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RESUMEN

A fin de racionalizar el sistema de locomocién colectiva de Santiago, e introducir restricciones
al uso indiscriminado del automévil, la autoridad requiere contar con buena informacitn acerca
de la percepcién que tienen usuarios y potenciales usuarios del sistema acerca de las distintas
variables de nivel de servicio experimentadas, y la importancia que le asignan.

En este trabajo se presentan los principales resultados metodoldgicos de un estudio disefiado con
estos propdsitos. En éste se realizaron primeramente tres tipos de encuesta para, respectivamente,
identificar, jerarquizar y finalmente calificar, a las variables de servicio mds relevantes para
usuarios y potenciales usuarios del sistema de transporte piblico de Santiago (con énfasis en la
locomoci6n colectiva de superficie). La primera fue una encuesta de tipo Delphi, en dos etapas,
a un selecto grupo de especialistas, con el objetivo de identificar las variables mds importantes
y sugerir métodos de medicién para aquellas de naturaleza mds subjetiva. La segunda fue una
encuesta semi-estructurada a ’grupos focales’ de viajeros (tanto de punta como de fuera de punta)
de distinto nivel socioecondémico, sexo y lugar de residencia, con el fin de complementar y validar
los resultados de la encuesta anterior. La tercera fue una encuesta estructurada a una muestra
bastante mayor de usuarios de todos los medios de transporie publico disponibles en la ciudad,
con el objetivo de escoger un méximo de ocho variables (para la etapa final del estudio) las que
tambien fueron calificadas (de 1 a 7) por los entrevistados.

La dltima parte del estudio consideré una encuesta de preferencias declaradas a una muestra
también significativa de usuarios de punta y fuera de punta, con el objeto de estimar los factores
de ponderaci6n de cada variable en el vector de nivel de servicio. Todos estos andlisis, junto con
los resultados de un ejercicio consistente en medir en la prictica los valores de estos atributos
para una muestra de servicios de buses, permitieron al equipo de trabajo realizar un diagnéstico
de la operacién del sistema desde el punto de vista de los usuarios.
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1. INTRODUCCION

La cantidad de automéviles particulares en Santiago ha aumentado en aproximadamente cuatro
veces durante los Gltimos quince afios, lo que traducido a cifras da un total cercano a los 500.000
vehfculos. Esto, sumado a los 13.500 buses y taxibuses (organizados en 400 lincas) y a los 4.000
taxis colectivos (operando en alrededor de 200 lineas), produce graves problemas de congestién
en gran parte de la ciudad durante los perfodos punta de la mafiana y de la tarde. Por otra parte,
los contaminantes emitidos por los buses y taxibuses, han contribufdo a generar altos fndices de
polucidn, excediendo los Ifmites permisibles durante largos perfodos del afio. Lo anterior se debe
a la antigiiedad de una gran proporcién del parque vehicular y a la mala mantencién de sus
motores (ademds el tamaiio de la flota es excesivo para los 4,5 millones de habitantes que tene
Santiago). Sin embargo, la locomoci6n colectiva no es el dnico agente contaminante, Santiago
también presenta altos fndices de contaminacién, por efecto de los gases t6xicos emitidos por los
automdviles, tales como monéxido de carbono y 6xido de nitrégeno. Esta situacién se ve agravada
por las caracteristicas geogréficas y climdticas de la ciudad.

Este trabajo estd basado en un estudio realizado por CADE consultores y el Departamento de
Ingenierfa de Transporte de la Pontificia Universidad Catélica de Chile, para el Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones. Sus dos objetivos principales fueron: primero, identificar las
variables relevantes de nivel de servicio para usuarios y potenciales usuarios del sistema del
transporte piblico de superficie de la ciudad de Santiago, y segundo, determinar una
jerarquizacién de importancia de dichas variables. La muestra de individuos con que se trabaj6,
fue estratificada de acuerdo al ingreso de los encuestados, perfodo del dfa en que realizaban sus
viajes, sexo y localizacién espacial en la ciudad. Objetivos secundarios fueron conocer la opinién
de los usuarios respecto a la influencia que tiene el sistema de transporte colectivo en la
contaminacién ambiental y respecto a posibles soluciones al problema; finalmente, se procurd
medir en forma objetiva las variables relevantes de nivel de servicio para una muestra
representativa de las lineas de transporte pdblico que operan en la ciudad.

