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1. Introduccién

El presente informe consiste en el reporte de la aplicacion de encuestas, especificamente,
la segunda y tercera encuesta de este estudio. La segunda corresponde al instrumento
utilizado para el calculo de ponderadores de las variables en el modelo. Dicha encuesta
es denominada “encuesta de calibracion”. Por otra parte se entrega informacion de la
tercera y ultima encuesta realizada en este estudio, la cual consistié en la medicién de
satisfaccion de usuarios, de los distintos tipos de obra vial estudiada, por tanto esta
encuesta es denominada “encuesta de satisfaccion de usuarios”. Adicionalmente se
entregan los resultados del andlisis de dichas encuestas.

En primer lugar (2) en el informe se detalla el reporte de aplicacion de encuestas y
supervision de la encuesta de calibracién. Luego (3) se hace referencia al reporte de
aplicacion y supervision de encuestas de la Ultima encuesta, en este caso encuesta de
satisfaccion de usuarios, sefialando los detalles del proceso y logro de encuestas segun
tipo de aplicacion, en ruta y telefénica.

En el punto (4) se presenta en analisis de los resultados de la encuesta de calibracion,
detallando la metodologia y resultados de la construccion de ponderadores para la
calibracion de modelos de satisfaccién de usuarios.

Posteriormente (5) se sefala el proceso de construccién de bases de datos y validacion
de las mismas.

En los puntos (6) y (7) se adjunta el reporte de los analisis multivariados de los datos de
las encuestas de satisfaccibn de usuarios, especificamente sobre el andlisis de
satisfaccién global por tipo de obra vial, y andlisis de la evaluacién de satisfaccién segun
obras y prestador de servicio.

Para terminar se presentan algunas conclusiones y propuestas (9) para el aumento de la
satisfaccion de usuarios.
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2. Reporte de la aplicacion de encuestas y supervision del proceso de
encuestaje encuesta de calibracién (encuesta 2)

En el siguiente apartado se describe el trabajo de campo realizado para el levantamiento
de encuestas de la segunda encuesta de este estudio, que tuvo como objetivo obtener
informacién para calibrar el modelo de satisfaccion de usuarios, para las tres obras
evaluadas, a saber, autopistas urbanas, carreteras interurbanas concesionadas y
carreteras interurbanas no concesionadas.

En primera instancia se describe la realizacion del trabajo de campo, es decir, el
levantamiento de encuestas, y posteriormente se describe el trabajo de supervisién de
encuestas, que contribuye al control de la calidad de datos.

2.1 Desarrollo del trabajo de campo

La segunda encuesta de este estudio, correspondiente al instrumento utilizado para el
célculo de los ponderadores del modelo, fue aplicada en terreno (de manera presencial)
por encuestadores que recogieron la informacion utilizando PDA (agenda electrénica)
para la captura de datos. Dicho método de registro de datos es altamente confiable en
términos de validacion de la informacién, pues se trata de un registro digital que contiene
previamente ciertas validaciones esenciales, de rango y consistencia, impidiendo que
dichos errores se produzcan al momento de la realizacién de la encuesta.

Para la construccién de la encuesta se utilizaron técnicas de preferencias declaradas,
buscando medir las preferencias de los usuarios frente a cambios (hipotéticos) que
afectan las condiciones del servicio. Especificamente se utiliz6 un cuestionario de
eleccion, donde se mostraron distintos escenarios al encuestado, sefialando diferentes
combinaciones del estado de atributos del servicio, de manera que el usuario pudiera
analizar y evaluar el caso hipotético, y elegir algunas de las alternativas segun lo que,
desde su perspectiva, considere mejor en términos de la calidad del servicio.

Considerando que esta segunda encuesta, del mismo modo que la primera, no tiene
como objetivo evaluar la satisfaccion de los usuarios de carreteras y autopistas en los
distintos tramos, sino recoger informacion para configurar los ponderadores de cada
atributo en el modelo, y por ello la muestra busco ser representativa de la poblacion
usuaria de las carreteras y autopistas consideradas en este estudio, de manera general a
lo largo del pais. En este sentido, la muestra se compuso de un total de 600 casos de
usuarios, localizados en las regiones de Arica y Parinacota; Tarapaca; Antofagasta;
Copiapd; Coquimbo; Valparaiso; Metropolitana; Bio Bio y Los Lagos.

Dado que el objetivo principalmente fue recoger la percepcion de los usuarios de
carreteras (tanto privados como productivos) por una parte, y de usuarios de autopistas
por otra, la muestra se separd en tres partes, de la misma manera que en la primera
encuesta’;

! Mas detalles de la muestra ver Informe 3 (04 septiembre de 2009).
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i. Usuarios privados de carreteras interurbanas (200 casos): Encuestas en hogar
a usuarios privados

il. Usuarios productivos de carreteras interurbanas (200 casos): Encuestas en
zonas de terminal de buses y estacionamiento de camiones a usuarios
productivos

iii. Usuarios de autopistas urbanas (200 casos): Encuestas en hogar a usuarios
privados.

El trabajo de campo se realiz6 entre los dias 24 de agosto y 22 de septiembre de 2009, en
8 regiones del pais, para las cuales se definié al menos una sede, con un Jefe de zona
encargado de la coordinacién del trabajo de campo dicha sede. La distribucion de sedes
por regién se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 1: Distribucion de sedes por region, Encuesta 2

Regién | Sede

. Arica

. lquique

. Antofagasta

. Copiapé

. La Serena

. Valparaiso

. Concepcion

. Puerto Montt
. Santiago

(O |~ W N (-
O [0 (N |0 |01 |~ |W N (k-

Total

En términos de la coordinacion nacional del trabajo de campo, se conté con un supervisor
nacional en Santiago, quien trabajo en sintonia con el coordinador del area de trabajo de
campo de OSUAH.

Los cuadros siguientes detallan el logro de encuestas por cada tipo de muestra (usuarios
privados carretera, usuarios productivos carretera (incluye conductores de bus y camion)
y usuarios autopistas urbanas) para cada sede, segln encuestas logradas y no logradas,
detallando las razones de no logro para la muestra de encuestas en hogares que no
fueron logradas.
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Tabla 2: Detalle encuestas logradas y no logradas (razén de no logro) por Sede,
Muestra usuarios privados carretera interurbana, Encuesta 2

Encuestas
logradas Encuestas no logradas (razones de no logro)
En la
direccioén
no vive/no
se No vive
No hay Comunidad | No cumple | encuentra | nadie en
Encuesta | Se niega a | nadie en la nego los persona la Otra
Zona completa | contestar | direccidn acceso requisitos buscada | direccién | razén
Iquigue 22 7 15 23 40 0 2 0
Arica 27 8 15 0 6 7 1 1
Antofagasta 23 0 0 0 0 0 0 0
Copiap6 20 12 14 0 27 1 4 0
La Serena 18 5 18 0 51 2 1 1
Valparaiso 12 4 4 0 12 0 0 0
Concepcidn 24 0 16 0 2 0 0 6
Puerto
Montt 24 19 36 0 34 0 4 0
Santiago 50 26 15 0 15 7 0 8
Total 220 81 133 23 187 17 12 16
Nota: Muestra inicial a lograr = 200
Tabla 3: Detalle encuestas logradas y no logradas (razén de no logro) por Sede,
Muestra usuarios Autopistas urbanas, Encuesta 2
Encuestas
logradas Encuestas no logradas (razones de no logro)
En la
direccion no
No hay No vive/no se | No vive
Se niega | nadie en cumple encuentra | nadie en | Vivienda
Encuesta a la Comunidad los persona la no Otra
Zona completa | contestar | direccién | negd acceso | requisitos buscada | direccion | particular | razon.
Santiago 251 39 34 19 13 2 2 26 24
Total 251 39 34 19 13 2 2 26 24

Nota: Muestra inicial a lograr = 200

Las siguientes tablas que sefalan el logro de encuestas a usuarios productivos no hacen
distincion por razones de encuestas no logradas, ya que dichas encuestas no se
realizaron en hogar, por ende la seleccién de encuestados fue aleatoria en zonas de
terminal de bus o estacionamiento de camiones.
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Tabla 4.1: Detalle encuestas logradas por Sede, Muestra usuarios productivos
Camiones, Carretera interurbana, Encuesta 2

Zona Encuesta completa
Iquigue 4
Arica 5
La Serena 12
Antofagasta 11
Copiapo 12
Valparaiso 8
Concepcion 12
Puerto Montt 20
Santiago 20
Total 104

Nota: Muestra inicial a lograr = 100

Tabla 4.2: Detalle encuestas logradas por Sede, Muestra usuarios productivos
Buses, Carretera interurbana, Encuesta 2

Zona Encuesta completa
Iquique 6
Arica 6
Antofagasta 12
Copiap6 12
La Serena 11
Valparaiso 12
Concepcién 11
Puerto Montt 20
Santiago 20
Total 110

Nota: Muestra inicial a lograr = 100

Tabla 4.2: Detalle encuestas totales logradas por Sede, segun Tipo obra, Carretera
interurbana, Encuesta 2

Concesionadas N.O Total
concesionadas
Arica 38 38
Iquique 29 29
Antofagasta 49 49
Copiap6 44 44
La Serena 33 8 41
Valparaiso 32 2 34
Concepcién 47 47
Puerto Montt 64 64
Santiago 81 11 92
Total 357 85 438
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Considerando el total de encuestas logradas por cada tipo de muestra, en cada sede se
logro la siguiente cantidad total de encuestas.

Tabla 6: Total encuestas logradas por Sede, Encuesta 2

Zona Encuesta completa
Iquique 32
Arica 38
Antofagasta 47
Copiap6 43
La Serena 41
Valparaiso 32
Concepcién 47
Puerto Montt 64
Santiago 341
Total 685

Cabe mencionar que el total de casos analizados finalmente en las bases de datos no
corresponde exactamente al total de encuestas logradas, puesto que después del proceso
de validacién (control de calidad) algunas encuestas que se encontraban con
inconsistencias fueron eliminadas, para no generar distorsiones en los analisis.

2.2 Desarrollo del trabajo de supervision de encuestas

Con el objetivo de minimizar los errores no muestrales, tales como las falencias
estructurales del cuestionario, los posibles sesgos de los encuestadores(as) y
encuestados(as), errores en la trascripcion de las respuestas, defectos en la construccion
de cddigos (preguntas abiertas), errores de codificacién, procesamiento, entre otros, se
llevé a cabo un proceso de supervision y control de la informacion recogida en encuestas.

Este sistema de supervision constd de dos partes:

1. Revisién del 100% de las encuestas:

Se realizé una revisién del 100% de las encuestas a través de sistemas computacionales
que permiten distinguir los errores en el terreno mediante un software construido en base
a algoritmos, que incluyen todos los filtros y saltos u otras particularidades del
cuestionario que puedan crear estos errores por parte del encuestador(a).

Esta primera revision la llevé a cabo el Jefe de Zona una vez ingresadas las encuestas en
el sistema computacional. Se escogieron algunas variables de control, con informacién
objetiva y permanente, de manera que el mismo sistema proporcionara las alertas
correspondientes de acuerdo al algoritmo de revision que se definié previamente para
estos efectos.
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Dado que el jefe de zona realiza la validacion de encuestas utilizando el software de
control, éste pudo percatarse de errores de inconsistencias o falta de informacién en las
encuestas, por ello, en caso de detectar ese tipo de errores, el jefe de zona consulté con
su encuestador sobre las razones del error, inconsistencia o ausencia de informacion, y si
era posible completar o corregir los datos de la encuesta volviendo a contactar al
encuestado, entonces el jefe de zona debid corregir y/o completar los datos mediante una
llamado telefénico o entrevista personal si el encuestado(a) no proporcioné teléfono de
contacto. De esta manera, todas las encuestas son revisadas en términos de validacion
por los jefes de zona y son completadas o corregidas en los casos posibles.

Adicionalmente se realiza un segundo proceso de control que consiste en la repeticién de
encuestas (encuestas de supervision) para verificar la veracidad de las respuestas
entregadas y verificando que las encuestas hayan sido realizadas correctamente. Esta
segunda parte de la supervision se realiz6 controlando al 10% de las encuestas
realizadas por encuestador, como se detalla a continuacion.

2. Control aleatorio del trabajo de campo:

Con el objetivo de verificar la veracidad de las respuestas, se selecciono aleatoriamente
un 10% de las encuestas para realizar una repeticion programada de éstas, aplicando
telefénicamente o en terreno un formulario de control (cuestionario reducido)?, que tiene
como obijetivo verificar que la persona haya sido encuestada y que la informacion que se
registré en la encuesta corresponda con los datos entregados por el encuestado. Para
estos efectos se confecciond un formulario de control que contiene preguntas centrales
del cuestionario y de las caracteristicas del entrevistado.

Posteriormente, el encargado de control comparé la informacion obtenida en ambos
cuestionarios (el original y el de control), verificando la coincidencia entre ellos. En caso
de detectarse diferencias se realiz6 un segundo proceso de control para identificar
posibles encuestas falseadas, y de encontrarse problemas de ese tipo, el Jefe de zona
debi6é enviar a rehacer la totalidad de las encuestas realizadas por ese encuestador.
Adicionalmente, dicho encuestador no recibié pago por las encuestas falseadas y
tampoco por otras encuestas que haya realizado.

