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ESTUDIO: SATISFACCION DE USUARIOS DEL TRANSPORTE PUBLICO MAYOR ARICA

1 Ohjetivos del estudio

11

12

Objetivo General del Estudio

Objetivo General

Medir la satisfaccion respecto de la calidad del servicio entregado por buses y
microbuses urbanos a nivel global en la ciudad de Arica, comparativamente con otros
medios de transporte ptblico y privado.

Objetivos Especificos

Conocer cual es la satisfaccidén general que tienen los usuarios con el sistema de transporte publico
(STP).

Determinar las dimensiones de atencién que mas impactan en esta satisfaccién general. De los
usuarios.

Determinar los atributos relevantes o de mas impacto en la satisfaccidon con el sistema de transporte
publico (STP).

Determinar la satisfaccion del usuario respecto de los atributos previamente definidos como
relevantes.

Determinar las evaluaciones levantadas diferenciadas por operador y recorrido y otras variables
sociodemograficas.

Contrastar las evaluaciones de los usuarios en los diferentes atributos y dimensiones que abarca el
estudio.

Conocer el impacto y satisfaccidon de estos aspectos para lograr un analisis claro de focos de mejora
requeridos. Detectando brechas y también aspectos de fortaleza y debilidad.

Conocer el perfil de los usuarios, segun las variables demograficas que se levanten en el estudio.




2 Metodologia

2.1 Diseiio del estudio

Estudio de caracter cuantitativo, no probabilistico, donde se utilizé la técnica de encuestas presenciales
en puntos de afluencia.

22 Grupo Objetivo

Hombres y mujeres mayores de 14 afios que viajan en el transporte publico, de todos los GSE.
(Inicialmente se planted realizar la medicién a mayores de 18 afios, sin embargo, se acordé con la
contraparte técnica la edad de 14 afios como edad inicial, considerando la importancia de la
representatividad del grupo de usuarios del servicio de transporte publico de la ciudad.

23 Muestra

Se realizd un total de 1.002 encuestas presenciales cuya distribucidon fue la siguiente:

Sexo GSE Edad

Total Hombre Mujer ABCL Cc2 Cc3 D E 13 a 17 afios 18 a 24 afios 25 a 29 afios 30 a 45 afios 46 a 60 afios | Mas de 60 afios | No responde

1002 481 521 63 249 317 324 49 131 272 152 195 161 86 5

24 Marco Muestral

El marco muestral fue el listado de puntos de paradas y paraderos de mayor flujo de la ciudad segun el
catastro y sugerencias de la contraparte técnica del estudio.

25 Error estadistico

Considerando la muestra real de 1.002 casos, el error estadistico alcanzé al + 3,1%, considerando
seleccidn aleatoria de casos, varianza maxima, universo infinito y a un nivel de confianza del 95%.

26 Cobhertura

La medicidn se ejecutd en la ciudad de Arica.




21

Instrumento de medicion

Se utilizé un cuestionario semi-estructurado, con preguntas abiertas y cerradas, preguntas con escalas y
dicotémicas.

El cuestionario durd aproximadamente 12 minutos en su aplicacion.

El cuestionario fue elaborado por Ipsos y validado por la contraparte técnica antes de ser utilizado en
campo.

Estudio Satisfaccion con Transporte Arica
Buenos Dias / Buenas Tardes, mi nombre es y trabajo en Ipsos Chile, que en estos momentos esta haciendo un estudio para conocer la
opinién de los ciudadanos de Arica respecto del Transporte Publico.
¢Me podria responder algunas preguntas?. Todas sus opiniones seran tratadas de forma confidencial.

HORA DE INICIO DE ENCUESTA T 1

F1. Para iniciar, me podria mencionar cuantos dias a la semana utiliza F2. Para su trayecto mas habitual en la ciudad, ¢ Cudl o cudles son los
usted el transporte pablico de Arica?. Me refiero especificamente al recorridos que usa al menos 3 dias por semana?
Linea ecorrido

1 5 0 méas dias a la semana
2 3 a4 dias de la semana
3 Sélo 1 o 2 dias a la semana => (agradezca y termine)

F3.  ¢Usted espera una micro, tomé una micro o se bajé de una micro en
este sector durante el dia de hoy?

1 Espera una micro
2 Tomd una micro que lo dej6 en ese lugar
3 Ninguna de las anteriores

1. Pensando en las micros que usted utiliza, y en una escala de 1 a 7 como en el colegio, ¢Con qué nota evallia el servicio entregado por las Micros de
Transporte Publico de Arica? (si es necesario aclarar que nos referimos a Buses y Taxibuses)

Muy insaﬁsfecho| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 |Muy satisfecho
1.1. SIEVALUA CON NOTA 7 ¢Me podria mencionar por qué razones evaliia con nota 7?
1.2.  SIEVALUA CON NOTA50 6 ¢Me podria mencionar qué le falta a este servicio para que lo evallie con nota 7?

1.3.  SIEVALUA CON NOTA 4 O MENOS ¢Me podria mencionar por qué razén o razones esta insatisfecho con este servicio?
(SONDEAR LA RESPUESTA)

2. Ahora hablaremos de la DISPONIBILIDAD del servicio de Micros de transporte pUblico de Arica. en la misma escalade 1 a 7,
¢qué nota le pone al servicio de micros de transporte publico de Arica en cuanto a....

Muy insatisfecho Muy satisfecho| NS/NR

la dlSPOnIbIhdad de micros en todos los horarios que 1 2 3 4 5 6 7 09
necesito
la facilidad a’pra reconocer la micro cuando se acerca, por 1 2 3 4 5 6 7 %9
su color o nimero en letras grandes
la d|§pon|bll|dad de diversos recorridos para llegar a su 1 2 3 4 5 6 7 %9
destino
la cercanl|a de lugares donde tomar una micro que lo lleva 1 2 3 4 5 6 7 %9
a su destino
el tiempo que debe e;perar hasta que sube a una micro 1 2 3 4 5 6 7 %9
que lo lleva a su destino
la mformacmn qug eqtregan a §us usuarios sobre 1 2 3 4 5 6 7 %9
recorridos, combinaciones, tarifas, etc.
la cantidad suficiente de micros que cirulan para que no

ldad sufict ICT0s que ciruian para qu 1 2 3 4 5 6 7 99
pasen llenas

2.1. Y engeneral, ¢qué tan satisfecho est& con la DISPONIBILIDAD del servicio de micros de transporte publico de Arica?

Muyinsatisfechol 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 [ 6 | 7 |Muysatisfecho




3.

3.1

5.

Ahora hablaremos de los TIEMPOS DE TRASLADO del servicio de micros de transporte publico de Arica. ¢Y qué nota le pone
al servicio de micros de trasnporte publico de Arica en cuanto a.....

Muy insatisfecho Muy satisfecho| NS/NR
la cor_1f|anza de que,una micro pasara en los mismos 1 2 3 4 5 5 7 99
horarios todos los dias
la con_f[anza en que fel viaje tendré el mismo tiempo de 1 2 3 4 5 6 7 99
duracion todos los dias
la confianza de que la micro llegara a destino, sin fallas o 1 2 3 4 5 6 7 99
panas
El bus pasa con una frecuencia adecuada 1 2 3 4 5 6 7 99
Siempre puedo lsublrme al bus / no me quedo abajo por 1 2 3 4 5 6 - 99
exceso de pasajeros
Este rgcorrldo nunca deja de pasar a la hora que lo 1 2 3 4 5 6 7 99
necesito
lo cerca que me deja la micro, de mi destino 1 2 3 4 5 6 7 99

Y en general, ¢qué tan satisfecho esta con la CONFIABILIDAD que le entrega el servicio de micros de transporte publico de Arica?

Muyinsatisfecnol 1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5 | 6 [ 7 |Muysatisfecho

Ahora hablaremos de la SEGURIDAD del servicio de micros de transporte publico de Arica. ¢Y qué nota le pone al servicio de
micros de trasnporte publico de Arica en cuanto a....

Muy insatisfecho Muy satisfecho| NS/NR

la seguridad de que viaja con choferes de conduccién

prudente, respetando velocidad y normas del transito 1 2 8 4 5 6 7 99

Tad SEYUNTUaU U queE vidjd ETT Urid TICTO DIETT egurpauda €1TeT
caso de un accidente (sefialética, puertas bien cerradas, 1 2 3 4 5 6 7 99

idad afa )

. -
la seguridad que siente ante la delincuencia a bordo de las
micros

el estado general de la micro, en cuanto a su
mantenimiento (asientos, luces, ventanas, etc).

Y en general, ¢qué tan satisfecho esta con la SEGURIDAD que le brinda el transportarse publico de Arica?

Muyinsatisfechnol 1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5 | 6 | 7 |Muysatisfecho

Ahora hablaremos de la ATENCION DEL PERSONAL del servicio de micros de transporte publico de Arica. ¢Y qué nota le pone
al servicio de micros de transporte publico de Arica en cuanto a....

Muy insatisfecho Muy satisfecho| NS/NR
la amabilidad de los choferes 1 2 3 4 5 6 7 99
la presentacion personal de los choferes 1 2 3 4 5 6 7 99
los conductores cobran la tarifa que corresponde 1 2 3 4 5 6 7 99
tienen buen trato con los estudiantes y ancianos 1 2 3 4 5 6 7 99
conductores son responsables para manejar 1 2 3 4 5 6 7 99

Y en general, ¢qué tan satisfecho esta con la ATENCION DEL PERSONAL o CHOFERES de las micros del transporte publico de Arica?

Muyinsatisfechol 1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5 | 6 | 7 |Muysatisfecho




6. Ahora hablaremos de los PARADEROS (formales o informales) del servicio de micros de trasnporte publico de Arica. ¢Y qué
nota le pone a los paraderos de las micros de transporte publico de Arica en cuanto a...

Muy insatisfecho Muy satisfecho| NS/NR
los paraderos estan bien ubicados en la ciudad 1 2 3 4 5 6 7 99
| d tal la sefaléti i
los paraderos cuentan con la sefialética necesaria para 1 2 3 4 5 6 7 99
esperar el recorrido que se requiere
los paraderos protegen del sol y la lluvia 1 2 3 4 5 6 7 99
los paraderos estan limpios 1 2 3 4 5 6 7 99
los paraderos estan en buen estado (no rotos) 1 2 3 4 5 6 7 99
los paraderos son comodos para esperar 1 2 3 4 5 6 7 99
| idad ante la deli i ient il
la seguridad ante la defincuencia que siente en el lugar 1 2 3 4 5 6 7 99
donde espera la micro

6.1. Y engeneral, ;qué tan satisfecho esta con los PARADEROS O PARADAS de las micros del transporte publico de Arica?

Muyinsatisfecho] 1 [ 2 | 3 [ 4 [ 5 [ 6 | 7 ]Muysatisfecho

7. Después de haber evaluado en detalle el servicio de micros del transporte publico de Arica ¢me podria decir cuan satisfecho se encuentra en
general con este servicio? Utilice la escala de 1 a 7, donde 1 es "Muy Insatisfecho" y 7 "Muy Satisfecho".

Muyinsatisfechol 1 [ 2 | 3 [ 4 [ 5 [ 6 | 7 ]Muysatisfecho
7.1. SIEVALUA CON NOTA 7 ¢Me podria mencionar por qué razones evallia con nota 7?
7.2.  SIEVALUA CONNOTA506 ¢Me podria mencionar qué le falta al servicio de micros del transporte publico de Arica para que lo

evallie con nota 7?
7.3, SIEVALUA CON NOTA 4 O MENOS  ; Me podria mencionar por qué razén o razones esté insatisfecho con el senvicio de micros del
transporte plblico de Arica?
(SONDEAR LA RESPUESTA)

9. En su viaje mas habitual, ¢desde dénde inicia su viaje?. Por favor 10. ¢ Cuantos minutos camina desde su hogar hasta llegar al lugar o
indiqueme una interseccion de calles. Y ¢doénde termina su viaje? paraderos donde espera su micro?
(REGISTRE SEGUN CORRESPONDA
Origen: Minutos:
Destino: Horas:

11.  En su viaje mas habitual, ¢ Toma la micro en un paradero establecido 12.  ¢Cuéntos minutos debe esperar en el paradero hasta que la micro

0 en una calle sin paradero establecido? (RESPUESTA UNICA) pasay se puede subir?
1 Paradero establecido Minutos:
2 Calle sin paradero
3 Ambas (no leer Horas:
4 Otra (especifique)

13.  En su viaje mas habitual, ¢cuantas micros debe dejar pasar antes de 14.  En su trayecto mas habitual, ¢cuanto tiempo le toma su viaje a bordo

subirse a una porque van llenas? de la micro, desde que la toma hasta que se baja?
Anote cantidad en nimero: Minutos:

Horas:
Ii]si responde ningun No sabe / No responde




15.

17.

19.

24.

28.

28.1

29.

29.2.

Una vez que se baja de la micro, ¢cuantos minutos le toma llegar a 16.  ¢Cuanto le vale el pasaje de su trayecto mas habitual?
su destino final?
Minutos: Anote cantidad en $
niimero:
Horas:
|I| No paga No sabe / No responde
Considerando el servicio que entregan las micros, ¢le parece que 18.  ¢Cuédl es el uso principal que usted le da al servicio de micros del
este valor del pasaje es justo o adecuado? (RESPUESTA UNICA) trasnporte publico?. RESPUESTA UNICA. MUESTRE TARJETA
1 Le parece justo o adecuado 1 Ir a trabajar
2 No le parece justo o adecuado 2 Ir a estudiar
3 No sabe / No responde 3 Visitar amigos, familia, ir de compras o recreacion
4 Realizar tramites
5 Ir a dejar hijos al colegio
6 Otra (especifique)
¢En qué horario realiza su viaje mas habitual? 20.  ¢En qué horarios suele necesitar micros y éstas no pasan o es muy
RESPUESTA UNICA dificil que pasen. RESPUESTA UNICA
Registre — Registre —
espontaneo y - espontaneo y -
En su trayecto mas habitual, ¢Usted suele viajar sentado o de pie? 22.  Enlos dltimos 6 meses, ¢le ha pasado algo que haya afectado el
RESPUESTA UNICA normal funcionamiento de la micro en su viaje mas habitual?
1 Sentado 1 Sj ===> 23. (Qué?
2 De pié, con espacio 2 No
3 De pié, apretado 3 No sabe / No responde
9 No sabe / No responde
Durante la semana, ademas de la micro, ¢Uso taxis colectivos para 25. Usando notas de 1 a 7, ¢ Con qué nota evalia el sistema de Taxis

movilizarse en la ciudad?

1 Si

Colectivos de la ciudad de Arica?

N
R
|
R
B
|
|

2 No

9 No sabe / No responde

Y en general, ¢qué tan satisfecho esta con el precios o tarifa del transporte publico de Arica, considerando el servicio que le entregan las micros?

Muyinsatisfechol 1 [ 2 [ 3 | 4

[ 5 ] 6 [ 7 ]Muysatisfecho

Y en general, ¢qué tan satisfecho esta con el precios o tarifa del transporte publico de Arica, considerando el servicio que le entregan los taxis
colectivos?

Muyinsatisfechol 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 [ 6 [ 7 ]Muysatisfecho

¢Ha tenido algun problema con el servicio de micros y/o taxis colectivos del transporte publico de Arica?

1 Si PASA A PREG. 29.1

2 No PASA A PREG. 30

3 No responde PASA A PREG. 30

SOLO SI TUVO ALGUN PROBLEMA SEGUN P.21
¢Me podria mencionar cudl fue su problema?

¢Logré resolver el problema?

1 Si

2 No




30. SegUn lo que usted cree, ha visto, o ha escuchado, ¢.considera que
el transporte publico de Arica es igual, mejor o peor del que existe en

la Regién Metropolitana? 30.1. Por que?
1. Mejor
2. Igual
Peor

31. Segun lo que usted cree, ha visto, o ha escuchado, ¢.considera que
el transporte publico de Arica es igual, mejor o peor del que existe en

las otras Regiones del pais?
d P 31.1. Por que?

1. Mejor
2. Igual
3. Peor

PASE A DATOS DE CLASIFICACION




28 Ficha resumen de l1a metodologia del estudio

@ & e i)'y
Error Estadistico
R A ———

Estudio de cardcter Hombres y mujeres Se realizo un total de 1.002 Considerando una muestra
cuantitativo, no mayores de 14 aitos que encuestas presenciales. de 1.002 casos, el error
probabilistico, donde se viajan en el transporte estadistico alcanza al £
Utilizé la técnica de piblico, de todos los GSE. 3,1%, con varlanza
encuestas presenciales en maxima, universo infinito y
puntos de afluencia. a un nivel de confianza del
95%.

29 Estrategia de levantamiento estudio Satisfaccion

Para lograr la muestra alcanzada se utilizo el siguiente flujo de actividades:

Encuestado

Rechazo Entrevistador presentael estudio

Encuestado acepta

Medicion realizada en la
cludad de Arica.




3 Resultados de Supervision Trabajo de Campo

Nombre Estudio:

Cédigo Estudio:
Cédigo JBN:
Jefe de Campo:

Jefe de Proyecto:
Total Produccién 1000
Total Auditorias  Globales 776 78%
|Tota| Produccién | 1000 I
|Total Auditorias _ Detallad [ 16 | 12%

VALORES ACUMULADOS POR ENCUESTADOR

Encuestador

Produccién

Auditadas

Globales

Valores acumulados por encuestador en estudio

Auditadas

Detalladas

Auditorias
Globales

Satisfaccion ARICA
150046800
15-015330-01-01

Eva Montecinos
Carmen Gloria

% %

Auditorias
DEE]ETEN

OK

Estado Acumulado %
1. OK 440 57%
2. Observada 66 9%
3. Observada Critica 18 2%
4. Nula 11 1%
262 34%

4 1%

Observada

%
Anulacion

Zenteno.Celia 75 40 8 53% 11% 22 5 0 0%
erika.pacci 18 19 2 106% 11% 18 0 1 5%
yolanda.astudillo 87 44 9 51% 10% 21 7 0 0%
yoselin.guevara 10 10 0 100% 0% 0 0 0 0%
rodriguez.ana 19 19 3 100% 16% 12 3 0 0%
carrasco.celia 50 45 6 90% 12% 16 7 0 0%
eva.montecinos 18 18 2 100% 11% 11 3 0 0%
franshesca.araya 142 90 14 63% 10% 52 7 0 0%
priscila.olivares 58 40 6 69% 10% 28 4 0 0%
katherine.navarro 84 67 8 80% 10% 31 6 0 0%
daniel.chavarria 3 4 0 133% 0% 0 0 0 0%
burgos.aline 2 2 1 100% 50% 0 1 0 0%
miguel.gomez 1 1 0 100% 0% 0 0 0 0%
isaac.chacarria 42 38 4 90% 10% 8 3 0 0%
amanda.vargas 10 10 2 100% 20% 0 2 0 0%
suazo.kimberly 20 6 2 30% 10% 5 1 0 0%
victor.paineil 1 1 1 100% 100% 0 1 0 0%
luna.urzua 27 27 8 100% 30% 17 8 1 4%
vianka.perez 10 10 1 100% 10% 10 0 0 0%
painemil.juan 16 16 2 100% 13% 3 1 0 0%
alfonso.antonio 49 49 5 100% 10% 44 3 2 4%
Johan.moler 9 9 1 100% 11% 5 1 0 0%
acosta.jose 13 13 3 100% 23% 9 2 1 8%
gomez.thamara 5 5 0 100% 0% 0 0 0 0%
Valderrama.maria 19 19 2 100% 11% 7 1 0 0%
Navarro.valeria 35 30 5 86% 14% 14 2 0 0%
daniza.veliz 9 9 0 100% 0% 0 0 0 0%
medina.marco 9 7 1 78% 11% 7 0 0 0%
Alfonso.ignacia 25 24 4 96% 16% 22 2 0 0%
corrales.shirlen 29 25 3 86% 10% 22 3 0 0%
alfonso.josefa 22 22 3 100% 14% 20 2 0 0%
zegarra.gustavo 46 40 6 87% 13% 20 8 4 10%
figueredo.patricia 19 17 4 89% 21% 14 3 0 0%
Total general 982 776 116 79% 12% 438 86
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DETALLE DE ERRORES ACUMULADOS

Error Acumulado %
Falseo Total 2 0%
Falseo Parcial 1 0%
Filtro Negocios 10 1%
Filtro 27 3%
Destomm/em/mp/e 0 0%
Induce 13 2%
Asume 18 2%
Sondeo 35 5%
Profund/Reorient 12 2%
Tarjeteros 0 0%
Relatos/Escalas 0 0%
Lectura textual 37 5%
Amabilidad 0 0%
Fluidez 0 0%
Errores Acumulados
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3.1

Modelo de Medicion de Satisfaccion

El modelo de satisfaccidon que Ipsos aplicé a este estudio involucrd lo siguiente:

Modelo de Satisfaccion

SITUACIONES DE SERVICIO EVALUADAS

Con rotas de 1 7 se evakian las situaciones de
SeVCio relevantes ¥ sus atrbutos especificos

A
v
Stuncien !
Shuacenz
Sauacen 3
Smascend
Shuaccn 8
Shuacon B
v
v
CALIFICACION GLOBAL CON EL SERVICIOY
SUGERENCIA DE MEJORA

Esta avaluacidn (notas de 1 & 7) es una calficacién
ghotal con @ senvicio.

A quienes calfican con nota infercr a 7, 3o pregunta
por sugerencia de mejora

Calificacion de atributos
y aspectos especificos

ECada Situacion de Servicio (proceso,

i canal de contacio) contiene atnbutos y

 aspectos que son calificados por el |

i usuario-cliente

i Estos atributes son los factores claves del
| senvicio para los clientes (dimensiones de
: la satisfaccion), y corresponden a los

: "momentos de verdad® o “puntos criticos”

i en el monitoreo de la calidad percibida

i Desde la perspectiva del
i servicio  efectivamente  valorades, en
i general, se relacionan con,

: Amabilidad del personal en contacto

! Soluciones efectivas (calidad solucion)
¢ Informacion al chiente

i Agilidad de respuesta y atencién

cliente, las |
{ dimensiones apuntan a los aspectos de -

CONSTRUCCION DE MAPAS DE MEJORA

FOCOS CLAVE DE MEJORA

Fortaleza para

construr y
S comunicar
2
@
o
w

Acclones
Prioritanas

mcrencia: Nrvel de importancia de los
Aspectos de Servicio

Con @ Calficacitn Giobal del Servicio y las Catitoaciones Glotales de taca
Aspectodel Servow. usuaimente se caoua una Regresiin Lineal MOtiple
(RLM) la que amcia el nivel de Impontancia de cada Stuacitn de Servicko.
Cuando &a cartdad de 02108 NO penTite apicar miodos estadisticos, sa
putde estmar la Q mwed preguias dreclas dei

del bipo "5 vene 100 puntos, ¢omo kos repartiria, segun impartancia, enjos
sSiguientes asgocios "

Calificacion del
servicio global (final)

Calificacion de las
Situaciones de Servicio

Proceso 1
Proceso 2
Proceso 3

Proceson

: 5( PERCEPCION
| DE CALIDAD DE
Canal ﬁ,— SERVICIO

contacto 1

Canal
contacto 2

Canal
contacto 3

Canal
contacto 4




La escala de 1 a 7 es ideal para los estudios realizados sdélo en Chile.

ESCALA GENERAL UTILIZADA

Totalmente | Totalmente
Insatisfecho HBEsE s 5 ¢ [ Satisfecho

ESCALA PARA ATRIBUTOS ESPECIFICOS DEL SERVICIO

MBS 5 6 v
* Se da la opcion de no evaluar algan atributo especifico, dado que
algunos usuarios solo usan algunos de los servicios evaluados.

Focos de Mejora

Este esquema permite visualizar las situaciones de servicio, productos y procesos donde es

necesario focalizar las actividades de mejoramiento.

Sumatona
ntas 8y 7
100% ;
Areas a mantener
rendimiento
90% ‘
80% Arbuo i@ @ Atriuto B
- A o
. T0% Arbus 70 Atrbato 3@
L ST
605 ® Lo i

—
-~

-10% 0% 10% 20% 0%

INCIDENCIA EN LA SATISFACCION  Baja




4 Principales Resultados

A continuacidn se presentan, los principales resultados del estudio de Satisfaccidon de Usuarios de Transporte
Publico en la ciudad de Arica.

4.1 Perfil de los entrevistados

Sexo GSE
o O
c1 6
48% C2 25
c3 | 32
D 32
E 5

Los Indicadores reglstrados en los graficos, corresponden a porcentajes

Edad

4 )

13% 27% 15% 20% 16% 9%

e o @ (4
) o .
& O M f
13a17 18a24 25a29 30a45 46 a 60 61 0 mas
afos afos afos ahos ahos afios

_/

Se debe considerar que este fue el resultado de un levantamiento aleatorio en los puntos de muestreo,
por lo que no corresponde a ningun tipo de cuota predefinidas.




Dia de la semana en que se
realizé la encuesta

@ Laboral Fin de sema@

At Py

\ 84% 16% /

Nivel de Ingresos

23 23
17
- :

$200.000 6 Entre $200.001y Entre $300.001y Mas de $500.000 No declara
menos $300.001 $500.000 ingresos
familiares

Los indicadores registrados en los graficos, corresponden a porcentajes

Perfil de los entrevistados segun linea que utilizan mayoritariamente

Empresa7y 8 (ROJA) Empresa Dos S.A (NARANJA) Etrapas (ELANCA/VERDE)

Hombres _ 53%

Mujeres

ABCH




4.2

Habitos de uso del transporte piblico

Para iniciar, me podria mencionar cuantos dias a la
semana utiliza usted el transporte pablico de Arica?

Muestra: Total Entrevistados 1002

Para su trayecto mas habitual en la ciudad, ¢Cudl o cuales
son los recorridos que usa al menos 3 dias por semana?

Muestra: Total Entrevistados 1002

Empresa 7y 8 (ROJA) 65%

5 0 mas dias de la semana

Empresa Dos S.A (NARANJA)

3 a 4 dias de la semana

Etrapas (BLANCA/VERDE) 12%

Como se puede observar, la Empresa 7 y 8 es la que entrega servicio a la mayoria de los usuarios del

transporte publico en Arica, y estos lo utilizan en su mayoria 5 o mas dias de la semana. Por lo tanto
estamos hablando de un grupo “heavy user”.

{Usted espera una micro, tomd una micro o se bajd de una micro en este sector durante el dia de hoy?

uestra: Total Entrevistados 1000

Espera una micro

Tomd una micra que lo dejd en ese lugar

41%

Ninguna de |as anteriores

Algunos de las razones que los usuarios declararon para estar en el punto de muestreo, que eran
paradas y paraderos, fueron: “vine a dejar o a buscar a alguien a la micro”. Llegué aqui en otro tipo de
movilizacién (taxi, taxi colectivo, auto particular, etc.). Entre otras razones.




43

Satisfaccion General

Satisfaccion Inicial

Base: total muestra = 1002 casos

Sexo GSE
Fom. 5,1 51 5,0 51 49 51
az 1 40 o L 4
2 14 = 34 » 1%
v—

= o= o= T =
7 7 8 11 6
Satisfacadn] Hombre Mujer ABC1 Q2 3

Inicial

Los Indeadores registrados en el grifico, corresponden s porcentages

5.2

51

-10

5.2 4.9 48
L0
0 a3
2 20
13
—_—
- == e

-7 11

13317 18324
afos aflos

25329
afios

W Insuf Notas (1-3)

Edad
51 53 56
a2 a7
2
14 15 15
I === =
: % -5
9
I0ads 46360 600 mas
afios afos afios
& Nota 4 Nota S ® Nola (6+7)

La evaluacién global inicial, que obedece a la primera pregunta que se hace al entrevistado y que esta

incidida por lo que el usuario ha vivido anteriormente, o bien ha escuchado o leido en algun lugar, logra
un total 34% de evaluaciones de satisfaccién (notas 6 + 7) y un 7% de insatisfaccion (notas 1 a 3). Si se
consideran las notas 4 como insuficientes, podemos ver que hay un alto porcentaje de personas que no

estdn satisfechas con el servicio que el transporte publico de Arica entrega a los usuarios.

Esta evaluacion es aun mas critica cuando preguntamos a los entrevistados de entre 18 y 29 afos, asi

como también el GSE C2.

No se observan diferencias significativas entre las respuestas de hombres y mujeres.

Para comprender mejor esta evaluacién en particular hicimos preguntas diferenciadas a quienes
respondieron con nota 7, con notas 5y 6 y con notas de entre 1 a 4.

En las siguientes paginas se presentan los resultados a estas preguntas.




Razones de Satisfaccion Inicial

Evalla con nota 7
{Me podria mencionar por qué razones evalia con nota 77

Muestra; Bwsliia connota ¥ 101 cesos

Aspectos relacionades con los Choferes son amables / Respetuoses; Curnipben
Choferes 4% ¥ horario ; Choferes ayudan al pasajero; Respetan
I — paradas ; Buena conducoidn; Respetan velncidad
Aspectos del Transporte - 19% — - -
. | |5 rapido; Buena frecuencia ; Hartos recorridos;
1 M hay taoos § Menos cangestian

Aspectos de Infraestructura . 10% :
f _-_‘_‘—‘_'_\—‘—-—.___) Es limpia; Son cémodas ; Micros en buen estado;

Micros amplias ; Micros modernas
Es econdmica I 8% '

Existe seguridad I;%

Oitros aspectos 30% |
pe - ¥ Mo ha tenido problemas ; Conforme § Satistecho

Mo sabe J No responde I 5%

Considerando estas respuestas, se puede observar que un driver importante en la entrega del servicio,
es la actitud y desarrollo del trabajo que realizan los choferes. Casi el 50% de quienes evaluaron con un
7 menciona algun aspecto relacionado con los choferes. El 50% restante se distribuye en el resto de los
aspectos importantes para los usuarios.

Hay que considerar que se trata de una respuesta absolutamente espontdnea, por lo que no se
entregaron posibilidades o alternativas de respuesta.

Razones de Satisfaccion Inicial

Evaliia connota506 6
¢{Me podria mencionar qué le falta a este servicio para que lo evallie con nota 7?

Muestra: Evalia con mota 5 6 6 = 656 casos - - - -
Mejorar frecuencia; Mayor rapidez; Mas micros ;

Contar con mids recorridos ; Micros menos llenas;

Mas amabilidad / Respeto ; Mejor trato a
estudiantes ; Respetan velocidad; Mis prudentes
al conducir ; Que paren ; Sean mds responsables ;

Respetan horarios ; Mejorar presentacidn
Aspectos de Infraestructura . 18% personal; Respeten paradas ; Entreguen boleto;

Choferes mas capacitados; Chofer cuente con
ayudante ; No discriminen; Respetar recorridos;
Aspectos relacionados a la Seguridad | 2% Mas personal

Aspectos relacionados a los Choferes

#| Extender horaros / Horarios nocturmos ;
Aspectos relacionados al Transporte Recorridos mds cortos ; Recorridos mas directos ;
Recorridos mas largos

Renovar micros / Mas moderno; Realizar
mantencion a kas mdquinas ; Mas limpieza /

Por los cobros | 1% higiene ; Mds comodidad; Micros en mejor estado;
Micros mas amplias ; Tener accesos para
minusvalidos ; Contar con mas paraderos ; Tener
Ninguna razén en particular 2% ma§ awnt_os B Mé's ventilacion; Bajar volumen de
radio ; Mejorar asientos; Mayor tecnologia; Contar
con kit de emergencia; Mejorar sefialética / Mas




Razones de Satisfaccion Inicial

Evalta con nota 4 o menos
¢{Me podria mencionar por qué razén o razones estd insatisfecho con este servicio?

Muestra: Evalia con nota 1 a4: = 245 casos N )
Groseros / Poco amables; No paran a estudiantes /

Gente; No respetan horarios; Exceso de velocidad;

Pocos profesionales; No dan vuelto

Aspectos relacionados al Transporte 48%

Son imprudentes; No respetan tarifas ; No
Aspectos relacionados a los Choferes 51% | respetan paraderos; No dan boleto; Mala
conduccion; Discriminan; Mala presentacion;
- Mucha demora en pagar; Poca frecuencia;
L \ Recorridos largos / Mucho tiempo; Micros muy
lenas; Pocas micros; Pocos recorridos; Pocos

paraderos ; Tramos muy cortos ; No respetan
Aspectos de Infraestructura 15% aslentos preferenciales

Micros en mal estado; Sucio; Micros antiguas;
2% Paraderos mal ubicados; Asientos incomodos;
Maquinas poco cdimodas; Paraderos sin
informacidn ; Micros chicas ; Paraderos en mal
estado ; No hay sefialética; No hacen mantencion

Aspectos relacionados a la Seguridad

Por los cobros

Poco mads del 50% de quienes evaluaron con notas negativas entre 1 y 4 consideran que su insatisfaccién
es por causa de los choferes. Esta respuesta, da aun mas claridad de que el servicio que entregan los
choferes en particular, es un driver de satisfaccién en la poblaciéon usuaria del transporte publico de
Arica. En el caso de los entrevistados que evaluaron con notas deficientes, los aspectos relacionados con
el transporte en si, cobran relevancia, y entre los mas importantes, mencionan la demora que existe
para pagar, las frecuencias, los recorridos, etc. La mayor parte de estas observaciones tienen que ver
con los tiempos que involucran para el usuario y las incomodidades que se presentan en el servicio.




Satisfaccion Final

Base: total muestra = 1002 casos

Sexo GSE Edad
from. 5,1 51 5,0 4.8 5,0 5.1 5.1 5,5 52 4.8 4,7 51 54 5.7
1 3 3 Yy A 35 u 38 3 82 3 Py :
33 )
38
52 2 43
a1 a 4 a1 13 43 a5
4
" 2 2
- 25
19 19 1% 19 2 18 17

12 14

||= )
[ i ] IIII I = am -~ ==— B B = ) -T-
5 . 6 6 7 9 3 7 ‘

-
ry

Satisfacodn] Hombre Mujer ABCI c2 c3 D E 13317 183 24 252329 30345 46a 60 60 0 mas

Final aflos amos afios afios afios afios

Yy 3 Nota 4 ot S N 6+7)
Los Indcadores registrados en el grifico, corresponden s porcentapes @ Insuf Notas (1-3) Nota 4 Nota 5 Nota (6+7)

La evaluacion global final, que obedece a la ultima pregunta de satisfaccidén que se aplica al entrevistado
y que esta incidida por lo que el usuario ha recordado del servicio durante la encuesta, pasando por las
diferentes instancias del servicio, logra un total 34% de evaluaciones de satisfaccion (notas 6 + 7) y un
6% de insatisfaccion (notas 1 a 3). Si se consideran las notas 4 como insuficientes, podemos ver que hay
un alto porcentaje de personas que no estan satisfechas con el servicio que el transporte publico de
Arica entrega a los usuarios, después de considerar cada aspecto de este servicio.

Esta evaluacion es aun mas critica cuando preguntamos a los entrevistados de entre 18 y 29 afios. A
diferencia de la evaluacidn inicial, en esta evaluacién que se trata de una declaracién mas racional, son
los ABC1 quienes critican mayormente el servicio.

No se observan diferencias significativas entre las respuestas de hombres y mujeres.

Para comprender mejor esta evaluacién en particular hicimos preguntas diferenciadas a quienes
respondieron con nota 7, con notas 5y 6 y con notas de entre 1 a 4.

En las siguientes paginas se presentan los resultados a estas preguntas.




Razones de Satisfaccion Final

Evalla con nota 7
{Me podria mencionar por qué razones evalia con nota 77

Muestra: Ewalda con nota 72 27 casos

Aspectos relacionados con los
Choferes

Chaferes son amables ! Respetuasos; Curmipden
harario; Choderes bien presentados. ; Chioferes.
ayudan al pasajero; Respetan velocidad; Respetan
paradas

3%

y

Aspectos del Transporte 1%

— T
o | Es rdpbdo; Buena frecuencia; Hartos recorridos;

| Deja cerca; Hay mas micros
\ Son ofmodas: Bs limpia; Paraderos en buen estado
{ Equipado; Micros modernas; Paraderos bien

ublcados; Hay sefalizacion f Es clara

Aspectos de Infraestructura

Lt

Aspectos de Sepuridad

[
3

Costos Existe segurilad; No hay asaltos

Otros aspectos aT% -

# Mo ha tenido problemas ; Conforme § Satisfecho

. . -
I aE

Mo sabe / No responde

[ |
<]
S

Al igual que en la satisfaccidn inicial, en la satisfaccidn final, nuevamente es la labor de los choferes la
qgue influye mas positivamente en la evaluacidn de aquellos que ponen un 7 al servicio. Se trata de un
tercio de los entrevistados que evaliian no nota 7.

Razones de Satisfaccion Final

Evalia connota5066
¢{Me podria mencionar qué le falta a este servicio para que lo evalle con nota 7?

Muestra: Evalia con aota 5 06 =663 casos Mas amabilidad / Respeto; Mejor trato a estudiantes;

Mejorar presentacion personal; Mis prudentes al conducir;

| Respetan horarios; Choferes mds capaditados; Respetan
5% | velocidad ; Sean mds responsables ; Respeten paradas; Que
paren ; No discriminen; Entreguen boleto; Respetar

Aspectos relacionados a los Choferes

Aspectos de Infraestructura

==-
Aspectos relacionados al Trans e - 29% recorridos ; Chofer cuente con ayudante
.

Mejorar frecuencia; Mas micros ; Extender horarios /
Horarios nocturnos ; Mayor rapidez; Contar con mais

recorridos ; Micros menos llenas; Recorridos mas cortos ;

Recorridos mas largos; Recorridos mas directos
Aspectos relacionados a la Seguridad . 11% .

Contar con mas paraderos; Mds limpleza / higiene; Renovar
Mas informacién de recorridos l 2% micros / Mas moderno ; Realizar mantencion a las
maquinas; Paraderos mas comodos / En buen estado; Mas

comodidad; Mejorar sefialética / Mas; Paraderos mas
Cobros I 2% iluminados ; Micros en mejor estado; Tener mas asientos ;
] Micros mids amplias ; Paraderos mejor ubicados; Contar con
kit de emergencia; Tener accesos para minusvalidos; Bajar
Nada en especial I 1% . P !

volumen de radio ; Mas ventilacidn

No sabe / No responde I 2% Mayor seguridad; Contar con cinturdn de seguridad;
F Realizar fiscalizaciones




Razones de Satisfaccion Final

Evalta con nota 4 o menos
¢{Me podria mencionar por qué razén o razones estd insatisfecho con este servicio?

Muestra: Evalia con nota 1 ad: = 252¢ascs

Groseros / Poco amables; No respetan paraderos ; No

Mala conduccion; Exceso de velocidad ; Son imprudentes ;
Aspectos relacionados a los Choferes _ 58% \ No paran a estudiantes / Gente; Mala presentacion;

paraderos ; Pocas micros; Recorridos largos / Mucho

respetan horarios ; No respetan tarifas; Poca empatia;
Aspectos relacionados al Transporte - 38% Discriminan; Falta de personal; No dan boleto; Pocos
profesionales ; No dan wuelto
Aspectos de Infraestructura - 33% Poca frecuencia; Mucha demaora en pagar; Poco filtro de
pasajeros ; Micros muy llenas; Pocos recorridos ; Pocos

Aspectos relacionados a la Seguridad . 15 tiempo; Exceso de pasajeros
o Sucio; Micros en mal estado; Paraderos en mal estado;

Mal Servicio en general I 3% Micros antiguas; Paraderos mal ubicados ; Asientos
incomodos; Maguinas poco comodas; Paraderos sin
informacion; No hay sefialética; Paraderos poco iluminados;

Costos (Suben Tarifa) ’ 1% No hacen mantencion; Micros chicas; Paraderos chicos
Inseguro; No hay fiscalizacion; Mucha delincuencia;
No sabe / No responde I 2% Poco confiable ; No hay cinturdn de seguridad; No cumplen
J normas

Cuando preguntamos a los entrevistados insatisfechos por qué lo estan, declaran con mayor frecuencia,
aspectos relacionados con los choferes. Esta vez, a diferencia de la respuesta en la satisfaccion inicial,
aluden a aspectos técnicos y conductuales del chofer, desde la conduccidn hasta la presentacién y trato
gue entregan a los usuarios. Esta opinidn es entregada por mas del 50% de los entrevistados que estdn
insatisfechos con el servicio.

Se confirma la importancia de los choferes en la satisfacciéon de los entrevistados, asi como también la
importancia que tienen los aspectos relacionados con los aspectos generales: frecuencia, facilidad para
pagar, cantidad / calidad de paraderos, etc.




Para visualizar si existen diferencias entre la evaluacién inicial (por imagen que involucra experiencias
pasadas, lo que ha escuchado, visto, leido respecto del servicio) y la evaluacidn final (racional que
involucra el recuerdo de la experiencia a través de las preguntas de esta encuesta) vemos que no existen
diferencias estadisticamente significativas. Es decir, las personas tienen una expectativa, que finalmente
se cumple. Esto no quiere decir que se trate de un servicio bien evaluado, sino de que las personas se
han acostumbrado a recibir cierto nivel de servicio y no tienen la esperanza de recibir algo diferente. No
obstante, estan insatisfechos con éste.

Prom. 51

42 41

17 19
. 4 | ' [
iy -6

Satisfaccion Inicial Satisfaccion Final

m Insuf.Notas (1-3) Nota 4 Nota5 m Nota (6+7)
Los indicadores registrados en el grafico, corresponden a porcentajes

Para contar con algunos parametros de evaluaciones, los servicios y compaiiias aspiran a lograr 70% de
notas 6 + 7 y esperan no sobrepasar los dos digitos (hasta 9%) las notas negativas, que involucran las

notasde 1a4.




La satisfaccion global del transporte publico mayor de Arica obtiene las siguientes evaluaciones segun

linea que utilizan los usuarios en mayor medida:

Prom 51 51 49 51
41 T G o
19 18 22 19
6 % -8 '
Satisfacddn Final Empresa 7 y 8 (ROJA) Empresa Dos S.A {NARANIA) Etrapas (BLANCA/VERDE)
Base 1.002 645 233 124
® Insuf Notas (1-3) Nota 4 Nota 5 m Nota (6+7)

Los indicadores registradios en el grafico, corresponden a porcentajes

Segun el perfil de los usuarios de cada linea, se puede observar el siguiente resultado:

Base

5,1

Satisfaccidn Final

1.002

5,1 5,2 5,1

a W a L i e
1 18 1 22 21 22
— e meew gEms W S
6 5 8 7 9
Empresa 7y 8 Hombre Mujer Empress DosSA Hombre Mujer

(RO (NARANIA)
645 302 343 233 113 120
m Insuf.Notas (1.3) # Nota 4 #Nota 5

Los Indicadores registrados en el grifico, corresponden a porcentajes

a9 5,0 a9

51 5,2 51
% 38 35
19 18 L
N 2 e oh
7 -6 7
Etrapas Mombee Mujer
(BLANCASVERDE)
124 66 58
® Nota (6+7)




o Insuf Notas (1-3) Nota 4
prom. 5,1 51 47 5.0 51 52 57| 49 4,8
l I I 46
2 54 &
a1 | m b 39 i
C zs ”
; . 2a )
19 | 58 a7 s 4 B =
3 5 = 6 6 -3 8
Base: 100 | 685 41 159 198 215 2 |3 13
2 Z e g g e - Ed g
- = 2 z 2
5 by =
8l z s
3 -
- v

Los indicadores registrades en el grifico, corresponden a porcentajes

£

“Notas 8 Nota {647)

48 51 49 49 5.1
2 = o 0| %
18 Rk 20 15 19
™ gy =
w0 5 a1 3|7

68 75 64 13 124

g ¥ o w 53
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#

51 50

a6

5%
22

o

5

-11
s
c
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5.2 51

w
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1
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Y
w

o
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Para tener una mirada panoramica de la satisfaccién con el servicio, se presentan los indicadores para

cada una de las dimensiones involucradas en el servicio, incluyendo evaluacion inicial y final.

Resumen de Satisfaccion

Base: total muestra = 1002 casos

Prom. 51 52 54 5.1 49
< 37 3% 33 29
o 1% = 3P0 2
e F———— P —
7 5 5
-11 a5
Satisfaccidn Iniclal Disponibilidad Tlempos de traslado Seguridad Atenciéndel
personal
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Los indicadores registrados en of grafico, comesponden a porcentajes B Insuf.Notas (1-3) Nota 4 Nota 5 mNota (6+7)

33
18
=

Infraestructura

1002

51

41

Satisfaccion Final

1002

Se observa claramente que existen algunas dimensiones mas criticadas que otras, y en este caso la

atencion del personal, es decir, lo choferes y la infraestructura, seguidos de la seguridad, son las

dimensiones mas criticadas del servicio.




Para visualizar cual o cuales son las dimensiones que mas afectan a la satisfaccidon de esta dimension, se
realizd un analisis de regresion lineal multiple y se llevd la informacidon a un mapa de dos dimensiones,
cuyo eje vertical representa el desempenio, es decir el porcentaje de notas 6+7 obtenidas en cada
dimension y el eje horizontal representa la incidencia de cada dimensién en la satisfaccion global.

A continuacidn se presenta el mapa correspondiente al andlisis global de satisfaccién:
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Explicacién de los cuadrantes:

Amarillo: “Mantencién”, se incluyen todos los aspectos evaluados por sobre el promedio y con baja
incidencia.

Verde: “Fortalezas”, se incluyen todos los aspectos evaluados por sobre el promedio y con alta
incidencia.

Rojo: “Foco de Mejora Prioritaria”, se incluyen todos los aspectos evaluados por debajo del promedio y
con alta incidencia.

Naranjo: “Foco de Mejora Secundario”, se incluyen todos los aspectos evaluados por debajo del
promedio y con baja incidencia.
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Podemos visualizar en el mapa que las dimensiones que mas inciden en la evaluacidn global son: los

choferes, seguido de la infraestructura. Ambos, considerando su desempefo por debajo de la media del

servicio general, se consideran Focos de Mejora Prioritaria.

Se puede observar que tiempos de traslado, disponibilidad y seguridad, inciden de forma media en la
evaluacidn general y estan con evaluaciones bajas por lo que no se debieran dejar de considerar al

momento de realizar mejoras, aunque hoy son aspectos con foco, no han logrado aun un desempeio

minimo esperado (un 70% de notas 6 + 7).

Para entender cudles son los aspectos involucrados en cada una de las dimensiones, a continuacion se

presenta la satisfaccion con cada una de ellas.

Satisfaccion Segiin Dimension

Dimension: Disponibilidad - Satisfaccion General

Base: total muestra « 1002 casos

En general, {qué tan satisfecho estd con la DISPONIBILIDAD del servicio de micros de transporte pablico de Arica?
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A nivel general, se puede observar que hay pocas diferencias en la percepciéon de esta dimensidn por

sexo, GSE y grupo etario.

No obstante, es importante mencionar que los que mejor evalian esta

dimension pertenecen al estrato socioecondmico E y son también los mas adultos (mayores de 46 afios).

Quienes mas critican esta dimensidn corresponden a los jévenes de 25 a 29 afios y del GSE C2.

No se observan diferencias estadisticamente significativas en la percepcién de hombres y mujeres.




Dimension: Disponibilidad - Atributos especificos

Base: 10tal muestra = 1002 casos
£Qué nota le pone al servicio de micros de transporte pablico de Arica en cuanto a....

| insuf Notas (1-3) Nota 4 Nota5 = Nota (6+7)
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Los indicadores registrados en el grdfico, corresponden a porcentajes

Claramente los aspectos mds criticados respecto de la disponibilidad, se concentran en el tiempo de
espera para tomar locomocidn colectiva y la informacidn que se entrega a los usuarios respecto de
recorridos, frecuencias, tarifas, etc.

Se destaca en esta dimensidn, la evaluacidn de la facilidad para reconocer la micro cuando se acerca.
Ayuda fuertemente el color de los servicios y el que tengan letreros con letras grandes indicando la linea
o0 servicio que estan entregando.

A esta evaluaciodn, le sigue de manera positiva, la cercania de los lugares donde paran los recorridos de
micros que requieren los usuarios.

Una vez que se preguntd por cada aspecto involucrado en la dimensidn se realizé la pregunta de
satisfaccién general con la dimensién y los resultados fueron los que se presentan a continuacion:




Mapa de Focos de Mejoraq,
Dimension Disponibilidad
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En el mapa podemos observar que esta dimensidon tiene 3 focos de mejora prioritaria: Cantidad de
micros que circulan para que no pasen llenas, disponibilidad de micros en todos los horarios que
necesito y tiempo que debe esperar hasta que sube a una micro.

Esta dimensidon no observa fortalezas y los aspectos para mejorar tienen una alta relaciéon con los
tiempos que el usuario requiere para su traslado, incidido por la frecuencia y disponibilidad del servicio.




Dimension: Tiempos de traslado - Satisfaccion General

Base: total mwestra = 1002 casos
Y en general, ¢ qué tan satisfecho estd con la CONFIABILIDAD que le entrega el servicio de micros de transporte pablico de Arica?
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A nivel general, la dimensidn no observa diferencias importantes en los diferentes grupos de
segmentacion.

Sin embargo, se puede destacar que los GSE mas bajos y los grupos etareas mas adultos, evalian con
mayor satisfaccion esta dimension del servicio de transporte publico mayor de Arica.

Dimension: Tiempos de traslado - Atributos especificos

Base: total muestra = 1002 casos
éQué nota le pone al servicio de micros de transporte pablico de Arica en cuanto a....
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Lo indicadones regitrados en ol grifico, Cormesgonden a porcentes




Los tiempos de traslado en general obtienen un 47% de evaluaciones positivas y un 18% de notas de 1 a
4,

Lo mas critico tiene relacidn con la frecuencia y confianza en el respeto de esa frecuencia en que pasa la
micro.

Se destacan aspectos de cercania con que los recorridos dejan a los pasajeros y que las maquinas lleguen
a destino sin fallas, seguido de un aspecto relacionado con que no existe impedimento para que pueda
subir al bus que requiere, ya que no hay exceso de pasajeros.

Se debe destacar que el aspecto “lo cerca que me deja la micro, de mi destino” es el Unico que cumple
con un indicador esperado (sobre del 70% de notas positivas.

Mapa de Focos de Mejoraq,
Dimension Tiempos de Traslado

100
Bien evaluado Hien evaluado
Baja inodenca Alta incdencia
m e ———————————————
80
Locercaquemedejala
micro, demidestno
70 Confianza que fa micro -
llegara a destino, sintallas
0 pagnes
60 Siemprepuedosubimeal @
,8 bus /nohay excesode
) pasajeros @
g- 50
confanzague et vae
-] fendra e mismotiempo de,
3 40 duracion Este recornido nunca deja
. ® £l bus pasa conuna ¢ depasaralahoraquelo
Confianza que unamigo frecuencia adecuada necesito
30 pasard en &l mismo horano
fodos los dias
20
10 Mal ealuado
Ala Incidencia
0
0 10 20
Incidencia

La dimensién observa dos focos de mejora prioritaria: “este recorrido nunca deja de pasar a la hora que
lo necesito”, y “el bus pasa con una frecuencia adecuada”. Estos estdn vinculados fuertemente con la
confianza que se puede encontrar en el cuadrante de los aspectos de foco secundario.

La dimensién cuenta con una fortaleza que es “lo cerca que me deja la micro, de mi destino”, que tiene
estrecha relacidn con los recorridos o servicios que existen en la ciudad.




Dimension: Seguridad - Satisfaccion General

Base: total muestra = 1002 casos
¥ en general, ¢ qué tan satisfecho estd con Ia SEGURIDAD que le brinda el transportarse pablico de Arica?
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A nivel general, quienes mas insatisfechos estan con esta dimensién, son los GSE ABC1/C2 y E, y el grupo
etario de 18 a 29 afos).

Dimension: Seguridad - Atributos especificos

Base: total muestra = 1002 casos
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Los Indicadores registrados en el grfico, corresponden a porcentajes

La dimension seguridad considera dos grandes temas, uno es la seguridad respecto de la prestacién del
servicio y el otro es la seguridad que sienten los usuarios respecto de la delincuencia en las micros.




Esta dimensiéon es una de las 3 mads criticas y se observa que la “seguridad que siente ante la
delincuencia a bordo de las micros”, no es lo mas critico, sino mas bien, el equipamiento de las micros y
el estado general de estas. Es decir, la critica mds fuerte respecto de la seguridad, estd dada por las
maquinas, luego por los choferes y en tercer lugar por la delincuencia que se pueda observar en su
interior.

Mapa de Focos de Mejora,
Dimension Seguridad

80
Bien evaluado Bien evaluado
Bajaincidenda Alta incidencia
70
60

laspguridad que siente
anfe la delincuenciaa

50 la seguridad de que viaja bgrdo delas micros
con choferes de .

lg conducciénprudente,

® res petando velocidad y

:EL 40 normas del transito

s *

” . el estadogeneral dela

8 R micro,en cuantoasu
30 la seguridad de que viaja

mantenimiento (asientos,

en una micro bien equipada luces, ventanas, etc).

en el casode un accidente
(sefialética, puertas bien
20 cerradas, implementos de
seguridad, etc.)

10

Mal evaluado
0 10 20 30 40 50

Incidencia

En este mapa se puede observar un hallazgo importante en el estudio. Mientras la mayor parte del pais
tiene en consideracién la delincuencia en general, este aspecto no inquieta mayormente a los usuarios
del servicio de transporte mayor de Arica. Aunque no es un aspecto que aun logre la evaluacién éptima
de satisfaccién, es uno de los aspectos mejor evaluados en la dimensién. No obstante lo anterior, se
trata de un aspecto de mediana a alta incidencia en la evaluacion global de la seguridad.

El foco de mejora prioritario es “el estado general de las micros”, y como foco secundario, “seguridad en
el equipamiento de la maquina”.




Dimension: Atencion del Personal - Satisf. General

Base: total muestra « 1002 casos
Y en general, (qué tan satisfecho estd con la ATENCION DEL PERSONAL o CHOFERES de las micros del transporte publico de Arica?
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A nivel general, se observa que esta es la dimensidn mas critica en el servicio del transporte publico
mayor de la ciudad de Arica.

Sélo se puede destacar de algliin modo, la evaluacidn que entregan los mas adultos al servicio.
Quiénes mas critican esta dimensidn son los del grupo etario de 25 a 29 afos.

A nivel de aspectos especificos de la dimensidn, se presenta a continuacion la evaluacidn para cada uno
de ellos.

Dimension: Atecion del Personal - Atributos especificos

Base: total muestra = 1002 casos.
&£Qué nota le pone al servicio de micros de transporte pablico de Arica en cuanto a....
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El Unico atributo bien evaluado del servicio tiene relacion con el cobro de la tarifa tal como debe
efectuarse. Este es un aspecto higiénico, donde se espera incluso llegar a un 100% de satisfaccién.

Lo mds critico de esta dimensidn es el trato que los choferes tienen con los estudiantes y ancianos, le
sigue la amabilidad general con los usuarios, la presentacién personal de los choferes y la
responsabilidad que los usuarios perciben respecto de su conduccidn.

Para entender mejor, cuales son los focos mas relevantes, se presenta a continuacién un mapa de focos
de mejora:
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Claramente los focos prioritarios, tiene relacion con la amabilidad y/o el buen trato que los choferes
deben entregar a los usuarios, cualquiera sea su naturaleza. Como foco secundario estd la presentacion
personal de los choferes.

Aunque el hecho de que los choferes cobren la tarifa que corresponde esta bien evaluado, no es algo
gue incida fuertemente, ya que se trata de un aspecto higiénico que los usuarios esperan como basico.




Dimension: Infraestructura - Satisf. General

Base: total muestra = 1002 casos
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Esta dimensién es la segunda mas criticada en el servicio. A nivel general se observa que claramente los

GSE mas altos y los usuarios entre 18 y 29 afios, son los mas criticos.

En esta oportunidad, los hombres son levemente mas criticos que las mujeres, sin embargo, no existen
diferencias estadisticamente significativas entre las percepciones de hombres y mujeres.

Dimensidn: Infraestrutura — Atributos especificos

Ease: 10tal voestra = 1002 casos
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En general los aspectos involucrados en esta dimensién, tienen notas relativamente similares. Se puede
observar que lo mas critico es la limpieza de los paraderos y la seguridad ante la delincuencia de los
paraderos y/o paradas.

Para una mejor comprensiéon de estos indicadores, se presenta el mapa de focos de mejora,
correspondiente a esta dimension.

Mapa de Focos de Mejoraq,
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La seguridad ante la delincuencia en los paraderos o paradas es el foco de mejora de esta dimensidn.
Como foco de mejora secundaria estd la limpieza de los paraderos.

Considerando que ninguno de los aspectos de esta dimensién logra un indicador éptimo, a pesar de que
hoy se encuentren en el cuadrante de fortaleza, se sugiere no descuidar los aspectos de mayor
incidencia que son: paraderos cémodos para esperar y paraderos bien ubicados en la ciudad. Estos
aspectos tienen estrecha relacidn con el foco de mejora prioritario.




4.5 Manpas de Focos de mejora

Modelo General de Incidencias

l 0,19 ; | 0,24 0,25
Cartticdad de micros que Este recorrido nunca deja Conductores son Seguridad ante la
034 circulen 022 de pasar a ls hora El estado general de la 0,40 responsables para 0,21 delincuencia donde
Lo sereaais phe Aol 0,38 micro, en cuanto a su maneisr wsporn
0,13 Micros en todo horario 1] Boincdidimghunios mantenimiento 0.22 Tnen buen tratoconles . Paraderos son comodos
7 estudiantes y anclanos s para espenar
Lo seguedad gue sianta ants
0,16 Tempo que debe esperar El bus pasa con una
015 1 cuencie adecusds 0,27 :B“m“::t" RS 0.0 LA amabilidad de los 047 PAOAOR tin UbICAdIS 40
: "7 choteres 7 i cuced
010 Facibdad pera roconccer i 013 Lo micro begeelh 4 dosting,
micro 13 cn talias © panas Seguiided de que viss en 0.44 LA peRsantBCKn personsl Paradarcs protegen dl sof
g2 UNBMICTO bien dquipas w A% 5 s chotores 0,33 o v
009 Dawrsos recomdos a1 £l iy tendrd of msmo ™ el caso de un accalania
tempo 06 durseion 0.0q o8 conduckaines cobres 03y PABOBMCS E518n 60 buen
Sogundad gue viya con tariia que cormesponde \ astado
oge Iméormacido de recomdos, g.q1 Semore puedo subwme o choferes de conduocon
combmaciones, larifas, sic 1 hus 0,17 prucents, respatando 0.yp PamOrCs cusetan conla
~ wvokcidad y normas dol g soflaiotica recornda
Cercanin donde lomar una
0 poreiic a10 Micro pesand fodos ba.dm Wrvin io
o 58 MiEmos horancs

0.0/ Pamdoros estan lmgpeos

Se puede observar a nivel total que las dimensiones que impactan con mas fuerza la satisfacciéon de los
usuarios y usuarias son la Infraestructura o Paraderos y la Atencién del Personal, es decir los choferes.

Al mirar al interior de cada una de estas dimensiones se puede entender que en el caso de los Paraderos
e Infraestructura, lo que mas incide en la satisfaccidn es la seguridad que éstos le brindan en contra de la
delincuencia que se percibe en el lugar donde espera.

En el caso de la Atencidn del personal, lo que incide mas fuertemente es la percepcién de que los
conductores son responsables al manejar, y le siguen el buen trato que brindan a los estudiantes y
ancianos y la amabilidad general con los usuarios y usuarias.

A continuacidén se realiza el cruce entre las incidencias y las evaluaciones que obtuvo cada uno de estos
atributos, para comprender cudles son los focos de mejora prioritaria, cuales son los focos de mejora
secundaria, cuales son los atributos que se consideran fortaleza y cudles se deben mantenidos en
buenas condiciones.




Para comprender estos resultados, se ha preparado un analisis donde se involucra la informacién que se
recabd en la etapa de levantamiento de variables operacionales y otros datos disponibles.

RESPECTO DE LOS PARADEROS / INFRAESTRUCTURA
Atributos que mas impactan: Seguridad ante la delincuencia donde espera:

Lo que mas se valora respecto de la seguridad es la que sienten los usuarios dentro un bus en buenas
condiciones, respecto de sus asientos, luces, ventanas, etc. Y la seguridad que siente a bordo del
vehiculo respecto de la delincuencia (aspecto que estd mejor evaluado que el resto de los atributos de
esta dimension). Le sigue en importancia la seguridad de lo equipada que esta la maquina en caso de un
accidente (sefialética, puertas, implementos de seguridad, etc.).

La inseguridad en los paraderos, por la delincuencia donde espera, se da sélo en algunas zonas de la
ciudad.

NOTA DE CAMPO: Hubo lugares donde incluso al realizar la medicidén, no se pudo concretar debido al riesgo que corrian los asesores a los
cuales intentaron asaltar en mas de una oportunidad. Uno de esos puntos fue Vereda oriente, 18 de Septiembre y 21 de Mayo (horario de
14:30 a 16:30 horas).

RESPECTO DE LA ATENCION DEL PERSONAL

Atributos que mas impactan: Tienen buen trato con los estudiantes y ancianos / Amabilidad de los
choferes:

Un 32% tuvo algun problema con el servicio y un 9% de estos problemas estuvo relacionado con los
siguientes aspectos respecto del chofer: Chofer poco amable/mal trato, Obligan a ceder asiento,
Discusion con chofer, Chofer no quiso llevar a pasajero, Chofer Inicia marcha cuando se esta bajando,
Chofer no respeta a estudiantes, No paran a escolares, No paran a discapacitados, Cobran pasaje a
menores de edad.
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Atributos que mas impactan: Conductores son responsables para manejar:

Un 32% tuvo algun problema con el servicio y un 4% de estos problemas estuvo relacionado con los
siguientes aspectos respecto del chofer: Imprudencia del chofer, Chofer utiliza celular, Chofer maneja
rapido/anda apurado, Chofer discute con otro chofer, Chofer con alcohol, Exceso de pasajeros.

Existen algunas estadisticas de afios anteriores, donde se visualiza una clara alza en la tasa de accidentes
de transito en la region a través del tiempo:

La chion de Arica y Parinacota en los ditimos 12 afos
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RESPECTO DE LA SEGURIDAD
Atributos que mas impactan: Estado general de las micros, en cuanto a su mantenimiento:
El promedio de antigliedad de los buses de transporte mayor en Arica es de 5,6 afios (flota declarada).

Se puede visualizar que la flota de Etrapas es la que obtiene la mejor evaluacién en la dimension
Seguridad.

" Nota A0 a2 3 41
Not 33 2 33 T
¥ 17 16 21 15
ey, e —] i 14 —
11 11 12
Total Empresa7y 8 Empresa Dos SA Etrapas
Promedio antigtiedad 5,6 afios 5 afios 5 afios 7 afios
Flota declarada 279 micros 108 micros 96 micros 75 micros
Flota inscrita 290 micros 123 micros 93 micros 74 micros

NOTA DE CAMPO: Linea DOS S.A. - En unos de los recorridos Georreferenciados, un chofer contaba el gran mal que ataca a esta garita es que la
mavyoria de los choferes son consumidores de Pasta base y que es un dato que se puede corroborar todas las noches al cierre de garita.

RESPECTO DE LOS TIEMPOS DE TRASLADO

Atributos que mas impactan: Recorrido nunca deja de pasar a la hora / Bus pasa con una frecuencia
adecuada:

El promedio de viaje entre puntos de mayor afluencia es de 42 minutos, donde los traslados mds largos
son los de Vicuiia Mackenna al Agro o Guanacagua al Agro (duran 1 hora 24 minutos y 1 hora 4 minutos
respectivamente).

Por el contrario el viaje mas corto es el que se hace desde Diego Portales (terminal internacional) al
Centro (21 minutos).

El promedio de frecuencia en que pasan los buses por los diferentes paraderos es de 4:24 minutos.

Los duefios de las lineas declaran circular entre las 6 de la mafiana a las 9 de la noche a excepcién de la
empresa 7 y 8 que declara circular hasta las 23 horas.

Existen horarios donde las lineas no mantienen su flujo de traslado y especialmente aquellas que van o
vienen de la zona del Morro de Arica, realizan paradas, a veces de varias horas, antes de volver a hacer
su recorrido, buscando lograr mas cantidad de pasajeros en horas de mayor flujo.

Del mismo modo aquellos recorridos que van al Agro, generalmente no transitan después de las 6 de la
tarde y los fines de semana sdlo circulan durante la mafiana hasta cerca de las 2 de la tarde.
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NOTA DE CAMPO: Etrapas - Segun declaracién del propio gerente general don Claudio Orellana, la linea 6 el dia domingo y festivo no tiene
normado salir a realizar los recorridos; es a criterio de cada chofer si este recorrido sale o no. (Etrapas). La mayoria de los choferes son duefios
de su micro, por lo que el cumplimiento de recorridos hasta mas tarde es muy poco probable, ya que ellos deciden hasta que hora trabajan o
no.

RESPECTO DE LA DISPONIBILIDAD
Atributos que mas impactan: Cantidad de micros / Micros en todo horario:

Circulan un promedio de 4,5 servicios durante un dia, considerando 411 buses (sumando todas las
lineas)

El paradero de mayor movimiento, respecto de la cantidad de buses de diferentes lineas que circula es el
ubicado en 18 de Septiembre (vereda Sur, Colén y Baquedano). Donde se contaron en una jornada un
total de 116 buses de distintos servicios.

El paradero de menor movimiento, es el ubicado en Chacabuco Vereda sur, Arturo Gallo y Vicuia
Mackenna Centro, donde no se registrd ningln bus durante toda la jornada de medicion.

Atributos que mas impactan: Tiempos que debe esperar

Algo mas de la mitad de los buses, transitan con menos de la mitad de los asientos ocupados. Y el 35%
transita con mas de la mitad de los asientos ocupados. Esto se da de forma similar en la ida y vuelta de
los recorridos.

De acuerdo a la informacién obtenida en esta medicién, el 50% de las personas que llegan al paradero
utilizan un medio de transporte distinto al transporte publico de buses. Esta razén asociada a que los
tiempos de espera no superan los 8 minutos pueden explicar el que no se registren colas de espera en
los paraderos de Arica.

NOTAS DE CAMPO: Se observé en muchas oportunidades que existen horarios en que definitivamente no pasan micros por algunos puntos y
éstas estdn paradas al borde costero, cerca del Morro, hasta que llega la hora de mayor afluencia de publico.

Linea Dos S.A. - No siempre las rutas se cumplen por completo ya que al estar cerca de la hora de almuerzo los micreros hacen media vuelta y se
retiran a sus hogares para almorzar.
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Mapa General de Focos de Mejora
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A nivel general, como ya se anticipd, lo que mas impacta y ademds esta evaluado por debajo de la
media, son los paraderos/infraestructura y la atenciéon del personal o conductores. El resto de las
dimensiones (tiempos de traslado, seguridad y disponibilidad) son dimensiones que se deben mantener
en buenas condiciones para que la evaluacion global de la satisfaccién con el transporte publico mayor
no baje.




Mapa de Focos de Mejorq,
Dimension Disponibilidad
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Como se puede observar, los focos de mejora prioritarios respecto de la disponibilidad, son la cantidad
de micros que circulan para que no pasen llenas, la disponibilidad de éstas en los horarios que se

requiere y el tiempo que se debe esperar para lograr subir a una micro. Estos aspectos inciden

fuertemente en la evaluacidn de los usuarios y usuarias respecto al tema de la disponibilidad.

Como foco secundario se observa que la informacién de recorridos, combinaciones, tarifas, etc., es un

aspecto que aunque en este minuto no impacta fuertemente en la evaluacién general con esta

dimension, es no obstante, un atributo que estd evaluado por debajo de la media de esta dimensidn, por

lo que requiere poner atencién también.

En esta dimensién no se observa una percepcidn de atributos de fortaleza y el resto de los atributos

estan en el cuadrante de la mantencion.




Mapa de Focos de Mejora,
Dimension Tiempos de Traslado
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En los tiempos de traslado se observan dos focos de mejora prioritaria: que el recorrido pase a la hora

que se requiere y que el bus tenga una frecuencia adecuada.

En esta dimensidn se puede ver que la cercania con que la micro deja del destino de los usuarios y

usuarias es una fortaleza.

No existe, sin embargo, la suficiente confianza de que las micros pasen en el mismo horario todos los

dias, o que los viajes tengan el mismo tiempo de duracion.

mejora secundarios.

Estos aspectos se posicionan como focos de




Mapa de Focos de Mejorq,
Dimension Seguridad
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La dimensién de seguridad tiene un foco de mejora prioritario muy claro y es el estado general de la
micro, en cuanto a su mantenimiento (asientos, luces, ventanas, etc.), y como foco secundario esta la
seguridad de que viaja en una micro bien equipada en caso de tener un accidente.

Como fortaleza se posiciona el atributo “seguridad que siente ante la delincu7encia a bordo de las
micros.

Respecto de los conductores, se observa que no han gran confianza en que los choferes sean prudentes,
respeten la velocidad y las normas del transito.




Mapa de Focos de Mejoraq,
Dimension Atencion del Personal
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Respecto de la atencién del personal o conductores, se observan dos focos prioritarios, que son mejorar
el trato a los estudiantes y ancianos y mejorar la amabilidad con el publico en general. Como un foco de
mejora secundario esta la presentacion personal de los choferes.

No se observan fortalezas respecto de esta dimension.

El Unico atributo con el que el publico esta satisfecho en esta dimensidn es con el cobro de la tarifa. Este
es un aspecto higiénico, por lo tanto, si no se logra mantener con un buen desempefio, su incidencia ird
creciendo y podria impactar negativamente en la evaluacion global de la dimensidn.

La evaluacién global estd fuertemente impactada por esta dimensién completa, por lo que cualquier
mejora en ésta podria impactar positivamente en la satisfaccién de los usuarios con el transporte publico
mayor de Arica.




Mapa de Focos de Mejora,
Dimension Paraderos / Infraestructura
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El foco prioritario de esta dimension es la seguridad ante la delincuencia que se percibe en los paraderos
o lugares donde las personas esperan las micros.

Como foco secundario en esta dimension estd la limpieza de los paraderos y paradas. Aunque el resto
de los atributos logra evaluaciones por sobre la media de la dimensién, no han evaluaciones de nivel
Optimo (70% de notas 6+7), por lo que cada uno de los aspectos de esta dimension deberia ser
mejorado, y especialmente aquellos que mas impactan (los que estan en los cuadrantes de la derecha
del mapa).

La evaluacién global esta fuertemente impactada por esta dimensién completa, por lo que cualquier
mejora en ésta, podria impactar positivamente en la satisfaccion de los usuarios con el transporte
publico mayor de Arica.




4.6

Para comprender de mejor manera a los usuarios y sus necesidades es que se realizd un analisis de
cluster donde se obtuvieron los 3 siguientes grupos:

Como estos grupos representan diferentes tipos de personas y por lo tanto diferentes necesidades, es
que se elabordé un mapa de focos de mejora para cada uno de ellos, con el fin de visualizar sus
diferencias y similitudes. Esta informacidn se encuentra en las siguientes [dminas.




Cluster 1 - Formales
MAPA DE FOCOS DE MEJORA GENERAL
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En este cluster lo que mds impacta en su satisfaccidn general con el servicio de transporte publico mayor
es la atencion de los choferes, aspecto que esta evaluado por debajo de la media, por lo que esta
dimension se posiciona como un foco de mejora primario.

Junto con la atenciéon del personal, se observa que la dimensién disponibilidad es una de las que mas
pesa, sin embargo su evaluacién esta por sobre la media. Es un aspecto medianamente resuelto para
este grupo que utiliza el servicio para traslado generalmente idénticos cada dia, por lo que cada usuario
se basa en su conocimiento respecto de las lineas y frecuencias que pasan en los paraderos y paradas
que utiliza y por lo tanto se puede interpretar que su expectativa no es alta al respecto.

En incidencia, le sigue la dimensién paraderos / infraestructura, aspecto que esta evaluado por debajo
del promedio. Como éste tiene una incidencia media se posiciona como un foco de mejora secundario.

La dimensidn seguridad esta en el promedio de las notas y se observa como de baja incidencia para este
grupo de personas.




La confiabilidad es un aspecto higiénico en este grupo de personas, y se sujetan bdsicamente los
horarios y frecuencia con que pasan los buses. Este aspecto estd posicionado como uno a mantener en
buenas condiciones, ya que de generarse una insatisfaccién con esta dimension, se podria transformar

en otro foco de mejora prioritario.




Cluster 2 - Sociales
MAPA DE FOCOS DE MEJORA GENERAL
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Para este grupo de personas que utiliza el servicio mds bien para actividades sociales y tramites, los
Paraderos / Infraestructura, cobran relevancia y asi también la Atencién de los choferes. Ambas
dimensiones estdn evaluadas por debajo del promedio y esto las posiciona como focos de mejora
prioritarios.

El resto de las dimensiones, tiene incidencia media en la satisfaccion y estdn posicionadas como
elementos higiénicos que deben mantenerse.

Estas personas en general requieren de diferentes lineas y servicios en sus diferentes traslados, pero
existe un grado de conocimiento de ellos, ya que no se trata, la mayoria de las veces, en trayectos no
realizados antes. Por lo tanto, la disponibilidad, seguridad y confiabilidad, mantienen una incidencia
media, lo que nos habla de una expectativa minima de que cada de estas dimensiones pueda entregar
los elementos minimos de servicio esperados.




Cluster 3 - Multi-Propésito
MAPA DE FOCOS DE MEJORA GENERAL
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Este grupo que realiza viajes de diverso tipo y por lo tanto en diversos horarios, no siempre conoce las
lineas o paradas y paraderos que puede utilizar, ya que se traslada a distintas partes por lo que en
algunos casos, cuando se trata de traslado a trabajo o universidad, pero este grupo también se traslada

ocasionalmente por actividades sociales.




A nivel general se puede observar que en los mapas elaborados por separado para cada grupo o cluster
hay diferencias en la percepcién o impacto de cada una de las dimensiones:

Confiabilidad y Seguridad: No son atributos que cambien fuertemente su peso en las percepciones de
los diferentes grupos de usuarios.

Paraderos / Infraestructura: no es una dimension que impacte fuertemente en el cluster 1 — (Formales),
pero su peso es maximo en los cluster 2 — (Sociales) y cluster 3 — (Multi-Propdsito).

Disponibilidad: es de alto impacto para el cluster 1 — (Formales), de peso medio para el cluster 2 —
(Sociales) y de muy bajo peso para el cluster 3 — (Multi-Propésito).

Atencidn del personal: es de alto impacto para los tres cluster.
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a1 Caracteristicas de viaje habitual

En su viaje mas habitual,
¢ Cuantos minutos camina
desde su hogar hasta
llegar al lugar o paraderos
donde espera su micro?

En promedio
5,8 minutos

En su viaje mas habitual,
¢ Cuantos minutos debe
esperar en el paradero
hasta que |a micro pasay
se puede subir?

En promedio
15,4 minutos

En su trayecto mas
habitual, ¢ cuanto tiempo
le toma su viaje a bordo

de la micro, desde que la
toma hasta que se baja?

En promedio
22,3 minutos

Una vez que se bajade la
micro, ¢ cuantos minutos
le toma llegar a su destino
final?

En promedio
7,1 minutos

Promedio de viaje desde

que sale del hogar hasta En promedio
que llega su destino, 50,6 minutos
segun declaracion
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¢Cual es el uso principal que usted le da al servicio de
micros del transporte publico?

Muestra: Total Entrevistados 1002

Ir atrabajar 34%

En los ultimos 6
meses solo el 14%
dice que le ha
pasado algo que ha
afectado el normal
funcionamiento de
la micro en su viaje
mas habitual, y lo
mads mencionado
es quedar en
panne

Ir a estudiar 28%

Visitar amigos, familia, ir de
compras o recreacion

Realizar tramites

Ir a dejar hijos al colegio

Otra

Evaluacion final segun
Caracteriticas generales del viaje habitual

o Insuf .Notas {1-3) Nota 4 Nota 5  m Nota (6+7)
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.
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= -
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Hay algo que afectd el normal funclonamiento de 1a micro de su viaje habitual No hay algo que afectd el funclonamiento normal del viaje de su micro
2ase 120 2

Quienes han tenido un viaje con alguna situacién que afectdé el normal funcionamiento del viaje,
claramente estdn mas insatisfechos con el servicio. Sube en 20 puntos porcentuales la insatisfaccion
(evaluacién con notas de 1 a 4) y baja en 22 punto porcentuales la satisfaccién (notas 6 +7) cuando
ocurre algun incidente que afecte el funcionamiento normal del viaje. Especialmente, porque la razén




mas recurrente para viajar en transporte publico mayor es ir a trabajar y/o estudiar, lo que implica
ajustarse a un horario que puede verse altamente afectado ante un desperfecto o situacion de este tipo.

En su trayecto mas habitual, ¢Usted suele viajar
sentado o de pie?

Muestra: Total Entrevistados 1002

Sentado 82%
De pié, con espacio 7%
De pié, apretado 12%

No sabe / No responde | 0,2%

Evaluacion final segin
Caracteriticas generales del viaje habitual

mInsuf. Motas (1-3] Nota 4 Mata 5 mMota [6+7)
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Sentado D pif, con espacio Ge pig, apretado

Se observa, que la evaluacién negativa es fuertemente influida por la comodidad en que los usuarios
viajan. Al ir de pie, ya sea con espacio o apretado, la satisfaccidn general con el servicio cae en mas de
20 puntos porcentuales (notas 1 a 4) y disminuyen en mds de 25 puntos porcentuales las evaluaciones
positivas (notas 6+7).

Lo que estd a favor, es que la gran mayoria viaja sentado en la micro.




Origen-Destino

Existe gran dispersién respecto de la interseccion de calles de origen y destino de los entrevistados, y no

se logra visualizar con claridad los puntos hito de embarque o desembarque de los pasajeros, sin
embargo, se pueden identificar algunas calles tanto del origen como destino que los usuarios mencionan

con mayor frecuencia.
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Horario de los viajes

4En qué horario realiza su viaje mas habitual?
Muestra: 1002

6:00 a 8:59 - 40%
9:00a 11:59 - 24%
12:00a 14:59 . 8%
1500 a 17:59 - 17%
18:00a 20:59 . 9%

21:00a 23:59 I 1%

00.0026:59 | 0%

¢En qué horarios suele necesitar micros y éstas no
pasan o es muy dificil gue pasen?
Muestra; 1.002

6:00 a B:59 - 22%
9:00a 11:59 I 7%
12:00a 14:59 . 12%
15:00a 17:59 . 13%
18:00a 20:59 - 15%
21:00 a3 23:59 - 27%

00.00 2 6:59 I %

Cuanto de trata de horarios matutinos, la critica es la frecuencia de los servicios mas que la no existencia

de locomocién colectiva mayor. En los horarios nocturno, definitivamente no hay disponibilidad.




LEn qué horarlo realiza su viaje mas habitual? Utiliza Transporte Poblico En ol Paradero

Muestra: 1.002 50 mids dasa la Ja4dasdels Tomo und microque  Niswune de fas
semana semana Esperapmamicro  lodejd en ese Jugar anterioees

Base: 565 437 108 415 482

6:00 a 8:59 - 40% 39% 41% 40% 42% 38%
9:00a 11:59 - 24% 25% 22% 31% 25% 21%
12:00 a 14:59 . 8% 7% 10% 5% 10% 8%
15:00a 17:59 - 17% 18% 16% 11% 13% 22%
18:00 a 20:59 . 9% 9% 10% 12% 9% 9%
21:00 a 23:59 I 1% 2% 1% 1% 2%
00.00 a 6:59 ‘ 0% 0,4% - 1% 0,2% -

¢En qué horarios suele necesitar micros y éstas no

pasan o esmuy dificil que pasen? i peeere To:;:':m“ i
temana semana Esperaunamico lodeld en esx hugar anteriores
Muestra: 1.002 Base: 565 a7 105 415 452
6:00 a 8:59 - 22% 24% 20% 26% 25% 19%
9:00a 11:59 I 7% 7% 7% 10% 7% 7%
12:00a 14:59 . 12% 12% 12% 10% 15% 10%
15:00 2 17:59 - 13% 13% 12% 15% 13% 12%
18:002 2059 - 15% 16% 14% 18% 13% 17%
21:003 23:59 - 27% 24% 31% 22% 24% 31%
0002659 | 3% 3% 3% 2% 3% 3%




4.8

Uso y satisfaccion con el servicio de taxis colectivos

Durante la semana, ademés de la micro, ¢Uso taxis Usando notas de 1 a 7, {Con qué nota evalda el
colectivos para movilizarse en la ciudad? sistema de Taxis Colectivos de la ciudad de Arica?
Muestra: Total Entrevistados 1002 Muestra: Utilzaron taxis colectivos = 800 casos

e * o tm——
-4,6
Satisfaccion Taxis Hombre Mujer
Colectivos

m Insuf.Notas (1-3)
Nota 4
'Nota 5
Los indicadores registrados en el grifico, corresponden a porcentajes

Se observa una alta tasa de uso de los taxis colectivo y asimismo se observa un importante porcentaje de
entrevistados satisfechos con este servicio.

Satisfaccion con servicio de taxis colectivos

Muestra: Utilaaron tasks colectivgs = 800 casos
Usando notas de 1 a 7, ¢{Con qué nota evaltia el sistema de Taxis Colectivos de la ciudad de Arica?

Sexo GSE Edad
prom. 5,7 5.7 57 56 5,7 56 5,7 58 6,1 5,7 53 57 57 55
I I & ‘an I

g | s S ~ y = (b b s S B

5 4 5 4 4 5 6 4 -3 6 3 -5 3
Satisfacodn Hombre Muger ARC1 (w4 c3 D E 13317 183 24 253 29 30345 46360 600 mas

Taxis afos amos afnos afios afos afios
Colectivos Winsuf.Notas (1-3) wNotad wNotaS ®Nota(6+7)

Los indicadores registrados en o grifico, conmesponden a porcentajes

A nivel general solo los mas adultos presentan una disminucién en su satisfaccion con este tipo de
transporte publico.
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=z P = -

MICROS / BUSES
Base: to1ad muestra « 1002 casos
Y en general, 2qué tan satisfecho estd con ol pracios o tarifa del transporte pablico de Arka, ando ol serviclo que le
entregan las micros?
Sexo GSE Edad
om. 56 56 56 54 55 57 57 56 57 54 53 57 6,0 60
3 g ALl ! . 2 n —
n W oom » ar » r » L 2 i1 r
; ' A = i / 34 16 s %
6 6 ! 7 3 8 10 9 11 o ! )
Relacion Hombee Muper ABCY c2 (& D [ 13217 184 24 25229 30445 46 a4 60 60 0 mads
Precky afos afos aflos aflos allos aflos
Calidad
®insuf Natas {1-3) Notad S Notah BNota(6+7)
Loy o " enelgihion o 0 A pOTcentajes
TAXIS COLECTIVOS

Base: total muestra = 1002 casos

Y en general, {qué tan satisfecho esta con el predios o tarifa del sporte publico de Arica, consid do el servicio que le

entregan |os taxis colectivos?
Sexo GSE Edad
Pem. 5,0 50 5,0 49 51 51 5,0 48 5.2 48 4,7 51 53 5,2
== - . % - . . i : l —
£t} 7 e i 9w 3 # » ] i [ 20 21
% | L 16 16 14 16 17 16 19 8 A iy ETO
N ILE R R I .-
15 15 -16 14 15 A7 18 21 19 e
Relacién | Hombre Mujer AsC1 c2 C3 D E 13a17 18a24 Bak Waas 46060  GOomis
Precio alos aflos alos alas afos afos
Calidad
Winsuf Notas (1-3) ENotad =Nota5S ENota(6+7)

Los indicadores regiatrados en el grafico, cormesponden a porcentajes.

Aunque la evaluacion del servicio es mas positiva para el servicio de taxi colectivo, cuando preguntamos
directamente por la relacidn costo calidad, esta satisfaccion es mejor en las micros y es altamente
criticada para los taxis colectivos.




410 Tasade Prohlemas

¢Ha tenido algin problema con el ¢{Logré resolver el problema?
servicio de micros y/o taxis colectivos

del transporte publico de Arica?
Muestra: 1002

Muestra: Si tuvo problemas: 316

Se observa una alta tasa de problemas declarados en la encuesta. El indicador medio de problemas que
esperan las instituciones es de 15%. Cuando miramos el indicador de resolucién del problema, se
observa que la mayoria no fue resuelto, segun la declaracidn de los respondentes.

Esta tasa influye fuertemente en las percepciones y logra diferencias en entre quienes si han tenido
problemas versus aquellos que no los han tenido.

Si ha tenido problemas
Muyestra: ha tenido problemas 316 casos

Prom. 49 5,0 51 48 44 46 48
= Ew | I e e ——
3 37 40 32 74 33 iy
' 29 i 26
:: :j) ii 23 22 6
- - -9 15 B L]
3 -22 -20

®insuf Notas {1.3) =Nota 4 Nota5 ®Nota (6+7)

No ha tenido problemas
Muestra: no ha tenido problemas 686casos

Prom, 5,5 52 51 50 5,2

5.2
a1
+

Satisfaccion Iniclal Disponibilidad T

32 13 29

i )
i
i
H
i
1

pos de traslad Seguridad Atencién del Infraestructura Satisfaccién Final
personal

Es importante observar que el tipo de problemas declarado tiene relacién con el servicio, donde estd
involucrada la frecuencia, tarifas, atencion, seguridad etc., sin embargo, la critica en la evaluacidn global
se centra en la atencidn de los choferes, lo que nos da a entender que éste cumple un papel relevante
en el servicio general de transporte mayor en Arica.




¢{Me podria mencionar cual fue su problema?

Miastra: 51 tuawd prablamas 316

Problemas con el Servicio

Prablemas con el Chofer

Problemas con los Cobros

Problemas con las Micros

Mo entregan infarmacian a
pasajeros

I 5%

.-

Mo respetan recorridos; Mo respetan tarifas/no respetan tarifa de
escolarfoon pase; No lleva a pasajero donde le solicita)f a su desting; No
paran cuando ven bultos; No paran; Robo; Chogue; Mo pasan/mala
frecuendia; Retraso por protestas; Mo termina recorido/termina
recorrido antes de llegar a desting; No pasa la locomacion donde
viveftrabajafestudiafne hay locomacion; Exceso de pasajeros; Le quitan
pase; Mo paran a discapacitados; Volumen de la mdsica muy alto; No
ceden asientos; Pelea entre pasajeros; No paran a escolares; No quieren
abwrir maleteros

Chofer poco amablefmal trato; Chofer maneja rdpldofanda apurado;
Discusidn con chofer; Chofer Inlcia marcha cuando se esta bajando;
Choferes se quedan con los vueltos; Imprudencia del chofer; Choferes sin
wuelto; Choler utiliza celular; Chater no conoce recorrido; Chofer no quiso
llevar a pasajpero; Chaler con alcohol; Choleres con mala presentacidn;
Obligan a ceder asiento; Problemas con los chaleres, sin especilicar;
Chofer discute con otro chofer; Chafer no respeta a estudiantes

Colectiveros/micreros no cobran lo indicado/cobran en exceso; Servicio
&5 caro; Alzas de tarifas; Tarifas no son claras; Cobran pasaje a menores
de edad

En panne; Mal olor en micros; Micro sucia; Meumatico pinchado;
Cambian de micro a pasajeros; Locomocion en mal estado

La declaracién de los problemas tiende a mencionar aspectos del servicio y de los choferes, tal como se

refleja en las evaluaciones antes entregadas a cada una de las dimensiones en estudio.




an Comparacion

Segun lo que usted cree, ha visto, o ha escuchado, Segun lo que usted cree, ha visto, o ha escuchado,
dconsidera que el transporte publico de Arica es igual, ¢considera que el transporte publico de Arica es igual,
mejor o peor del que existe en la Regién mejor o peor del que existe en las otras Regiones del
Metropolitana? pais?
Muestra: 1.002 Muestra: 1.002

Igual; Peor; 6% Peor; 8%

12%

Mejor;
82%

Un 88% de los entrevistados, considera que el transporte publico de Arica es diferente respecto de la
Region Metropolitana. La gran mayoria considera que es mejor en comparacion con la Regién
Metropolitana.

Un 68% de los entrevistados, considera que el transporte publico de Arica es diferente respecto de otras
regiones del pais. Un poco mas de la mitad, considera que es mejor.

La percepcion de que el transporte publico de Arica es peor, es baja, tanto respecto de la Regidn
Metropolitana, como de otras regiones del pais.




RESPECTO DE LA REGION METROPOLITANA

Quienes consideran que el transporte publico en Arica es mejor que el de la Regidon Metropolitana,

mencionan lo siguiente:

£Por gué estd Mejor?

Muestra; B2 S conilderan que sl mejor

Majoras an los recorridos

Majoras respecto de la
poblacian

Majoras en |a imagen dal
sarvicio

Mejoras an las maguinas
Mejoras en los choferes

Ahora s mas sconamico

Mejoras de acceso y uso del
servicio

Otras majoras

| J |
g

\\

1)
\

h
£ F

w
=

]

[Mstanclas son mds cortas / Dlstanclas ; Esperas mds cortas [ Menos
tiempo de espera; Mo hay tacos / Menos congestion; Mayor frecuencia |
Aecorridos mas directos / Sin trasbordo; Variedad de recorridos; Tienen
horaria establecido / Fijo ; Calles sefalizadas

Poca poblackon menos fgente  Cludad pequeiia

29%

Ordenade/organizados ; La gente no dafla las miguinas; Seguridad /
Menas delincuencla ; Mas tranguilidad f Relajado; Comodidad; Confialile

[
[Pl
=

Madgquinas no van llenas; Mads maguinas / Micros ; Maguinas comodas;
Magpuinas en buen estado; Menos aglomeracion de micros / Menos; No
contaminen; Pocas micros / Macguinas ; Maguinas mas amplias; Maguinas
nuevas { Modernas

Mejor trato f Amabilidad; En Santiago no be paran al pasajero, agui sl
Manejan a velocidad prudente; No rotan a los choferes

Facil tomar micros ; En Santiago e un caos J/ Desorden

Mo han tenido problema de accldentes; No hay problemas ; Agul pagan la
locomocisn ; Malas referencias de Santiago; Medio de pago comiplicado
en Santiago ; e pueds reclamar por el servicio

RESPECTO DE OTRAS REGIONES

Quienes consideran que el transporte publico en Arica es mejor que el de otras regiones, mencionan lo

siguiente:
£Por qué estd Mejor?

Muastra; B0 conilderan gue sstd mejor

Mejoras an los recorridas

Majoras en la imagen del
sarvicio

Majoras respacto de la
poblecian

Mejoras en las maguinas
Mejoras an los choferas

Ahora &3 mis econdmico

Mejoras de scceso y uso del
sarviclo

Otras majoras

Mo sabe / No responds

[Mstancias son mads cortas f Distancias; Recorridos mads directos ( Sin
trasbordo ; Esperas mis cortas / Menos tiempo de espera; Mayor
frecuencla; No hay tacos / Menos congestidn; Varedad de recorridos;
Tienen horario establecido / Fijo; Calles sefializadas; Respetan recorridos

Mas tranguilidad f Relajado; Ordenado/organizados; Seguridad £ Menos
delincuencia ; Confiable; Comodidad

Poca poblackon menos gente ; Cludad pegueha

Mdgquinas no van llenas; Mads maguinas / Micros; Maguinas cdmodas;
Maguinas en bien estado; Madgiilnas nuevas / Modernas

Mejor trato / Amabilidad; En Santiago ne le paran al pasajero, agqui si;
Maanejan a velocidad prudente; Respetan leyes del transito; Choferes
profesionales

Facll tomar micros ; En otras reghones es un caos / Desorden

Mo han tenido problema de accidentes; Mo hay problemas; Malas
referencias de otras reglones




RESPECTO DE LA REGION METROPOLITANA

Quienes consideran que el transporte publico en Arica es igual que el de la Regién Metropolitana,
mencionan lo siguiente:

{Por qué estd lgual?

Muestra: 116 consideran que estd igual

Skguen los mismos problemas 24%

Los recorridos siguen como
siempre
Los choferes siguen siendo
Igueal

Los mismos problemas ; Mo hay diferencias § Todo igual

i
[

Recorridos largos; Lentitud en pasar; Mala / Poca frecuencia de micros;
Hay tacos; Pocos recorridos

La maiquinas siguen igual
El maltrato es igual; No respetan velocidad; Todos los choleres son;

cobran lo mismo iguales; Pocos choferes; Estacionan donde quieran

g

La seguridad sigue siendo
precaria

)

Micros sucla ; Igual vas de ple f Micros llenas; Hay mids micros gue;
cobectivos; Mo hay maguinas pocas maguinas; Maguinas defectuosas |
La ciudad sigue teniendo la Mal estado ; Las mismas micros
misma cantidad de gente y...
Sigue igual sin tacos y sin
congestidn
Sigue siendo dificil tomar
micrao

Gente [ Cantidad de gente; Tamaho de |a cludad

2

Me transparten igual / Medio de transporte; Mo hay problemas; Por bos
comentarios

Otras razones

&
=

L velewel 8
# fﬁ -

Mo sabe f Mo responde

=
=
=

RESPECTO DE OTRAS REGIONES

Quienes consideran que el transporte publico en Arica es igual que el de otras regiones, mencionan lo
siguiente:
¢Por qué estd Igual?

Muestra: 31T conshderan gue eitd igual

Siguen los mismes problemas 34%

I
/

) : . -
L08 recorridos siguen como Los mismos problemas ; Mo hay diferencias / Toda igua

siempre

Recorridos largos; Lentitud en pasar; Bala / Poca frecuencla de micros;
Hay tacos ; Pocos recorridos]; Distancias cortas; Horarlo de irecuencias;

La mdcpuinas siguen igual !
los mismos tramas ; No hay tacos

-
"
®

L] |
2

Los choteres siguen slendo
igual

La cludad sigue tenlendo la
misima canticad de gente y...

w
&

W/

MlCros sucla; lgual vas de ple / Micros llenas; Maguinas comodas; No hay
maguinas pocas maguinas ; Maguinas no son madernas; Micros
pequefias ; Maguinas defectuosas f Mal estado; Las mismas micros

/]

El mal trato es igual; No respetan velocidad; Todos los choleres son
Iguales; Choleres poco protesionales; Mo le pagan al pasajero; Buena
atencion

Cobran la misma

La seguridad sigue slendo

precaria
Gente Jf Cantidad de gente; Tamalio de la cludad

Otras rarones

T T—
L
*

Me transporten igual / Medio de transporte; No hay problemas; Por los
comentarios

Mo sabe / Ko responde




RESPECTO DE LA REGION METROPOLITANA

Quienes consideran que el transporte publico en Arica es peor que el de la Regidon Metropolitana,

mencionan lo siguiente:

{Por qué estd Peor?

Muestra: 61 consideran gue &t peoe

Los recorridos estdn peor

Las maguinas estan peor

Los choferes estan peor

El servicio esti peor

Los costos estan peor

Mo hay seguridad

Otras razones por las que
esld peor el servicio

No sabe / Mo responde

- —

Son lentas; En Santiago hay horario acd no se sabe el horario; Pocos
recorfidos ; Recorridos largos; Mo hay frecugncia

el SN

Pocas mdquinas; Maguinas son poco atractivas; Maquinas son pequenas
/ Poca capacidad; Mala calidad de maguinas / Mal estado; Magquinas
antiguas

ﬂ%\\

Mo paran las mioros ; Poco amables con estudiantes; Choferes poco
preocupados / Amables ; Choferes no respetan reglas del transito;
Choferes con mala presentacion

Santiago hay mds posibilidades de transporte ; Arica es informal f
Desordenado

=

Costos altos ; Valores no son fijos

No satisface mis necesidades; No se preccupa de regiones; Santiago tiene
mejores calles

RESPECTO DE OTRAS REGIONES

Quienes consideran que el transporte publico en Arica es peor que el de otras regiones, mencionan lo

siguiente:

Muestra: B1 consideran qus estd peor

Los recoaridos estan peor
Los choferes estin peor

Las maquinas estan peor

El servidio estd peor

Los costos estan peor

Mo hay seguridad

Hay menos paraderos

No satistace mis necesidades

Mo sabe f No responde

Son lentas; En otras regicnes hay horario acd no se sabe el horario; Pocos
recorridos ; Mo hay frecuencia ; Horario limitado en frecuencia; Mo
respetan paraderos

Pocas chioferes; No paran las micros; Chaferes pocn preacupados S poco
amables ; Choferes no respetan reglas del transito

Pocas madquinas; Maguinas son pequefias / Poca capacidad; Mala calidad
de maguinas [ Malestado ; Maguinas a ntiguas

En oiras regiones hay mas posibilidades de transporte; Arica es informal /
Desordenado

Costos altos ; Valores no son lijos




Conclusiones estudio Satisfaccion de Usuarios del Transporte Piihlico Mayor

Los atributos relevantes del Sistema de Transporte Publico (STP), para la satisfaccidon del usuario tienen relacion con
la percepcidn de seguridad ante la delincuencia donde se espera una micro (dimensién paraderos/infraestructura).

La satisfaccién que expresan los usuarios respecto de esta dimension (paraderos/infraestructura) alcanza a un 4,9
de nota promedio, donde sélo un 35% de los usuarios esta satisfecho (nota 6 y 7) y un 14% esta insatisfecho (notas
1a4).

Respecto de los atributos de esta dimensién el que mds impacta (seguridad ante delincuencia en lugar donde
espera) tiene un 22% de insatisfaccion y sélo un 29% de satisfaccion. Esto posiciona a este aspecto en un foco de
mejora prioritario para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

En segundo lugar, muy cerca del primero esta la responsabilidad que denotan los conductores al manejar una
micro, el trato con los estudiantes y ancianos y la amabilidad general del chofer (dimension Atencidn del Personal).

La satisfaccion que expresan los usuarios respecto de esta dimension (atencién del personal) alcanza a un 4,9 de
nota promedio, donde sélo un 35% de los usuarios esta satisfecho (nota 6 y 7) y un 15% esta insatisfecho (notas 1 a
4).

Respecto de los atributos de esta dimension el que mas impacta (trato con los estudiantes y ancianos) tiene un 32%
de insatisfaccidn y sélo un 25% de satisfaccion. Asi también el atributo amabilidad general del chofer tiene un 21%
de insatisfaccion y un 32% de satisfaccidon. Esto posiciona a estos dos aspectos en focos de mejora prioritario para
mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Respecto de la seguridad, existe un 40% que esta satisfecho con esta dimensién y un 11% de usuarios insatisfechos.
Cuando se observan los atributos especificos de esta dimensidn, la critica mdas fuerte tiene relacidn con la seguridad
en el viaje (equipamiento de la micro en caso de accidente: sefialética, puertas bien cerradas, implementos de
seguridad) y el estado en que estd la micro (asientos, luces, ventanas, etc.).

Los usuarios no sienten una alta inseguridad respecto de la delincuencia a bordo de las micros (obtiene un 48% de
personas satisfechas).

La disponibilidad y los tiempos de traslado, son las dimensiones que mejor evaluacion logran (5,2 y 5,4 promedio,
respectivamente). Y casi no hay usuarios insatisfechos.
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Cudndo damos una mirada segun cada una de las empresas que entregan el servicio podemos observar lo siguiente:

Empresa7y 8 Empresa Dos S.A Etrapas
DISPONBILIDAD TOTAL (ROJA) (NARANJA) (BLANCA/NVERDE)
6+7 65% 65% 64% 65%
1A4 22% 19% 28% 24%
Empresa7y 8 Empresa Dos S.A Etrapas
TIEMPOS DE TRASLADO TOTAL (ROJA) (NARANJA) (BLANCA/NVERDE)
6+7 65% 64% 65% 69%
1A4 18% 17% 23% 16%
Empresa7y 8 Empresa Dos S.A Etrapas
SEGURIDAD TOTAL (ROJA) (NARANJA) (BLANCANERDE)
6+7 58% 57% 58% 67%
1A4 28% 27% 33% 22%
Empresa7y 8 Empresa Dos S.A Etrapas
ATENCION DEL PERSONAL TOTAL (ROJA) (NARANJA) (BLANCANERDE)
6+7 51% 51% 50% 54%
1A4 37% 36% 42% 32%
Empresa7y 8 Empresa Dos S.A Etrapas
PARADEROS /INFRAESTRUCTURA TOTAL (ROJA) (NARANJA) (BLANCA/NERDE)
6+7 57% 57% 52% 65%
1A4 32% 31% 38% 26%

H

NETO 25% 26% 39%

Se ha destacado con amarillo las mejores evaluaciones de entre las tres compaiiias, y en rojo lo peor evaluado de
las tres compainiias, se puede apreciar que, considerando la nota neta, es decir, las evaluacién positivas menos las
negativas, Etrapas en la mayoria de las dimensiones es la mejor evaluada en cada dimensidn, mientras que la
empresa Dos S.A. es la peor evaluada en todas las dimensiones (especialmente por el etrato socioeconémico Cly el

grupo etareo mas joven).

Pensando en los diferentes tipos de usuarios, se puede concluir que la percepcidon esta impactada por las

necesidades propias de cada uno de estos grupos.

FORMALES: Los que utilizan el STP para trasladarse a sus lugares de trabajo y estudios. Les impacta fuertemente la
atencion que les entregue el chofer de las micros y la disponibilidad de estas, debido a que mantienen un trayecto
estable y tienen considerados tiempos ajustados para sus traslados. Estos tiempos son conocidos, los paraderos y
servicios que utilizan son conocidos, por lo que cualquier cambio o modificacidon que éstos tengan, va a impactar en
la percepcion de este grupo de personas. Hablando del chofer en particular, son criticos en este sentido y esperan
mayor amabilidad de parte de ellos, especialmente respecto de estudiantes y personas de la tercera edad.

SOCIALES: Los que utilizan el STP para trasladarse a realizar tramites, visitar amigos, dejar a los hijos en el colegio.
Para este grupo impacta fuertemente los paraderos / infraestructura y en segunda medida la atencidn de los
choferes. Este grupo no tiene un trayecto estable en su mayoria y utilizan diferentes servicios en diferentes
paradas y paraderos. Dentro de este grupo hay quienes si conocen los paraderos y servicios que utilizan con mayor
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frecuencia, pero especialmente quienes no mantienen un trayecto habitual, requieren de informacién respecto de
los recorridos, lineas y paraderos existentes en la ciudad.

MULTI-PROPOSITO: Los que utilizan el STP para las diferentes actividades que ejecuta. Este grupo de personas
requiere estar bien informado de los diferentes servicios, coberturas y en particular, sentir seguridad en los
paraderos donde espera micro, ya que se trata en muchos de los casos, de lugares que no frecuenta de forma
seguida, por lo tanto no conoce el entorno. La atencidn de los choferes es otro aspecto que impacta en este grupo
de personas, ya que éste puede llegar a ser el guia para alguno de sus destinos y el usuario espera sentir que esta
siendo apoyado en este aspecto por el chofer.

Como sugerencias generales....

- Mejorar la sefialética en los paraderos e informar los recorridos que pasan por esos lugares.

- Mejorar la infraestructura de los paraderos que estan en lugares mas peligrosos con el fin de que exista luz y
resguardo de algun tipo en ellos.

- Generar algun tipo de fiscalizacidn respecto del cumplimiento de los horarios y recorridos diarios del STP.

- Capacitar a los conductores para mejorar el trato y/o unificar este comportamiento en las compafiias que
entregan el servicio.

- Mejorar las condiciones especialmente de la linea Naranja (Empresa DOS S.A.), pensando en las necesidades de
los jévenes y quienes son de los estratos socioecondmicos mas altos.
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ESTUDIO: IMAGEN Y POSICIONAMIENTO DEL TRANSPORTE PUBLICO MAYOR ARICA

1 Ohjetivos del estudio

Objetivo General del Estudio

Medir la imagen y posicionamiento del sistema de transporte publico de la
ciudad de Arica, en cuando a valores, atributos, beneficios y ventajas

observadas por los usuarios del servicio, comparativamente con otros sistemas
de transporte y ciudades consideradas en el estudio.

Ohjetivos Especificos

Describir el perfil del usuario del servicio a partir de las variables socioecondmicas y demogrificas,
asi como del uso del STP de la ciudad.

Describir las expectativas poblacionales respecto del transporte publico en general y
especificamente por cada medio de transporte publico disponible en la ciudad.

Determinar la evaluacién general del STP, asi como su posicidn respecto de otros modos de
transporte.

Determinar los motivos que sustentan las opiniones positivas y negativas r3especto del STP y otros
medios de transporte.

Determinar las asociaciones estadisticamente significativas entre la evaluacidn del STP y los diversos
grupos segmentados a partir del universo del estudio.

Identificar las necesidades de informacidén de los encuestados respectos del STP.

Contrastar las opiniones, motivos y evaluaciones de los usuarios del servicio con un grupo d control
compuesto por no usuarios (principalmente usuarios de colectivos y automovil particular),
identificando condiciones en las cuales los no usuarios se volverian usuarios del STP.




2 Metodologia

2.1

22

23

24

Diseiio del estudio

Se realizd un estudio de cardcter cuantitativo, con disefio probabilistico de levantamiento, donde se
utilizd la técnica de encuestas presenciales en hogares. La muestra estratificada con afijacidon
aproporcional por la variable de GSE de la ciudad.

Grupo Objetivo

Hombres y Mujeres; Residentes en la ciudad de Arica; Mayores de 18 afios de todos los GSE.

Tamaiio Muestral

Se realizé un total de 1.006 casos, distribuidos de la siguiente forma:

GSE Sexo Edad Usuario
Total ++
C1l Cc2 C3 D E Hombre | Mujer 18? 29 30? 49 50~ Usuario No .
afios afios afios usuario
1.006 85 206 286 272 157 422 584 245 317 444 670 336

La informacion fue ponderada por el peso real de GSE, Sexo y Edad en la poblacidn de Arica.

Considerando esta muestra, el error estadistico asociado es de +3% bajo supuestos de varianza maxima,
universo infinito y a un nivel de confianza del 95%.

Instrumento de medicion

Se utilizé un cuestionario semi-estructurado, con preguntas abiertas y cerradas, preguntas con escalas y
dicotémicas.

El cuestionario durd aproximadamente 12 minutos en su aplicacion.

El cuestionario fue elaborado por Ipsos y validado por la contraparte técnica antes de ser utilizado en
campo.




IPSOS FOLIO
TELEFONO : 24297000
Cédigo:

NOMBRE ENTREVISTADO
TELEFONO | RUT [
ZONA

Género (NO PREGUNTE, SOLO REGISTRE)
DIRECCION

I 1 IHombre | 2. |Mujer I

¢Qué edad tiene Ud.? \:|ANOTE EDAD EXACTA Y LUEGO CIRCULE EN EL RANGO QUE CORRESPONDE

1. 4. [30 a 45 afios [ 99 [No responde |
2. |18 a 24 afios 5. |46 a 60 afios
3. |25 a29 afios 6. |Mas de 60 afios

Sélo para fines estadisticos y de clasificacion, ¢en cuél de estos tramos de intreso familiar se encuentra usted?

1. [$200.000 o0 menos 4. 1$500.001 a $700.000 7. [$1.500.001 a $2.500.000
2. [$200.001 a $300.000 5. [$700.001 a $1.000.000 8. |Mas de $2.500.000
3. [$300.001 a $500.000 6. [$1.000.000 a $1.500.000 99 |No responde

¢Cuantas personas viven en su hogar?

Anote en nimero

T1.- Actualmente ¢ Cudl es la actividad
laboral de la persona que aporta mas

recursos alamantencion de su hogar? T3.- ¢ Cudl es el Ultimo curso de educacién formal que

aprobd persona que aporta mas recursos en su hogar?

4. Empleado
adminisirativo medio 6. Alto ejecutivo
bajo, vendedor, Y f jeen““;“:;b'f‘e:r'gmg) (gerenlejgenera\) de

1. Trabajosmenores secretaria, jefe de ;E,eme ée"e;’a‘ " [empresa grande.
;Cudl es el Nivel de ocasionalese 3.Obrero calificado,  |seccion. Técnico Directoresde grandes
= L informales (lavado, |2 Of1®i0 Menon 0bIero | cypaiq;, especializado. e e e |eTPTeSSS
Educacion y Actividad de |res ey no calificado, jomalero, ) : pequenia.Profesional [ EHPETE
. servicio doméstico con i independiente de
la persona que aporta el |domésicoocasona (kiosko, taxi, comercio  independiente de dependerte propietariosde
> “pololo’, cuidadorde | 0" menor, técni oo med empresas medianasy

mayor ingreso al autos, limosna). (contador, analista de (:rqﬁﬁ:m"u 'I':'Ze':im grandes. Profesionales

hogar...? saenas dimnacor, [0 ndsperdertesdegan
Primario o Secundario

1. Basicaincompletao menos Cc3 C3 Cc2

2. Basica completa c3 c3 c2

3. Media incompleta. Mediatécnica

completa (liceoindustrial o comercial) C3 Cc2 C2

4. Media completa. Superior técnica

incompleta (instituto) C3 Cc2 ABC1

5. Universitaria incompleta. Superior

écnica completa (nsitutc) C2 Cc2 ABC1

6. Universitaria comple c3 c3 c2 c2 ABC1 ABC1

7. Post grado (master, doctorado o

equivalente) C3 C3 Cc2 ABC1 ABC1 ABC1

Agradecer y Cerrar... Sefior(a)... Muchas gracias por su tiempo, su opinién nos ayudara para entregarle un mejor servicio. Que tenga un buen dia.

HORA DE TERMINO DE ENCUESTA | [ [HoRA_TERM
ANTECEDENTES ENTREVISTA

CODIGO ENCUESTADOR[ ] CODIFICADOR[ | DIGITADOR
FECHA| [ [ | HORA

Observaciones:




Estudio Imagen y Posicionamiento Transporte Arica

Buenos Dias / Buenas Tardes, mi nombre es y trabajo en Ipsos Chile, que en estos momentos esta haciendo un estudio para conocer la
imagen que tienen los ciudadanos de Arica respecto del Transporte Publico de la ciudad.
¢Me podria responder algunas preguntas?. Todas sus opiniones seran tratadas de forma confidencial.

F1.

F3.

HORA DE INICIO DE ENCUESTA L T 1 Cuenta Corriente: 0-000-63-22489-8

En una semana normal, ¢cuéntas veces necesita trasladarse F2.  ¢Hace cuanto tiempo que vive en Arica?
dentro de la ciudad en trayectos de méas de 10 cuadras?

Anote cantidad en ndmero: Afios:

P.2.

P.3.

P.4.

P.5.

P.6.

Meses:

\Ilsi responde ninguna NS/ NR

0 no vivo aqui (agradezca y cierre)

99 INS/NR
En una semana normal utiliza micro como medio de
transporte dentro de la ciudad.? (ENCUESTADOR: REVISE CUOTAS DE USUARIO Y NO
USUARIOS Y CONTINUE)

1 Si (si dice a veces, figura como si)
2 No (es parte de la muestra de control, no usuaria)

P.1.

¢Cudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones? (REGISTRE EN COLUMNA P1-
UsoO)

¢Con qué frecuencia utiliza..... (LEER MEDIOS, REGISTRE EN COLUMNA P2-FRECUENCIA)

De todos los medios que utiliza, ¢cudl dirfa que es su medio de transporte mas habitual? (REGISTRE EN COLUMNA P3-HABITUAL)

De todos los medios que utiliza, ¢cudl dirfa que es su medio de transporte preferido? (REGISTRE EN COLUMNA P4-PREFERIDO)

Y ¢cudl de todos los medios de transporte, no utilizaria nunca? (REGISTRE EN COLUMNA P5-RECHAZO)

¢£Con qué nota evalda....(MENCIONE LOS CIRICULADOS EN P.1.)....como medio de transporte en esta ciudad? (Utilizar escala de 1 a 7)

P1 P2 - FRECUENCIA P3 P4 P5 P6
Uso 6a7veces | 4a5veces | 2a3veces 1vez por 2veces al | 1vez al mes HABITUAL |PREFERIDO| RECHAZO EVALUACIO
por semana [ por semana | por semana semana mes 0 menos N
A pie, caminando (no considerar
camino al paradero) 1 1 2 3 4 5 6 1 1 1
Bicicleta 2 1 2 3 4 5 6 2 2 2
Motocicleta 3 1 2 3 4 5 6 3 3 3
Automovil 4 1 2 3 4 5 6 4 4 4
Micros 5 1 2 3 4 5 6 5 5 5
Taxi 6 1 2 3 4 5 6 6 6 6
Colectivos 7 1 2 3 4 5 6 7 7 7
Tren 8 1 2 3 4 5 6 8 8 8
Otro: ¢cual?: 97 1 2 3 4 5 6 97 97 97
Ninguno (NO MOSTRAR) 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
NR/NS (NO MOSTRAR) 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99




P.7.

¢Por cual o cuales de los siguiente motivos, usa usted....(segln tabla anterior... 1-USO)... para ir de un lugar a otro? (RESPUESTA

A pie, caminando (no considerar camino al
paradero)

Bicicleta

Motocicleta

Automovil

Micros

Taxi

Colectivos

Tren

Otro: ¢.cudl?:

Otro: ¢.cudl?:

Otro: ¢.cudl?:

P.8.

P.9.

¢Por qué motivos usted idria que NO utiliza habitualmente las micros parair de un lugar a otro? (SONDEE)

P8.1.

¢A qué se refiere especificamente con esto?

¢Qué deberia ocurrir para que usted utilizara micros para su traslado? (SONDEE)

P.10.

Ahora quiero pedirle que hablemos del transporte publico en general (micros, colectivos, taxis, tren, etc). Por favor siéntase libre de
indicarme bien espontaneamente, ¢cudles son todas las ideas, recuerdos, imagenes, sensaciones, palabras, sentimientos que se le vienen
a su mente cuando piensa en Transporte Publico? (SONDEE)

P.11.

P.12.

Ahora quiero pedirle que piense en el servicio de las Micros. Para comenzar, ¢qué palabras o ideas vienen a su mente si le digo que
piense en el servicio de las micros? (REGISTRE HASTA 5 PALABRAS O IDEAS EN EL MISMO ORDEN DE MENCION - ANOTE SOLO EL
CONCEPTO O IDEA, POR EJEMPLO SI DICE: SERVICIO LENTO, ANOTE: LENTO. SI DICE ES EFICIENTE, ANOTE: EFICIENTE)

De las ideas que me dijo (LEER TODAS), ¢ Cudl es la que mejor representa el servicio de las micros? DAR TIEMPO APRA RESPONDER Y
PREGUNTAR. ¢La segunda que mejor representa el servicio de micros? REPETIR HASTA ORDENAR TODAS LAS IDEAS.




P.13. Considerando una escala de 1 a 4, donde "4 es Muy relacionada” y "1 Nada relacionados", vaya diciéndome (MOSTRAR ESCALA EN
PANTALLA)

¢Cuan relacionados estan: MENCIONE PALABRA 1 CON PALABRA 2, 3Y 4 (UNA A UNA) REGISTRE RESPUESTA EN CELDAS a), b), c) y d)
RESPECTIVAMENTE

¢Cuan relacionados estan: MENCIONE PALABRA 2 CON PALABRA 3,4 Y 5 (UNA A UNA) REGISTRE RESPUESTA EN CELDAS ¢), f), y @)
RESPECTIVAMENTE

¢Cuén relacionados estan: MENCIONE PALABRA 3 CON PALABRA 4 Y 5 (UNA A UNA) REGISTRE RESPUESTA EN CELDAS h), y )
RESPECTIVAMENTE

¢Cuén relacionados estan: MENCIONE PALABRA 4 CON PALABRA 5 - REGISTRE RESPUESTA EN CELDA k)

P.11. P.12. P.13.- RELACIONES
PALABRAS, IDEAS O CONCEPTOS Rin:'g 9 Palabra 1 Palabra 2 Palabra 3 Palabra 4
1
2
3
4
5

P.14. Quiero pedirle que, considerando todo lo que usted sabe, le han contado o ha aprendido de las micros, hagamos el siguiente ejercicio: Si
suponemos que yo no sé nada de las micros en esta ciudad, y me acerco a usted para pedirle que por favor me diga todo lo que sabe del
funcionamiento de las micros aqui en Arica ¢qué me diria? (SONDEE)

P.15. Ahora quiero hacerle algunas preguntas especificas sobre el funcionamiento de las micros en esta ciudad. Por favor vaya
respondiéndome de acuerdo a lo que usted sabe y las experiencia que tiene como usuario.
¢En qué horarios funcionan las micros en dia de semana?

Desde horas minutos Hasta horas minutos

P.16. ¢En qué horarios funcionan las micros los fines de semana?

Desde horas minutos Hasta horas minutos

P.17. (A qué zonao lugar de la ciudad no llegan las micros y deberian llegar?




MICROS (RESPONDEN SOLO USA MICRO EN P.1 - USO) RESTO SALTE AL SIGUIENTE MODULO EN P33

P.18.
Para su trayecto mas habitual en la ciudad ¢cuél o cudles son los / las lineas y los recorridos que usa al menos 3 dias por semana?
P.19  En una escala de 1 a 7 como en el colegio, ;qué nota le pondria a...(LEER RECORRIDOS MENCIONADOS)..como medio de transporte en
Arica?
P.18. LINEA P.18. RECORRIDO P.19 NOTA
P.20. ¢Con qué nota evaluaria el estado de los paraderos de micros P.21. ¢Qué deberia mejora en el estado de los paraderos para que
que usted usa? usted lo evalGie con una mejor nota?
[+ [ 2 ] 3 ] 4] s | 6 [ 7
P.22. Siel recorrido que usa habitualmente no esta disponible ¢sabe P.23. ¢Cudl es su alternativa de recorrido si el suyo no esta
cudl es el recorrido que le sirve como alternativa? disponible?
Anote recorrido de micro
Si (PASAR A P23)
No (PASAR A P24) Anote recorrido de NO micro
P.24. Por favor, ahora némbreme todos los recorridos de micro de la ciudad que usted conoce, aunque no los use habitualmente... (REGISRO
TODOS LOS RECORRIDOS QUE MENCIONE - LUEGO CODIFIQUE SEGUN LISTADO REAL INFORMADO)
LINEA RECORRIDO
P.25. ¢En qué horario realiza su viaje mas habitual? P.26. ¢En qué horarios le gustaria que pasen micros, porque las tomaria en
RESPUESTA UNICA ese horario y suele necesitarlas, pero pasan poco o no pasan?.
(ENCUESTADOR SONDEAR SI RESPONDE TODO EL DiA) RESPUESTA UNICA (ENCUESTADOR SONDEAR SI RESPONDE TODO EL
DiA)
Registre — Registre —
espontaneo - espontaneo -
P.27. En su trayecto méas habitual, ¢Usted suele viajar sentado o de P.28. En los Gltimos 6 meses, ¢le ha pasado algo que haya afectado el

pie con espacio o de pie apretado? RESPUESTA UNICA

Sentado

De pié, con espacio
De pié, apretado

No sabe / No responde

OIW|N |-

kN

normal funcionamiento de la micro en su viaje mas habitual?

1 Si ===> P.29. (/Qué?

2 No

3 No sabe / No responde




P.30. De acuerdo alo que usted sabe, cree o ha visto en esta ciudad, ¢hay recorridos o servicios de micros que sean mejores que otros, o diria
que todos los recorridos funcionan igual?

1 Hay recorridos mejores que otros Pase a P.31
2 Son todos iguales Pase a P.33
3 No sabe / No responde Pase a P.33
P.31. ¢Cudl o cudles recorridos son mejores? P.32. ¢Por qué este o estos recorridos son mejores que otros? ¢sen

qué se nota?
Anote recorrido

P.33. Quiero pedirle que nos enfoquemos en el uso de la micro y el colectivo. Hay momentos y situaciones en que las personas, eligen si se van
en micro o en colectivo. Le voy a mencionar una serie de situaciones y usted me dir& en cada caso, si prefiere micro o colectivo. Para
comenzar, (LEA LA PRIMERA SITUACION, SEGUN ROTACION)..; Prefiere tomar micro o colectivo?

MICRO COLECTVO CUALQ;SIE;A OTRO NO APLICA
DEL(
Para ir al trabajo, en la mafiana 1 2 3 4 99
Para volver del trabajao a casa, en la tarde 1 2 3 4 99
Para ir de compras, en el centro de la ciudad 1 2 3 4 99
Para ir a dejar al colegio a los nifios 1 2 3 4 99
Para ir a un paseo o ir de pic nic 1 2 3 4 99
Cuando va a una fiesta nocturna o sale de noche 1 2 3 4 99
Cuando hay un dia de lluvia 1 2 3 4 99
En dias cuando hace mucho calor 1 2 3 4 99
En dia que hace mucho frio 1 2 3 4 99
Cuando va aen un grupo de familia 0 amigos 1 2 3 4 99
Cuando va con nifios a actividades recreativas en la ciudad 1 2 3 4 99
Cuando tiene poco dinero disponible 1 2 3 4 99
Cuando quiere caminar menos, llegar mas cerca de su destino 1 2 3 4 99
Cuando va muy cargado con bolsas / mochilas, etc. 1 2 3 4 99
Cuando va al doctor 1 2 3 4 99
Cuando va con personas mayores de edad 1 2 3 4 99
Otro: 1 2 3 4 99

P.34. Y ahora pensando en su estado de animo, ¢ prefere tomar micro o colectivo cuando....?

MICRO COLECTVO | CUALQUIERA
DELOS 2

e}
=1
z
o

NO APLICA

esta apurado 1 2 3 4 99
se siente cansado 1 2 3 4 99
se siente triste 1 2 3 4 99
esta alegre, contento, entusiasmado 1 2 3 4 99
tiene ganas de disfrutar la experiencia del viaje 1 2 3 4 99
se siente estresado 1 2 3 4 99
no quiere interactuar con otrs personas 1 2 3 4 99
se siente inseguro, porque esta en un sector / horario peligroso 1 2 3 4 99
quiere darse un gusto, regalonearse 1 2 3 4 99
Otro: 1 2 3 4 99




P.35. Ahora quiero pedirle que, con una mano en el corazén, siendo realistas, pensemos en el transporte publico que lo deje satisfecho o muy
satisfecho como usuario. Para eso quiero que se sienta completamente libre de decirme ¢que es lo que espera del transporte publico
para que lo deje satisfecho o muy satisfecho? (SONDEE)

P.36. Siusted pudiera definir el horario ideal de funcionamiento de las micros, ¢qué horario sugeriria para dias de semana?

Desde horas minutos Hasta horas minutos

P.37. Y ¢(Qué horario sugeriria para fines de semana?

Desde horas minutos Hasta horas minutos

P.38. ¢Me podria mencionar qué tan de acuerdo se encuentra usted con las siguientes frases respecto del servicio de micros del transporte
publico de Arica?. Utilice de 1 a7, donde 1 es "Muy en desacuerdo” y 7 "Muy de Acuerdo”.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo| NS/NR
Se preocupan por entregar un buen servicio 1 2 3 4 5 6 7 99
hograr llegar a todos los sitios de la ciudad donde requiero 1 P 3 4 5 6 7 99
Entregan un servicio de buena calidad 1 2 3 4 5 6 7 99
Mantienen una buena frecuencia de funcionamiento 1 2 3 4 5 6 7 99
Son capaces de mejorar su servicio actual 1 2 3 4 5 6 7 99
Tienen una tarifa adecuada para los usuarios 1 2 3 4 5 6 7 99
Tienen recorridos en todo horario (dia y noche) 1 2 3 4 5 6 7 99
Dan seguridad / son responsables en la conduccion 1 2 3 4 5 6 7 99
Son empresas confiables y transparentes 1 2 3 4 5 6 7 99




3 Resultados de Supervision Trabajo de Campo

Nombre Estudio:
Cédigo Estudio:
Cédigo JBN:

Jefe de Campo:
Jefe de Proyecto:

Imagen y Posicionamiento ARICA
150047300

15-015334-01-01
Eva Montecinos

Carmen Gloria

Total Produccién 1000

Total Auditorias Globales 852 85% |
‘Total Produccién ‘ 1000 ]

[Total Auditorias Detallad [ 128 | 13% |

VALORES ACUMULADOS POR ENCUESTADOR

Estado A I %
1. OK 547 64%
2. Observada 79 9%
3. Observada Critica 18 2%
4. Nula 16 13%
189 22%

2 0%

Valores acumulados por encuestador en estudio

Encuestador Produccién Auditadas Auditadas % % OK Observada %
Cuenta de Srvyr Globales Detalladas Auditorias  Auditorias Anulacién
Srvyr . Globales DIE]ELEN
Zenteno.Celia 127 124 19 98% 15% 87 16 0 0%
erika.pacci 76 75 10 99% 13% 51 6 3 4%
yolanda.astudillo 1 1 0 100% 0% 0 0 0 0%
amanda.vargas 100 100 14 100% 14% 70 13 2 2%
vianka.perez 98 98 13 100% 13% 70 11 0 0%
yoselin.guevara 13 13 2 100% 15% 11 2 0 0%
rodriguez.ana 67 67 9 100% 13% 46 8 3 4%
carrasco.celia 90 75 11 83% 12% 57 8 0 0%
susana.manzano 23 23 3 100% 13% 20 2 0 0%
eva.montecinos 1 1 1 100% 100% 0 1 0 0%
suazo.kimberly 8 8 1 100% 13% 7 0 1 13%
daniza.veliz 50 44 6 88% 12% 11 4 2 5%
alejandra.fuentes 7 6 1 86% 14% 6 0 0 0%
painemil.juan 7 6 1 86% 14% 5 1 0 0%
quispe.ana 20 19 5 95% 25% 14 2 2 11%
arellano.cecilia 36 33 5 92% 14% 24 2 0 0%
corrales.shirlen 2 2 1 100% 50% 2 0 0 0%
silva.angie 23 23 4 100% 17% 9 6 2 9%
maraboli.claudio 4 4 1 100% 25% 3 1 0 0%
Galleguillosa.maria 13 13 2 100% 15% 2 1 0 0%
Araya.lsabel 2 2 1 100% 50% 1 1 0 0%
Contreras.angel 11 11 2 100% 18% 7 1 0 0%
katherine.navarro 12 12 2 100% 17% 6 1 0 0%
maldonado.angel 15 15 2 100% 13% 4 1 1 7%
vega.yasna 23 21 3 91% 13% 1 2 0 0%
berrios.minelba 8 8 2 100% 25% 0 2 0 0%
rodriguez.viviana 6 6 1 100% 17% 0 1 0 0%
priscila.olivares 18 18 3 100% 17% 10 3 0 0%
Navarro.valeria 24 24 3 100% 13% 23 1 0 0%
Total general 885 852 128 96% 14% 547 97 16
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DETALLE DE ERRORES ACUMULADOS
Error Acumulado %
Falseo Total 0 0%
Falseo Parcial 8 1%
Filtro Negocios 2 0%
Filtro 1 0%
Destomm/em/mp/ep 0 0%
Induce 43 5%
Asume 60 7%
Sondeo 83 10%
Profund/Reorient 33 4%
Tarjeteros 1 0%
Relatos/Escalas 1 0%
Lectura textual 23 3%
Amabilidad 1 0%
Fluidez 2 0%
Errores Acumulados
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Perfil de los Entrevistados

Base Total: 1.006 casos

. c1 1 8%
‘ : c2 [ 20%
c3 | | 28%
D | 27%
E | 16%
24% 32% 44% .
e o ®
& fa £
18 a 29 30 a 49 50 o mas afos
afnos

\ anos

)

Nota: Estos valores obedecen al peso real en la poblacidn de Arica, segun las cifras proyectadas al utilizar el censo del Instituto Nacional de Estadisticas el 2002.

Al preguntar: En una semana normal utiliza micro como medio de transporte dentro de la ciudad?, las respuestas
negativas se consideraron como no usuarios y el resultado fue el siguiente:

Usuarios del Servicio de Transporte Publico de Buses

/

Usuarios

K 66%

No usuarios \

34% /

Se closifice como usuario @ quienes decloran
utifizar micro coma medio de transgorte én
ung sermana normal.

> <




A nivel general se observan algunas caracteristicas y habitos que se presentan a continuacion:

En una semana normal, {cudntas veces necesita trasladarse dentro de la é¢Hace cuanto tiempo que vive en Arica?
ciudad en trayectos de mas de 10 cuadras?

Base Total: 1.006 casos Bawe Tota: 1,006 casos

Lozveces | 2% siempre he vivido océ | -

2 a3 veces . 6%

4a5veces - 26%
sa7veces [ 2% Entre Sy 8 afos | 2%

Entre 2 a 4 aios ' 4%

8a 10 veces -
- 19% Entre 1 mes y 1 ano I 1%

112 20 veces - 16%

ns/NR | 1%
21y mas I4’6

Para entender el perfil de cada segmento (usuario y no usuario) se presenta a continuacion la apertura segun el uso
que los entrevistados hacen del transporte publico mayor.

Usuarios del Servicio de Transporte Piblico de Buses

Usuarios No usuarios
En una semana normal, ¢utiliza micro como medio de transporte? m
Sadw Total 1,006 cuics
100%
10%
90%
4 30% 30% 30%
gox - A% 35% 39% 4% 3%
50%

70% £3%

60% No usuario
50% B Usuario
40%

70% 70%.
0% 65% 61% 66% NG
50%

20% 37%

10%

0%

Total (1 [w) c3 D E

Hombre Mujer 18a29 30249 50y miés

Como es de esperarse, los GSE mas bajos son los usuarios mayoritarios del transporte publico mayor en Arica,
mientras que no se observan diferencias importantes a nivel de sexo y edad.
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Uso de Medios de Transporte en la Ciudad de Arica

MEDIOS DE TRANSPORTE UTILIZADOS

¢Cudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones?

Base Total: 1.006 casos

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

0%

SEGUN GSE

Colectivos

i

Micros

_o.__o_

Automovil

{
=

A pie,
caminando

Taxi

&

OO

15 VS
Bicicleta Otro

m“—“——

BASE

Colectivos
Micros

Automoévil

A pie,
caminando

Taxi
Bicicleta

Otro

70%

65%

33%

20%

19%

13%

2%

63%

37%

70%

18%

29%

18%

5%

67%

21%

20%

11%

3%

64%

65%

43%

20%

20%

15%

2%

73%

69%

21%

20%

19%

12%

1%

I 93%
10%
16%
13%

15%




MEDIOS DE TRANSPORTE UTILIZADOS

Para visualizar las diferencias que se presentan entre usuarios y no usuarios del servicio, se presenta la siguiente
comparacién de uso de los diferentes medios de transporte.

USUARIOS = 661 casos

100% Q

90%
70%
60%
50%
o 74% ,
30% >
B &= o
20% 9@
10%
i ”
0% s
Colectivos Micros Automovil A pie, Taxi Bicicleta Otro
caminando

NO USUARIOS = 336 casos

100%
90%
80%
70% a
60% "6@0
50%
40%
30% ! a >
20 Q * QO
10% 17%
- = i .
Colectivos Micros Automovil A pie, Taxi Bicicleta Otro

caminando
Aquellos que no son usuarios del transporte publico mayor, utilizan mayoritariamente los colectivos y el automavil.
Sin embargo, se puede interpretar que el automovil es el transporte de reemplazo mds importante para este grupo.
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FRECUENCIA EN QUE UTILIZA COLECTIVOS

¢Cudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para

ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones?

Baze: Total 1.006 casos

Colectivos

70%

Micros

Automévil

A pie, caminando

Taxi

20%

19%

Bicicleta - 13%

Otro

Basn Utitea Colertive

6 8 7 veces por semana

4 a 5 veces por semana

2 8 3 veces por semana

1 vet por semana

1 vezal mes o menos

|

LA

24%

19%

%

13%

21%

30%

2%

7%

1%

33%

27%

21%

a%

27%

65%

23%

15%

43%

13%

4%

3%

18%

23%

2%

24%

%

5%

27%

15%

35%

15%
a%

a%

éCon qué frecuencia utiliza COLECTIVOS?

Base utilza cokectives : 702 casos

.

6 a 7 veces por semana

4 a 5 veces por semana

2 a 3 veces por semana

1vez por semana

2 veces al mes

1 vez al mes o menos

20% 25%
23% 24%
38% 36%
1% 10%
% 3%
2% 1%

16%

36N

13%

5%

a%

24%

19%

37%

13%

5%

3%

GSE Sexo Edad
) 1 m 106 inm e AN e Pl He

17%

18%

8%

18%

6%

a%

Usuario

an 00

20%

22%

40%

13%

4%

2%

32%

13%

0%

13%

%

5%

A modo transversal el uso del colectivo es de entre 2 y 3 veces por semana, sin embargo quiénes mas utilizan este

medio son los no usuarios del transporte publico y los menores de 50 afios.




MOTIVO POR EL QUE UTILIZA COLECTIVOS

¢Por cudl o cudles motivos usa usted COLECTIVOS para ir de un lugar a otro?

Baze utiliza colectivos : 702 casos

Rapide: I 35%

Por apuro/atraso/ horario

Cuando salgo a hacer tramites

Por comodidad

Para iral centro

Por urgencla/emergencia

Para ir al Trabajo

Para Estudios/Colegio/Universidad

I 12%
I 10%
_— 9%
9%
7%
. 6%

- 3%

No tiene vehiculo/no maneja/vehiculo en mal estado Il 3%

Para ira Comprar
Por necesidad

N 3%
o 2%

Para iral médico/hospital Il 2%

Por el recorrido

B 2%

Para economizar/ahorrar § 1%
Para ir a un lugar en especifico / Casos especiales § 1%

Para Ir a lugares lejanos
Lo deja cerca ded lugar de destino

i1%
1 1%

No hay otro medio de transporte | 1%

Frecuendia

Seguridad /Confianza
Otro

NS/NR

1%
11%

5%

11%

Lugares Trasindas ctraz
Fadl carcanos/trames Cuaido matcon parsanay/cusndo v
__________________ _eomor ™™™ |conméspersomes
Visita & familinres/ | Cuands notene No tene quian s
amigos bicidets [traslade ststesimibssiss
Por Cuwandollogade
Dagp faj io/s |di ded{ im0 Le gusta Viajes
alud bazan fterminal
Paratrasiadar Tacafcongestion |
Suwna -.hndan objatos | I Maedio mencs masive
Parair olugaressn | Por
2 L1 anydistracs
icl de estacicoar | 6n/pazec

Pensando en la razén mas mencionada para tomar un colectivo no existen diferencias estadisticamente

significativas entre quienes son usuarios y no usuarios del sistema de transporte mayor de Arica.




FRECUENCIA EN QUE UTILIZA MICROS

¢Cudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para

ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones? éCon qué frecuencia utiliza MICROS?
Base: Total 1.066 casos Base utilza micres : 670 casos
coectvcs Y -~ EE T
6 a 7 veces por semana 31%
woo: [ | =
4 a 5 veces por semana 26%
ARomcit _ 8a% 2 a 3 veces por semana 29%
A pie, caminando - 20% 1 vez por semana 8%
2 veces al mes 4%
Taxi - 19%
1 vez al mes o menos 1%
Bicicleta - 13%
Otro I 2%
Usuario
mmnnunummmmmm
Nase U1HEs Micro m m 00 140 nn
6 a7 veces porsemana  31% 12% 27% 30% 3% A% 2% n% a0% 3% 19% 33% 3%
4 0 5 veces por semana 26% 30% 28% 25% 27% 24% 24% 28% 27% 23% 3% 27% 9%
2 0 3 veces por semana  29% 3% 2%  31%  28%  30% 29% 30% 21% 1% 35% 0% 19%
1 ver por semana 8% ™% 10% 8% 9% a% 8% ™ e % 10% i 25%
2 veces al mes a% 6% 5% 5% 5% 0,3% 5% a% a% a% 4% % 20%
1 vez al mes o menos 1% 9% 3% 2% 1% - % 1% 1% 2% % 0,4% 24%

El 60% de los no usuarios de transporte publico mayor de Arica, suben a una micro una vez por semana 0 menos

seguido.




MOTIVO POR EL QUE UTILIZA MICROS

éPor cual o cudles motivos usa usted MICRO para ir de un lugar a otro?

Base utihza micros : 670 casos
Para economizarfahorrar I 33%

Portrabajo N 11%
Porcomodidad N 8%
Parairalcentro NN 7%
Lo deja cerca del lugar de destino/lugar especifico I 7%
Tramites BN 6%
Estudios/Colegio/Universidad I 6%
Por el recorrido 0 5%
Médico/Hospital 1l 4%
Cuando esta con tiempo B 4%
Para ir a lugares lejanos 1 3%
Parairacomprar BN 3%
Por necesidad Wl 3%
Porrapidez W 3%
Para ir a lugares cercanos/tramos cortos M 2%
Por recreacion/distraccion/paseo W 2%
Por apuro/atraso/ horario W 2%
Seguridad W 2%
Visita a familiares/ amigos § 1%
No hay otra medio de transporte | 1%
No tiene vehiculo/no maneja/vehiculo en mal estado § 1%
Lugar sin estacionamiento/dificil de estacionar | 1%
Traslada a otras personas/cuando va con mads personas | 1%
Por urgencia/emergencia | 1%
Cuando no tiene bicicleta | 1%
Por frecuencia | 1%
Otro 3%
NS/NR W 2%

Madio menos masivo |Deporte/ejercicio/ salud
Busna atencion [legusta L
Facil | Cuando llega de viajes/terminal
Tranguiided [Micros Viejaz

Para cascs especiale: |Para bebar alcahol

Para trasladar objetas | Taco/congastian

Mientras que para los usuarios frecuentes del transporte mayor de Arica las razones para utilizar el sistema son de
tipo econdmicas y le sigue la necesidad de utilizarlo por su trabajo, aquellos que no son usuarios tienen como

segunda razon el hecho de que no exista otro medio de transporte disponible.




FRECUENCIA EN QUE UTILIZA AUTOMOVIL

éCudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para
ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones?

P o).

Base: Total 1.006 casos -

Colectivos _ 70% ¢Con qué frecuencia utiliza AUTOMOVIL?

Base utiliza automovil : 327 casos

N
Automovil _ 33% ; 6a 7 veces por semana 61%

A pie, caminando - 20% 4 a 5 veces por semana 12%
2 a 3 veces por semana 20%
1vez por semana 6%
Bicicleta - 13%
2 veces al mes 1%
Otro l 2% 1vez al mes o menos 0,2%
GSE Sexo Edad Usuario
procenie ot | @ | @] o | 0| & [nomiee] mer [ ssa2s | soass | o
usuario
flose: Utiliza Avtomayil 7 57 92 112 3 15 185 162 L i i 1% 1NN
627 vecesporsemana  61% 78%  68% 61% S52% 27% 64% 58% 51% 71% 51% 42% 76%
4a5vecesporsemana  12% 8% 11% 11% 14% 10% 12% 11% 18% 6% 18% 14% 10%
2 a 3 veces por semana 20% 9% 14% 24% 26%  25% 16% 25% 27% 16% 23% 35% 9%
1 vez por semana 6% 2% 6% 3% 8% 34% 7% 5% a% 7% 8% 8% 5%
2 veces al mes 1% 2% 0% 2% 0% 0% 0% 1% 1% 1% 0% 2% 0%
1vez al mes o menos 0% 0% 0% 0% 0% 5% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0%

El no usuario del transporte publico mayor, es el usuario mas importante del automdvil y lo usa todos los dias de la
semana.




MOTIVO POR EL QUE UTILIZA AUTOMOVIL

éPor cudl o cudles motivos usa usted AUTOMOVIL para ir de un lugar a otro?
Base utdza automowil : 327 casos
Porcomodidad [ 31%
Porrapidez [N 25%
Parairal trabajo [N 20%

Parairacomprar [ 5% &
Para ir a estudios/colegio/universidad [ 5% o o

Para urgendias/emergencias [l 5%
Para hacer trdmites [l 4%
Para ir a lugares lejanos [l 4%
Para ir al médico/hospital Bl 4%
Es ficil Bl 4%
Por recreacion/distraccion/paseo I 3%
Por seguridad/ confianza Il 4%
Para economizar/ahorrar B 3%
Para trasladar a otras personas/cuando va con mas personas M 2%
No hay otro medio de transporte N 1%
Por apuro/atraso/ horario J§ 2%
Parairalcentro || 1%
Posee automovil J§ 1%
Pornecesidad § 1%
Cuando sale en familia | 1%

Deporte/ejercicio/salud | 1% Porelrecorrido
Por privacidad | 1% Vista 8 familioran/ srvigoe.
Lo deja cerca del lugar de destino/lugar especifico | 1% Aagsse
Paratodo
Otro 3% Para casos espaciales

NS/NR W 2%

Mientras para el usuario de transporte mayor de Arica la razon mds importante para utilizar el automoévil es la
“rapidez” para los no usuarios el uso del automdévil se relaciona con la “comodidad” y el uso que le da para su

“trabajo”.




FRECUENCIA EN QUE CAMINA

¢Cudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para

ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones?

Base: Total 1.006 casos

Colectivos

Micros

Automovil

33%

65%

70%

A pie, caminando

20%

Taxi

Bicicleta

rmes

Rase: Camina

6 a 7 veces por semana

4 a 5 veces por semana

2 a 3 veces por semana

1vez por semana

2 veces al mes

1vez al mes o menos

19%

P

|

=

35%
26%

26%

5%

4%

3%

GSE Sexo Edad
R EEERE e =TS
8 | an 55 e 1° 9 43 58 56 b

64%

0%

34%

23%

23%

6%

27%

41%

26%

24%

31%

31%

13%

34%

28%

27%

2%

7%

2%

36%

24%

26%

5%

¢Con qué frecuencia CAMINA?

Base camina : 189 casos

6 a7 veces por semana

4 a 5 veces por semana

2 a 3 veces por semana

1 vez por semana

2 veces al mes

1 vez al mes o menos

42% 27% 38%
28% 24% 28%
21% 30% 27%
5% 6% 5%
1% 9%

3% a% 3%

35%
26%
26%

5%

4%

3%

Usuario

e[

130 »

31% 43%
26% 27%

2% 11%

4% 9%

4% 4%

3% 5%

El no usuario del transporte publico mayor de Arica, en mas oportunidades que el usuario, camina para trasladarse
de un lado a otro (casi la mitad de ellos camina todos los dias). Mientras que un tercio de los usuario camina 2 a 3

veces por semana.




MOTIVO POR EL QUE CAMINA

éPor cual o cudles motivos usted CAMINA para ir de un lugar a otro?
Base camina : 189 casos
Para ir a lugares cercanos/tramos cortos Y 31%
Por deporte/ejercicio/salud I 29%
Para economizar/ahorrar N 21%
Paraira comprar B 9%
Le gusta N 8%
Por rapidez 1B 4%
Para ir a estudios/colegio/universidad I 4%
Para visitar a familiares/ amigos Bl 3%
Parairaltrabajo M 3%
Para ir al medico/hospital 8 2%
Por recreacion/distraccion/paseoc W 2%
No hay otro medio de transporte B 2%
Por frecuencia de micros W 2%
Porcomodidad § 1%
Va con mds personas I 1%
Porapuro/atraso § 1%
Pornecesidad § 1%
Para hacer traimites | 1%
No tiene vehiculo/no maneja/vehiculo en mal estado | 1%
Por seguridad | 1%

Costumbre

Calles en mal estado s

1% Por horario

Parairalcentro | 1% i
Otro 1% Cuando asta con tiempo

NS/NR | 0,2%

Los usuarios caminan, mayoritariamente, cuando tienen que hacer traslados a lugares cercanos (tramos cortos) y

en segunda instancia por deporte y por ahorro.

Los no usuarios en cambios, mayoritariamente caminan por deporte y le siguen las razones de cercania y economia.




FRECUENCIA EN QUE UTILIZA TAXI

¢Cudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para
ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones?

Base: Total 1,006 casos

éCon qué frecuencia utiliza TAXI?

wicros | -+~ B
T T

i 6 a 7 veces por semana 3%
A pie, caminando - 20%

4 a5 veces por semana 6%

e - A ' 2 a 3 veces por semana 23%
Bicicleta - 13% 1 vez por semana 28%
2 veces al mes 23%

Otro I 2%

1vez al mes o menos 18%

GSE Sexo Edad Usuario
e N S N N N 50 5 I X T
£ ) L) L% ) an 0 " 1 a 0 o s &5

Rase: Caminn 1
6a 7 veces por semana 3% 10% 5% 5% 0% 0% 3% 2% 2% 3% 3% 3% 2%
4 a5 veces por semana 6% 4% 5% 11% 1% 18% 4% 8% 5% 6% 7% 7% a%
2a3vecesporsemana  23% 26%  31% 18% 21%  26% 19% 27% 25% 19% 28% 18% 31%
1 vez por semana 28% 25%  23% 20% 33%  40% 26% 29% 34% 28% 16% 33% 18%
2 veces al mes 23% 30% 23% 27% 21%  12% 29% 17% 25% 19% 28% 22% 25%
1vezal mes o menos 18% 5% 14% 19%  24% 4% 19% 17% 9% 25% 16% 17% 21%

Un tercio de los usuarios de transporte publico mayor, utilizan taxi 1 vez a la semana, mientras que un tercio de los
no usuarios los utilizan 2 a 3 veces por semana.




MOTIVO POR EL QUE UTILIZA TAXI

¢Por cudl o cudles motivos usa usted TAXI para ir de un lugar a otro?

Base utilza taxi : 183 casos

Para urgencla/emergencia
Por apuro/atraso/ horario
Por rapldez
Por comodidad
No tiene vehiculo/no maneja /vehiculo en mal estado
Para beber alcohol
Parairaltrabajo
Lo deja cerca del lugar de destino /lugar especifico
No hay otra medio de transporte
Por necesidad
Por trimites
Por seguridad
Para visitar a familares/ amigos
Parair a lugares lejanos
Para ir a comprar
Para Ir al médico/hospital
Para ir a estudios/coleglo funiversidad
Para ir a un lugar en especifico
Por recreadidn/distracclon /pasec
Para trasladar objetos
Para ir al centro
Lugar sin estacionamiento/dificll de estaclonar
Cuando sale en familia
Para economizar/ahorrar
Para trasladar a otras personas/cuando va con mds personas
Otro
NS/NR

1 26%

I 23%

I 13%

— 10%

- 5%

- 3%

3%

. 3%

- 3%

3%

3%

m 2%

n 2%

m 2%

2%

B 2%

N1%

1%

1%

1 1%

i 1%

I 1%

1%

10,8%

1 0,6%
1,8%

10,9%

Par comtumbre
Cuandn lwge de uinjos/tarminal
£n casos aspeciaion -
Lugares cercanos/trames cortos
Por discapacidad/umobeston
Para cruzar svenidas

En general, no son diferentes las razones para utilizar taxi entre usuarios y no usuarios del transporte publico mayor
de Arica, sin embargo, aquellos que no son usuarios, declaran utilizar este medio cuando su propio auto esta en mal

estado o bien no tiene un automavil propio.




FRECUENCIA EN QUE UTILIZA BICICLETA

¢Cudl o cudles de estos medios de transporte utiliza para @
ir de un lugar a otro aunque sea en ocasiones?

Base: Total 1,006 casos O O
Sitectivos — 70% ¢Con qué frecuencia utiliza BICICLETA?

) Base utifiza bicicleta : 115 casos
| s |5
6 a 7 veces por semana 50%

A pie, caminando - 20% 4 a 5 veces por semana 9%

Taxi - 19% 2 a 3 veces por semana 21%

| 1vez por semana 10%
Bicicleta - 13% —
2 veces al mes 4%
Otro I % 1 vez al mes o menos 6%
GSE Sexo Edad Usuario
s i | @ | @ | @ | 0 | £ Jnombre] mier | 15020 | 30089 | 50 [ussaro] ini
ususrio
Base: Camina 115 12 21 38 M in 5 B2 34 & 29 % 40
6 a 7 veces por semana 50% 15% 47% 27% 72% 64% 57% 29% 46% 52% 53% 45% 59%
4 a5 veces por semana 9% 14% 13% 9% 8% 5% 8% 14% 16% 3% 15% 11% 6%
2a3vecesporsemana 21% as% 15% 29% 13% 1% 18% 30% 28% 18% 14% 25% 14%
1vez por semana 10% 18% 18% 16% 4% 3% 7% 20% 7% 13% 11% 12% 7%
2 veces al mes 3% 8% - 7% - 10% 4% 5% 2% 7% - 5% 3%
1vez al mes o menos 6% - 7% 12% 3% - 7% 2% 2% 7% 8% 2% 12%

El no usuario del transporte publico mayor de Arica es mayoritariamente quién utiliza la bicicleta para trasladarse
de forma mas frecuente (todos los dias).




MOTIVO POR QUE UTILIZA BICICLETA

éPor cual o cudles motivos usa usted BICILETA para ir de un lugar a otro?

Base utilza bicicleta : 115 casos
Por deporte/ejercicio/salud
Para economizar/ahorrar
Por rapidez
Para ir al trabajo
Por recreacion/distraccion /paseo
Para ir a lugares cercanos/tramos cortos
Por estudios/colegio/universidad
Por comodidad
Para ir a comprar
Por necesidad
Para tramites
Por apuro/atraso
Para ir a lugares lejanos
No contamina / Ecologica
No tiene vehiculo/no maneja/vehiculo en mal estado
Visita a familiares/ amigos
No hay otra medio de transporte
Frecuencia
Por horario
Le gusta
Por seguridad
NS/NR

I 23%
I 14%
I 9%
. 7%
. 6%
. 5%
- 5%
. a%

W 2%

N 2%

N 2%

M 2%

B 1%

B 1%
B1%
1%

I 1%

I 1%

| 1%

| 0,3%

W 2%

46%

O10

No se observan diferencias estadisticamente significativas entre usuarios y no usuarios respecto de las razones por

las cuales utiliza la bicicleta para trasladarse de un lugar a otro.




MOTIVOS PARA NO UTILIZAR MICROS

Sélo entre quienes no utilizan el sistema de transporte publico mayor de Arica se indago lo siguiente:

¢Por qué motivos usted diria que NO utiliza habitualmente las micros para ir de un lugar a otro?
Base NO UTILIZA MICRO : 336 casos

Lento/se demors
Incomodas

No me gustan

Tengo auto

Recorridos largos

No pasan por este sector
No le sirve ol recorrido
Masivas

No lo necesita

Para economizar
Pocas Micros

Caro

Mal servicio

Mala atencion

Por enfermedad/salud
No sabe/no responde

S e ——
. %
. 7%
. 5%
N 5%
W 5%
M a%

W s

W s
W%

0 2%

0 2%
2%

I 1%

1%

I 10%

éA qué se refiere especificamente con esto?

Sase NC UTUZA MICRO pergque as Lenta/ s demera: 134 cascs

Lento/se demora | EG—___— a5%

Poca frecuencia [ 23%

Recorridos targos [ 12%
Tengoauto J§ 2%
Mala atencion [ 2%
Otros medios son mejores | 1%
Mal servicio | 1%
Nolonocesita | 1%
Pocas Micros | 1%
Inseguras | 1%
Por harario /No pasan... | 1%
Pocos recorridos | 1%

No sabe/no responde [ 10%

otras [ 7%

otra razén [l 5%

QUE DEBERIA OCURRIR PARA QUE UTILIZARA MICRO

¢Qué deberia ocurrir para que usted utilizara micros para su traslado?

Baze NO UTILIZAMICRO : 336 casos

Mas rapider del servicio
Mas recorridos

Recorridos directos
Frecuencia

No exista colectivo

No 13 usaria

No tener vehioulo
wohiculo propio en mal estado
Mis modernas/renovarlas
Bagar valor

No tener bicileta

s comoda

Mejorar Serviclo

Mas micros

Choteres mas amables/educadis
Ampliar horarlo

Tramos cortos

Por necesidad

Menos masivas

Ir 8 lugsres kejanos

Mas seguras

Otras

Ninguna cosa/nata

No sabe/no responde

Tanto para usuarios como para no usuarios de micro, la razén de fuerza de no uso es la lentitud del sistema y si éste

I 13%
I 11%
I 7%
T 7%
— 5
5%
5%
I 5%
4%
5%
. A%
.. 3%
- 3%
. 3%

2%
. 2%
. 2%
- 2%
. 2%
. 2%
. 2%
I 16%
|}
. 3%

fuese mas rapido, los entrevistados declaran que si utilizarian este medio.
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HABITO

De todos los medios que utiliza, écudl diria que es su medio de transporte mas habitual?

Bawe Tots : 1 006 cmos
MEDIO : Ueuntia No 18229 30849 S50+ ;
& @ o o S E wsuario  afos  aflos  aflos Hombees. Miduras

g
a -

Micros 35

Colectivos 1%
- Micros 16% 25% 32% 36% 63N 53% - 3% 3% 0% 29% a0%
Automévil - 21% Colectivos 18% 26% 30% 36%  26% 28% 35% IR 27% 30% 28% 4%
Automawvil S5%  34%  29% 1% E L % A45% 15% 27% 17% 3% 19%
Bicicleta l 6%
Biciclota L] £ an M 5% % BN ™ 6% a% u% I
A ple, caminando 4%
- I Aple, % 6% % 4% 3% 3% 6% 6% 2% 6% 5% 3%
caminando
Taxi sz Tax 3% % % 2% - % 1% 1% 2% 1% % Fad
Ninguno - N . 1% - 1% % . 1% 1% 1% 1%
Ninguno I 1%
Otro . . . P . . P 1% 1% 1% % .
Otro Il%

Para los no usuarios del transporte publico mayor de Arica, el medio de transporte mas habitual es el automovil
seguido del colectivo.

Para los usuarios es la micro y le sigue el colectivo.

PREFERENCIA

De todos los medios que utiliza, (cudl dirfa que es su medio de transporte preferido?

Base Toted : 1 CO6canen

Colectivos

No 18829 20add 50+
Usuarlo | osario afos  ahos ‘

sAM " e "e m I L] s ML e e a2 i

""‘ﬂ MEDIO €@ @ @ o €
-

micros [ 26%

Micros W% 26% 27N 38 40N 33 30N 3N 30%  BIN 7% 3%
avtomévil [ 23%
Colectivos 7% 19% 26y 30N A7% AI% 1% 23%  2a% 40N  25%  30%
Blciclet P
s |} Automévil  58%  38%  32v 1% 3% 1IN 4S%  19%  28% 8% 25% 1%
Toxi [ 5% Biciclotn oMM BN 6% % 6% 6% 9% 10N  TH 4% 1% 2%
Aple, caminando || 3% :"”r';;“ﬂ o % M AN TR D% SN 6% BN eN 2% % 5w
Ninguno | 2% Tand O 3K 4% 2% 2% M K A% % e % %
Ninguno < 3% ™ 1% OSW 1% 2% - W I %
Otro !196

otro 5l - 175l - - ™% 1% 0AN 2% 0a%
NS/NR | 0,0% NS/NR . LY . . 02% 0,4% . 0, 4% 03% 0.1% 0.5% 0,05%

Mientras para los no usuarios del transporte publico mayor de Arica el medio preferido es el automdévil, para los
usuarios es la micro, seguido de los colectivos.




RECHAZO

Y écual de todos los medios de transporte, no utilizaria nunca?

Uase Total 1 006 casos

Motocicleta [ 4%
Bicideta [N 15%
tren 0 10%
micros I 8%
ninguno [ 7%
Taxi | 5%
A pie, caminando || 2%
Colectivos | 2%
Otro Il%

NS/NR | 1%

MEDIO
Motocicleta
Bicicleta
Tren
Micros
Ninguno
Taxl

Aple,
caminando

Colectivos

NR/NS

(=)

2%
13%
12%
5%
9%
3%

13%
1%
10%
5%
3%

%

2%
2%
2%

17%
10%

a%

5%

W

%
1%
1%

ask
17%
12%

6%

A%

2%

%
I
1%

10%

6%
19%
11%

2%

%
I
1%

17%
1%

6%

1%

1%
1%

ask
13%
10%
16%

2%

%

1%
1%
2%

16%

1%

6%

%
%

ELd
%
1%

50 e+
wfos
ar%

28%

5%
6%
5%

2%

2%

1%

Hombres Mujeres
“% %
u%  20%
1% N
1% %
9% 5%
5% a%
3% 2%
% 1%
% 0,3%
2% 1%

Tanto usuarios como no usuarios rechazan fuertemente el uso de una motocicletas como medio de transporte. Un

16% de no usuarios rechaza las micros como medio de transporte. Este es el Unico medio que obtiene diferencias

entre usuarios y no usuarios.




CONOCIMIENTO

y este fue el resultado:

Posza drppuend | hendinud
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funcionamiento de las micros aqui en Arica iqué me diria?
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servicio general y en lo positivo con lo econdmico.

1 Conocimiento del Servicio de Micros como Transporte Piiblico

O
Ecomdidcn
Sarifsce st recetidntesian &5 malk
Tordabieyuegurca
Coviresd bad )’ Whigpalvers comdas
Amabil lded de choderes
Rapides dui recoerids
Wigsinas en bues mitads/in =anbencgn)
Miguinas mds modeimas
Wayar frecusncia
Wlingsinas a=plen,ron mis misbas
hoderes mantenes b veloddad) capaciades

Criray

Al total de entrevistados, tanto usuarios como no usuarios de micros, se les hizo poner en una situacidn hipotética,

£5i suponemaos que yo no sé nada de las micros en esta ciudad, y me acerco a usted para pedirle que por favor me diga todo lo que sabe del m

Hase Total: LODG canca

L

2YEE

%
1%
2%

14%

La descripcion que los entrevistados harian a una persona que no es de la ciudad, tienen alta relacién con las tarifas
y recorridos de las micros, asi también mencionan aspectos negativos relacionados con la frecuencia y lentitud o el

Es decir, tal como vimos en el ejercicio de asociacidon espontanea del servicio publico mayor con palabras y/o
concepto, los usuarios y no usuarios, consideran que las micros son un sistema econémico, pero que su falencia son




HORARIOS DE FUNCIONAMIENTO DIA DE SEMANA

¢En qué horarios funcionan las micros en dia de semana?

Base Total: 1.006 casos

Desde: Hasta:

06:00 a 06:59 - 23% 20:00 a 20:59 I 9%
07:00a 0759 - sa% 21:002 2159 - ax
08:00 a 08:59 . 13% 22:00 a 22:59 - 32%

23:00 a 00:00 I 8%

09:00 a 09:59

~
R

Otro horario (10:00 a 05:59) I 7% Otro horario (00:00 a 19:59) I 11%

HORARIOS DE FUNCIONAMIENTO FIN DE SEMANA

¢En qué horarios funcionan las micros en dia de semana?

Base Total: 1.006 cases

Desde: Hasta:

06:00a06:59 [ 6% 00:00 2 05:59 [ 14%

19:00219:59 [ a%
o07:00a07:59 [ 27% '

20:00220:59 [ 14%

21:00a21:59 [N 33%
22:00a22:59 N 28%

08:00a 08:59 [N 37

09:00a09:59 [ 16%

10:00210:59 || 3% 23:00200:00 [ 7%

Otro horario (11:00 a 05:59) . 10% {Otro horario) 00:00a 18:59 Il 14%

Al consultar a los duefios de las compafias de transporte publico mayor de Arica, cudl es el horario de
funcionamiento de transporte tenemos la siguiente informacion:

- Etrapas de 8:00 am a 21: hrs.
- Linea7y8de 7:00 a 21:30 horas y los domingos o festivos de 8:00 a 21:30 horas.
- DosS.A.de 6:00a21:00y los domingos o festivos de 6:00 a 21:00 horas.

NOTA DE CAMPO: Al estar en Arica en 4 ocasiones diferentes del afio, se pudo observar que después de las 8:00 de la noche, no se ven micros funcionando y

las personas deben optar por colectivos y taxis para trasladarse.




COBERTURA

¢A qué zona o lugar de la ciudad no llegan las micros y deberian llegar?

Ease Total 1,006 cases

No sabe  IEEEEEEG—_—— 6%
Usgan a todos lados  IEE—_16%
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Sar hrazne Pustis

Los hitos importantes de viaje por servicio segin la informacién levantada desde los propietarios de las empresas

de transporte publico mayor de Arica, son los siguientes:

ETRAPAS S.A
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8 Evaluacion de Medios de Transporte

¢Con qué nota evalda...como medio de transporte en esta ciudad?

Nota

Promedio 59 6,2 6,1 53 56 53 3,9
' . I %
A pie, caminando Bicicleta Automévil Micros Taxi Colectivos Motocicleta

Base 189 115 327 670 183 702 7

® Insuf.Notas (1-4) ™ Buena Nota (6-7) A Notas7

Como se puede observar a nivel general, los medios de transporte mejor evaluados son la bicicleta y el automovil.
Aunque caminar no tiene un porcentaje importante de insatisfechos, no hay muchos que estén totalmente
satisfechos con esa posibilidad.

Los medios evaluados con mayor cantidad de notas insuficientes son la motocicleta, colectivos, taxi y micros. De
entre estos tres medios el mejor evaluado es el taxi que alcanza a un 5,6 de notas promedio y entre colectivos y
micros no existen diferencias estadisticamente significativas, aunque visualmente se observa que las micros son
mas criticadas que los colectivos.




EVALUACION DE CAMINAR COMO MEDIO PARA TRASLADARSE

Sélo a quienes caminan para trasladarse en la ciudad de Arica, se les consultd...

éCon gué nota evalda A PIE, CAMINANDO como medio de transporte en esta ciudad?

HMota
Fromedio 68,0 6,0 59 4.8 6,1 548 ED 83 58 B3 59 6,0 B2
TG 7
7
2
7 8 55
[ 5 o 1
1
i ' ] I i o T
No . 19829 30ad9 S04+
Total Usuario usuario a cz =] o E Hombre  Mujer afios  afios  afios
Bayse 184 150 “w 11 dah 55 “H " - i SH Sl =N

o Insuf Notas (1-4)  ®mBuena Nota (6-7) & Notas 7
Resultados en %

Quienes estan mas satisfechos con esta posibilidad son los grupos socioecondmicos C2 y las mujeres, asi como los

mas adultos. Aquellos que no son usuarios de micros estan mas insatisfechos con la posibilidad de caminar para
trasladarse.

El grupo socioeconémico C1 es el mas critico ante la posibilidad de caminar para trasladarse.




EVALUACION DE LA BICICLETA COMO MEDIO DE TRANSPORTE

Sélo a quienes utilizan la bicicleta para trasladarse en la ciudad de Arica, se les consulté...

2Con gud nota evalda BICICLETA como medio de transporte én esta cludad?

MNota 6.2

6,2 &1 5.6 61 6.2 B2 6.5 6,2 6.1 &0 6.2 6,5
Pramedis
77 7 78 4 20
75 E 75 ]
3 3 70
9 " 7
L] o
2
kg 3 s o e
-11 19 -11 -11 =12 19
Mo 19829 30add SO0++
Total Usuiario usuario €1 €2 = D E Hombre  Mujer afios  afios  anos
Basir 115 fi] 40 12 k3| L] 8 16 h] 34 L 47 FL ]
»
O O HInsuf.Motas (1-4) W Buena Nota (6-7] 4 Notas 7
Resultados en %

Los que mejor evalian este medio de transporte son los usuarios de micros, los grupos econdmicos mas bajos
(C3/D/E) y los grupos etareos mas adultos (50 afios o mas).

Los no usuarios de micro presentan un alto porcentaje de insatisfaccion con la bicicleta como medio de transporte,
asi también los entrevistados del grupo socioecondémico alto y los mas jévenes (19 a 29 afios).




EVALUACION DEL AUTOMOVIL COMO MEDIO DE TRANSPORTE

Sélo a quienes utilizan el automavil para para trasladarse en la ciudad de Arica, se les consulté...

{Con gué nota evalida AUTOMOVIL camo medio de transporte &n esta ciudad?

Nata

Promedic 6,1 5,8 &3 59 &3
7 oll” .

g 61 3
5 5
ali il z
10 " =
M
Total Usuaris cl o
LUELario
Basi 3y 133 188 a7 92

B Insuf.Notas (1-4)

&0 6,2 54
65 65
L]
a3 ]
i
ki
-14 -14
3 ] E

114 a1 15

H Buena Nota (6-7)

Resultados én %

3 B2 ED &1 &0

504+
afios

19229 30a49

Hombre - Mujer afios  ahos

165 162 n 137 113

A Motas 7

En general, se observa una buena evaluacion del automévil como medio de transporte, sin embargo el grupo
socioecondmico E (el de menos ingresos) es critico de esta posibilidad. Se debe considerar también que quienes
son usuarios de micro también evallan criticamente asi como el grupo socioeconémico C1, los hombres y los

entrevistados mas adultos.




EVALUACION DEL TAXI COMO MEDIO DE TRANSPORTE

Sélo a quienes utilizan taxi para trasladarse en la ciudad de Arica, se les consulto...

dCon gué nota evalda TAXI como medio de transporte en esta ciudad?

Mota
Bromedia 36 55 5.8 5.6 56 5,5 57 5.4 5.5 548 5.8 55 5,6
65
57
52
2
; 1
5
g o 2 3
4
il il ik ;
-22 =20 =19
No 19229 30849 50+
Total Usuario €1 =] = o E Hombire  Mujer afios  ahos  afios
Dase 183 118 a5 23 40 54 46 rial Bl 102 43 o 70

M Insuf.Motas [1-4) ™ Buena Mota (6-7) & Notas 7

Resultados en %

Existe un alto nivel de critica a excepcidn del grupo socioeconémico C2. Los usuarios de micro son mas criticos con
los taxis que los no usuarios de micro. Las mujeres evalian mejor los taxis que los hombres.




EVALUACION DE LOS COLECTIVOS COMO MEDIO DE TRANSPORTE

Sélo a quienes utilizan colectivos para trasladarse en la ciudad de Arica, se les consulto...

LCon gué nota evalda COLECTIVOS coma medio de transporte én esta ciudad?

Nota
Promedic 37 53 54 52 50 52 55 55 5,2 54 53 54 54
a7
51 51 50 49
46 45 45
36
4
1 0
7 5 4 ? 6 1] o B
1
o il e A
17 -14 -16 -17 -19 -19 <19
-26 -29
Na 19329 3Da49 50+
Total Usuario | oo (=} = €3 o E Hombre  Mujer afios  afies  afios
Dase 702 493 1 54 138 185 195 129 279 413 180 106 116
-

N Insuf.Motas (1-4) W Buena Nota (6-7) & Motas 7

Resultados en %

Los colectivos también tienen un alto porcentaje de critica, y las notas positivas no llegan al 50%, a excepcion del
grupo socioecondmicos D. Los no usuarios de micros evallan con mas notas neutras (nota 5).




EVALUACION DE LA MICRO COMO MEDIO DE TRANSPORTE

Sélo a quienes utilizan micros para trasladarse en la ciudad de Arica, se les consultd...

iCon qué nota evalda MICRD come medio de transporte en esta ciudad?

Mot
Pr?:madlu 53 a7 5,0 5.2 53 5,6 53 5,2 5,2 5.2 5,5
a5 a6
a1 a4 a4
37
1
0 9 0 9 . 7
A i "
-21 _ -18 24 .27
-35 28
19a29 30a 49
Base Uilican I “ “ “ e g Hombre  Mujer afios afios Sk i i
[E [=341] —— 29 105 189 200 a7 257 413 156 199 315

o Insuf.Motas (1-4) ™ Buena Nota (6-7) & Notas 7

Resultados en %%

En general se observa una evaluacién insatisfactoria sin grandes diferencias entre segmentos, con excepcion del
grupo socioecondmico “E”, que en relacién al resto de los entrevistados entrega una evaluacidn menos critica de

este medio de transporte, asi como los entrevistados mas adultos.

A estos mismos usuarios de micros se les pidié que evaluaran cada servicio existente en Arica segun su experiencia,

y el resultado fue el siguiente:

¢Qué nota le pondria a ....como medio de transporte en esta Arica?

Base Usparios: 670 caos

Nota

Promedio 8 54 5,2 5,8 . 58 5,6 5,9 6,0 5,7 5,5 5,7 54 57
Linea Etrapas (Blanca) Linea 7 y 8 (Roja) Linea Dos (Naranja)
1 4 6 15 5 8 12 16 79 2 10 14 113

W Insuf.Notas (1-4) ® Buena Nota (6-7) A Notas 7
Resultados en %

> [T 1<




La empresa Etrapas logra una evaluacién promedio de 5,6, donde las lineas o servicios con mayor criticasonla4y
la 6.

NOTAS DE CAMPO:
3 Es la linea mas desordenada en el cumplimiento de salidas de recorridos, hubo 1 hora de espera en terminal para poder abordar una micro.

. La mayoria de los choferes son duefios de micro, por lo que el cumplimiento de recorridos hasta mas tarde es muy poco probable, ya que ellos deciden
hasta que hora trabajan o no.

3 Una informacién no menos importante que se levantd en terreno es el trafico de combustible que se realiza a las salidas de la garita, llegan camiones
bolivianos a descansar a un costado de la plaza de pesaje y venden combustible a un menor precio.

3 Declarado por el propio gerente general don Claudio Orellana, la linea 6 el dia domingo y festivo no tiene normado salir a realizar los recorridos; es a
criterio de cada chofer si este recorrido sale o no.

La empresa Linea 7 y 8 logra una evaluacion promedio de 5,8, donde las lineas o servicios con mayor critica son la5,

8y79.

NOTAS DE CAMPO:

. Es la mas ordenada y tecnoldgica de la ciudad eso se nota y se transmite desde que se entra a sus dependencias hasta subirse a sus buses; es la Unica
linea que cuenta en cada bus con un sistema digital de recorrido y monitoreo constante, los choferes pueden ver informacién importante en una Tablet,
por medio de la cual tienen contacto con la administracion sobre los recorridos. El terminal es ordenado limpio y pavimentado, antes de entrar es
necesario identificarse con el guardia, situacidn que no ocurre en los otros terminales.

. El encargado de servicio de la linea mostré su sistema digital de control de los buses y los horarios que tienen definidos para cada una de las rutas.

. Ademas poseen una aplicacion de descarga para la ciudadania donde pueden chequear el recorrido de los buses y en cuanto tiempo llega algtn bus de
esta linea al paradero (anexo volante).

. Como dato adicional declararon que su orden se debe a que la mayoria de los conductores son choferes y no duefios de micro, por lo que el chofer debe
obedecer 6rdenes; ademas de horarios y rutas establecidas.

. Los choferes de esta linea cuentan con uniforme o visten todos de forma similar.

La empresa Dos S.A. logra una evaluacién promedio de 5,6, donde las lineas o servicios con mayor critica son la 14y
2.

NOTAS DE CAMPO:

. Es la segunda en cuanto a orden y modernizacion de las flotas. El encargado don Miguel Gatica, esta intentando aplicar un sistema digital parecido el que
tiene su competencia en cada bus, pero tiene obstaculos ya que cada elemento digital debe ser costeado por cada duefio de bus y la mayoria no esta de
acuerdo.

. Los choferes de esta linea no cumplen con uniforme; no cumplen con una apariencia adecuada de vestimenta.

. En unos de los recorridos Georreferenciados, un chofer contaba el gran mal que ataca a esta garita es que la mayoria de los choferes son consumidores

de Pasta base y que es un dato que se puede corroborar todas las noches al cierre de garita.

. No siempre las rutas se cumplen por completo ya que al estar cerca de la hora de almuerzo los micreros hacen media vuelta y se retiran a sus hogares
para almorzar.




EVALUACION DE PARADEROS

¢Con qué nota evaluaria el estado de los PARADEROS DE MICROS que usted USA?

Nota
promedio  ° 46 49 50 5.2 42 49 4,9 4,7 4,9 5.2
50 49 53 50 49 as 53
47 & 47
40 .
6 4 3 8 R 4
M 7
A A A
32 32 33 -26 30 14 35 32 30
49 -45

Total (s} c2 3 D E Hombre  Mujer afios

Base Utilizan

Micro 670 29 105 189 200 147 257 433 156 199 315

| @ M Insuf.Notas (1-4) = Buena Nota (6-7) 4 Notas7

Resultados en %

Pensando especificamente en los paraderos de las micros existe una alta critica de estos, especialmente por los
grupos etareos mas jovenes, y los grupos socioeconémicos C1 y E.

¢Qué deberia mejorar en el estado de los paraderos para que usted lo evallie con una mejor nota?

Base Usuarios de Micro y que Evaluaron con Nota 13 6 489 casos

Mas paraderos [N 31%
Contar con mas techos/sombra [ 12%
Mis iluminado I 12%
Més asientos/Mejorar [l 8%
Més mantencién en los paradercs  [Jli] 6%
Existan paraderos/no existen [l 6%
Mayor Limpieza/Orden [l 5%
Mejorar ublcacion [l 4%
Més amplios [l 4%
Mas sefialetica [l 4%
Mas segures | 3%
Choferes respeten los paradercs ] 3%
Ninguno [ 3%
Contar con basureros | 2%
Mas comodos | 1%
Paraderos mis cercanos | 1%
Majorar Infraestructura | 1%
Mas bonitos/pintados | 1%
Paraderos despejadas/sin autos estacionados | 1%
Infraestructura més modema | 1%
Facilidad para que suban discapacitados | 0,3%
NS/NR I 6%

No se observan diferencias entre las opiniones de usuarios y no usuarios. Sélo el grupo socioeconémico “E” declara
gue deberia haber mas cantidad de paraderos, ya que tienen la percepcion de que existen pocos considerando la

cantidad de buses y personas que utilizan el sistema.




9 Conocimiento del Servicio de Micros Como Transporte Piiblico

Solo a los usuarios de micros se les hizo algunas preguntas para profundizar en su conocimiento de este medio de
transporte.

RECORRIDOS

Para su trayecto mas habitual en la ciudad ¢cudl o cudles son los / las lineas y los recorridos que usa al menos 3 dias por semana?

Base Usuanos de Micro - 672 cazos

Sarvicio %
g 35
12 a1
5 17
15 10
Servicio %
10 az
Linea Dos (Naranjo) _45% Yo 14 39
2 25
113 12
Servicio %
Linea Etrapas (Blanca) -32% — : :3
6 29
15 12

Por favor, ahora ndmbreme todos los recorridos de micro de la ciudad que usted conoce, aunque no los use habitualmente...

Base Usuarios de Micro | 672 casos

Linea 7y 8- Recorrido 8 [ 62%
Linea Dos - Recorrido 10 [ 57%
Linea Dos - Recorrido 14 [N 57%
Linea 7y 8- Recorrido 12 [ s4%
Linea Etrapas - Recorrido 4 [ 52%
Linea Etrapas - Recorrido 6 N a8%
Linea Dos - Recorrido 2 [ a6%
Linea Etrapas - Recorrido 1 [ 46%
Linea7y 8- Recorrido 5 N 45%
Linea 7y 8 - Recorrido 79 [N 37%
Linea Dos - Recorrido 113 [N 31%
Linea 7y 8 - Recorrido 16 [ 27%
Linea Etrapas - Recorrido 15 [N 14%
Otros | 1%
Ninguno | 0,1%
NS/NR | 0,1%

> T 1<




Pensando en los recorridos habituales, a los entrevistados que utilizan micros, se les consulté lo siguiente:

Si el recorrido que usa habitualmente no esta disponible ¢sabe

cudl es el recorrido que le sirve como alternativa?

Baie Usuarios de Micre - 672 casos

éCual es su alternativa de recorrido si el suyo no estd disponible?

Bage Uswarios sabe dltematha de micro: 481 cacos

Sabe Recorrido de Micro: 451 casos Sabe Recorrido NO Micro: 96 casos

Recorrido 7
Recorrido 12
Recorrido 14
Recorrido 10

Recorrido 4

Recorrido 8

Recorrido 2

Recorrido 6

Recorrido 5

Recorrido 9

Recorrido 1
Recorrido 16

Recorrido 113
Recorrido 15
Recorrido 18

Rojo
Otros
Ninguno
NS/NR

uSi mNo

De acuerdo a lo que usted sabe, cree o ha visto en esta ciudad,
Zhay recorridos o servicios de micros que sean mejores que otros,
o diria que todos los recorridos funcionan igual?

Base Ususrios de Micro : 672 casos

. 14%
I 14%
I 13%
. 12%
. 12%
. 1%
. 10%
. %
B 6%

. 5%

. s%

N 3%

B 2%

1%

I 1%

| 1%

1%

| 0,4%

1%

Base Usuarios de Micro, hay recorridas mejores que otros : 167 casas

¥ Hay recorridos mejores que otros
I Son todos iguales
I No sabe / No responde

NOTA DE CAMPO: Ademas de estos servicios declarados por los usuarios y no usuarios del STP de Arica, existe en Etrapas el servicio 15 que no fue mencionado

en forma espontanea por ningln entrevistado.

Recorridos
Lines 7 y 8 - Recorrido 8
Linea 7 vy 8 - Recorrido 12
Linea Etrapas - Recorrido 1
Linea Dos - Recorrido 10
Linea 7y & - Recorrido 79
Lines Errapas - Recorrido 6
Unea 7y 8- Recorrido &
Linea Dos - Recorrido 14
Linea 7y 8 - Recorrido 16
Linea Dos - Recorrido 2
Linea Das - Recorrido 113
Linea Etrapas - Recorrido 4

23%
23%
19%
17%
13%
12%
12%
11%
10%
10%
8%
6%




HORARIO HABITUAL DE VIAJES DIA DE SEMANA

¢En qué horario realiza su viaje mas habitual?

Base Total: 672 casts

Desde: Hasta:

06:00 a 08:59 _ 41% 06:00 a 08:59 l 3%

09:00 2 11:59 - 32% 09:00 a 11:59 . 9%

12:00 a 14:59 l 7% 12:00 a 14:59 - 25%
15:00 a 17:59 . 9% 15:00 a2 17:59 - 23%
18:00 a 20:59 I 6% 18:00 a 20:59 - 24%
21:00 a 23:59 I 2% 21:00 a 23:59 - 14%

00:00 a 05:59 I 2% 00:00 a 05:59 I 2%

HORARIO EN QUE LE GUSTARIA CONTAR CON MICROS EN DIAS DE SEMANA

¢En qué horarios le gustaria que pasen micros, porque las tomaria en ese horario y suele necesitarlas, pero

pasan poco ono pasan?
Base Totuk 672 cases

Desde: Hasta:

06:00 a 08:59 06:00 a 08:59 . 8%

09:00 a 11:59 09:00 a 11:59 l 6%

12:00 a 14:59 12:00 a 14:59 . 9%

15:00 a 17:59 15:00 a 17:59 - 12%

18:00 a 20:59 18:00 a 20:59 . 9%

21:00 2 23:59 21:00 a 23:59 _ 46%
00:00 a 05:59 00:00 a 05:59 . 10%

Existen brechas en el horario de funcionamiento del STP segun las necesidades de los usuarios. Lo mds mencionado
es la necesidad de contar con micros después de las 21:00 horas.
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10 Trayecto

En su trayecto mas habitual, (Usted suele viajar sentado o de pie En los Gltimos 6 meses, ¢le ha pasado algo que haya afectado el
con espaclo o de ple apretado? normal funclonamiento de la micro en su viaje més habitual?

Bate Uswarios de Micro | 672 casts Bate Uswarios de Micro | 672 casts

¥ Sentado
' De plé, con espacio wSi
“ De plé, apretado = No
NS/NR

Los que viajan generalmente sentados tienen en su mayoria el siguiente perfil:

- GSE D, seguido de C3

- Mujeres

- De entre 30 y 49 afos, seguido del grupo etareo mds adulto.
- Usuario frecuente del STP.

Los problemas o situaciones mas mencionadas por los usuarios y usuarias respecto de incidentes que han afectado
el funcionamiento de la micro en un viaje habitual tienen relacién con lo siguiente:

GSE Sexo Edad Usuario
19a29 | 30a49 | 50 ++ No
Total C1 C2 C3 D E Hombre | Mujer anos afos afios | Usuario | usuario
Base 80 2 17 20 23 18 28 52 27 25 28 78 2
Discusion con chofer 14 - 18 6 18 14 15 13 13 19 3 14
Imprudencia del chofer 13 52 18 15 12 8 2 21 14 17 6 14
Chofer poco amable/mal trato 13 26 15 5 17 11 7 19 13 13
En panne 9 48 14 8 8 6 5 12 11 10 5 10
Chofer Inicia marcha cuando se esta bajando 8 4 6 10 12 21 - 5 13 4 9
No paran 7 9 5 2 26 8 7 7 9 5 7
Robo 7 5 7 11 - 14 3 18 4 6 51
Chofer maneja rapido/anda apurado 7 4 12 9 - 12 3 13 2 7
No pasan/mala frecuencia 5 5 8 - 2 6 7 3 5 5
Choque 4 8 6 2 2 6 3 4 3 7 3 49
No paran a escolares 2 6 2 - 6 - 4 5 2
No respetan recorridos 2 4 - 2 5 3 1 - 12 2
Micros no esta adaptada para discapacitados 2 5 2 - - 4 - 3 5 2
No respetan tarifas 2 - 2 - - 3 3 5 2
No ceden asientos 2 - - 8,2 - 3 2 5 2
por desvios 2 6 - - 4 - - 4 2
Mal olor en micros 1 5 - - - 2 - 3 1
Problemas mecéanicos 1 5 - - - 2 - 3 1
Retiran recorrido 1 - 2 - 2 - - 5 1
Acoso por parte de otros pasajeros 1 - 2 - - 1 - 5 1
Chofer utiliza celular 1 4 - - - 2 - - 4 1
Caidas 0,3 - - 2 - 1 - 2 0,3
Tacos 0,3 - - 2 - 1 - 2 0,3
No sabe/no responde 2 4 - 2 - 2 1 - 8 2




11 Gomparativo Micro v/s Golectivo

De acuerdo a lo que usted sabe, cree o ha visto en esta ciudad, ¢hay recorridos o servicios de micros que sean mejores que otros, o
diria que todos los recorridos funcionan igual?

Base Usuarios de Micro y Colectivo : 493 casos B MICRO @ COLECTWO CUALQUIERADELOS2 MOTRO ®WNS/NR

Para ir al trabajo, en la mafiana 14% g% 4%
Para volver del trabajo a casa, en la tarde 14% 9% 2
Para ir de compras, en el centro de la cdudad 9% 10% 39%

Para ir a dejar al colegio a los nifios

Para ir a un paseo o ir de picnic 27% 7%

tuando va a una fiesta nocturna o sale de

noche
Cuando hay un dia de lluvia 10% BY 1Y
En dias cuando hace mucho calor 26%

Las micros son mejor percibidas para viajar a actividades sociales y relajadas como volver a casa o ir a un paseo, asi
como para evitar la lluvia y el sol.

De acuerdo a lo que usted sabe, cree o ha visto en esta ciudad, ¢hay recorridos o servicios de micros que sean mejores que otros, 0
diria que todos los recorridos funcionan igual?

Base Usuarios de Micro y Colectivo : 493 casos B MICRO ® COLECTIVO CUALQUIERADELOS2 ®mOTRO ®NS/NR

Cuando va a en un grupo de familia o
amigos

Cuando va con nifios a actividades
recreativas en la ciudad

Cuando tiene poco dinero disponible

Cuando quiere caminar menos, llegar més
cerca de su destino

Cuando va muy cargado con bolsas /

mochilas, etc,
Cuando va al doctor 14% 25%
Cuando va con personas mayores de edad 8% 25% 4%

Las micros son la mejor alternativa cuando se va cargado con bolas o mochilas.

=1 —
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¥ ahora pensando en su estado de dnimo, éprefiere tomar micre o colective cuando....?
Base Usuarios de Mion y Calectiva | 4935 casos EMICRO = COLECTVO CUALOQUIERADELOS2 mOTRO mMNS/NR
Estd apurado

Se siente cansado

Se siente triste

Estd alegre, contento, entusiasmado

dervaa s aederuariz experiencs | TN i -

del viaje
S— e e I

se st megurporsue et e | i [T

sector [ horario peligroso

Quiere darse un gusto, regalonearse (IR e s

Se prefiere tomar micro cuando se quiere disfrutar de la experiencia del viaje. Se prefiere un colectivo cuando se

quiere dar un gusto.




12 Imagen General del Servicio

ASOCIACIONES A TRANSPORTE PUBLICO

éCudles son todas las ideas, recuerdos, imagenes, sensaciones, palabras, sentimientos que se le vienen a su mente cuando piensa

en Transporte Pablico?

a Asoclaclones negatives B 51%

Demaraflento/ pérdida de tiempo
Choteres mal genio/mal trate) imprudeates
Tacos/ / conge

Poca frecuencia

lscomode

Caro

No es beero

Multited /mucha gente/ masive
Males cloresfsucio

Pocas micros/ poca lecomockén
Poces recoeridos

Ieseger dad

Excess de velocidod

Molestia con estudiantes

Caos/ dewrden/ colapso

Escasa) insuticiente

| EY
W 5%
| [
| XY
1%
1=
I
2%
| 2%
| 1%
1%
1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| __RFH

Boczm @m

par

/ do/ Traado B 8%

Micro/ TaxiBus Bex
Nngwo I
S/NR Iax
Colectives 2%
Regular/ Normal I 2%
Taxls/ Radio tads 1%
Trayecto large | 1%
Liceo/eelegle 1%
Otros §ax

{Qué palabras o ideas vienen a su mente si le digo que piense en el servicio de |las micras?

Pt pam fmial seraboiay Ineticierde Ty Al 6%
. ' el b " m s
W s astigu | B3
Incdmeda B ax
Insgursmiedsymalta I 3%
Pmriwn/aglamerscking Populer I 5%
Praca Frecuencly 1
Tacescongetidn | 1%
Sacle | 1%
Insznsmreialimpredimeia | 1%
Fastrackinjrahiaf Coaguise | 1%
Prxcos recoTicios | 1%
Pt mudbipuiras | 1%
Rubde | 1%
Duiordan/cass | 1%
Aburrids | 1%
Otros. |

Bcm e

Trarapartejtrasiada) mavilimcion LR
KSR s
Recorrids, Ruta Fi3
Frecusnda | %
Espastio |
Castoprecin/dnena | 1%
limpiaza/higere 1%
Trapees ko i
Keceaaria 1%
Reipsin 1%
Senvcle 1%
Thodsras %
Kinguno 1%
Puiblicay Setiad 1%
Mirn/vehiuls/ b 1%
[Frax Mo

8 =

Base Total 1.006 canon

g 43% |

Comads R
Econdmico N oex
Necesario/ Utifdad bisica Bsx
Rapide/ Adorra tiempo 0aw
Es buens/ Exth blen L
Duscarso/ Relajof Menoa estresads/ Tramgalls i
Ges | 2%
Sogurided | 2%
Ninez/ Viejobae de nida/ Buenos recuerdos) .
Recuerda ol colegio/ Recuerds b Infanci 2%
Facilidad para llegar al destine 1%
Pasear [1%

Sockalzar/ver geate/ Gente/ Comvivie con gente 1%

QuUe NS conoce
Hartos recoeridos

Efciente
Miguinag beenas
Onros

Ecosdrmdin baralofalaire
Efcheiite) Boeh denviclof Exebene L juts
§ Agradatle

Cdmada

Ripdes ik iad
T trarin farrrbil dsd ' corcial ldad

Sasgueas Conflanta

Mieoe senowadisinuevin’ Busras mdguines
Trarquilidmd Relsjacién

Umiutitidad

Regalaridad

Pawn) Divtrecoiin/recrescios

e

Ervireterics)dhersitn/difrutar

Pacienca

Harae b exnensadcontineenibibe

Ditras

1%

1%

1%
s

Rses Takal: 1.006 caeca

L ETH
M s
N s
Bsx
>

| 3x

| 2%

|

| 2%

1%
1%
1%
i%
1n
0 %




Para comprender mejor el nivel o grado de asociaciéon de cada palabra o concepto, a continuacion se presenta un
analisis donde se puede visualizar 2 indicadores:

Soporte: cantidad de veces que se dio esa combinacién de palabras especificas (del total de ocasiones en que hubo
combinacion de conceptos).

Confianza: cantidad de veces que aparecid un consecuente, cada vez que se dio un antecedente.

La tabla de contingencia es la siguiente:

Consecuente Antecedente % de soporte % de confianza
Econdémica/Barato/Ahorro Seguras 6,4 53,8
Lento/ Tortuga Incémoda 5,2 52,4
Lento/ Tortuga Viejas/ Antiguas 5,7 39,1
Econdmica/Barato/Ahorro Cémoda 14,8 36,7
Econdmica/Barato/Ahorro Transporte/ Traslado/ Movilizacion 5,9 29,2
Econdémica/Barato/Ahorro Buenos 6,9 25,0
Lento/ Tortuga Econdmica/Barato/Ahorro 28,3 23,5
Econdmica/Barato/Ahorro Lento/ Tortuga 29,8 22,3

Es decir, cuando se percibe como econdémica, también se percibe cdmoda y cuando se percibe lenta, también se
percibe econdmica y viceversa.
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NIVEL DE ACUERDO CON FRASES

{Me podria mencionar qué tan de acuerdo se encuentra usted con las siguientes frases respecto del serviclo de micros del transporte puiblico de Arica?.
Utilice de 1 a 7, donde 1 es "Muy en desacuerdo” y 7 "Muy de Acuerdo”,

Baze Totat 1,009 casos ® Muy de acuerdo (6-7) ¥ Ni acuerdo ni en desacuerdo (4-5) Total

o Nada de acuerdo (1-3) B NS/ NR
Se preocupan por entregar un buen servicio 38%

Lograr llegar a todos los sitios de la ciudad donde requiero ir 40%

w

w
R
@
[
ES

Entregan un servicio de buena calidad

Mantienen una buena frecuencia de funcionamiento

Son capaces de mejorar su servicio actual 55%

% Al

w
~

~
r
v

Tienen una tarifa adecuads para los usuarios
Tienen recorridos en todo horario {din y noche) 39% A6 13% &
Dan seguridad / son responsables en la conduccion 46% 35% i 1

%

Son empresas confiables y transparentes 35% f a9%,

enr
-
®
i

A nivel general se percibe una buena frecuencia en el funcionamiento de las micros.

éMe podria menclonar qué tan de acuerdo se encuentra usted con las sigulentes frases respecto del servicio de micros del transporte pablico de Arica?.
Utilice de 1 a 7, donde 1 es "Muy en desacuerdo” y 7 "Muy de Acuerdo".

Base Usuanic: 670 casos B Muy de acuerdo (6-7) © Ni acuerdo ni en desacuerdo (4-5) m

o Nada de acverdo (1-3) ¥ NS/ NR

Se preocupan por entregar un buen servicio 44% 363 | 11% [i0%

|
-
a
o

Lograr llegar a todos los sitios de |a ciudad donde requiero ir A7%

w
o
ES
~
o
¥
Jot

Entregan un servicio de buena calidad

2
R
'
-]

Mantienen una buena frecuencia de funcionamiento 6

w
~
R

Son capaces de mejorar su serviclo actual

Tienen una tarifa adecuada para los usuarios

Tienen recorridos en todo horario (dia y noche)

L
& o
1 E
®
—
-
-

Dan seguridad / son responsables en |la conduccion

Son empresas confiables y transparentes

3
i
:

Entre los usuarios la frecuencia de las micros es lo que se destaca como algo positivo del servicio.

‘I?A




{Me podria mencionar qué tan de acuerdo se encuentra usted con las siguientes frases respecto del servicio de micros del transporte publico de Arica?.
Utilice de 1 a 7, donde 1 es "Muy en desacuerdo"y 7 "Muy de Acuerdo”,

Base No Usuario: 335 casos ® Muy de acuerdo (6-7) Ni acuerdo ni en desacuerdo (4-5) m

W Nada de acuerdo (1-3) NS/ NR
Se preocupan por entregar un buen servicio m
Lograr llegar a todos los sitios de la ciudad donde requiero ir 27% a1%
Entregan un servicio de buena calidad 31% 26% i)
Mantienen una buena frecuencia de funcionamiento ; m
Son capaces de mejorar su serviclo actual
Tienen una tarifa adecuada para los usuarios 32% 22% 0%
Tienen recorridos en todo horario (dia y noche) m 21% 9%
Dan seguridad / son responsables en la conduccién 13 ) 22% %

Son empresas confiables y transparentes

Entre los no usuarios, se mantiene la percepcion de buena frecuencia, sin embargo el nivel de acuerdo con las
frases relacionadas con las micros, en todos los casos tienen menos fuerza que entre los usuarios.

Imagen: Usuario v/s No Usuario

Imagen: Asodiacion Directa (% 6-7) Se preocupan por entregar un buen
servicio
Baze Usyanioc 670 catos o
Baae No Ussaricc 356 cmos
Son empresas confiables y - Lograr llegar a todos los sitios de la
transparentes o cludad donde requiero ir
ey
Y o
s
Dan seguridad / son responsables en 2
1a conduccién Entregan un servicio de buena calidad
Tienen recorridos en todo horario (dia Mantienen una buena frecuencia de
y noche) funcionamiento
\//,
Tienen una tarifa adecuada para los Son capaces de mejorar su servicio ~=Usuario
usuarios actual
~==No Usuario

En general el perfil entre usuarios y no usuarios no difiere en forma pero si en peso, ya que los no usuarios evaltdan
con menos porcentaje de notas 6y 7, los diferentes aspectos del servicio.
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13 Expectativas — Medio de Transporte

¢Qué es lo que espera del transporte publico para que lo deje satisfecho o muy satisfecho como usuario?

Base Total: 1,006 casos

Choferes amables/educados I 22%
Frecuencia N 14%
Mas rapida N 10%
Mais modernas/renovarlas I 9%
Mas recorridos [ 8%
Ampliar horario I 5%
Bajar valor N 5%
Mas micros I 4%
Mis seguras Il 4%
Comodidad W 3%
Conforme Wl 3%
Limpieza/oden WM 2%
Cuidado al manejar/mejorar... Il 2%
Recorridos directos [l 2%
Pasar por el sector para que... |l 2%
Ninguno Bl 3%
No sabe/no responde M 2%

Baze

Otros NN 25%

Segun lo declarado, la amabilidad y educacién de los choferes es el aspecto mas esperado para sentirse satisfechos

con el transporte publico mayor de Arica.

a
a5

12%
17%
14%
15%
13%
%
5%

%
3%

5%
1%

2%
4%
2%
32%

Q
206

20%
14%
11%
11%

3
6%
6%
2%
A%
2%
5%
2%
2%

0%
5%
27%

§Q

20%
16%
10%
12%

6%
%
an
3%
4%
2%
2%
n
%
2%
3N
n
26%

2w
5%
1%
2%
%
2%
2%
1%

157
29%

L1
2%
4%
1%
4%
2%
1%
1%
6%
2%
26%




Si usted pudiera definir el horario ideal de funcionamiento de las micros, {qué horario sugeriria para dias de la semana?

Baaw Total 1,006 caics

Desde: Hasta:

06:00 a 08:59 _ 20% 06:00 a 08:59 | 1%
09:00 2 11:59 I 1% 09:00 2 11:59 I 3%
12:00 a 14:59 . 0,2% 12:00 a 14:59 l 3%
15:00 a 17:59 0,1% 15:00 a 17:59 I 1%
18:00 & 20:59 l 6% 18:00 & 20:59 l 3%

00:00 a 05:59 I 3% 00:00 a 05:59 - 16%

Y ¢qué horario sugeriria para fines de semana?

Baze Totd: 1,006 casos

Desde: Hasta:
R A
09:00 8 11:59 . 12% 09:00 a 11:59 I 2%
12:002 14559 | 0,4% 12:00 3 14:59 l 6%
15:00 a 17:59 l 0,5% 15:00 a 17:59 | 1%
18:00 2 20:59 l 6% 18:00 a 20:59 l 5%

21:00223:59 | 0,1% 21:00 a 23:59 _ 61%
00:00 a 05:59 I 2% 00:00 a 05:59 - 24%

No hay grandes diferencias en el horario que sugieren los usuarios durante la semana versus fines de semana.

Se puede observar que hay un grupo de personas que durante la semana espera que exista funcionamiento desde
las 6 de la mafiana, pero en fines de semana espera que sea desde las 9 en adelante.

Por otro lado, hay mas personas que esperan que en fines de semana exista funcionamiento entre las 00:00 a las
5:59 horas.

Estos horarios difieren de los que existen ya que segun declaracién de los propios duefios, los horarios mas amplios
son de 6:00 AM a 21:30 horas. Siendo diferentes en cada compaiiia.
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14 Conclusiones

Las personas que viven en Arica utilizan el transporte publico mayor practicamente todos los dias. Hay un 66% de
usuarios frecuentes del STP.

La gran mayoria de los entrevistados ha vivido siempre en Arica (91%).

Los usuarios son mayoritariamente de los grupos socioecondmicos mas bajos (C3-D y E). Asi también son mas
mujeres que nombres y de todas las edades.

El medio de transporte mas utilizado en la ciudad de Arica son los colectivos y las micros (70% y 65%
respectivamente). Le siguen los automaviles (33%).

De los usuarios de micro el 74% también utiliza colectivos y de aquellos que no son usuarios frecuentes de micro,
utilizan mayoritariamente los colectivos y automaviles.

El 80% de quienes utilizan colectivos lo hacen 2 o mas veces en la semana. El 32% de los no usuarios de micro,
utiliza los colectivos todos los dias. La razdn mas frecuente de uso es su rapidez respecto del resto de las
alternativas de transporte.

El 86% de quienes utilizan micro para transportarse en la ciudad, lo hacen 2 6 mds veces a la semana. El 60% de los
no usuarios de transporte publico mayor de Arica, suben a una micro una vez por semana o menos seguido. La
razdon mas mencionada para utilizar la micro es el aspecto econédmico en comparacion con las otras alternativas de
transporte.

El 93% de los que utilizan automdévil lo hacen 2 o mas veces en la semana. El 76% de quienes no son usuarios
habituales de micro utilizan el automévil todos los dias. Las razones mas mencionados para utilizar el automovil
son: comodidad (31%), rapidez (25%) y para ir al trabajo (20%).

El 87% de quienes caminan para trasladarse en la ciudad lo hacen 2 o mas veces por semana. El 43% de quienes no
utilizan la micro habitualmente, caminan. Las razones mas mencionadas para caminar son: para ir a lugar cercanos
/tramos cortos (31%), deporte/ejercicio/salud (29%), y para economizar (21%). Similares razones existen para
utilizar la bicicleta. Los taxis se utilizan mayoritariamente por urgencias o apuro.

La razén mas fuerte para no utilizar la micro es la lentitud de un trayecto en ellas, ya sea por la velocidad como por
su baja frecuencia. Por lo que el cambio que podria hacer que los no usuarios suban a las micros tiene relacién con
mejorar este aspecto y volver este servicio, mas rapido, y con mas recorridos.

A nivel general el medio preferido para trasladarse son los colectivos y le siguen las micros. Mientras para los no
usuarios del transporte publico mayor de Arica el medio preferido es el automavil, para los usuarios es la micro,
seguido de los colectivos. El vehiculo para transportarse mas rechazado es la motocicleta.
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Como sugerencias generales....

- Mantener el valor del pasaje de las micros ya que se percibe econdmico y es un punto positivo en las
percepciones y una de las razones de uso.

- Tanto en el estudio de satisfaccién como en el de imagen, los estudiantes son un niumero importante de
actuales y potenciales usuarios de micros y hoy se sienten discriminados, mal tratados por los choferes y
consideran que el STP es lento y congestionado (entre otras cosas, se les presiona a ir de pié). Por lo tanto se
sugiere:

- Realizar mejoras que beneficien a los grupos etareos mas jovenes, para fidelizarlos y no se bajen de las
micros cuando logren tener mayores ingresos.

- Explorar la posibilidad de formular recorridos especificos en aquellos puntos de alta afluencia de
estudiantes (universidades, centros técnicos, colegios, etc.).

- Generar algun tipo de fiscalizacidn respecto del cumplimiento de los horarios y recorridos diarios del STP.

- Capacitar a los conductores para mejorar el trato y/o unificar este comportamiento en las compafiias que
entregan el servicio.

- Pensando en los aspectos netamente de imagen los usuarios de la linea 7 y 8 estan estadisticamente mas de
acuerdo que los no usuarios, con que el STP se preocupa por entregar un buen servicio. Lo mismo ocurre con
la percepcién de que mantienen una buena frecuencia de funcionamiento, tienen una tarifa adecuada y son
empresas confiables y transparentes.

- En este ultimo aspecto (son empresas confiables y transparentes), mientras los usuarios de la linea Naranja
(Dos S.A.) estan estadisticamente mas en desacuerdo con esta frase.
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Considerando ambos estudios: Imagen y Satisfaccion con el STP de Arica, se puede levantar lo siguiente de
forma resumida:

- Los habitantes de Arica optan por la micro por ser econdmica y la barrera para subirse a una es la lentitud
de éstas.

- La alternativa mas frecuente de transporte es el colectivo, debido a que es mds rdpido, tiene una
frecuencia “ilimitada” y el valor no difiere fuertemente de la micro.

- Hay una gran critica general con el STP en los grupos de personas mas jévenes (en general estudiantes),
quienes son actuales usuarios y potenciales usuarios, que demandan rapidez para mantener su uso. Este
grupo es uno de los que requiere mayor atencidn, ya que una vez que mejore su poder adquisitivo (una
vez que trabaje), podria optar por utilizar el auto en vez de la micro.

- Hay lineas de micros que se destacan en sentido positivo y negativo. Las percepciones de los usuarios se
diferencian, lo que logra hacer notar las falencias y fortalezas de cada linea. (ejemplo: recorrido 8 de la
linea 7 y 8 es el mas conocido y el que consideran mejor).

- Paramejorar las percepciones de los usuarios y subir a los no usuarios a las micros, es necesario mejorar:

e La frecuencia de recorridos en general, dentro de esto, que los recorridos se mantengan durante el
dia y no se estanquen a ciertas horas menos concurridas y que los recorridos efectivamente se
realicen hasta la hora de cierre.

e Mejorar el trato de los choferes, especialmente a los jévenes y ancianos.

e Mejorar los horarios de los recorridos. (Especialmente que existan recorridos hasta mas tarde).

e Que se visualice de alguna manera la informacién de recorridos y horarios de los distintos servicios.

e Crear recorridos especificos para puntos clave de la ciudad en horarios de alta congestion (ejemplo:
zona universitaria o colegios grandes y centros de atencion médica).

e Que las micros tengan un estandar de mantenimiento, que haga percibir seguridad de los usuarios y
potenciales usuarios.

e Evitar incidentes con el chofer (son los incidentes mas declarados en el estudio).

e Contar con mayor cantidad de paraderos establecidos. (Demandan especialmente un techo, sombra,
iluminacidn, asientos, etc.).
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