Los capitulos que se presentan a continuacién estdn organizados de la siguiente manera: el
capftulo dos describe los tres tipos de encuestas orientadas a identificar las variables relevantes
de nivel de servicio y a establecer su orden jerdrquico; el capftulo tres resume los principales
resultados obtenidos, y por dltimo, el capitulo cuvatro presenta nuestras conclusiones mds
importantes.

El estudio incluy6 ademds una profunda revisién bibliogrifica que no se detallard debido a la falta
de espacio. No obstante las principales referencias consultadas se presentan al final del trabajo.
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2. METODOLOGIA
2.1 Identificacién de Variables Relevantes de Nivel de Servicio

a) Encuesta Delphi

El objetivo de esta experiencia fue obtener una primera aproximacién al problema de identificar
las variables més importantes que caracterizan el nivel de servicio de la locomocién colectiva. Se
seleccioné un grupo de 23 especialistas cn el drea (académicos, consultores, dirigentes y
operadores de la locomocidn colectiva y representantes del Ministerio de Transportes) los que
fueron invitados a participar en una encuesta con dos etapas.

En la primera fase se consulté a los participantes cudles eran, en su opini6n, las variables més
relevantes de nivel de servicio del transporte piiblico de superficie y, distinguiendo segin el nivel
de ingreso de los usuarios, como relacionarfan aquellas variables de tipo cuasi-subjetivo (por
ejemplo comodidad y confiabilidad) con caracteristicas operacionales del servicio ofrecido, y qué
método sugeririan para medirlas. Ademds, se les consulté acerca de las caracterfsticas de los
viajes o de los individuos que segiin ellos incidirfan en la percepcion del servicio. En la segunda
fase de Ia encuesta se presentd a los participantes una lista con todos los atributos mencionados
en la primera fase para cada nivel de ingreso, y se les solicitd seleccionar los mds significativos.

La Tabla 1 muestra los resultados finales de este ejercicio, vale decir, Ia jerarquizacién de
importancia de los atributos para cada grupo de ingreso, segiin la opinién del panel de expertos.

Tabla 1: Variables relevantes de nivel de servicio para usuarios
de distintos niveles de ingreso

' Ranking de Importancia
Variable Ingreso  Ingreso Ingreso
Bajo Medio  Alto

Costo del viaje 1 1 7
Tiempo de espera 2 2 2
Tiempo de caminata 3 4 5
Tiempo de viaje 4 3 1
Seguridad 5 5 4
Confiabilidad 6 7 6
Penalidad de transbordo 7 8 8
Comodidad 8 6 3
Fluidez 9 9 10
Estilo de conduccién 10 10 11
Patrén de paradas 11 14 14
Uso alternativo del tiempo 12 11 12
Aspecto y actitud del chofer 13 12 9
Emisién de contaminantes 14 13 13
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El panel identific6, ademds, las siguientes caracteristicas como determinantes de las diferencias
en la percepci6n de las variables de nivel de servicio:

- Condicién fisica (nifios, ancianos y minusvélidos vs otros)
- Horario de llegada a destino (rigido vs flexible)

- Perfodo en que se realiza el viaje (punta vs fuera de punta)
- Usuarios con/sin acceso a auto y con/sin acceso al metro

b) Encuesta semiestructurada

Este ejercicio tuvo como finalidad conformar una lista de variables de nivel de servicio de la
locomocidn colectiva, relevantes para los usuarios, que complementara o ampliara aquellas
decantadas en la encuesta Delphi. Un equipo de cuatro investigadores (entrenados por un
psicélogo) entrevisté a un total de 65 individuos, organizados en 13 grupos de cinco personas.
Las reuniones con los diferentes grupos fueron concertadas a través de sus parroquias o por
contactos con gente conocida, y tuvieron una duracién promedio de 1,5 horas. Los individuos se
eligieron de tal manera que a lo menos dos tercios fueran usuarios de transporte piiblico, a lo
menos un tercio fueran viajeros de fuera de punta, y a lo menos un tercio comespondieran a
personas de sexo femenino. A fin de detectar posibles diferencias de percepcin segiin ingreso
y localizacién espacial de los hogares de los individuos, se consideré encuestar a personas de
ingreso bajo y medio en los sectores Norte, Sur y Poniente del Gran Santiago (15 individuos por
sector), y a individuos de ingreso medio y alto en el sector Oriente (10 personas por estrato). La
homogeneidad con respecto a estas categorfas constituy6 el criterio bésico de formacién de los
grupos. Sin embargo, se consider6 importante que algunos de ellos fueran heterogéneos con
respecto a la variable sexo, a fin de contrastar opiniones y actitudes. En la Tabla 2 se detallan las
caracteristicas de los distintos grupos generados.