La aplicacion de encuestas de control se realiz6 paralelamente al levantamiento de
encuestas, comenzando luego de la primera semana de trabajo en terreno. A
continuacion se presenta un cuadro con el detalle de los controles realizados. En las
sedes donde se detectdé encuestas con problemas, dichos controles se rehicieron,
aumentando la cantidad de supervisiones, razén por la cual la cantidad de encuestas de
control supera el 10% de las encuestas logradas.

De todas las encuestas seleccionadas para ser controladas, varias de ellas no se
concretaron por diversas razones, principalmente porque el encuestado no estuvo
dispuesto a contestar preguntas nuevamente, o porque no se logré contactar
telefébnicamente, etc. Para esos casos se seleccionaron otras encuestas al azar, con el
objetivo de lograr la cantidad necesaria de 10% de encuestas controladas por
encuestador.

2 Ver cuestionarios de control en Anexo 5.
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Tabla 7: Resultado de los controles, Encuesta 2

Resultado de los controles
No se
Total pudo Total
encuestas concretar | encuestas
Sede logradas | Aprobado | Objetado | el control control

Iquique 32 5 1 13 19
Arica 38 7 3 4 14
Antofagasta 47 5 0 0 0
Copiapo 43 4 5 22 31
La Serena 41 12 3 11 26
Valparaiso 32 2 0 0 2
Concepcion 47 5 2 12 19
Puerto Montt 64 5 0 2 7
Santiago 345 36 1 7 44
Total 689 76 15 71 162

Luego del control telefénico realizado desde Santiago 15 encuestas fueron objetadas, es
decir, se definié que podian presentar problemas, lo cual se verificé con los jefes de zona,
quienes realizaron mas controles telefénicos y controles presenciales para confirmar o
rechazar la posibilidad de falseo. A continuacion se explican las razones de objetacion de
encuestas.

Tabla 8: Razones de objetacion de controles, Encuesta 2

Razon de objetacion

El nimero de Entrevistado Entrevistado Entrevistado utiliza| Total

teléfono o es usuario rechaza una carretera no

nombre no pero no contestar la considerada en el

corresponde con | conductor | encuesta control estudio
Sede entrevistado

Iquique 1 0 0 0 1
Arica 1 0 2 0 3
Copiap6 1 1 2 1 5
La Serena 2 1 0 0 3
Concepcién 2 0 0 0 2
Santiago 0 1 0 0 1
Total 7 3 4 1 15

Luego del procedimiento de reencuestaje de las encuestas objetadas se detectaron 3
encuestas falseadas, y otras con problemas de aplicacion, por ejemplo el encuestado no
era el conductor sino acompafante en el vehiculo o utilizé una carretera que no
correspondia a las de este estudio. Todas aquellas encuestas fueron eliminadas (en total
11) de las bases de datos y enviadas a hacer nuevamente. Adicionalmente, se
controlaron todas las encuestas del encuestador que entregd dichas encuestas con
problemas, para verificar que no hubiese otras de sus encuestas con problemas.
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3. Reporte de la aplicaciéon y supervisiéon del proceso de encuestaje encuesta
de satisfacciéon (encuesta 3)

La encuesta de satisfaccion de usuarios se realizd en ruta en el caso de usuarios de
carretera, sin embargo, para el caso de usuarios de autopistas urbanas la metodologia fue
diferente, pues éste tipo de obra vial no cuenta con zonas seguras para detencién de
vehiculos. Por esa razén las encuestas de satisfaccion a usuarios de autopistas se
aplicaron telefénicamente. Al tratarse de metodologias diferentes, y cuestionarios
diferenciados, el proceso de encuestaje en cada caso se organiz6 de manera separada,
realizdndose paralelamente.

3.1 Encuesta de Satisfaccion Carreteras (en ruta)

El proceso de toma de encuestas en ruta implic6 un enorme trabajo logistico para la
coordinacién de todos los puntos de encuestaje a lo largo de las carreteras interurbanas
concesionadas y no concesionadas consideradas en este estudio.

Mas del 90% del proceso de encuestaje se realiz6 los dias sdbado 26 y miércoles 30 de
septiembre de 2009, en 23 puntos de encuestaje a lo largo de la Ruta 5 entre Copiap6 y
Quellén y en las rutas transversales (Ruta 68, 78, 57 y 157). Algunas sedes que no
lograron la cuota inicial planificada de encuestas debieron terminar el trabajo durante el
dia siguiente o subsiguiente.

La detencién de vehiculos en carretera puede ser realizada Unicamente por personal de
Carabineros, de modo que el trabajo de campo consistié en gran parte en la coordinacién
entre el equipo de terreno de OSUAH y Carabineros de Chile.

Luego de la detencién de un vehiculo, el encuestador solicité al conductor su participacion
en la encuesta y posteriormente Carabineros realizé control de licencia a los conductores.
Cabe destacar que la participacion en la encuesta fue totalmente voluntaria.

Del total de 23 puntos de encuestaje, 20 de ellos se ubicaron en zona de Tenencias de
Carabineros, y los 3 restantes fueron tramos que no cuentan con Tenencia, razon por la
cual se definieron otras zonas como peaje o0 zona de ferry para encuestar a los
conductores usuarios de la carretera.

En cada punto de encuestaje se contd con un minimo de dos encuestadores, quienes
trabajaron en jornadas de 8 horas efectivas promedio en cada punto. En cada punto se
establecieron medidas rigurosas para que los encuestadores trabajaran acatando las
instrucciones de Carabineros y cumpliendo las normas de seguridad establecidas.

El siguiente cuadro sefiala el detalle de los puntos de encuestaje por tramo, sede a cargo
de las encuestas, tipo de punto de encuestaje, denominacion del punto, ubicacion del
punto.
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TRAMO

SEDE A CARGO

TIPO PUNTO

DENOMINACION

UBICACION DEL PUNTO

ENCUESTAJE DEL PUNTO
Copiapo-Vallenar COPIAPO TENENCIA ATAC. NORTE (1) |KM. 811 RUTA 5 NORTE
Vallenar-La Serena COPIAPO TENENCIA ATAC.SUR (2) KM. 662 RUTA 5 NORTE
LA SERENA TENENCIA ELQUI (3) KM. 482 RUTA 5 NORTE
La Serena_Los Vilos LA SERENA TENENCIA LIMARI (4) KM. 389 RUTA 5 NORTE
LA SERENA TENENCIA CHOAPA (5) KM. 250 RUTA 5 NORTE
Los Vilos-Stgo QUILLOTA | TENENCIA PETORCA (6) KM. 156 RUTA 5 NORTE
¢ QUILLOTA SUB.COM. LA.T |SAN FELIPE (7) KM. 84 RUTA 5 NORTE
Stao-Talca RANCAGUA SUB.COM. LA.T | CACHAPOAL (8) KM 89 RUTA 5 SUR
9 TALCA TENENCIA CURICO (9) KM 182,600 RUTA 5 SUR
RUTA 5 Talca-Chillan TALCA TENENCIA LINARES (10) KM 301 RUTA 5 SUR
Chillan-Collipulli CHILLAN SUB.COM. LA.T |BIO BIO (11) KM 476 RUTA 5 SUR
Collipulli-Temuco TEMUCO TENENCIA MALLECO (12) KM. 613,5 RUTA 5 SUR
. TEMUCO TENENCIA CAUTIN SUR (13) KM. 748,200 RUTA5
Temuco-Rio Bueno SUR
VALDIVIA TENENCIA VALDIVIA (14) KM. 869,4 RUTA5 SUR
. OSORNO TENENCIA OSORNO (15) KM 926 RUTA 5 SUR
Rio Bueno-Pto Montt
PUERTO MONTT | TENENCIA LLANQUIHUE (16) | KM 1010 RUTA 5 SUR
, PUERTO MONTT | FERRY PARGUA (17) KM 1079 RUTA 5 SUR
Pto Montt-Quellon
PUERTO MONTT | TENENCIA (MC) | CHILOE (18) KM 1143 RUTA 5 SUR
. SANTIAGO TENENCIA CURACAVI (19 KM 48 RUTA
RUTA 68 Stgo-Valparaiso P (19) 8 RUTA 68
VALPARAISO TENENCIA VALPARAISO (20) | KM. 95.200 RUTA 68
PEAJE LOS
Santiago-Colina-Los Andes SANTIAGO CHACABUCO LIBERTADORES KM 45 RUTA 57
RUTA 57 (21)
RUTA 78 Stgo-San Antonio SANTIAGO TENENCIA MELIPILLA (22) KM 50 RUTA 78
ACCESO ]
NORTE A CONCEPCION PEAJE ACCESO NORTE
CONCEPCION [ Acceso Norte a Concepcion CONCEPCION (23) | KM 15 RUTA 152

3.1.1 Resumen protocolo Encuesta de Satisfaccion Carreteras (en ruta)

A continuacién se adjunta la minuta resumen que explica los principales aspectos de la
aplicacion de encuestas en ruta.

1) DIAS DE ENCUESTAJE: Séabado 26 y miércoles 30 de Septiembre de 2009.
2) JORNADA: DIURNA.
3) RESUMEN DE LA ACTIVIDAD:

El Ministerio de Obras Publicas (MOP) encarg6 al Observatorio Social de la Universidad
Alberto Hurtado la aplicaciéon de 3.000 encuestas en ruta, a lo largo de la Ruta 5 entre
Copiapo y Quelldén y las rutas 68, 78, 57 y Acceso Norte a Concepcion, en el marco del
proyecto “Disefio metodoldgico y aplicacion de la medicion de satisfaccién de usuarios de
obras publicas viales”.
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La actividad consistir4 en la aplicacion de encuestas en zona de tenencia de Carabineros
para los tramos que cuentan con una tenencia, y en otros puntos de la via en caso de no
haber tenencia en dicho tramo (como el caso de la ruta Acceso Norte a Concepcion).

Carabineros colaborara con la detencién de vehiculos. Se detendran vehiculos livianos
(automéviles y motocicletas) y vehiculos pesados (buses de pasajeros y camiones). La
cantidad de encuestas por punto varia segun el tramo, con un minimo de 50 y un maximo
de 200 para los dos dias de encuestaje. El detalle de la cantidad de encuestas por punto
(tenencia) se sefalara directamente a al Jefe de Tenencia Carretera.

4) PROTOCOLO DE ACTUACION:

a) CARABINERO:

- Definir las areas de control vehicular preventiva y efectiva, debidamente sefializadas y
conificadas cuando corresponda, no utilizando la berma para tal efecto.

- El carabinero no podréa obligar al conductor a someterse o responder la encuesta, aun a
requerimiento de los encuestadores, quedando la decision final sélo en el conductor. Este
debera detener al vehiculo para que se proceda a la realizacion de la encuesta y
posteriormente la realizacion del control de Carabineros. Es importante mantener este
orden de accion, para que no afecte a la realizacion de la encuesta.

- Debera verificar que durante del proceso previo, durante y después de detener y
controlar a un vehiculo, éste se realice con todas las medidas de seguridad, velando
ademas que éstas incluyan permanentemente a los encuestadores.

b) ENCUESTADOR:

- Identificarse, por medio de su cédula de identidad, ante el encargado designado por
Carabineros. Estos nombres seran enviados con anterioridad a las reparticiones
pertinentes.

Obedecer todas las indicaciones de seguridad que disponga el carabinero de servicio
pista.

- Utilizar permanentemente un chaleco reflectante, con vestimentas de color claro y jockey
corporativo de la Universidad Alberto Hurtado.

- Debera presentarse en normal estado fisico/psiquico, que en caso de no cumplir, se
suspendera la actividad.

- No efectuar sefiales corporales o utilizando accesorios, con la intencién de detener un
vehiculo en circulacion.

- Situarse a un costado del conductor, s6lo una vez que se tenga la certeza y sefial por
parte del carabinero, que el conductor no reanudara su marcha en espera de acceder a la
encuesta.

- En caso necesario consultar solicitar a Carabineros permiso para utilizar las
dependencias de la Tenencia para conectar a la energia eléctrica la PDA (agenda
electrénica).

e El encuestador llevara los siguientes materiales:
o0 Agenda electronica para la aplicaciébn de encuestas (con sus respectivos
cargadores de bateria)
o Chaleco reflectante, jockey institucional, credencial de encuestador.
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5) PLANIFICACION HORARIA DEL TRABAJO DE ENCUESTAJE:

La planificacion horaria aqui expuesta es referencial, dado que es posible modificar el
horario de las actividades de descanso y colacién para adecuar la programacién de los
horarios de Carabineros con encuestadores en cada Tenencia. Sin embargo, la cantidad
de tiempo de trabajo efectivo de encuestaje debe realizarse completamente.

