dias por menor trabajar *) minutos minutos minutos o usa
mas

semana frecuencia

[*] Otros Usos en Noviembre 2017 (*): Tramites (5%), Actividades de ocio (3,2%), Ir a dejar hijos al colegio (1,0%), Otros (0,5%)



Tiempo de Espera
y Tiempo de Viaje




Tiempo de espera

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

BaseTotal entrevistados por medicion (n=5.208yegunta P.13

mla5min 26al0min =11 a 15 min =16 a 20 min m 21 0 mas
Minutos de
Espera 14,6 15,2 14,8 14,5 14,7 138 §
Promedio

12 13 12 10.9 10.4 7.7

% Nov - 14 % Ene - 15 % Mayo - 15 % Nov - 15 % Nov - 16 % Nov - 17

Base (n, 5.065 5.000 5.027 5.100 5.049 5.200

13 Valores significativamente superiores o inferiores comparados entre Noviembre 2017 y Noviembre 2016 respecto al Tienp® RRabnat85% de
confianza.



Tiempo de espera

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

BaseTotal entrevistados por empresa operadora y medicion (n=5-Z@yunta P.13

Promedio Minutos Nov-14 Promedio Minutos Ene-15 © Promedio Minutos May-15

» Promedio Minutos Nov-15 ® Promedio Minutos Nov-16 » Promedio Minutos Nov-17

18.0

17.7

165
159538 160 159 ¥

5.6
15.04 14.8 150 148
14445 1, A48, 5 L5 41 14.2

125

16.0

126 127 . 130

12

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiag:
Urbano

4§ Valores significativamente superiores o inferiores comparados entre Noviembre 2016 y Noviembre 2015 respecto al Tienp® dahnak85% de confianzzio



Tiempo de viaje
Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo le toma su viaje desde su origen hasta su destino?
BaseTotal entrevistados por medicion (n=5.208yegunta P.14

4.

m% 10 mnomenos m% 11 a 29 min "% 30 a 44 min 7 9% 45 a 59 min m % 1 hora 0 mas
Minutos
de Viaje 43,5 48,6 47,7 40,6 48,2 47,3
Promedio

% Nov - 14 % Ene - 15 % Mayo - 15 % Nov - 15 % Nov - 16 % Nov - 17

Base (n) 5.065 5.000 5.027 5.100 5.049 5.200

4 ¥ Vvalores significativamente superiores o inferiores comparados entre Noviembre 2017 y Noviembre 2016 respecto al dreegio Potal, al 95% de
confianza. 11



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

BaseTotal entrevistados por empresa operadora y medicion (n=5-Z38punta P.14

Promedio Minutos Nov - 14 Promedio Minutos Ene - 15 © Promedio Minutos Mayo - 15
= Promedio Minutos Nov - 15 ® Promedio Minutos Nov - 16 = Promedio Minutos Nov - 17
1t

56.9

54.7

50.0
BG77 48973 L

43.5

43.8

40.6

38.5

TOTAL Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiag:
Urbano

4§ Valores significativamente superiores o inferiores comparados entre Noviembre 2017 y Noviembre 2016 respecto al Tienmp@P96ftedle confianza.

12



Comunas OrigeDestino de los usuarios |

¢,Cual es la comuna en la que usted inicia este viaje? ¢Y cual es la comuna de destino de‘te Vi
BaseTotalentrevistadogn=5.200) Pregunta P.16AP.16B

Las comunas mas mencionadas como lugar de origen / destino de viaje son:

0 ; % Destino
% Origen Punta Valle Punta 0 Punta Valle Punta
Mafana Tarde Mafiana Tarde

Santiago | 237 17,8 21,7 32,8 Santiago 10.8 152 98 7,9
Providencia | 6.7 2,5 7,8 91 Maipu 10.0 9.4 10,3 10,0
Puente Alto 1 6.4 9,2 5,8 4,6 Las Condes 7.7 6,2 9,0 7,1

Estacion Central | 6.1 4.4 8,3 4,3 Puente Alto 6.7 5,0 6,4 8,9
Maipu | 5.8 9,9 5,9 1,5 Nufioa 4,2 65 47

Las Condes | 4.2 20 52 48 Providencia 56 66 22
Pefialolén 1309 55 32 35 Quilicura 53 44 41
Nufioa 1 35 22 27 6,1 Pefialolén 2.6 4,6 53
Pudahuel 1 33 55 2.8 1,8 Estacion Central 4,4 3,1 4,7

La Pintana | 3.2 3,3 4.8 0,7 Pudahuel 5,4 3,1 1,6

Recoleta 1 30 41 2.9 20 Independencia 1,2 2,7 3,5

Quilicura 129 51 27 11 Renca 2,7 2,2 2,8
Huechuraba 120 1,9 1,8 2.2 Conchali 1,7 2.0 3,6

La Florida 119 31 17 12 La Pintana 2,5 18 32
Independencia 119 18 18 23 La Florida 2,1 2,5 2,4
LaCisterna | 1.8 15 25 12 Huechuraba 23 15 35
San Bernardo |18 12 22 1.9 Vitacura 3.4 2.1 0.7
Renca |18 25 21 05 Quinta Normal 35 1.4 1,7

El Bosque 115 23 16 0.3 Macul 11 19 2.9
San Miguel J 15 08 0.7 3.4 Recoleta 13 1.9 2.6

13



Zonas Origeibestino de los usuarios .

¢,Cual es la comuna en la que usted inicia este viaje? ¢Y cual es la comuna de destino de‘te Vi
BaseTotalentrevistadogn=5.200) Pregunta P.16AP.16B

Agrupando las comunas en 6 zonas de Santiago, los tipos de viajes mas frecuentes de los encuestados son |
siguientes:

Poniente-Poniente : 9.0
Centro-Oriente 7.1
Oriente-Oriente 6.8 _ o )
Centro-Poniente 57 Estos tipos de viaje, segun zonas de ofigen
Centro-Centro 5.6 destino, corresponden al 86% del total de la
Centro-Norte 5.4 muestra.
Norte-Norte 4.8
Sur-Oriente-Sur-Oriente 4.3
Sur-Oriente-Oriente 3.8
Centro-Sur-Oriente 3.7 Conchali E—
Norte-Oriente 3.3 Quilicura Quinta Normal
R Recoleta .
Oriente-Norte 3.3 Norte R L CEEnE
) ) enca _ Centro San Ramén
Oriente-Sur-Oriente 3.2 Independencia PAC
Huechuraba -
Centro-Sur 3.0 Cerro Navia San Miguel
Estacion Central San Joaquin
Norte-Centro 2.9 Poniente Lo Prado El Bosque
Sur-Centro 2.9 Maip( La Granja
Poniente-Oriente 2.8 E:dsgi‘r’]z' Sur f:np :Ers]cta;?]?do
Oriente-Poniente 2.5 ;?jm OC;ndes Lo Espejo
Oriente-Centro 2.2 Oriente Providencia fer';illloz
. _ Vit a Floriaa
P0nl.ente Centro 2.1 L;als?:rr:echea Sur-Oriente Pefialolén
Sur-Oriente-Centro 1.8 Macul Puente Alto

14



Evaluacion Global | _s¢
con el Sistema de RENS
Transporte

Publico



¢, En general, con qué nota evalla el sistema de transporte publico de Santiago?

Satisfaccion con el Sistema de Transporte Publico de Santiae
(‘

BaseTotal entrevistados por medicion (n=5.208yegunta P.1

m% Notas 1 a3 ® % Notas 4 ® % Notas 5 m % Notas 6 + 7

Prom 4,3 4,3 4,3 4,4 4,3 4,5

Nov - 2014 Enero - 2015 Mayo - 2015 Nov - 2015 Nov - 2016 Nov - 2017

Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el % notas 6+7 y 1 a 3 entre nvisliciye R@16 y Noviembre 2017,

al 95% de confianza.

16



Satisfaccion con el Sistema de Transporte Publico de Santiaf)
'\l‘

¢, En general, con qué nota evalla el sistema de transporte publico de Santiago?
BaseTotal entrevistados por variablésmograficagn=)- Pregunta P.1

m% Notas 1 a3 % Notas 4 m % Notas 5 m % Notas 6 + 7

i 28.9 g 13.3

43.0

26.5 25.1 27.9

1 1t
TOTAL Hombre  Mujer 13al1l7 18a29 30a45 46a60 Masde 60
n 5.200 2.509 2.691 446 2.260 1.435 855 204
Prom 4.5 4.6 4.5 5,0 4.5 4.5 4.6 4.6

4 ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con gl6katgl 1 a 3, al 95% de confia.

17



'44/'
Evaluacion con!
los Recorridos dé

Transantiago

Y




Satisfaccion con los recorridos del Transantiago )

¢ En general, con qué nota evalta el servicio de este recorrido?
BaseTotal entrevistados por medicion (n=5.208yegunta P.3

m % Notas 1 a 3 % Notas 4 m% Notas5 m% Notas6 + 7

20.0 Zed 23.0 21.0 18.9 18.3

$

Prom 4,7 4,6 4,6 4,7 4,9 4,9

Nov - 2014 Enero - 2015 Mayo - 2015 Nov - 2015 Nov - 2016 Nov - 2017

§ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el % notas 6+7 y 1 a 3 entre nvilciiie R016 y Noviembre 2017, al

95% de confianza.

19



Satisfaccion con los recorridos del Transantiago .l

¢ En general, con qué nota evalta el servicio de este recorrido?
BaseTotal entrevistados paperadora(n=5.200) Pregunta P.3

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

18.3 2 21.0 | 18.8 15.8 23.0

Total Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiagc
Urbano
n 5.200 750 746 735 728 739 754 748
Prom. 4,9 4,6 4,7 53 4,8 5,2 4,9 4,8

4 ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con gl6katgl 1 a 3, al 95% de confia.

20



Satisfaccion con los recorridos del Transantiago “7

¢, En general, con qué nota evalla el servicio de este recorrido?
BaseTotal entrevistados por empresa operadoragdicion(n=5.200) Pregunta P.3

= Promedio Nov - 15 m Promedio Nov - 16 = Promedio Nov - 17
t
>3 5.25.2 s
5.1 25.
4.7 4.7 >0 474848 48 484849 5048

4.6

Total Alsacia Su Bus Buses Vule Express MetBus Red Bus STP Santiag
Urbano
n 5.200 750 746 735 728 739 754 748

48 Vvalores significativamente superiores o inferiores comparados entre Noviembre 2017 y Noviembre 2016 respecto al PeStettaaifianza. 21



Satisfaccion con los recorridos del Transantiago

Py
¢ En general, con qué nota evalua el servicio de este recorrido? ‘\
BaseTotal entrevistadopor zonaorigendestino(n=5.200) Pregunta P.3

Existen pocas diferencias significativas en la evaluacion a los recorridos de Transantiago, segun el tipo de v
base a zonas de Orig@®stino

Muestra (n)

164 Oriente-Norte 5.1
170 Norte-Oriente 5.1 Conchali
403 Poniente-Poniente | 5.1 Nore Szﬂ';iii
147 Centro-Sur | 5.1 r:wzzzzndencia
07 Centro-Oriente 5.1 Como Nave
205 Norte-Norte 1 5.0 . Estacion Central
. - Poniente Lo Prado
104 Poniente-Centro 5.0 Maip(
] Pudahuel
257 Centro-Norte 5.0 L: ;eil:;
251 Centro-Centro | 5.0 _ k:iif; e
139 Norte-Centro 5.0 ortente Frovidenca
107 Oriente-Centro 5.0 o Samechen
370 Oriente-Oriente 5.0 Santiago
136 Poniente-Oriente 5.0 (L):i(r;tiztl:rc:];mal
122 Sur-Centro 4.9 Centro San Ramén
b PAC
364 Sur-Oriente-Sur-Oriente 4.9 San Miguel
258 Centro-Poniente 14.9 2735&?&“’"
219 Oriente-Sur-Oriente 4.9 o B o
- Sur .
116 Oriente-Poniente 4.8 o topoie.
101 Sur-Oriente-Centro 4.8 Cerrilos
- La Florida
224 Sur-Oriente-Oriente n7 Sur-Oriente Pefalolén
) T Puente Alto
198 Centro-Sur-Oriente 4.7

22



Razones de Satisfaccion o Insatisfaccion por empresas opeLa@ot
At2N) ljdzS NITsy dzadSR S$Ortgl 02y dzyl y2il QY

BaseTotalentrevistadogor empresaoperadora(n=5.200) Pregunta P.4

% Razones de satisfaccion (3@édos entrevistados
menciond al menos una razén positiva OPERADORES

% Razones de insatisfaccién (824os entrevistados
mencion6 al menos una razén negativa

Buena frecuencia de recorridos 14 23 30 21 34 25 16
Trayecto rapido, directo 10 14 14 12 21 13 8
Tiene un buen recorrido 6 5 6 8 10 8 8

Pasa cerca destino 2 3 3 2 4 2 2
Buen servicio 3 1 3 2 2 2 5
Choferes amables 0 1 3 2 2 4 2
Mala frecuencia 42.8 47 38 38 43 40 53 52

Buses en mal estado 10 21 2 15 7 3 6
No paran / pasan de largo 4 8 8 8 6 5 8
Pasan varias juntas 4 5 3 4 6 4 6
Poca seguridad / robos 3 8 3 3 3 1 5
Recorrido lento 3 3 5 3 3 2 4

Pasan llenas 5 2 4 3 4 2 3

Buses sucios 3 5 1 6 3 1 3

Choferes mal educados 3 3 2 3 2 2 4
Choferes imprudentes 2 2 1 3 2 2 2

**Se grafican menciones en atributos superiores o iguales al 2%.
***E| porcentaje observado para cada atributo corresponde al total de menciones no al porcentaje de personas que indtoawtimho

23



-
O
O
S
S
S
>
1]




Satisfaccion con el Metro .

Usando notas de 1 a 7, como en el colegio, ¢en general, con qué nota evalla el servicio @Pgat

por el Metro?BaseTotal entrevistados ponedicionque declarausarel metro dos aonasdiasa lasemanan=3.667)
Pregunta P.12

HB% Notas1a3 % Notas4 m% Notas5 m% Notas 6 + 7

22.0 23.0 22.5
20.0 19.1 122
17 14 17 15,9 ¢
Prom 4,7 4,7 4,7 4,7 4,8 5,3
Nov - 2014 Ene - 15 May - 15 nov-15 Nov-16 Nov-17

4§ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el % notas 6+7 y 1 a 3 entre nvégliciiie RI016 y
Noviembre 2017, al 95% de confianza.

25



Satisfaccion con el Metro

. _ , . il
Usando notas de 1 a 7, como en el colegio, ¢en general, con qué nota evalla el servicio ‘egat

por el Metro?BaseTotalentrevistadosjue declarausarel metro dos anasdiasa lasemanaseglngéneroy edad(n=3.667)
Pregunta P.12

m% Notas1a3 % Notas 4 m % Notas 5 m % Notas 6 + 7
Ll 525 44 8 +
320 33.6
12.2 10.4 13.9 9.5 12.2 12.7 11.9 14.2
' -ﬁrm ' 6.1 6.8 7.6 7.5
Total Hombre  Mujer 13al7 18a29 30a45 46a60 Masde 60
anos anos anos anos anos
n 3.667 1.808 1.859 231 1.741 1.009 580 106
Prom 53 54 52 5,6 54 52 53 53

# ¥ Valores significativamente superiores/inferiores respectivamente, comparados con el6katal 1 a 3, al 95% de confia. 26



Modelo de
Impacto de ¥4
caracteristicas de
servicioenla ¥
satisfaccion con |
oS recorridos




Analisis de Ecuaciones Estructurales

Explicacion metodologica

Pl
N\

Elanalisisescogidoparamodelarla satisfacciorglobalcon los recorridoses una EcuaciérEstructural,que combina

Analisid=actoriakconRegresionekinealesde la siguienteforma:

Una vez identificada la variable latente o
dimension,es esta variablela que se utiliza
comovariableindependientey explicativade
la satisfacciorglobal,en este casola variable
dependiente del modelo de ecuaciones
estructurales

Satisfacciomlobal con
Recorridos

[

Los atributos (variables medidas u
observadas),permiten la identificacion de
variables latentes (no observadas), y
mediante regresiones se determina el
impactode cadaatributo en cadadimension
o variablelatente.

SERVICIO
Opinién de

Atributos

PASAJEROS

Evaluacién de su

conducta

28



Estructura del Informe

“l‘

Considerand@stosresultadosgl informe seestructurarade la siguienteforma: \

A

T

T

Primero los resultados a
nivel global de Ia
Satisfacciobn con los
Recorridos

Seguida de la Opinion
respecto de las
caracteristicadel servicio

Luegola evaluacionde la
Imagen del Sistema en
General

Finalmentese presentarda
evaluacion del
comportamiento de los
pasajeroslel Transantiago

Satisfacciomlobal con
Recorridos

SERVICIO
71,2%

PASAJEROS

29



Modelo de ecuaciones estructurales historico

\X

"% Nov - 14 % Ene-15 = % Mayo - 15 m % Nov - 15 m % Nov - 16 =% Nov - 17
1 2 1 o5 %42
—
SERVICIO IMAGEN CONDUCTA PASAJEROS

30



Modelo de componentes de la satisfaccion con el Sistema de_,
Transporte PUblico de SantiaG&RVICIO \ ¥

Analisis de Ecuaciones Estructurales

% De Explicacién del Modelo: 68,3% Satisfaccioislobal con
Recorridos

I ’ I
SERVICIO

f—
71,2%
i 0
ESPERA qu btfses pasan segu[do, no tengo que esperar mucho 14,6%
> o Sé cuanto se demorara en pasar 11,8%
38,0% Siempre puedo subirme al bus (no va lleno, para en el paradero) 11,%%
Son comodos 3,9%
BUSES Estan impecables 3,7%
>
14,5% Son modernos 3,7%
Son seguros 3,2%
No tengo que hacer muchos transbordos 2,6%
FUNCIONAMIENTO Es facil hac_er los transb_ordos _ 2,5%
> % Este recorrido me permite llegar donde necesito 2,2%
10,5% Puedo confiar en que el bus pasara 1,7%
Me siento seguro durante el viaje realizado en este recorrido 1,5%
CONDUCTORES S_on responsables para manejar N 3,0%
> 8204 Siempre paran en el paradero solicitado 2,6%
1470 Te tratan con respeto 2,6%

La evaluacioén de los paraderos se estimo en el modelo, pero debido a su bajo impacto y contribucién negativa a ladskpliodeion se
decidi6 dejar aparte.



Opinidn respecto
de las
Caracteristicas de
Serviclio de los
Recorridos del
Transantiago

32