Tabla 2: Composicién de los grupos para encuestas focales

Grupo Sector Ingreso Sexo  Periodo  Modo mds
de viaje usual
1 Norte Bajo-Medio M H.P. Tpte. Publico
2 Norte Bajo-Medio  M/F H.P. Tpte. Piblico
3 Norte Bajo-Medio @ M/F F.P. Tpte. Piblico
4 Sur Bajo-Medio M H.P. Tpre. Piblico
5 Sur Bajo-Medio  M/F H.P. Tpte. Piblico
6 Sur Bajo-Medio @ M/F E.P. Tpte. Piiblico
7 Poniente Bajo-Medio M HP.  Tpte. Piblico
8 Poniente Bajo-Medio @ M/F HP.  Tpte. Piblico
9 Poniente Bajo-Medio  M/F F.P. Tpte. Piblico

10 Oriente Bajo-Medio  M/F HP.  Tpte. Piblico
11 Oriente Bajo-Medio “M/F E.P. Tpte. Piblico
12 Oriente Alto M H.P. Tpte. Privado
i3 Oriente Alto F FP. Tpre. Privado




Las conversaciones sostenidas fueron grabadas en medios magnéticos; la informacién acerca de
las variables relevantes se obtuvo en base a opiniones espontdneas o inducidas, al apoyo que €stas
recibfan (unanimidad, mayorfa o minorfa) y al nimero de veces que los atributos fueron
mencionados durante el encuentro, La lista de variables obtenida en la experiencia Delphi fue
utilizada en este ejercicio como un medio de revitalizar la conversacién en los momentos en que
ésta decafa, y para contrastarlas con las variables mencionadas por los encuestados. Este estudio
di6 lugar a una redefinicién de algunas de las variables iniciales, segin se describe a
continuacién:

- Comodidad: se desagregé en dos componentes, comodidad asociada al nivel de ocupacién
y comodidad asociada a las caracterfsticas del vehfculo. La primera considera dos
situaciones de interés: viaje sentado y viaje de pie; la segunda pretende captar el efecto
sobre el usuario del estado del vehiculo (apariencia, calidad de los asientos, limpieza,
ruidos, etc.).

- Seguridad: en este caso se definieron tres variables de interés, riesgo de accidentes,
seguridad interna (asociada a robos en el interior del vehfculo) y seguridad externa
(asociada a robos y asaltos en la caminata hacia y desde el paradero, y durante la
permanencia en éste),

- Confiabilidad: se separ6 en dos componcntés, variabilidad del tiempo de viaje y
variabilidad del tiempo de espera.

- Tiempo de Caminata: se defini6 una variable adicional a ésta, que se denomind
"Caminata", cuya intencién era captar el agrado (o desagrado) que la caminata de acceso
o egreso le produce al usuario.

En cuanto a caracterfsticas que determinarian diferencias de percepcin en los usuarios, es posible
sefialar que la combinacién origen-destino juega un papel importante, puesto que determina el
abanico de alternativas de locomocién colectiva disponibles para realizar el viaje. Un aspecto en
que se observaron diferencias de percepcién segiin el sector de residencia, es la seguridad externa;
en efecto, este factor fue ‘mencionado con mayor frecuencia por los habitantes de sectores
periféricos de la ciudad y de bajo nivel socioeconémico. Con respecto al ingreso, su importancia
quedé de manifiesto, observindose diferencias de valoracién entre usuarios de distintos estratos
en variables como el costo, la comodidad y la seguridad. El periodo del dia en que se realiza el
viaje result6 ser otro factor importante, ya que las condiciones (y por ende, su valoracién) varfan
significativamente enwe los periodos punta y fuera de punta. Por iltimo, la estratificacién por
sexo no parece ser importante. S6lo se observé que las mujeres otorgan mayor importancia al
nivel de ocupacidn, relacionado con las molestias ocasionadas por el contacto flsico con el sexo
opuesto.