8:30 — 8:45: Llegada de los encuestadores al punto de encuestaje y acomodacion
8:45 — 11:00: Encuestaje

11:00 — 11:30 Descanso

11:30 — 13:30: Encuestaje

13:30 — 14:30: Descanso (colacion)

14:30 — 16:00: Encuestaje

16:00 — 16:30: Descanso

16:30 — 18:00: Encuestaje

6) OBSERVACIONES:

Si hubiese condiciones meteorolégicas de lluvia el/los dia/s de encuestaje, el proceso
inicialmente se mantiene, y se suspendera unicamente bajo las instrucciones de MOP o
de la Universidad Alberto Hurtado a Carabineros. En caso de suspension de la actividad,
esto se notificara telefénicamente a Carabineros y la actividad se realizaria al dia
siguiente de lo inicialmente planificado. De darse esta situacién, la Universidad se
contactara con Carabineros para coordinar la nueva aplicacion.

3.1.2 Detalle Muestra Encuesta de Satisfaccion Carreteras (en ruta)

En cada punto de encuestaje, dada la definicibn de la muestra, que consistid en un
minimo de 200 encuestas por cada tramo, se realizaron encuestas a conductores de
vehiculos livianos (automdviles, camionetas, van, furgdn y motocicletas), a conductores
de camidn y de bus. La proporciéon de encuestas por tipo de vehiculo se calcul6 en base a
flujo por tipo de vehiculos®, distribuyéndose de ese modo en 65% vehiculos livianos, 25%
camiones y 10% buses aproximadamente.

La distribucién de encuestas ademas se realizé tomando en cuenta el sentido o direccion
del viaje, de manera que se obtuvieran registros de los usuarios que realizan distintos
viajes por los tramos consultados.

Para cada tramo se consideré una sobremuestra de 10%, alcanzando 3.338 encuestas
para los 15 tramos de carretera evaluados.

A continuacion se presenta el detalle de la muestra, segun punto, sede a cargo e
instrucciones de encuestas para cada dia de trabajo.

? Informacion flujos anuales MOP 2007.
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Tabla 9: Muestra y Planificacion encuestas primer dia encuestaje en ruta, Encuesta 3

ENCUESTAJE DIiA 1: SABADO 26 DE SEPTIEMBRE

DENOMINACION DEL SEDE A
PUNTO CARGO Encuesto a Total Encuesto a Total
los que se Vehiculos Encuestas los que se Vehiculos Encuestas TOTAL
Estoy en el tramo: dirigen al: Evallo tramo: livianos Buses Camiones |direccién norte dirigen al: Evaldo tramo: livianos Buses Camiones |direccion sur DiA 1

ATAC. NORTE (1) Copiap6 1:Copiapo-Vallenar Norte 1:Copiapo-Vallenar 36 5 14 55 Sur 1:Copiapo-Vallenar 0 0 0 0 55
ATAC.SUR (2) Copiapo 2: Vallenar-La Serena Norte 2: Vallenar-La Serena 36 5 14 55 Sur 1:Copiapo-Vallenar 36 6 14 56 111
ELQUI (3) La Serena |3:La Serena Los Vilos 2: Vallenar-La Serena 0 0 0 0 Sur 2: Vallenar-La Serena 36 6 14 56 56
LIMARI (4) La Serena |3:La Serena_Los Vilos Norte 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 Sur 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 56
CHOAPA (5) La Serena |3:La Serena_Los Vilos Norte 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 Sur 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 56
PETORCA (6) Quillota 4: Los Vilos-Stgo Norte 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 Sur 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 56
SAN FELIPE (7) Quillota 4: Los Vilos-Stgo Norte 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 Sur 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 56
CACHAPOAL (8) Rancagua |5:Stgo-Talca Norte 5: Stgo-Talca 18 3 7 28 Sur 5:Stgo-Talca 18 3 7 28 56
CURICO (9) Talca 5:Stgo-Talca Norte 5:Stgo-Talca 18 3 7 28 Sur 5: Stgo-Talca 18 3 7 28 56
LINARES (10) Talca 6: Talca-Chillan Norte 6: Talca-Chillan 36 5 14 55 Sur 6: Talca-Chillan 36 6 14 56 111
BIO BIO (11) Chillan 7: Chillan-Collipulli Norte 7: Chillan-Collipulli 36 6 14 56 Sur 7: Chillan-Collipulli 36 5 14 55 111
MALLECO (12) Temuco 8: Collipulli-Temuco Norte 8: Collipulli-Temuco 36 5 14 55 Sur 8: Collipulli-Temuco 36 6 14 56 111
CAUTIN SUR (13) Temuco 9: Temuco-Rio Bueno Norte 9: Temuco-Rio Bueno 36 6 14 56 Sur 9: Temuco-Rio Bueno 0 0 0 0 56
VALDIVIA (14) Valdivia 9: Temuco-Rio Bueno 9: Temuco-Rio Bueno 0 0 0 0 Sur 9: Temuco-Rio Bueno 36 5 14 55 55
OSORNO (15) Osorno 10: Rio Bueno-Pto Montt Norte 10: Rio Bueno-Pto Montt 36 5 14 55 Sur 10: Rio Bueno-Pto Montt 0 0 0 0 55
LLANQUIHUE (16) Puerto Montt J10: Rio Bueno-Pto Montt 10: Rio Bueno-Pto Montt 0 0 0 0 Sur 10: Rio Bueno-Pto Montt 36 5 14 55 55
PARGUA (17) Puerto Montt |11: Pto Montt-Quellon Norte 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 Sur 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 56
CHILOE (18) Puerto Montt J11: Pto Montt-Quellén Norte 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 Sur 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 56
CURACAVI (19) Santiago 12: Stgo-Valparaiso Santiago 12: Stgo-Valparaiso 36 6 14 56 12: Stgo-Valparaiso 0 0 0 0 56
VALPARAISO (20) Valparaiso ]12: Stgo-Valparaiso 12: Stgo-Valparaiso 0 0 0 0 Valparaiso 12: Stgo-Valparaiso 36 6 14 56 56
LOS LIBERTADORES (21) Santiago 13: Santiago-Los Andes Santiago 13: Santiago-Los Andes 36 6 14 56 Los Andes 13: Santiago-Los Andes 36 5 14 55 111

0 0 0 0 0 0 0 0 0
MELIPILLA (22) Santiago 14: Stgo-San Antonio Santiago 14: Stgo-San Antonio 36 6 14 56 San Antonio |14: Stgo-San Antonio 36 5 14 55 111

0 0 0 0 0 0 0 0 0
ACCESO NORTE CONCEPQ Concepcién |15: Acceso Norte a ConcepdConcepcion J15: Acceso Norte a Concep 36 5 14 55 Ruta 5 15: Acceso Norte a Concep 36 6 14 56 111
TOTALES 540 84 210 834 540 85 210 835 1669




Tabla 10: Muestra y Planificacion encuestas segundo dia encuestaje en ruta, Encuesta 3

ENCUESTAJE DIA 2: MIERCOLES 30 DE SEPTIEMBRE

DENOMINACION DEL SEDE A
PUNTO CARGO Encuesto a Total Encuesto a Total
los que se Vehiculos Encuestas los que se Vehiculos Encuestas TOTAL
Estoy en el tramo: dirigen al: Evallo tramo: livianos Buses Camiones |direccién norte dirigen al: Evaldo tramo: livianos Buses Camiones |direccion sur DiA 2
ATAC. NORTE (1) Copiapd 1:Copiapo-Vallenar Norte 1:Copiapo-Vallenar 36 6 14 56 Sur 1:Copiapo-Vallenar 0 0 0 0 56
ATAC.SUR (2) Copiapé 2: Vallenar-La Serena Norte 2: Vallenar-La Serena 36 6 14 56 Sur 1:Copiapo-Vallenar 36 5 14 55 111
ELQUI (3) La Serena_|3:La Serena_Los Vilos 3:La Serena_Los Vilos 0 0 0 0 Sur 2: Vallenar-La Serena 36 5 14 55 55
LIMARI (4) La Serena |3:La Serena Los Vilos Norte 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 Sur 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 56
CHOAPA (5) La Serena |3:La Serena_Los Vilos Norte 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 Sur 3:La Serena_Los Vilos 18 3 7 28 56
PETORCA (6) Quillota 4: Los Vilos-Stgo Norte 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 Sur 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 56
SAN FELIPE (7) Quillota 4: Los Vilos-Stgo Norte 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 Sur 4: Los Vilos-Stgo 18 3 7 28 56
CACHAPOAL (8) Rancagua |5:Stgo-Talca Norte 5:Stgo-Talca 18 3 7 28 Sur 5:Stgo-Talca 18 3 7 28 56
CURICO (9) Talca 5: Stgo-Talca Norte 5:Stgo-Talca 18 3 7 28 Sur 5: Stgo-Talca 18 3 7 28 56
LINARES (10) Talca 6: Talca-Chillan Norte 6: Talca-C hilldn 36 5 14 55 Sur 6: Talca-Chilldn 36 6 14 56 111
BIO BIO (11) C hillan 7: Chillan-Collipulli Norte 7: Chillan-Collipulli 36 5 14 55 Sur 7: Chillan-Collipulli 36 6 14 56 111
MALLECO (12) Temuco 8: Collipulli-Temuco Norte 8: Collipulli-Temuco 36 [3 14 56 Sur 8: Collipulli-Temuco 36 5 14 55 111
CAUTIN SUR (13) Temuco 9: Temuco-Rio Bueno Norte 9: Temuco-Rio Bueno 36 6 14 56 Sur 9: Temuco-Rio Bueno 0 0 0 0 56
VALDIVIA (14) Valdivia 9: Temuco-Rio Bueno 9: Temuco-Rio Bueno 0 0 0 0 Sur 9: Temuco-Rio Bueno 36 5 14 55 55
OSORNO (15) Osorno 10: Rio Bueno-Pto Montt Norte 10: Rio Bueno-Pto Montt 36 5 14 55) Sur 10: Rio Bueno-Pto Montt 0 0 0 0 55
LLANQUIHUE (16) Puerto Montt J10: Rio Bueno-Pto Montt 10: Rio Bueno-Pto Montt 0 0 0 0 Sur 10: Rio Bueno-Pto Montt 36 5 14 55 55
PARGUA (17) Puerto Montt J11: Pto Montt-Quellén Norte 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 Sur 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 56
CHILOE (18) Puerto Montt J11: Pto Montt-Quellén Norte 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 Sur 11: Pto Montt-Quellén 18 3 7 28 56
0 0 0 0 0 0 0 0 0
CURACAVI (19) Santiago 12: Stgo-Valparaiso Santiago 12: Stgo-Valparaiso 36 6 14 56 12: Stgo-Valparaiso 0 0 0 0 56
VALPARAISO (20) Valparaiso []12:Stgo-Valparaiso 12: Stgo-Valparaiso 0 0 0 0 Valparaiso ]12: Stgo-Valparaiso 36 6 14 56 56
0 0 0 0 0 0 0 0 0
LOS LIBERTADORES (21) Santiago 13: Santiago-Los Andes S antiago 13: Santiago-Los Andes 36 6 14 56 Los Andes 13: Santiago-Los Andes 36 5 14 E5) 111
0 0 0 0 0 0 0 0 0
MELIPILLA (22) Santiago 14: Stgo-San Antonio Santiago 14: Stgo-San Antonio 36 5 14 55 San Antonio J14: Stgo-San Antonio 36 6 14 56 111
0 0 0 0 0 0 0 0 0
ACCESO NORTE CONCEP{ Concepcién J15: Acceso Norte a ConcepqdConcepcion |15: Acceso Norte a Concep 36 5 14 55 Ruta 5 15: Acceso Norte a Concep 36 6 14 56 111
TOTALES 540 85 210 835 540 84 210 834 1669
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3.1.2 Detalle Logro encuestas de Satisfaccion Carreteras (en ruta)

El logro total de encuestas resulté ser mayor que el nimero inicialmente esperado segun
la muestra. Esto ocurrid porque en algunos puntos, los encuestadores erraron en el
conteo de encuestas realizadas por tipo, razon por la cual realizaron mas encuestas de un
tipo, por ejemplo, mas encuestas a camiones de lo que estaba definido en la muestra
correspondiente a dicho punto de encuestaje. Sin embargo, percatdndose del error, se dio
la instruccién de recuperar las encuestas faltantes, quedando encuestas sobrantes de la
cuota, sin embargo son encuestas validas y se incorporaron a las bases de datos.

Tabla 11.1: Total encuestas en ruta por Sede segun Tipo de obra, Encuesta 3

Usuarios Usuarios
carretera carretera no
Sede concesionada | concesionada| Total
Copiap6é 0 332 332
La Serena 224 108 332
Quillota 223 0 223
Valparaiso 113 0 113
Rancagua 114 0 114
Talca 335 0 335
Valdivia 109 0 109
Chillan 221 0 221
Concepcion 223 0 223
Temuco 333 0 333
Osorno 111 0 111
Puerto Montt 109 224 333
Santiago 595 0 595
Total 2710 664 3374

Tabla 11.2: Total encuestas en ruta por Sede segun Tipo de usuario, Encuesta 3

Carreteras No
Carreteras concesionadas Concesionadas

Sede Privado Productivo Privado Productivo Total
Copiapé 0 0 205 127 332
La Serena 139 85 65 43 332
Quillota 143 80 0 0 223
Rancagua 67 47 0 0 114
Talca 196 139 0 0 335
Chillan 129 92 0 0 221
Temuco 207 126 0 0 333
Valdivia 70 39 0 0 109
Osorno 69 42 0 0 111
Puerto Montt 67 42 0 0 109
Santiago 362 233 0 0 595
Valparaiso 69 44 0 0 113
Concepcién 145 78 0 0 223
Puerto Montt 0 0 142 82 224
Total 1663 1047 412 252 3374




Respecto a los encuestadores que participaron en la recoleccion de datos, la siguiente

tabla sefiala el detalle por dia de trabajo, en cada punto.

Tabla 12: NOmero de encuestadores por dia de encuestaje, segun Tipo punto

encuestaje, punto, sede a cargo y encuestas logradas, Encuesta 3 (en ruta)

Tipo punto Denominacioén del Sede a N N N N
encuestaje ounto cargo encuestas | encuestas encuestado,res encuestado!res
alograr logradas | por punto dia 1l | por punto dia 2
TENENCIA ATAC. NORTE (1) Copiap6 110 109 2 2
TENENCIA ATAC.SUR (2) Copiap6 222 223 3 4
TENENCIA ELQUI (3) La Serena 112 108 2 2
TENENCIA LIMARI (4) La Serena 112 112 2 2
TENENCIA CHOAPA (5) La Serena 112 112 2 2
TENENCIA PETORCA (6) Quillota 112 110 2 2
SUB.COM. LA.T SAN FELIPE (7) Quillota 112 113 2 2
SUB.COM. LAT CACHAPOAL (8) Rancagua 112 114 2 2
TENENCIA CURICO (9) Talca 112 119 2 2
TENENCIA LINARES (10) Talca 222 216 3 4
SUB.COM. AT BIO BIO (11) Chillan 222 221 3 3
TENENCIA MALLECO (12) Temuco 222 222 3 4
TENENCIA CAUTIN SUR (13) Temuco 112 111 2 2
TENENCIA VALDIVIA (14) Valdivia 110 109 2 2
TENENCIA OSORNO (15) Osorno 110 111 2 2
TENENCIA LLANQUIHUE (16) Puerto Montt 110 109 2 2
FERRY PARGUA (17) Puerto Montt 112 112 2 2
TENENCIA (MC) CHILOE (18) Puerto Montt 112 112 2 2
TENENCIA CURACAVI (19) Santiago 112 147 2 2
TENENCIA VALPARAISO (20) Valparaiso 112 113 2 2
e BUCo LOS LIBERTADORES (21) | Santiago 222 992 3 3
TENENCIA MELIPILLA (22) Santiago 222 226 3 3
PEAJE ITATA égﬁ%ﬁgggﬁzga Concepcién 222 223 3 3
Total 3338 3374 54 57

Nota: El nimero de encuestas a lograr consideraba un 10% de sobre muestra, razon por la cual

algunos puntos de encuestaje tienen menos encuestas de las planificadas, sin embargo en todos
ellos se cumplié la cuota minima sin sobre muestra.

3.1.3 Informe observaciones al proceso de encuestaje

El trabajo de encuestaje en ruta se desarrollé en general sin inconvenientes a lo largo del
pais, sin embargo, en algunos puntos se dieron situaciones contingentes que afectaron la
aplicacion de las encuestas, las cuales resulta relevante sefialar para tener en cuenta en

la interpretacién de los datos.

A continuacion se sefialan algunas observaciones, por punto de encuestaje, para cada dia
de trabajo. Solamente se describen observaciones para los puntos en que se presentaron

contingencias o particularidades que resultan importantes de relevar.
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Proceso de encuestaje dia 1: sdbado 26 de septiembre

Punto encuestaje Tenencia Atacama Norte (Km. 811 Ruta 5 Norte):

Se presentaron inconvenientes para lograr la cuota de encuestas requeridas
porque el tramo que se evalGa en esa zona es Vallenar-Copiap6, y dado que la
tenencia se ubica en la salida norte de Copiap6 era necesario encuestar a los
usuarios que pasaban por la tenencia pero que viajan en direccién sur norte, es
decir, venian desde Vallenar. Sin embargo, puesto que la tenencia se ubica en la
salida norte de Copiap06 la gran mayoria de los vehiculos livianos que transitan por
esa zona viajan desde Copiapé al norte, razén por la que no fue posible
encuestarlos, ya que no habian utilizado el tramo a evaluar. Frente a esta situacion
se solicitd a Carabineros autorizacién para movilizar al equipo de encuestadores y
Carabinero de pista a una zona al sur de Copiap6, para le segundo dia de
encuestaje. Dicha estrategia fue efectiva, lograndose la cuota total de encuestas el
segundo dia de encuestaje.

Punto encuestaje Tenencia Linares (Km. 301 Ruta 5 Sur):

No se logr6 la cuota total de encuestas requeridas para el primer dia de
encuestaje, ya que uno de los encuestadores tuvo problemas de salud que le
impidieron presentarse en la zona de trabajo a la hora requerida. El puesto de
trabajo fue reemplazado por otro encuestador durante la tarde, sin embargo se
trabaj6 toda la mafiana con un encuestador menos de lo planificado.

Adicionalmente, las horas de trabajo efectivo fueron menos de las planificadas
inicialmente, puesto que el horario de colacidn de Carabineros fue extenso (desde
las 13:00 a 15:30 hrs). Se detuvo el trabajo a las 18:30 por orden del jefe de
tenencia, sin lograr terminar la cuota de ese dia, sin embargo el trabajo se
recuperé el segundo dia de trabajo.

Punto encuestaje Tenencia Melipilla (Km. 50 Ruta 78):

Solo se pudo hacer encuestas en un sentido (Santiago — San Antonio), ya que por
el otro sentido (San Antonio — Santiago) no se contaba con berma para poder
hacer detener a los vehiculos, y Carabineros no accedié a movilizarse a un punto
cercano con berma, sin antes contar con autorizacion expresa para ello. Dicha
autorizacion se solicitd a Carabineros a nivel central, de manera que el primer dia
de encuestaje se realizaron todas las encuestas en sentido Santiago — San
Antonio, dejando las del sentido contrario para el segundo dia de encuestaje.

Por otra parte el tiempo efectivo de encuestaje fue mucho menor al planificado ya
que el carabinero de pista tomé dos horas de colacion. Adicionalmente tuvo que
entrar intermitentemente a la tenencia, en cuyos momentos dejé de hacerse
encuestas.

Punto encuestaje Tenencia Malleco (Km. 613 Ruta 5 Sur):

Hubo inconvenientes durante el encuestaje relacionado con un accidente ocurrido
en el tramo Collipulli — Temuco. Especificamente se trat6 de un camién que
presentd desperfectos y qued6 detenido en la via, cortando el transito
completamente por alrededor de 45 minutos (entre las 14:00 y 14:45 hrs.). Durante
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ese tiempo no hubo flujo de vehiculos frente a la tenencia, por lo que no pudo
realizarse encuestas. Posteriormente se reanud6 el flujo, sin embargo al
reanudarse el flujo éste fue de mucha intensidad por un periodo de tiempo muy
corto, razén por la cual no alcanz6 el tiempo para completar las encuestas
esperadas para la primera jornada de trabajo.

Proceso de encuestaje dia 2: miércoles 30 de septiembre

Punto encuestaje Tenencia Melipilla (Km. 50 Ruta 78):

Se perdié bastante tiempo de encuestaje porque Carabineros argumenté que no
tenian permiso para moverse al peaje u otra zona segura para completar las
encuestas que faltaban en direccion San Antonio — Santiago. OSUAH y MOP
habian coordinado anteriormente dicha autorizacién con Carabineros, sin embargo
la informacion no fue reconocida por el Carabinero a cargo de la tenencia en ese
momento.

Finalmente el encargado de tenencia accedié a ubicar a un funcionario y a los
encuestadores en la zona de peaje, comenzando las encuestas a las 13:00 hrs.

Punto encuestaje Tenencia Osorno (Km. 926 Ruta 5 Sur):

Se presentaron algunas dificultades por alrededor 2 horas y 45 minutos
(aproximadamente entre las 11:50 y 14:30 hrs.) en relaciéon a un paro en la via
provocado por lecheros de la zona, lo cual afectd por ese lapso de tiempo el flujo
normal de vehiculos. Sin embargo ésta situacion se regularizd, completandose la
cuota de encuestas planificadas.

Punto encuestaje Tenencia Atacama Sur (Km. 662 Ruta 5 Norte):

Cerca de las 9:00 hrs. los funcionarios de Carabineros que se ubicaban en la
tenencia debieron movilizarse por razones urgentes a la fiscalia de la zona, razén
por la cual detuvieron el trabajo con encuestadores en la ruta. Dada esta situacion,
el equipo de encuestadores se movilizé a la estacion de servicio mas cercana y
realizé encuestas en dicho lugar, retomando el trabajo con Carabineros recién a
las 17:00 hrs. No se logré la cuota de encuestas y por ello se coordind una jornada
de trabajo el dia siguiente (jueves 01 de octubre) para completar el trabajo faltante
con la ayuda de Carabineros en la zona de tenencia.

Punto encuestaje Tenencia Malleco (Km. 613 Ruta 5 Sur):

A partir de los inconvenientes en este punto de encuestaje el dia sabado 26 de
septiembre, en el segundo dia de encuestaje se incorpor6 a un encuestador
adicional, sin embargo, no se logr6 terminar completamente la cantidad de
encuestas requeridas, por ello se acord6 con Carabineros finalizar el dia viernes 2
de octubre durante la jornada de la mafiana.

Proceso de encuestaje en ruta: encuestas realizadas fuera de programa

Tal como qued6 explicado en los parrafos anteriores, el desarrollo de la aplicacion de
encuestas se realiz6 normalmente en la mayoria de los puntos de encuestaje, lograndose
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la totalidad de las encuestas requeridas en los dos dias planificados. Solo hubo
excepciones en el punto Atacama Sur y Malleco, donde fue necesario realizar encuestas
los dias 31 de septiembre y 01 de octubre, respectivamente, para completar la cuota. En
cada punto se gestion6 de manera independiente la extension del plazo de la actividad,
para contar con la presencia de Carabineros y el equipo de encuestadores.

En Atacama sur se realizaron 112 encuestas el dia 31 de septiembre y en Malleco 120 el
dia 01 de octubre, logrando asi las encuestas planificadas en cada punto. Las razones por
las cuales no se logro la cuota en los dias inicialmente planificados quedo6 expresada en el
punto sobre observaciones al proceso de encuestaje, en este mismo informe (punto
3.1.3).

3.2 Encuesta de Satisfaccion Autopistas (telefonica)

En el siguiente apartado se describe el proceso de levantamiento de encuestas y
supervision de las encuestas realizadas a usuarios de autopistas, aplicadas
telefonicamente.

3.2.1 Detalle logro de encuestas usuarios autopistas (encuestas telefénicas)

A diferencia de la encuesta en ruta, las encuestas telefGnicas comenzaron previamente
con el objetivo de terminar el levantamiento de encuestas telefénicas al mismo tiempo que
las encuestas en ruta. El proceso de encuestaje comenzo el dia jueves 24 de septiembre
y terminaron el dia viernes 2 de octubre de 2009, completandose la totalidad de las
encuestas de la muestra (800 casos).

Para la aplicaciébn de estas encuestas se utiliz6 el mismo software utilizado para
encuestas en PDA, esta vez instalado de manera fija en un computador para cada
encuestador, de modo que éste a medida que realizaba la encuesta fue registrando
inmediatamente las respuestas en el formato digital. Los llamados se realizaron con
telefonia IP, a usuarios de la regién metropolitana.

El universo correspondi6 a los usuarios que utilizaron las autopistas los dias miércoles 01
y sabado 04 de julio de 2009, de los cuales se selecciond una muestra aleatoria para
realizar los llamados telefénicos.

El total de encuestas realizadas corresponde a 200 por cada obra considerada,
especificamente:

Tabla 13: Total encuestas telefénicas segun Autopista, Encuesta 3

Encuestas
Usuario Autopista logradas
Costanera Norte 215
Vespucio Norte Express 215
Vespucio Sur 214
Autopista Central 212
Total 856
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3.3 Desarrollo del trabajo de supervisidon de encuestas en rutay telefénicas

Del mismo modo que se realiz6 para la encuesta de calibracion, en la encuesta de
satisfaccion se supervisé un minimo de 10% de las encuestas, con el objetivo de
minimizar los errores no muestrales tales como las falencias estructurales del
cuestionario, los posibles sesgos de los encuestadores(as) y encuestados(as), errores en
la trascripcion de las respuestas, defectos en la construccién de codigos (preguntas
abiertas), errores de codificacion, procesamiento, entre otros, se llevd a cabo un proceso
de supervisién y control de la informacién recogida en encuestas. Este proceso se realiz
separada y paralelamente para las encuestas a usuarios de autopistas (encuestas
telefénicas) y a usuarios de carreteras (encuestas presenciales en ruta).

También al igual que el procedimiento de control explicado para la encuesta de
calibracion, en esta tercera encuesta para la medicion de satisfaccion se utilizé un sistema
de supervision doble, compuesto por la revision manual del 100% de las encuestas por
una parte, y del control aleatorio del 10% del trabajo de campo realizado por cada
encuestador. Esto ultimo consistié en la seleccion al azar de encuestas para las cuales se
contacto telefénica o presencialmente al encuestado, consultando en primera instancia
por la efectiva realizacion de la encuesta y la replicacién de algunas de las preguntas de
la encuesta para contrastar las respuestas y verificar que la informacién reportada por el
encuestador no fuese falsa o adulterada. La primera fase de control aleatorio consiste en
la seleccidn aleatoria de al menos una encuesta por cada encuestador, y ese reporte es el
que se adjunta en esta informe. En el informe final se incorporara la totalidad de los
controles, sin embargo, la fase inicial que comprende el control del trabajo de al menos
una encuesta de cada encuestador, ya se ha realizado, garantizando que no se ha
detectado problemas en ninguna de las encuestas al azar seleccionadas.

La aplicacién de encuestas de control se realizé posterior al levantamiento de encuestas,
tanto para las encuestas de autopistas (realizadas telefGnicamente) como para las
encuestas realizadas en carretera, comenzando luego de la primera semana de trabajo en
terreno.

Cabe sefialar que el proceso de supervision de estas encuestas no presento
inconvenientes y que no se detectaron encuestas falseadas, ni con problemas de otra
indole, tratdndose de informacion altamente confiable. Muy probablemente en este
proceso de encuestaje hubo muy pocas opciones de falseo por parte de encuestadores ya
que, para el caso de encuestas telefénicas a usuarios de autopistas éstas se aplicaron en
el call center de OSUAH contando con supervision ininterrumpida del encargado de
encuestas, mientras en el caso de encuestas realizadas presencialmente en ruta éstas
fueron realizadas junto a personal de Carabineros que fue encargado de detener a los
vehiculos, disminuyendo casi a cero las posibilidades de falseo de encuestas.

A continuacién se presenta un cuadro con el detalle de los controles realizados para las
encuestas de usuarios de autopistas y de carreteras por separado. Todos estos controles
se realizaron telefébnicamente.

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 23
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360



Tabla 14.1: Controles encuesta a usuarios Carretera Concesionada, Encuesta 3

Resultado controles
Punto encuestaje Aprobados Objetados
LINARES 21 0
MALLECO 22 0
CAUTIN SUR 13 0
VALDIVIA 11 0
OSORNO 10 0
LLANQUIHUE 11 0
CURACAVI 13 0
VALPARAISO 14 0
LOS LIBERTADORES 21 0
MELIPILLA 24 0
ACCESO NORTE CONCEPCION 23 0
LIMARI 12 0
CHOAPA 12 0
PETORCA 11 0
SAN FELIPE 12 0
CACHAPOAL 11 0
CURICO 12 0
Total 253 0

Tabla 14.2: Controles encuesta a usuarios Carretera No Concesionada, Encuesta 3

Resultado controles
Punto encuestaje Aprobados | Objetados
ATACAMA NORTE 12 0
CRUCE CALBUCO 12 0
CHILOE 13 0
ATACAMA SUR 34 0
Total 71 0
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Tabla 15: Controles encuesta a usuarios Autopista, Encuesta 3

Resultado Controles

Aprobados Objetados
Vespucio
Costanera Norte Vespucio | Autopista | Costanera Total
Encuestador Norte Express Sur Central Norte aprobados
1 1 0 0 0 1 2 0
2 0 0 0 4 4 8 0
3 2 0 0 0 2 4 0
4 0 1 0 0 1 2 0
5 5 0 0 6 11 22 0
6 0 0 9 0 9 18 0
7 7 0 0 0 7 14 0
8 0 11 0 0 11 22 0
9 0 5 0 5 10 20 0
10 0 0 11 0 11 22 0
11 2 0 0 0 2 4 0
12 0 0 6 5 11 22 0
13 0 0 0 1 1 2 0
Total 17 17 26 21 81 162 0

Nota: La distribucién por tipo de autopista es desigual porque se buscé lograr el control del 10% de las

encuestas de cada encuestador, independiente del tipo de muestra que haya utilizado para encuestar
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4. Andlisis resultados encuesta de calibracién (encuesta 2): metodologia y
resultados de la construccion de ponderadores para la calibracién del
modelo

DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE SATISFACCION DE USUARIOS
DE OBRAS VIALES URBANAS E INTERURBANAS

El desarrollo del estudio ha permitido identificar y caracterizar un conjunto de atributos
sensibles y relevantes en la satisfaccion de los usuarios de los tres tipos de obras viales
consideradas en este estudio: Autopistas urbanas, Carreteras concesionadas y Carreteras
no concesionadas. Ademas, los usuarios se han clasificado en dos grupos generales,
pero muy diferentes: Usuarios privados y Usuarios productivos. En el cuadro siguiente se
identifican las obras viales consideradas en los tres tipos de obras antes indicadas y la
definicion de los dos tipos de usuarios sefialados.

Identificacion de las obras viales y tipos de usuarios

Tipos de . Usuarios Usuarios
Obras viales . .
obras privados productivos
Costanera Norte Conductores
Vespucio Norte Express de:
Autopistas Vespucio Sur - automoviles

urbanas particulares

Autopista Central .
- motocicletas

Ruta 5 Norte Tramo Santiago-La Conductores de:

Serena Cond duec_tores - taxis bésicos y
Ruta 5 Sur Tramo Santiago- S colectivos
Carreteras | Puerto Montt - automoviles
concesionadas | Ruta 68 (Santiago-Valparaiso) particulares | ) oo

Ruta 78 (Santiago -San Antonio) | motocicletas
Ruta 57 (Santiago-Los Andes) - camiones
Acceso Norte a Concepcion

Ruta 5 Norte Tramo Copiap6-La Conductores de:

Conductores Lo
Serena de: - taxis béasicos y
- automoviles colectivos
Carreteras no il
: articulares
concesionadas ) p -
Ruta 5 Sur Puerto Montt-Quellon buses
- motocicletas .
- camiones

Como se aprecia en la tabla anterior, no se consideran Usuarios productivos en las
Autopistas urbanas debido a que su incidencia es muy baja en comparacion a los
usuarios privados. También es oportuno observar que una parte de las rutas 5 Norte y 5
Sur son concesionadas y otra parte de ambas rutas no lo son.
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En la investigacién cualitativa y cuantitativa previamente realizada en este estudio se
obtuvo una lista priorizada de atributos mas importantes sefialados por los usuarios, tanto

para

las Autopistas urbanas,

como también para las Carreteras

(concesionadas y no concesionadas). Estas listas se presentan a continuacion.

Lista de atributos mas importantes Usuarios Autopistas Urbanas

Valor

: Atributos Orden
asociado
Seguridad | lluminacién suficiente en las vias 1
. Existencia de suficientes entradas/salidas y
Tiempo . 2
conexiones/enlaces con otras rutas
Seguridad | Existencia de barreras laterales de contencién 3
Tiempo |Realizar el viaje de acuerdo al tiempo programado 4
Seguridad | Sefiales ubicadas con suficiente anticipacion 5
Seguridad | Existencia de pocas curvas cerradas o ausencia de ellas 6
. Pavimento suficientemente liso que no provoca vibracion
Seguridad |. 7
incomoda del volante
Seguridad | Ausencia de objetos que interrumpan la circulacion 8
Costo Correspondencia del cobro segin uso y precio 9
Seguridad | Ausencia de Baches-hoyos y quebraduras en la calzada 10
Comodidad | La informacion de la facturacion se entiende claramente 11
Comodidad Disponibilidad de call center para proveer informacion* y 12

recibir reclamos y sugerencias

*sobre estado del trafico, trabajos en la via, factura, cobranza, precio, TAG,
etc.

Lista de atributos mas importantes para usuarios de Carreteras Interurbanas

Concesionadas

Valor
asociado

Atributos

=

Seguridad

Ausencia de baches-hoyos y quebraduras en la calzada

Seguridad

Existencia de cercos que impiden el cruce de animales o
personas

Seguridad

lluminacidn suficiente de las vias

Seguridad

Sefales ubicadas con suficiente anticipacion

g wWiN

Seguridad

Existencia de pocas curvas cerradas o0 ausencia de ellas

Seguridad

Pavimento suficientemente liso que no provoca vibracion
incomoda del volante

Seguridad

Existencia de barreras laterales de contencién

Tiempo

Realizar el viaje de acuerdo al tiempo programado

O[OV O®

Seguridad

Existencia de sefales que advierten peligros

10

Seguridad

Existencia de dos 0 mas pistas de circulacion por sentido

11

Tiempo

Posibilidad de mantener velocidad constante

12

Tiempo

Existencia de suficientes entradas/salidas y conexiones/enlaces

con otras rutas
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Lista de atributos mas importantes para usuarios de Carreteras Interurbanas No

Concesionadas

Valor
asociado Atributos
1| Seqguridad | Ausencia de baches-hoyos y quebraduras en la calzada
2 | Seguridad | lluminacién suficiente de las vias
3 | Seguridad | Existencia de pocas curvas cerradas o ausencia de ellas
4| Tiempo Posibilidad de mantener velocidad constante
Pavimento suficientemente liso que no provoca vibracion
5| Seguridad | incbmoda del volante
6 | Seguridad | Sefales ubicadas con suficiente anticipacién
7 | Seguridad | Existencia de barreras laterales de contencion
8| Tiempo Realizar el viaje de acuerdo al tiempo programado
Los letreros y demarcaciones de la via se leen y entienden
9 | Seguridad | claramente
10 | Seguridad | Existencia de dos o mas pistas de circulacion por sentido
11 | Seguridad | Ausencia de pendientes pronunciadas
Existencia de cercos que impiden el cruce de animales o
12 | Seqguridad | personas

Después de analizar las listas previas con la contraparte del estudio se introdujeron
algunas modificaciones en ellas, tales como juntar algunos atributos en uno sdélo,
incorporar a la tarifa de TAG o peaje y perfeccionar el contenido y alcance de la
especificacion de algunos atributos.

Como producto del trabajo anterior se identificaron los 10 atributos que, para ambos tipos
de usuarios, son mas importantes en cada tipo de obra. Estos atributos se listan en las
siguientes tablas:

Atributos relevantes de la satisfaccion de usuarios de Autopistas urbanas

Sigla Atributo

CES [Cantidad de entradas y salidas

PAV |Estado del pavimento

LUM |Luminarias en la via

BAR |Barreras laterales y centrales de contencion en zonas de riesgo
PAO |Presencia de animales u objetos que pudiesen producir accidentes
UBS |Ubicacion de las sefales

TVI  [Tiempo de viaje en la autopista
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CDC |Claridad y detalle en la cuenta de TAG

Sistema de atencién al cliente (Oficina de atencidn, Call center o Pagina
ATE

Web)
TAR [Tarifa de TAG o del Pase mensual

Atributos relevantes de la satisfaccidén de usuarios de Carreteras concesionadas

Sigla Atributo
CES |[Cantidad de entradas y salidas
PAV |Estado del pavimento
PIS  |NUumero de pistas de circulacién por sentido
CUR |Curvas cerradas
ILU lluminacion de la via
BAR |Barreras laterales y centrales de contencién en zonas de riesgo
CER |Cercos que impiden el cruce de animales o personas
UBS |Ubicacion de las sefales
TVI  [Tiempo de viaje en la carretera
TAR [Tarifa de peaje

Atributos relevantes de la satisfaccion de usuarios de Carreteras no concesionadas

Sigla Atributo
PAV  |Estado del pavimento
PIS  |NUumero de pistas de circulacién por sentido
CUR |Curvas cerradas
PEN |Pendientes pronunciadas
ILU lluminacion de la via
BAR |Barreras laterales y centrales de contencién en zonas de riesgo
CER |Cercos que impiden el cruce de animales o personas
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UBS |Ubicacion de las sefales

CLA |[Claridad de la informacion en letreros y sefiales

TVI Tiempo de viaje en la carretera

En el caso de las carreteras, las listas de atributos antes presentados representan tanto a
usuarios privados como productivos. Esto se debe a que en la investigacion previa no se
encontraron diferencias sustantivas en cuales atributos son relevantes para cada tipo de
usuario, aun cuando el orden de importancia presentaba algunas diferencias.

El ranking de atributos por tipo de obra y usuario se basa en los resultados de una
encuesta a usuarios en la cual se les consulta por el grado de importancia que ellos le
asignan a cada uno de los atributos, calificando su importancia individualmente, dentro de
grupos de ellos. Estos grupos son previamente jerarquizados en la misma encuesta por el
propio entrevistado. Esta estrategia se debid aplicar debido a que la lista preliminar de
atributos posibles era muy extensa y por lo tanto, no era factible que el encuestado
pudiese generar facilmente un ranking de ellos. Como no fue factible que cada
encuestado elaborase una lista priorizada de todos los atributos considerados
simultaneamente, el ranking previamente elaborado es necesariamente aproximado y
representa en mayor medida a una lista reducida de atributos relevantes y no a un ranking
representativo de estos.

También es importante sefialar, que no es posible concluir que el ranking elaborado por el
entrevistado represente fielmente la valoracion implicita que este puede formar de cada
atributo, por cuanto esta adquiere sentido en la experiencia de uso de la obra vial, y no en
la evaluacion individual de cada atributo, es decir cuando se ve enfrentado a todos los
atributos simultaneamente, en sus diferentes niveles.

Lo anterior muestra que se requiere otro enfoque para investigar las valoraciones de los
atributos en la satisfaccion que produce a los usuarios, privados y productivos, la
utilizacién de los tres tipos de obras viales antes indicados.

Para esto se propone la definicion y estimacion de un modelo de satisfaccién de usuarios
de obras viales, donde la satisfaccion se exprese como una funcion valorada de los
atributos previamente identificados. De esta forma, la estimacion econométrica de este
modelo, entregara informaciéon complementaria, a la lista antes presentada, sobre cuales
atributos son fundamentales y en qué grado son relevantes para el usuario. Ademas, este
modelo permitira disponer de un instrumento que sintetice la informacion multivariada de
atributos de satisfaccion para facilitar el analisis. Para que el modelo sea representativo
de la vision de la calidad del servicio desde el punto de vista del usuario, esta se
construye a partir de informacién obtenida de una encuesta ad-hoc a usuarios. Estos
manifiestan los niveles de satisfaccion que perciben en el uso de las obras viales,
caracterizadas éstas por un conjunto de valores de los atributos que se expresan
simultaneamente y que corrientemente estan presentes cuando usa las obras viales.
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Objetivos

El objetivo de esta tarea consiste en la definicion y estimacion de modelos de satisfaccion
de usuarios de obras viales, segun tipo de obra (Autopista urbana, Carretera
concesionada y Carretera no concesionada) y tipo de usuario (privado y productivo).

Contenidos

En esta seccion se presenta en primer lugar una definicién estructural del modelo de
satisfaccion de usuarios de obras viales. A continuacion, se presenta una metodologia
para determinar los parametros que representan las valoraciones subjetivas de los
usuarios de cada uno de los atributos previamente seleccionados. Después, se consigna
una breve descripcion de la metodologia empleada para estimar los modelos respectivos
basada en experimentos de Preferencias Declaradas. A continuacién, se definen los
valores de los atributos que se consideran en cada modelo. Luego, se definen las
opciones de obras viales consideradas en los experimentos de Preferencias Declaradas
de la encuesta a hogares. Finalmente, se presentan los resultados de esta estimacion.

Definicién estructural del modelo de satisfaccion

Se supone la existencia una funcién de valor que representa el grado de satisfaccion que
experimenta un determinado conductor de un vehiculo cuando utiliza de una cierta obra
vial. Esta funcién de satisfaccion corresponde a la suma de los beneficios (incrementos
positivos) o des-beneficios (incrementos negativos) que aportan cada uno de los atributos
que caracterizan a tal obra. En términos matematicos, la funcién de satisfaccion de un
usuario n de un determinado tipo de usuario por una obra vial de un cierto tipo, se
expresa como:

K
Se=2.B* %y +& Vn=1..N
k=1

Los elementos que aparecen en esta formula se definen como:
S,: Grado de satisfaccion percibido por el usuario n del tipo de usuario y obra vial
considerada.

K': Namero de atributos percibidos por los usuarios.
N : Namero de usuarios del tipo considerado.

X, . Atributo k percibido por el usuario n en la utilizacion de la obra vial.
p,: Ponderacion del atributo k de los usuarios de la obra vial. Los ponderadores, junto

con representar el cambio que se produce en la satisfaccién por la variacion en una
unidad del atributo X,, permite transformar la unidad de medida de este atributo en
unidades de medida de satisfaccion.

&, Error aleatorio asociado al usuario n.
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Los atributos incluidos en la especificacion del modelo de satisfaccion son muy
importantes ya que a priori restringen los ambitos que se consideran relevantes (o
potencialmente relevantes) en la calidad del servicio desde el punto de vista del usuario.
Estos atributos son propios de cada tipo de obra y son los diez antes presentados.

Con la introduccion de un error aleatorio se reconoce la existencia de una parte de la
satisfaccion de los usuarios que no es representada por la componente deterministica
formada por la composicion de atributos.

Determinacion de los parametros del modelo de satisfaccién

Para la determinacion de los parametros ponderadores del modelo de satisfaccion existen
diferentes métodos descritos en la literatura especializada. Una breve descripcion de las
principales alternativas existentes es la siguiente:

e Ponderaciones basadas en criterios normativos: Este enfoque consiste en que un
conjunto de expertos o la autoridad le asigne el peso o importancia a cada variable,
utilizando criterios que apunten a interpretar el bien publico o representar lo que ellos
consideran pertinentes para el bienestar de los usuarios. Este enfoque no es
aconsejable emplearlo en este caso, porque la “lectura” de la importancia de los
atributos que la autoridad o expertos realizan puede no representar fielmente la
percepcion de de los usuarios.

e Ponderaciones basadas en criterios estadisticos de agregacion: Este enfoque
esta basado en el empleo de técnicas multivariantes de datos cuyo propésito es
reducir la dimensién del conjunto de atributos, para lo cual utiliza una variable ficticia,
interpretado como un indice de Satisfaccion, el cual es una combinacion de los
atributos reales que sintetiza la mayor parte de la informacion contenida en ellos.
Cuando los atributos tienen una naturaleza cuantitativa esta técnica corresponde a un
analisis factorial (al cual pertenece la conocida técnica de analisis de componentes
principales), y si ellos son de naturaleza cualitativa esta técnica se traduce en un
analisis de correspondencias. Si bien estas técnicas se aplican en la generacién de un
indice de Satisfaccion de Usuarios, éste no tiene un sentido e interpretacion asociado
al “valor de una experiencia”, sino que representa aquella combinacion lineal de los
atributos que captura la mayor parte posible de las varianzas observadas de los
atributos. De este modo, este enfoque es mas adecuado para efectuar agregaciones
de atributos que estan relacionados conceptual como estadisticamente que para
construir un indice por si mismo. Ademas, esta estrategia supone que el indice de
satisfaccion es una variable ficticia no observada desaprovechando informacién sobre
niveles de satisfaccion declarados por los usuarios.

e Ponderaciones basadas en valoraciones declaradas de los atributos: Segun este
enfoque, cada ponderacion de un atributo se construye a partir de declaraciones de la
importancia relativa que cada usuario le asigna al atributo, en comparacion al resto de
atributos que €l considera. Esta estrategia permite construir ponderaciones por usuario
0 a niveles de categorias, agregando el recuento de preferencias antes indicado
(Huber, Sahney y Ford 1969; Huber 1974). Esta técnica se ha utilizado profusamente,
debido a la simplicidad de su implementacién y es conocida como una técnica
composicional porque el nivel de satisfaccion se obtiene sumando componentes
(ponderaciones multiplicadas por valores en los atributos) con ponderaciones
calculadas independientemente unas de otras como se ha indicado anteriormente. Sin
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embargo, recibe como critica principal el establecimiento de ponderaciones no
compensatorias, es decir el wusuario define valoraciones de atributos casi
independientemente unos de otros sin efectuar el “trade off” que aplicaria en una
situacion real. Esta situacion puede introducir sesgos sistematicos en las valoraciones,
como el sesgo de cortesia, cuando las personas expresan importancia a atributos que
realmente no lo tienen al momento del uso del servicio. En la practica esta estrategia
conduce al establecimiento de ponderadores basados en un enfoque idealista mas
que realista.

Ponderaciones basadas en valoraciones multivariadas de atributos: Esta
estrategia esta basada en reproducir mas fielmente una situaciéon real en la cual los
usuarios se enfrentan a combinaciones de atributos y deben evaluar en conjunto la
instancia del servicio representada por este conjunto de caracteristicas. En este
ambito las técnicas disponibles se diferencian en la manera que definen y tratan esta
estimacion agregada de satisfaccion declarada por el usuario. Un detalle al respecto
€s como sigue:

e Estimacion de satisfaccion como variable numérica

Este enfoque asume que la satisfaccion declarada por el usuario es, o puede
convertirse en una variable numérica. Para ello, habitualmente se solicita al
usuario ya sea que asigne una “nota” a la instancia del servicio a evaluar en
una escala numérica predeterminada o entregue un valor ordinal el cual es
convertido por el modelador en un valor numérico posteriormente, usando
diferentes técnicas de escalamiento semantico. Esta variable es usada como
variable dependiente en una regresion lineal cuyas variables independientes
son los atributos del servicio. De este modo, los ponderadores se obtienen
usando técnicas de minimos cuadrados. La técnica antes descrita es conocida
como “Analisis conjunto” (Wayne et al 1994). Una variante de este método es
la técnica de “Anadlisis conjunto hibrido”, en la cual incorpora dentro de las
variables explicativas el indice de satisfaccion calculado a partir de
Ponderaciones basadas en valoraciones declaradas de los atributos (Green et
al, 1981; Green 1984).

e Estimacion de satisfaccion como variable nominal

Este enfoque trata a la satisfaccion del usuario como una variable latente que
permite determinar el conjunto de atributos del servicio que un usuario elegiria
de entre conjuntos alternativos de atributos, ya que asume que el usuario elige
el conjunto que le reporta la mayor satisfaccion. Segun este enfoque, los
ponderadores son aquellos que representan lo mejor posible a observaciones
de elecciones, bajo la regla de seleccion indicada. Esta estrategia esta
representada por toda la familia de modelos econométricos de eleccion
discreta, de entre los cuales el mas aplicado es el modelo Logit Multinomial.
Esta estrategia supera la deficiencia del modelo conjunto, al tratar a la variable
satisfaccibn como una variable latente, pero no utilizan una informacion clave:
el nivel de satisfaccion (no el valor numérico) que el usuario le asigna a cada
uno de los conjuntos de atributos que evalla.

e Estimacion de satisfaccion como informacion ordinal
Este enfoque considera a la satisfaccion como una variable latente, para la
cual el usuario puede establecer el nivel en el cual se encuentra, no el valor
numérico. Est4 basado en un modelo de respuesta ordinal (ordered response
models) originalmente introducido por McKelvey y Zavoina (1975). Segun esta
estrategia, el usuario determina el nivel ordinal de satisfacciéon (por ejemplo,
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Alto, Medio o Bajo) correspondiente a un conjunto de atributos que describen
el servicio. Los ponderadores son aquellos que mejor representan a los niveles
ordinales de satisfaccion declarados por los usuarios. Ademas, segun este
enfoque, los usuarios forman percepciones no sélo de los atributos que
construyen la satisfaccion, sino que también del nivel que ésta debe alcanzar
para superar los distintos niveles ordinales de satisfaccibn usados como
referencia (por ejemplo, el nivel de satisfaccién necesario para transitar desde
un nivel “medio” a un nivel “alto” de satisfaccion).

Segun la experiencia del Consultor y por los argumentos antes indicados se propone la
utilizaciéon del modelo ordinal porque no impone como el modelo numérico que la
satisfacciébn sea considerada como una medida observable absoluta sino que la trata
como una variable latente (presente en el usuario, pero no directamente observable) que
el usuario la expresa en niveles que estan solamente ordenados Yy tipificados, como por
ejemplo, en la escala: “Muy Malo”, “Malo”, “Regular”, “Bueno” y “Muy Bueno”. Esta
estrategia considera la calificacion del servicio que provee el usuario, aspecto clave en un
modelo de satisfaccion, lo que lo diferencia del modelo nominal en que solamente la
informacién de eleccién es usada, es decir, aquella que indica cual es la mejor opcién de
obra vial para el entrevistado de entre las que se le presentan.

La satisfaccién que un usuario percibe se asume como la suma de contribuciones,
positivas 0 negativas, de atributos relevantes que caracterizan el estado de la obra vial.
Tales contribuciones corresponden a los valores de los atributos ponderados segun la
importancia relativa que el usuario le asigna a éstos en la formacion de la satisfaccion o
utilidad global que le provee el uso de la obra vial. Si el signo del pardmetro ponderador
de un atributo del servicio es positivo (negativo), este incrementa (disminuye) la
satisfaccion o utilidad resultante. Por lo tanto, los modelos de satisfaccion considerados
son modelos compensatorios. Esto significa que un aumento, disminucién del valor de un
determinado atributo genera un cambio en la satisfaccion que el usuario percibe, pero que
puede compensarse total o parcialmente con la variacion de otros atributos. Por ejemplo,
existen efectos compensatorios cuando aumentan los valores de dos atributos con
ponderadores de signos contrarios 0 cuando aumenta el valor de un atributo y disminuye
el valor de otro, teniendo ambos ponderadores el mismo signo.

Si un atributo X, corresponde a una caracteristica del servicio expresada por una variable

dicotbmica, que toma los valores cero o uno solamente, el parametro que pondera esta
variable se interpreta como el aumento de la satisfaccién por cambiar del valor “0” al valor
“l”.

En el caso de los atributos continuos del tiempo de viaje y de la tarifa (valor mensual de
cuenta de Tag o pase diario en autopistas urbanas y peaje en carreteras concesionadas),
los pardmetros ponderadores deben tener un signo negativo, ya que representan la
disminucidn en satisfaccidon que provoca el aumento en una unidad de una de estas dos
variables.

Usn = ﬂo +Zﬂkxksn +gsn
k

Las calificaciones ordinales de experiencia de uso de una obra vial que los encuestados
reportan en una encuesta, permite calibrar los parametros del modelo de satisfaccion
ordinal mediante la formulacién y estimacién de un modelo probabilistico. La probabilidad
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de que un encuestado n califigue con un determinado nivel ordinal esta definida de la
siguiente forma, dependiendo del valor de este nivel:

Psn('I Muy Malo") = P( Sn < z-MuyMan ) = I:(?'-MuyMan _Zﬂkxkn )
k
Psn(" Malo") = P( TMuyMaIO < Sn < z-Malo ) = I:(TMan _Zﬂk stn )_ I:(Z-MuyMan _Zﬂkxksn )
k k

Psn(" Re QUIar") = P( Thato < Sn < TRegular ) = F(TReguIar _Zﬂkxkn )_ I:(TMalo _Zﬂkxkn )
k k
Psn(" BuenO") = P( TRegular < Sn < Tgueno ) = F(TBueno _Zﬂk Xin )_ I:(TReguIar _Zﬂk Xin )
k k

Psn('I Muy Bueno") = P( z-Bueno < Sn ) =1- I:(Z-Bueno _Zﬂkxkn )
k

Los parametros de este modelo probabilistico no sélo son los ponderadores /S, , sino que
también las barreras 7. La funcion F corresponde a la funcion de distribucion o

acumulativa del error ¢,. En esta aplicacion se asume que los errores &, son variables
aleatorias independientes e idénticamente distribuidas segin una distribucién Logistica,

2
de media nula y varianza T conlo cual, F(g):—exp(g)
3 1+exp(e)

resultante se denomina modelo Logit Ordinal con 5 niveles.

. El modelo probabilistico

Como se aprecia, en este modelo se asume que niveles ordinales mejores estan
asociados a valores mayores en la funcion de utilidad del servicio considerado.

Los estimadores de los parametros se obtienen como resultado de maximizar la
verosimilitud conjunta de la muestra, la cual corresponde a la multiplicacion de las
verosimilitudes de las distintas observaciones de la muestra. La verosimilitud de cada
observacién corresponde a la probabilidad de que una persona entrevistada elija el nivel
ordinal que efectivamente eligié en cada experimento. Por lo tanto, los estimadores son
aquellos valores de los pardmetros que en mayor medida permiten que el modelo
propuesto se aproxime a los valores observados de satisfaccion.

Metodologia empleada para la estimacion de los ponderadores de los modelos de
satisfaccion

Esta metodologia se compone del disefio y realizacion de una encuesta de preferencias
declaradas a hogares, y la estimacion de modelos de satisfaccidbn presentados
anteriormente con la informacién que esta encuesta entrega. Los resultados obtenidos de
la estimacion de los modelos alternativos de satisfaccion considerados, permiten
determinar los ponderadores de los atributos del grado de satisfaccion de usuarios de
autopistas urbanas y carreteras concesionadas y no concesionadas en Chile.

El objetivo central de las entrevistas en hogares consiste entonces en obtener informacion
de los usuarios de las obras viales bajo estudio sobre los niveles de satisfaccién que
experimentan actualmente y experimentarian ante diferentes configuraciones y niveles de
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operacion de estos servicios, descritos por los niveles que alcanzan los atributos de
satisfaccibn mas importantes de ellos.

La informacion consultada a los usuarios sobre los niveles de ciertos atributos y de la
satisfacciéon global asociada a ellos, podria referirse exclusivamente al estado de la
situacion actual, a la experiencia vivida por los usuarios. Sin embargo, esta estrategia no
es adecuada para los objetivos antes indicados, por cuanto:

¢ Algunos atributos en la actualidad se encuentran en niveles muy alejados de un
estado futuro en el cual interesa conocer la percepcion de los usuarios. Esto
puede presentarse por el deterioro progresivo de las obras o la eventual
disminucién en el grado de mantenimiento de ellas.

e La percepcion de los usuarios de su experiencia de uso podria estar
transitoriamente afectada por la experiencia reciente y no reflejar patrones de
habituales de comportamiento.

e La variabilidad de las respuestas de los usuarios sobre los niveles de los atributos
y de la satisfaccion experimentados en el servicio actualmente, podria ser
insuficiente para determinar apropiadamente las ponderaciones o valoraciones de
estos atributos.

e Los niveles de algunos atributos actualmente observados pueden estar muy
correlacionados entre si debido a que la generacion o mantencién de estos tiende
a realizarse habitualmente de forma conjunta para varios atributos. La presencia
de correlacion significativa entre algunos atributos provoca una gran dificultad para
estimar los ponderadores de estos atributos.

Las razones anteriores, conducen a proponer como solucién la utilizacién de un enfoque
basado en preferencias declaradas, por el cual los entrevistados califican el nivel de
satisfaccion que experimentarian en el uso de las obras viales, cuyos atributos que los
caracterizan son predeterminados por el investigador. Con este esquema, ademas de
obtener informacién de los niveles percibidos actualmente por los usuarios, de los
atributos y la satisfaccion asociada a ellos, se obtiene informacion del nivel de satisfaccion
gue experimentarian en el uso de las obras viales con atributos en niveles diferentes a los
actuales, pero plausibles. De hecho, para la definicion de escenarios plausibles es
necesario contar con una referencia apropiada para cada entrevistado, dada por la
experiencia actual. De esta manera, se generan respuestas sobre satisfaccion que si bien
no corresponden a los estados actuales de las obras viales percibidos por los
entrevistados, si corresponden a variaciones verosimiles de éstos.

Esta estrategia implica la generacion de formularios, con figuras y esquemas que
representen los escenarios hipotéticos y plausibles a evaluar de las obras viales, los
cuales permiten controlar los niveles de algunos atributos en valores mas adecuados que
los que actualmente existen, aumentar la varianza en las respuestas de los entrevistados
y no centrar la investigacion de satisfaccion exclusivamente en el estado actual de las
obras viales.

La encuesta consiste en la realizacion de una entrevista a un individuo en la cual se aplica
un formulario previamente disefiado. A los entrevistados se les consulta por:

1. Caracteristicas personales
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2. Evaluacion del estado actual de la obra vial usada, el cual esta caracterizado por
el conjunto predeterminado atributos. Esta informacién es de “Preferencias
reveladas”.

3. Evaluacién de obras viales en estados diferentes del actual, caracterizadas por los
mismos atributos, pero, en valores o niveles diferentes al actual. Esta informacion
es de “Preferencias declaradas”.

Las caracteristicas personales de un entrevistado corresponden a variables que lo definen
ylo que pueden incidir fuertemente en la formacion de la satisfaccion como usuario de las
obras viales. La evaluacion del estado actual de las obras viales por parte del entrevistado
consiste en que éste determine el valor o nivel que alcanza cada uno de los atributos de
satisfaccién y en que exprese el grado de satisfaccién global del servicio a través de la
asignacion de una nota global en una escala numérica de 1 a 7 y de un calificativo ordinal
global en la siguiente escala semantica: Muy Bueno, Bueno, Regular, Malo y Muy Malo.
Los posibles niveles o valores percibidos por el entrevistado en la situacién actual de los
10 atributos se indican mas adelante.

La evaluacion del estado de las obras viales en valores o niveles diferentes al servicio
actual se obtiene de la realizacién de 3 experimentos de eleccion entre alternativas no
rotuladas a los cuales son sometidos cada uno de los entrevistados. En cada
experimento, se le presentan al individuo dos estados de la obra vial que usa, definidos
por los valores o niveles de los atributos y éste expresa el grado de satisfaccion global
que el uso de tal obra le depara de varias formas:

1. Eligiendo la mejor opcion de entre las 2 propuestas

2. Asignando una nota a cada uno de las 2 opciones en una escala numérica de 1 a
7

3. Asignando un calificativo ordinal global a cada uno de las 2 opciones en la escala
semantica antes definida de 5 niveles

La informacién de la eleccion y nota se usa para validar las respuestas del entrevistado.
La informacion de nivel ordinal permite la calibracién del modelo de satisfaccién ordinal
descrito anteriormente.

En cada modelo, se consideran diferentes especificaciones alternativas, y se obtiene la

definitiva atendiendo a la bondad de ajuste del modelo, el signo correcto y significancia de
los pardmetros.

Definicion de los valores de los atributos considerados

Los valores de los 10 atributos considerados para cada uno de los tres tipos de obras
viales y que se utilizan en la encuesta a hogares se presentan en las siguientes tablas:

Valores de los atributos seleccionados en Autopistas urbanas

Sigla Atributo Valores del atributo
CES Cantidad de Cantidad suficiente de entradas y salidas para llegar a tiempo
entradas y salidas al destino
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0 Faltan entradas y salidas para llegar a tiempo al destino

PAV

Estado del
pavimento

Pavimento sin deformaciones Y que no provoca una vibracion
excesiva del volante

Pavimento con deformaciones O que provoca una vibracion
excesiva del volante

LUM

Luminarias en la
via

Buena iluminacion en toda la via
Existen tramos de la via con escasa iluminacion

BAR

Barreras laterales y
centrales de
contencién en
zonas de riesgo

0
1
0
1 Existen barreras en buen estado y continuas en todas las
zonas de riesgo

Faltan barreras o no estan en buen estado en las zonas de

0 .
riesgo

PAO

Presencia de
animales u objetos
que pudiesen
producir accidentes

La via estd libre completamente de animales u objetos que
pudiesen producir accidentes

En la via hay animales u objetos que pudiesen producir
accidentes

1

0

UBS

Ubicacioén de las
sefales

1 Las sefiales permiten decidir oportunamente o prever el peligro

Las sefales no permiten decidir oportunamente o prever el
peligro

TVI

Tiempo de viaje en

1 Tiempo de viaje en la autopista igual al 80% del tiempo actual

la autopista 0 Tiempo de viaje en la autopista igual al tiempo actual
-1 Tiempo de viaje en la autopista igual al 120% del tiempo actual
Claridad y detalle |1 En la cuenta se detalla el cobro del TAG segun el uso de la via
cbe $nAg cuenta de 0 En la cuenta no se detalla el cobro del TAG segun el uso de la
via
Sistema de Obtiene atencidn y respuesta a sus consultas y reclamos
atencion al cliente cuando lo requiere
ATE (Oficina de
atencion, Call No obtiene atencidn o respuesta a sus consultas y reclamos
center o Pagina cuando lo requiere
Web)
Valor de la tarifa de TAG o del Pase mensual igual al valor
TAR Tarifa de TAG o del| = actual
Pase mensual Valor de la tarifa de TAG o del Pase mensual igual al 120% del
valor actual
Valores de los atributos seleccionados en Carreteras concesionadas
Sigla Atributo Valores del atributo
Cantidad de 1 Cantldad suficiente de entradas y salidas para llegar a tiempo
CES entradas y salidas al destino
y 0 Faltan entradas y salidas para llegar a tiempo al destino
Estado del Pavimento sin deformaciones Y que no provoca una vibracion
pAV [-51ad0 de excesiva del volante
pavimento

0 Pavimento con deformaciones O que provoca una vibracion
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excesiva del volante

PIS

Numero de pistas
de circulacién por
sentido

1 Se incorpora una pista adicional en pendientes y/o en areas
con congestion

0 Numero de pistas actualmente disponibles

CUR

Curvas cerradas

1 Camino sin curvas cerradas que hacen segura la conduccién

Camino con curvas cerradas que hacen insegura la conduccion

ILU

[luminacion de la
via

Durante la noche o situaciones de poca visibilidad hay buena
iluminacion

Durante la noche o situaciones de poca visibilidad hay escasa
iluminacion

BAR

Barreras laterales y
centrales de
contencién en
zonas de riesgo

Existen barreras en buen estado y continuas en todas las
zonas de riesgo

Faltan barreras o no estan en buen estado en las zonas de
riesgo

CER

Cercos que
impiden el cruce de
animales o
personas

Existen cercos que impiden el paso de personas o animales en
todas las zonas de riesgo de cruce

Faltan cercos que impiden el paso de animales o personas en
zonas de riesgo de cruce

1

0

UBS

Ubicacioén de las
sefales

1 Las sefiales permiten decidir oportunamente o prever el peligro

Las sefiales no permiten decidir oportunamente o prever el
peligro

Tiempo de viaje en

1 Tiempo de viaje en la carretera igual al 80% del tiempo actual

TV carretera 0 Tiempo de viaje en la carretera igual al tiempo actual
-1 Tiempo de viaje en la carretera igual al 120% del tiempo actual
Valor de la tarifa de TAG o del Pase mensual igual al valor
. : actual
TAR [Tarifa de peaje Valor de la tarifa de TAG o del Pase mensual igual al 120% del
valor actual
Valores de los atributos seleccionados en Carreteras no concesionadas
Sigla Atributo Valores del atributo
Pavimento sin deformaciones Y que no provoca una vibracion
PAV Estado del excesiva del volante
pavimento Pavimento con deformaciones O que provoca una vibracion
excesiva del volante
Numero de pistas Se incorpora una pista adicional en pendientes y/o en areas
PIS |de circulacion por con congestion
sentido 0 Numero de pistas actualmente disponibles
1 Camino sin curvas cerradas que hacen segura la conduccion
CUR |Curvas cerradas

0 Camino con curvas cerradas que hacen insegura la conduccion
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Camino sin pendientes pronunciadas que hacen segura la
pEN |Pendientes conduccion
pronunciadas 0 Camino con pendientes pronunciadas que hacen insegura la
conduccion
1 Durante I§1 noche o situaciones de poca visibilidad hay buena
ILU Ilymlnamén de la iluminacion ' ' -
via 0 Durante la hoche o situaciones de poca visibilidad hay escasa
iluminacion
Barreras laterales y 1 Existen barreras en buen estado y continuas en todas las
centrales de zonas de riesgo
BAR ! .
contencion en 0 Faltan barreras o no estan en buen estado en las zonas de
zonas de riesgo riesgo
Cercos que 1 Existen cercos que impiden el paso de personas o animales en
CER impiden el cruce de| ~ todas las zonas de riesgo de cruce
animales o 0 Faltan cercos que impiden el paso de animales o personas en
personas zonas de riesgo de cruce
L 1 Las sefiales permiten decidir oportunamente o prever el peligro
UBS Ub~|caC|on de las i ' -
sefales Las sefiales no permiten decidir oportunamente o prever el
peligro
Claridad de la 1 Se leen y entienden claramente
CLA |informacion en .
letreros y sefiales 0 Algunos no se leen o0 no se entienden claramente
1 Tiempo de viaje en la carretera igual al 80% del tiempo actual
Tiempo de viaje en , . . :
TV 2 carretera 0 Tiempo de viaje en la carretera igual al tiempo actual
-1 Tiempo de viaje en la carretera igual al 120% del tiempo actual

Es importante observar que los valores de TAR (Tarifa de TAG o del Pase mensual en el
caso de Autopistas urbanas y Tarifa de peaje en el caso de Carreteras concesionadas) y
de TVI (tiempo de viaje en las 3 obras) que el entrevistado considera en su evaluacion del
estado de una determinada obra vial que se le presenta, no corresponden directamente a
los valores 1, 0 y -1, si no que a valores de TAR expresados en pesos y de TVI en
minutos respectivamente, calculados con las reglas indicadas segun el valor 1, 0 0 -1 que
se use.

Definicion de las opciones consideradas en los experimentos de preferencias
declaradas

Las obras viales que evaltan los entrevistados corresponden a los tramos usados de ellas
en la realizacion de los viajes mas frecuentes, caracterizadas por valores previamente
determinados de los 10 atributos de cada tipo de obra. Cada entrevistado se somete a
varios experimentos, en cada uno de los cuales enfrenta dos opciones: opcién A y opcion
B. Cada una de estas opciones estd definida por valores predeterminados de los
atributos. Cada opcién A es determinada por el investigador, mientras que la opcién B que
acompanfa a la anterior se define en funcién de aquella y de escenarios predeterminados
de cambios en cada uno de sus atributos. Estos escenarios de cambios de los atributos
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corresponden a un disefio ortogonal fraccional de 10 atributos, el cual permite recoger los
denominados “efectos principales” o de primer orden.

Para cada atributo se consideran 2 cambios posibles, simbolizados por “0” o “1”. Para los
9 atributos con dos niveles de respuesta, los escenarios de cambios se definen de la
siguiente manera:

0 = “igual al valor de la opcion A"y

1 = “diferente a este valor”.

En el caso del Unico atributo presente con 3 niveles de respuesta (1, 0, -1), esto es el
atributo tiempo de viaje (TVI), los escenarios de cambio se definen como;

0 ="“lo peor o lo menos bueno de entre los valores diferentes a la opcién A” o

1 ="“lo mejor o lo menos malo de entre los valores diferentes a la opcién A”.

Como se aprecia, en este caso no se incluye la tercera posibilidad de cambio: “igual al
valor base”, con el objetivo de ampliar la variabilidad de los atributos.

La tabla de disefio ortogonal (Kocur, 1982) fraccional para 10 atributos con dos cambios
posibles (0 o 1), usada en este estudio es la siguiente:

Disefio ortogonal fraccional: Master plan 4

Atributos
1|2[3]4|5[6]|7]|8]|9][10
0 [o]J]olofo]ofOo]OofO]O|O
1 |1]1fo|2af1]2]0|0]O|1
2 |[o]1f2flo]1f1]12f0]0f0O
@ 3 [1]of2fl21]of1]12f1]0f0O
= 4 [ol1]of1]2fo|2]1]|1]0
g 5 [o]Jofj1fo]2f1]of1]1]1
5 6 ([0]Jojof1]of1]2fo]1]1
e | 7 |1]ofojof1]of1f1]0]1
w 8 [1]1]|ofo]jof1]of1]1]0
9 [1]1]2flo]Jofo]2fo]1]1
10 [of1|1[1]|o0]Jo|of1]0]1
11 [1]o]|1|1]212]0o|o0]j0O0|[1]0

Fuente: Kocur, 1982

De los 12 experimentos que se generan con la tabla anterior, es necesario eliminar el
primero (experimento 0) porque estd dominado a priori por la opcion A. En este
experimento, todos los cambios son iguales a 0 y, por lo tanto, la opcién B es “igual a la
opcion A” en los 9 atributos con 2 niveles de respuesta y “peor o menos bueno que la
opcién B” en el atributo restante del Tiempo de viaje, el cual dispone de 3 niveles de
respuesta.

De este modo, este disefio cuenta con 11 experimentos, rotulados desde el 1 al 11.

Con esta metodologia, se definieron 11 experimentos de eleccion y 22 servicios
alternativos sujetos a evaluacién en el grado de satisfaccion que proveen, todos los
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cuales generan un espectro amplio y variado en los valores de los atributos y en las
combinaciones de estos.

El formulario de encuesta y los correspondientes experimentos se presentan en Anexo de
este informe.

Debido a que no es posible que cada uno de los encuestados analice los 11 pares de
servicios, porque la entrevista se extenderia en demasia, a cada uno de ellos se le
presentan solamente 3 experimentos seleccionados aleatoriamente de entre los 11
disponibles.

Estimacion de los modelos del grado de satisfaccion de usuarios del servicio

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de modelos de satisfaccion de los
usuarios privados de Autopistas urbanas y de los usuarios privados y productivos de
Carreteras concesionadas y no concesionadas en Chile. Para cada una de los 2 tipos de
Carreteras se estimé un modelo global de ambos tipos de usuarios y modelos por
separado para cada uno de ellos. Esto Ultimo se realiz6 para disponer de un nivel de
profundidad mayor en la caracterizacion de la satisfaccion que experimentan los usuarios
de estas obras viales.

En la calibracion del modelo de satisfaccion se utilizan las observaciones de niveles
ordinales asignados por los entrevistados en los experimentos de preferencias declaradas
y los atributos que caracterizan los dos servicios alternativos. Como se ha visto antes,
todos los valores de los atributos salvo el tiempo de viaje (TVI) y la tarifa (TAR) estan
predeterminados totalmente, mientras que los valores de estos dos atributos, sélo
parcialmente, porque estos se calculan en funcién de los valores actuales o recientes que
los entrevistados reportan en la encuestas

En la tabla siguiente, se presenta el modelo de satisfaccion de usuarios privados de

Autopistas urbanas. Se consignan las estimaciones de los parametros, sus niveles de
significancia y el nimero de observaciones utilizadas.

Modelos estimados de satisfaccion de los usuarios privados de Autopistas urbanas

Modelo Ordinal de
Parametro Satisfaccién
Estimacion | Nivel de signif.
T\tuyMalo -2,374836 100%
Tialo -0,980730 100%
TRegular 1,797561 100%
Tueno 5,292156 100%
Pres 0,028036 16%
Boav 0,739224 100%
BLom 0,642731 100%
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Parametro Modelo O-r,dinal de
Satisfaccién
Banr 0,191952 80%
Bono 0,638172 100%
Boes 0,064612 38%
B -0,071578 99%
Brvizs -0,010977 92%
Peoc 0,284194 99%
Brre -0,171368 78%
Braa -0,085192 100%
Braras -0,008844 99%
N° de observaciones 1081

Fuente: Elaboracién propia
Nota: Los subindices de los parametros /3, corresponden a los
nombres de los atributos a los cuales ponderan.

De los resultados presentados en la tabla anterior es posible observar que:

e EIl modelo reconoce la existencia de un gran numero de atributos explicativos,
todos muy significativos estadisticamente y con los signos esperados en sus
pardmetros estimados. Especificamente se existen 6 atributos relevantes
estadisticamente de los 10 considerados Existen dos atributos del tiempo de viaje:
TVI1 y TVI2 asociados a tiempos de viaje inferiores y superiores a 10 minutos
respectivamente. También existen dos atributos de la tarifa mensual de TAG:
TAR1y TAR2 correspondientes a tarifas inferiores y superiores a $10.000

e Los atributos estadisticamente significativos son: PAV, LUM, PAO, TVI1, TVI23,
CDC, TAR1 Y TARZ23. Estos atributos son altamente relevantes con niveles de
significancia superiores al 92%

e Se descartan los atributos CES, BAR, UBS y ATE, por su significancia estadistica
inferior al 95% de confianza. Estos atributos no son irrelevantes sino que de menor
importancia para los usuarios en comparacion a los atributos estadisticamente
significativos. Esto puede deberse a que estas variables no se aprecian como
variables criticas en la evaluacién del servicio por la experiencia actual y porque
las otras variables si lo son y dominan cuando se las comparan con estas
variables.

Con el objetivo de analizar la importancia relativa de cada atributo en el modelo de
satisfaccion se calcula S, * X, , donde X, corresponde al valor promedio del atributo k en
la muestra de observaciones. Esta componente se interpreta como la contribucion
promedio (positiva o0 negativa, dependiendo del signo del parametro S, ) del atributo k en
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la satisfaccion que experimentan los usuarios. En la tabla siguiente se presentan estas
contribuciones, indicandose el ranking de importancia de los atributos, determinado por el
valor absoluto de las contribuciones antes indicadas.

Contribucion y ranking de importancia de los atributos en la
satisfaccién de usuarios privados de Autopistas urbanas

Atributo [Contribucién Ran_king de
atributos
CES 0,01
PAV 0,46 1
LUM 0,33 3
BAR 0,13
PAO 0,41 2
UBS 0,04
TVI1 -0,09
TVI23 -0,17 4
CDC 0,11 5
ATE -0,06
TAR1 -0,17 4
TAR23 -0,13
CES 0,01
PAV 0,46 1

De la tabla anterior se deduce que los atributos PAV y PAO son los mas relevantes en la
satisfaccién de usuarios privados de Autopistas urbanas, en ese orden de importancia,
seguidos mas atras por LUM y bastante mas abajo por TVI23, TAR1 y CDC. Este
resultado concuerda con la investigacion previa que sefialé la importancia de la Seguridad

para usuarios de Autopistas urbanas.

En la tabla siguiente, se presenta el modelo de satisfacciébn de usuarios de Carreteras
concesionadas. En este modelo se integran todos los usuarios de estas obras viales, es

decir, los usuarios privados y los productivos.

Modelo estimado de satisfaccién de los usuarios privados y productivos de

carreteras concesionadas

Modelo Ordinal de
Parametro Satisfaccion
Estimacion | Nivel de signif.
T MuyMalo -1,70717 100%
TMalo 0,27367 75%
TReguIar 2,28528 100%
TBueno 5,85048 100%
Bees -0,02920 15%
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Parametro Modelo O-r,dinal de
Satisfaccién
Boav 0,40716 99%
Bois 0,21247 68%
Bewr 0,36002 99%
Biu 0,70927 100%
Baar 0,53040 100%
Beer 0,51753 100%
Bss 0,09194 48%
Bru -0,00079 100%
Brars -0,05134 99%
N° de observaciones 927

Fuente: Elaboracién propia
Nota: Los subindices de los parametros /3, corresponden a los
nombres de los atributos a los cuales ponderan.

Al observar la tabla anterior se concluye que:

El modelo reconoce la existencia de un gran ndimero de atributos explicativos
estadisticamente significativos al 95% de confianza y con los signos esperados en
sus parametros estimados. Especificamente, se obtienen 7 atributos de entre los
10 cuyos niveles de significancia son mayores o iguales al 99%. El atributo TAR1
corresponde a la tarifa de peaje, pero solamente para viajes de longitud no
superior a los 200 Km.

Los atributos estadisticamente significativos son: PAV, CUR, ILU, BAR, CER, TVly
TAR1. