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Temario.

« Objetivo.

« ¢COmo mejoramos?

 Modelo Explicativo Actual.

« ¢Qué variable impacta mas desde el punto de vista del
Usuario?

- Analisis Modelo Explicativo.

« Resultados de la Evaluacidn.

« Focos de Trabajo.

« ¢COmo hemos ido trabajando como Gerencia en estos
puntos?

« Proximo Desafio
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Objetivo. Definir una metodologia eficiente
- - para conocer con mejor precision
la percepciéon de los usuarios con
el sistema actual de transporte
publico centrado en su
 “experiencia de viaje”.

Conocer e

interpretar de Coni | ol
Identificar mediante un modelo
manera correcta la estadistico los factores

opinion de los relevantes de la opinién de los

usuarios del usuarios, con el fin de
. determinar la importancia de
sistema de

o~ sus distintos atributos y sus
transporte publico _ pesos relativos para definir

para considerarla planes de acciones concretos.

en la toma de -
,_ A Impulsar que este conocimiento
decisiones sea utilizado y valorizado por
las gerencias en la toma de
decisiones.
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¢Como Mejoramos?

Metodologia Actual:
* Basada en experiencia de viaje
(recorridos).
e Encuesta Unica en paradas.
» Se perfeccionan las preguntas para
no generar dudas ante lo que se
responde.

| N
% explicacion del modelo :

65,0%
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Es un sistema que me permite
moverme para cumplir con mis
responsabilidades y ocio

Es un sistema conveniente en sus
precios/tarifas

Modelo Explicativo Actual. |

global TSTGO

ES UN SISTEMA
* facil de usar
* confiable y transparente
* preocupado por sus usuarios
* moderno
* capaz de mejorar

Satisfaccion global TU
LINEA/RECORRIDO/ EMPRESA

INFORMACION

—
* Pasan seguido, no
tengo que esperar

* Es facil saber
cémo usar el
Transantiago mucho

* Uso canales y * Siempre puedo
tipo subirme al bus (no

* Utilidad del va lleno o se detiene
canal para en el paradero)
resolver LOS PARADEROS

* Estdn bien ubicados

* Son cémodos para
esperar

* Te protegen del sol y
la lluvia

DTPM : Directorio de Transporte Pablico Metropolitano

RECORRIDO

* Disponibilidad
puntos de carga

* Operacion Red de
Carga

* Puedo confiar en que el bus pasara

* No tengo que hacer muchos transbordos

* Es facil hacer los transbordos

* Tengo alternativas de recorridos para
llegar a mi destino habitual

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

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

[ |
' LOS CONDUCTORES § |
* te tratan con
respeto
* son responsables
para manejar
* siempre paran en
el paradero
solicitado (OFICIAL

* Son seguros

* Estan impecables
* Son cémodos

* Son modernos

i, SOLICITADO) ;
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Pero, ¢qué variable impacta mas desde el punto de vista
del Usuario?

Modelo estadistico descriptivo en base a Ecuaciones
Estructurales.

Permite llegar a una comprension mas especifica y concreta de la
evaluacion de las empresas operadoras mediante su técnica estadistica
multivariante.

Satisfaccion Global
% De Explicacion del Modelo: 85% con Recorridos

SERVICIO PASAJEROS
75% 4%
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Analisis detallado del Modelo Explicativo.

% De Explicacion del Modelo: 65% Satisfaccion Global con
Recorridos
A
I | 1
SERVICIO
| |
15%
_ ESPERA Siempre puedo subirme al bus [no va lleno, paraen el paradero) 25%
v A48% Los buses pasan seguide, no tengo que esperar mucho 23%
Es facil hacer los transbordos 3,9%
Notengo que hacer muchos transhordo 3,8%
=S FUNCIONAMIENTO Puedo confiar en que el bus pasara 3, 7%
19% Esterecorridome permite llegar donde necesito 3,6%
Me siento segurodurante el viaje realizado en este recorrido 3,5%
Estanimpecables 1,3%
N BUSES Son cémodos 1,3%
g 5% Son modernos 1,2%
Son seguros 1,1%
CONDUCTORES Spn responsables para manejar B 1,3%
> Siempre paran en el paradero solicitado 1,2%
3% Tetratancon respeto 1,1%
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% De Explicacion del Modelo: 65%

Satisfaccion Global con
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Recorridos
A

] I

PREOCUPACION E5 un 5{5:ema confiable ;;ramparente _ ?;ﬁ
s un sistema preccupado por sus usuarios :

»| PORELUSUARIO Se preccupan de informar y educar a los usuarios sobre como usar el sistema 2,5%
11% Es un sistema en el que me siento seguro 2,4%
B MODERNMNIDAD Es un sistema moderno 2,5%
v 5%, Es un sistema capaz de mejorar 2,3%
USABILIDAD Esun 5E5tema que me permite moverme para cumplir con mis actividades 1,6%
= Es un sistema facil de usar 1,5%
4% Tengoalternativas de recorridos para llegar a mi destino habitual 1,4%
= PRf;;ID Es un sistema conveniente en sus preciosftarifas 1,4%
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% De Explicacion del Modelo: 65%

Satisfaccion Global con

Recorridos
[

I |
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CONDUCTA
4%

Usandonotas de 1 a 7, como en el colegio, ien general, con qué nota evalda el
comportamiento de los usuarios en el sistema de transporte pablico?

3,9%
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Resultados de la Evaluacion.
®Ene-2013

m May - 2013 Hipdtesis para explicar este
Nov -2013 fendmeno es la siguiente:

“Las personas tienden a
49ﬂf generalizar los resultados, con
frases como: Nada ha
4} ‘_‘/ mejorado en el Transantiago, o
44 44 44 El sistema es mc.Jlo,. no.tiene
4,3 arreglo”. Lo anterior implica en
4,2 que, al momento de realizar la
evaluacidon general, ésta se ve
influenciada por la
“generalizacion”, apalancada
por una mala imagen del
servicio. Sin embargo al
evaluar atributos especificos,
aparece la real percepcion de
mejoras.

4,8

RECORRIDOS ATRIBUTOS DE IMAGEN (Ev. PASAJEROS
SERVICIO (*) SISTEMA)

(*) Considera atributos de servicio: Espera, Funcionamiento, Buses y Conductores, que han sido medidos en las 3 mediciones de 2013.
Calculado como un promedio simple.
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Focos de trabajo.

ESPERA
48%

Satisfaccion Global FUNCIONAMIENTO
con Recorridos 19%

% De Explicacion del Modelo: 65%

DTPM Directorio de Transporte POblico Metropolitano
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¢Como hemos ido trabajando como Gerencia en estos puntos?

v' Preocuparnos de entregar informacion y certeza de los tiempos de espera al usuario (SMS,
aplicaciones).

v' Entrega de indicadores de servicio para que cada empresa operadora conozca su gestion con el
fin de mejorar (ICA, ICV, ICR, IFC). Ranking de Calidad.

v'Generar estudios acerca de las necesidades del usuario para la mejora del servicio.

. IR
Ymoownt
Sy O =

Satisfacclon con Operadores Transantiago
Informe de Resultados

Proyecto Estudio Mercado
Cambios en Puntos Operativos

A
[ |
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vEntrega de Informacién para facilitar el uso del sistema (Equipo de monitores en terreno, Web,
Boletin, Camparias, Redes sociales, call center)

v' Capturay gestiéon de requerimientos y reclamos.

CAME[OS DI #1 CORRIDOS MAYUR COBIRTURR
¥ MENOS PUNTOS DE REGUIACION

DTPM Directorio de Transporte POblico Metropolitano
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“Continuar con la mejora constante
del servicio, ademas de invertir en la
Imagen y sus atributos principales”
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Intervencion de la Gerencia de Usuarios en la
experiencia de viaje

PLANIFICION CARGA ESPERA EN VIAJE RETROALIMENTACION
DEL VIAJE BIP! PARADA EN EL BUS TRANSBORDO Y GESTION DE CALIDAD
ol
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» Administracion y
generacion de
contenidos pagina
web.

» Gestiony
administracion de
call center.

» Apoyo en gestion y
difusion de
aplicativos.

* Avisos de Prensa -
Planes de medios
de modificaciones.

» Generacién de
Mapas de
Recorridos.

» Generacién de
contenidos redes
sociales.

« Difusion Circuito
Cultural.

+ Administracion de
la red de carga.

 Gestion de plan
de mejoramiento.

» Campafias de
difusién de la red,
viaje de
emergencia,
integracion
tarifaria.

+ Difusion de puntos
bip! en soportes
informativos.

» Generacion y
distribucién material
en terreno.

* Disposicion de
Ejecutivos de
Informacién en
Terreno.

» Campafias de
difusién, uso y buen
uso del sistema

* Ejecucion proyecto
“Tus Ideas en Tu
Paradero”.

* Alianzas con otras
instituciones.

* Difusion Circuito
Cultural .

* Desarrollo del SIU y
despliegue de
informacion en
paradas.

+ Definicion de piezas
graficas del bus.

» Campanias del
Sistema y de bien
social.

» Generaciéon de
contenidos Bus TV.

» Gestion de calidad
de la conduccion.

« Circuito Cultural.

» Apoyo Arquibus.

* Disposicion de
Ejecutivos de
Informacion en
Terreno con
material de apoyo.

* Disposicion de
informacion
(aplicativos, call,
SMS, otros).

* Integracion del SIU
para distintos
modos.

» Gestion de
acciones
informativas
conjuntas con
Metro.

* Reportes e
informes de
Monitores en
Terreno.

» Monitoreo de
Redes Sociales .

» Gestién y ejecucion
de estudios de
satisfacciony
levantamientos
cualitativos y
cuantitativos .

» Paneles de control
Gestion de
requerimientos

» Mesas de Trabajo
periddicas con
operadores.
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ANEXO A. Ecuaciones Estructurales.

Los modelos de ecuaciones estructurales (MES) es una técnica estadistica
multivariante para probar y estimar relaciones causales a partir de datos
estadisticos y asunciones cualitativas sobre la causalidad.

En otras palabras estudian las relaciones causales entre datos directamente
observables, asumiendo la existencia de relaciones lineales, aunque también se
pueden modelizar relaciones no lineales.

Elementos de un modelo de ecuaciones estructurales

Un modelo de ecuaciones estructurales completo consta de dos partes
fundamentales: el sub-modelo de medida y el sub-modelo de relaciones
estructurales. El sub-modelo de medida contiene la manera en que cada
constructo3, o variable latente, estd medido mediante sus indicadores observables,
los errores que afectan a las mediciones y las relaciones que se espera encontrar
entre los constructos cuando éstos estan relacionados entre si.

Por su parte, el sub-modelo de relaciones estructurales es el que realmente se
desea estimar. Contiene los efectos y relaciones entre los constructos. Es similar a
un modelo de regresidon, pero puede contener ademas efectos concatenados y
bucles entre variables. Ademas, contiene los errores de prediccidn (que son distintos
de los errores de medicion).
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