A continuacién se presentan las doce variables finalmente seleccionadas para ser evaluadas por
los usuarios en la siguiente etapa del estudio (encuesta estructurada); como se puede apreciar, no
se incluyeron todas las variables redefinidas debido a la dificultad tanto para medirlas
objetivamente como para describirselas de manera clara a los usuarios.
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- Uso altemativo del tiempo

- Aspecto y actitud del chofer

- Comodidad asociada al nivel de ocupacién
- Comodidad asociada a las caracteristicas del vehfculo
- Costo de viaje

- Tiempo de viaje en el vehiculo

- Tiempo de espera

- Posibilidad de viajar sentado

- Riesgo de accidentes

- Tiempo de caminata

- Variabilidad del tiempo de viaje

- Variabilidad del tiempo de espera

2.2 Determinacién de la Importancia de las Variables de Nivel de Servicio
a)  Encuesta estructurada

El principal objetivo de esta encuesta fue obtener una jerarquizacion de las variables anteriores,
a fin de seleccionar aquellas que se utilizarfan en el ejercicio final de preferencias declaradas. Sin
embargo, durante la etapa de disefio del instrumento de medicién, aparecié un objetivo
secundario: obtener una calificacién (entre 1 y 7) para cada atributo, relativa a la percepcién de
su calidad actual en los viajes de cada individuo. '

Se tomd una muestra estratificada de 690 usuarios de buses o taxibuses. Los estratos (18 en total)
se definieron en base al sector de residencia de los individuos (4reas Norte, Sur, Oriente y
Poniente de Santiago), al nivel de ingreso (bajo, medio y alto; el Gltimo s6lo en la parte Oriente
de la ciudad) y al periodo del dfa en que se realizaba el viaje (punta o fuera de punta); se
muestre6 un minimo de 30 observaciones por estrato. Las encuestas correspondientes a viajes en
hora punta se efectuaron en los lugares de trabajo de los encuestados, en tanto las encuestas de
fuera de punta se realizaron en los hogares de los entrevistados. Adicionalmente, se tom6 una
muestra de 70 obreros y 60 estudiantes para verificar si existfan sesgos en la percepcién de estos
dos grupos. Finalmente, se encuesté a una muestra de 275 usuarios de metro y 208 usuarios de
taxi colectivo, a los que sélo se les solicité calificar con una nota de 1 a 7 cada uno de los
atributos de nivel de servicio, tanto para su modo elegido como para el sistema de buses y
taxibuses.

La informacién obtenida fue examinada por periodo y grupo de ingreso, ya que un andlisis
estadistico de los datos mostré que no habfa diferencias de apreciacién de acuerdo a la
localizaci6n espacial de los encuestados. En la Tabla 3 se presenta el nimero de observaciones
en cada estrato para ambos periodos del dia. Como se puede ver, las encuestas efectuadas en el
lugar de trabajo resultan mucho mds eficientes que aquellas realizadas en el hogar, en el sentido
de que se logran mucho més encuestas vilidas para el mismo tiempo de encuestador.
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Tabla 3: Composicién de la muestra

Usuarios Usuarios  Usuarios de
Categorfa de Bus de Metro Taxi Colectivo
Periodo Punta
Ingreso bajo 192 69 35
Ingreso medio 192 70 57
Ingreso alto 33 12 8
Obreros 73 - -
Estudiantes 61 - -
Periodo Fuera de Punta
Ingreso bajo 121 517 39
Ingreso medio 121 52 58
Ingreso alto 30 16 11

b) Encuesta de preferencias declaradas

La ditima etapa del estudio consistié en someter a una muestra de 284 individuos a dos juegos
de preferencias declaradas, con cuatro atributos cada uno, a fin de estimar los pesos de cada
variable en el vector de nivel de servicio. El considerar dos juegos, se debe a que en la encuesta
estructurada se seleccionaron finalmente siete atributos, y no es recomendable someter a los
individuos a trabajos de eleccién entre opciones que varfen més de cinco atributos a la vez. El
experimento se disefié manteniendo la variable costo de viaje en ambos juegos, a fin de tener una
base comiin para apreciar diferencias de importancia.

Las variables consideradas en el primer juego fueron las siguientes:

- Costo del viaje, con dos niveles (0 y 30% de incremento)

- Tiempo de viaje en el vehiculo, con tres niveles (-15%, 0 y 15%)

- Variabilidad del tiempo de espera, con dos niveles (0 y 1)

- Riesgo de accidentes, con tres niveles (de pie en una médquina nueva, de pie en una
méquina vieja y colgando)

y las correspondientes al segundo juego fueron:

- Costo del viaje, con los mismos niveles anteriores

- Tiempo de espera, con tres niveles (-50%, 0 y 50%)

- Pasajeros de pie en el vehiculo, con tres niveles (sentado, de plc COn poCos pasajeros y
de pie muy apretado)

- Comodidad, con tres niveles (bus nuevo y limpio, liebre nueva y limpia y micro vieja,
sucia y ruidosa)

Como se puede observar, no se consideré recomendable tener en un mismo juego a las variables
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"Tiempo de espera” y su variabilidad. Ademds, se procuré mezclar variables tradicionales y mds
féciles de medir, como "Tiempo de viaje” o "Tiempo de espera”, con otras mds subjetivas, como
"Seguridad” y "Comodidad”.

Los juegos fueron diseflados y ejecutados con la ayuda del programa Game Generator,
desarrollede por la firmm consultora inglesa Steer Duvies Gleave. Esto permitié construir
situaciomes especificas para cada encuestade a partir de las caracieristicas de los viajes que
experimenta regularmente (tiempo de viaje, tiempo de espera y costo del viaje). El disefio dié
lugar a nueve opciones por juego (combinaciones de awibuses y sus niveles), las que fueron
combinadas en 14 pares de tarjetas. Los encucstados debfsm clegir una tarjeta de cada pae
presentado; los resultados fueron analizados posteriormente utilizando un modelo logit simple.
Previo a este andlisis, se efectuaron una serie de prucbas de consistencia de los datos (por
ejemplo, eleccién de opciones dominantes por transitividad), eliminando contradicciones
puntuales, o la encuesta completa en caso que presentara muchos errores. En la Tabla 4 se
presenta el total de datos obtenidos luego de la validacién.

Las encuestas en ambos periodos se efectuaron en los lugares de trabajo; en el caso fuera de
punta se eligieron grandes tiendas por departamento, ubicadas en las zonas centro y oriente de
la capital, en donde los empleados entran a trabajar despues de la punta de la mafiana (alrededor
de las 10 am),

Tabla 4: Conjunto de datos utilizados en la calibracién

de los modelos logit
Hora Fuera de

Categorfa Punta Punta Estudiantes
Juego 1
Ingreso bajo 587 -
Ingreso medio 1068 1145
Ingreso alto 225 -
Total 1877 1145 438
Juego 2
Ingreso bajo 597 -
Ingreso medio 1039 1137
Ingreso alto 234 -
Total 1870 1137 479

Para obtener indicadores de la importancia de cada atributo que fueran comparables entre sf, se
calcularon las elasticidades directas de la probabilidad de eleccién de cada una de las alternativas
con respecto a los atributos que las caracterizan. Como las alternativas en este ¢aso no son
opciones distintas en €l sentido normal de la palabra (por ejemplo, no son medios distintos),
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posteriormente se calculé una elasticidad promedio unica por atributo, ponderando la elasticidad
de cada alternativa por la proporcién de individuos que la elegfan de acuerdo al modelo.

Para establecer un orden de importancia entre los siete atributos, se refirieron todas las
clasticidades a la del costo, considerando esta dltima como ¢l promedio de la obtenida en cada

juego.

3.  PRINCIPALES RESULTADOS DEL ESTUDIO

3.1 Resultados de Jerarquizacién

En la Tabla 5 se muestran los resultados obtenidos a partir de la jerarquizacién de las doce
variables de nivel de servicio que los usuarios de hora punta debieron confeccionar en la encuesta
estructurada. Los valores representan el lugar promedio que ocupé cada variable en la
jerarquizacién. Como se observa, existe dispersién entre ellos, lo que significa que hay cierto

consenso de opinién acerca de la importancia de cada variable entre los usuarios de este perfodo.

Tabla 5: Ranking promedio para cada variable, perfodo punta

Muestra  Nivel de Ingreso Muestras Adicionales
Variable Total Bajo Medio Allo Qbreros Estudiantes
Riesgo de accidentes 49 5.1 4,6 4,7 5,6 6,8
Comodidad 54 5,9 51 4,7 57 7.1
Aspecto y actitud del chofer 5,5 5,5 5.3 6,3 6.4 6,8
Costo del viaje 58 51 6.3 1,7 3,2 43
Tiempo de espera 6,1 6,5 5.9 49 7,5 54
Tiempo de viaje 6,6 6.5 6.6 6,7 6,1 5,1
Pasajeros de pie 6,7 7.1 6,4 5,8 7.4 6,6
Var, del tiempo de espera 7.3 7.5 7.2 5.9 8,3 6.5
Posib. de viajar sentado 7.4 7.4 7.4 7.8 7.4 7.2
Var. del tiempo de viaje 8,4 8,6 8,2 79 9.2 7.1
Tiempo de caminata 9.3 8.9 9,7 94 8,2 8,6
Uso alternativo del tiempo 9,9 9.8 9,8 11,9 8.8 9,5

Estos resultados son muy interesantes y ademds confirman la percepcion que se tenfa a priori
acerca de la importancia relativa de la mayorfa de las variables. Si bien tenemos razones que
permiten sustentar las diferencias observadas, no se hard mencién a ellas debido a la falta de
espacio.

Después de un detenido anélisis se seleccionaron para la siguiente etapa las siete variables
discutidas en la seccién previa; éstas corresponden, en general, a aquellas rankeadas en los
primeros lugares. La excepcién la constituye la variable "Aspecto y actitud del chofer”, que no
fue seleccionada a pesar de su importancia en la jerarquizacién, debido a dos razones: primero,
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dada la dificultad que reviste su medicién objetiva, y segundo, ¢l equipo de estudio nunca estuvo
realmente convencido de que esta variable formara parte del vector nivel de servicio.

3.2 Resultados de las Calificaciones

Como ya se indic6, las notas variaban entre 1 (muy malo) y 7 (excelente). Sin embargo, a fin de
simplificar la interpretaci6n de los resultados, éstas se agregaron en dos categorfas: malo o regular
(notas 1 a 4) y bueno o excelente (nota § a 7). La Tabla 6 presenta los porcentajes de usuarios
de cada medio de transporte pdblico (hora punta) que calificaron como malo o regular los 12
atributos de nivel de servicio. Como se puede apreciar, si bien los usuarios de buses y taxibuses
tienen una opinién sumamente desfavorable de este servicio, no ocurre lo mismo en ¢l caso de
los usuarios de metro y taxi colectivo, respecto de estos medios. '

Tabla 6: Porcentaje de usuarios de cada medio que califica como regular o malo
los atributos de cada servicio, en el periodo punta

Buses y Taxi

Variable Taxibuses Metro Colectivo
Riesgo de accidentes 66 13 12
Comodidad 59 5 18
Aspecto y actitud del chofer 67 - 11
Costo del viaje 54 7 14
Tiempo de espera 49 7 28
Tiempo de viaje 49 -] 9
Pasajeros de pie 70 35 -
Var. del tiempo de espera 55 10 22

Es importante destacar que un 70% de los encuestados calificé como buena o excelente la
variable "Tiempo de caminata” (probablemente por este motivo no se percibié como variable
importante en la jerarquizacién), y 78% de los encuestados declararon preferir que buses y
taxibuses pararan sélo en paraderos establecidos. La dnica excepcién la constituyeron los
estudiantes, que en un 80% declararon preferir el sistema de parada "a pedido" actual.

En la Tabla 7 se comparan los porcentajes de entrevistados que calificaron como regular y malo
el servicio de buses y taxibuses en el periodo punta, diferenciando entre usuarios de bus y taxibus
por nivel de ingreso, usuarios de metro y usuarios de taxi colectivo. Como se puede ver, la
percepcién general de los usuarios es bdsicamente mala, con la excepcitn del "Costo” y "Tiempo
de espera” para los. usuarios de ingreso medio y alto, y de los usuarios habituales de taxi
colectivo. Tampoco fueron evaluados 1an negativamente el "Tiempo de viaje" por los usuarios de
buses y taxibuses de ingreso medio y bajo, y la “Variabilidad del tiempo de espera" por los
usuarios de taxi colectivo.
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Tabla 7: Porcentaje de usuarios que califica como regular o malo los atributos
del servicio de buses y taxibuses, en el perfodo punta

Usuarios Buses y Taxibuses ~ Usuarios  Usuarios

Variable IB M 1A Metro  Taxi Colect.
Riesgo de accidentes 65 68 63 70 61
Comodidad 56 61 74 68 41
Aspecto y actitud del chofer 69 65 70 68 50
Costo del viaje 64 46 43 63 34
Tiempo de espera 52 45 47 60 33
Tiempo de viaje 49 48 60 62 55
Pasajeros de pie 68 72 66 65 57

Var. del tiempo de espera 58 51 56 57 48

Es importante destacar que se efectuaron otros andlisis estratificando por localizacién espacial,
sexo y edad, sin encontrarse diferencias importantes.

La Tabla 8 presenta resultados similares a los de la Tabla 6 para usuarios del periodo fuera de
punta. Como se puede apreciar, nuevamente los usuarios de buses y taxibuses revelan una opini6én
sumamente desfavorable de este servicio, en tanto los de metro y taxi colectivo contindan
teniendo una visién positiva de estos medios.

Tabla 8: Porcentaje de usuarios de cada medio que califica como regular o malo
los atributos de cada servicio, en el periodo fuera de punta

Buses y Taxi
 Variable Taxibuses Metro Colectivo

Riesgo de accidentes 73 1 15
Comodidad 58 8 14
Aspecto y actitud del chofer 64 - 12
Costo del viaje 62 5 10
Tiempo de espera 61 8 15
Tiempo de viaje 60 3 7
Pasajeros de pie 65 22 -
Var, del tiempo de espera 65 10 16

Es interesante destacar, por su consistencia con la intuici6n, las peores calificaciones asignadas
por los usuarios de buses y taxibuses a las variables "Riesgo de accidentes”, "Costo del viaje" y
"Variabilidad del tiempo de espera”, en relacién a las condiciones del perfodo punta. Sin embargo,
la obvia mejoria en la variable "Pasajeros de pie" en este perfodo no se ve reflejada por una
calificacién substancialmente mejor para este atributo. También es interesante mencionar que en
este perfodo més del 70% de los encuestados califica como buena o excelente la variable "Tiempo
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de caminata”, mis de dos tercios de los entrevistados considera buena o excelente la idea de
contar con cobrador en los servicios de buses y taxibuses, y cerca del 80% declara preferir que
los vehiculos de locomoci6n colectiva sélo se detengan en paraderos establecidos.

Finalmente, la Tabla 9 presenta comparaciones similares a la Tabla 7 para usuarios del perfodo
fuera de punta.

Tabla 9: Porcentaje de usuarios que califica como regular o malo los atributos
del servicio de buses y taxibuses, en el perfodo fuera de punta

Usuarios Buses y Taxibuses ~ Usuarios Usuarios

Variable 1B M 1A Metro  Taxi Colect
Riesgo de accidentes 75 72 73 69 54
Comodidad 48 64 73 64 38
Aspecto y actitud del chofer 63 58 87 61 35
Costo del viaje 68 61 40 61 32
Tiempo de espera 59 63 60 66 28
Tiempo de viaje 61 58 67 68 40
Pasajeros de pie 64 58 80 60 59
Var. del tiempo de espera 64 64 66 68 39

Como se puede ver, en la mayorfa de los casos los resultados observados para usuarios del
periodo fuera de punta difieren de los observados en el perfodo punta; por ejemplo:

- Existe una evaluacién menos negativa de la variable "Comodidad” por parte de los
usuarios de ingreso bajo de buses y taxibuses, y de las variables "Tiempo de viaje” y
“Variabilidad del tiempo de espera”, por parte de los usuarios de taxi colectivo.

- Hay una evaluacién méds negativa de las variables "Aspecto y actitud del chofer”,
"Tiempo de espera” y “Pasajeros de pie", por parte de los usuarios de buses y taxibuses
de ingreso alto, y de las variables "Costo", “Tiempo de espera” y “Tiempo de viaje", por
parte de usuarios de ingreso medio del mismo servicio, y de la "Variabilidad del tiempo
de espera" por parte de usuarios del metro.

Finalmente, cabe destacar que los resultados de estratificaciones alternativas, particularmente por
localizacién espacial, arrojaron esta vez resultados con mayores diferencias que en el periodo
punta.

3.3 Resultados Preferencias Declaradas
Los principales resultados, en términos de jerarquizacién de las variables de nivel de servicio de

acuerdo a sus elasticidades promedio (asignando valor 1 a la variable con menor importancia
relativa en cada caso), se presentan en las Tablas 10 y 11 para los usuarios de hora punta y fuera
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de punta respectivamente. Dentro de los primeros se distinguen ademds los tres niveles
socioecondmicos. Los usuarios del perfodo fuera de punta son todos de ingreso medio. También
se presentan los resultados para la muestra de estudiantes.

Tabla 10: Importancia relativa que asignan los usuarios de hora punta
a los atributos segin el nivel de ingreso

Ingreso bajo Ingreso medio Ingreso alto

Costo 29,50 Tiempo de viaje 5,04 Tiempo de viaje 2,62
Tiempo de viaje 9,85 Costo 4,88 R. accidentes 1,72
R. accidentes 6,13 R. accientes 2,86 Tiempo espera 1,67
Comodidad =~ 4,47 Comodidad 2,01 Comodidad 1,54
Tiempo espera 2,50 Var.tespera 1,65 Costo 1,45
Pasajeros de pie 1,06 Tiempo espera 1,62 Var.tespera - 1,41
Var.t.espera 1,00 Pasajeros de pie 1,00 Pasajeros de pie 1,00

Tabla 11: Importancia relativa que asignan los usuarios
de hora punta y estudiantes a los atributos

Usuarios hora Estudiantes
fuera de punta

Tiempo de viaje 4,31 Tiempo de viaje 4,16
Costo 2,76 Costo 3,33
R. accidentes 2,15 R. accidentes 1,91
Comodidad 1,71 Tiempo espera 1,53
Var.tespera 1,31 Comodidad 111
Pasajeros de pie 1,00 Pasajeros de pic 1,00

Una ventaja interesante de estas jerarquizaciones, es que ademds del orden de importancia ofrecen
la posibilidad de conocer cuin deseable o decisiva es cada variable respecto a las demds. Asf, por
ejemplo, para usuarios de ingreso medio en hora punta la "Comodidad" es dos veces mds
importante que los "Pasajeros de pie en el vehiculo", y para los de ingreso bajo el "Costo det
viaje" es casi treinta veces mds importante que la "Variabilidad del tiempo de espera”.

Es interesante destacar que las tres caracteristicas més importantes en casi todos los casos son:
"Tiempo de viaje", "Costo del viaje” y "Riesgo de accidentes”; la excepcibn se presenta en el caso
del estrato de ingreso alto en el cual, como era de esperar, el costo del viaje reduce su
importancia.

Finalmente, al comparar estos resultados con los provenientes de la encuesta estructurada, se
observa que si bien ambas jerarquizaciones no son idénticas, son bastante similares. Por ejemplo,
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las cuatro variables m4s importantes son las mismas en el estrato de ingreso bajo, y en los
restantes al menos tres de las m4s importantes se repiten en ambos casos, aunque su orden no es
exactamente el mismo.

4. CONCLUSIONES

Una serie de encuestas nos permitieron identificar un conjunto de doce atributos de nivel de
servicio considerados relevantes por los usuarios de transporte piblico en Santiago. Estos estudios
nos permitieron elegir, ademds, las siete variables més importantes para un andlisis posterior de
preferencias declaradas. Esas variables incluyen la mayorfa de los tipicos atributos utilizados en
modelos de eleccién modal, como el costo de viaje y los tiempos de viaje y espera. La dnica
excepcién es el tiempo de caminata, que no fue considerada suficientemente importante,
probablemente porque el sistema actual provee de una gran cobertura espacial. El resto de las
variables son de naturaleza mds subjetiva, pero de una u otra forma han sido mencionadas y
analizadas (por ejemplo, seguridad, comodidad y confiabilidad) en la literatura.

El estudio ha permitido ademd4s efectuar un interesante diagnéstico de la situacién actual del
sistema desde el punto de vista del usuario. Las calificaciones otorgadas por los encuestados a
las doce variables, dejan en evidencia la insatisfaccién de los usuarios de buses y taxibuses con
el servicio que reciben actualmente. No ocurre lo mismo con los usuarios de metro y taxi
colectivo, los que manifiestan gran satisfaccién con respecto a sus servicios. A wavés de las
encuestas también pudimos conocer otros aspectos importantes, como el deseo mayoritario de los
usuarios de cambiar el actual sistema de parada "a pedido del pasajero”, por el sistema "sélo en
paraderos establecidos", menos flexible pero més eficiente.

Finalmente, otros aspectos del estudio que no han sido mencionados en este trabajo, pero que son
probablemente relevantes para los estudiosos del tema, son el disefio de métodos de medicitn
apropiados para cada variable y su implementaci6n en terreno sobre una muestra de lineas de
buses y taxibuses en la ciudad. Esto permiti6 al equipo de estudio realizar un diagnéstico objetivo
del sistema, que fué contrastado con las opiniones dadas por los propios usuarios. Una encuesta
adicional, también parte del estudio, consistié en conocer la opinién que tienen los actuales
usuarios del sisterna acerca de la contaminacién ambiental, sus causas y posibles soluciones. Estas
Gltimas se situaron en torno a las proposiciones 0 acciones recientes realizadas por autoridades,
y a aquellas medidas més comentadas por los medios de comunicacién.
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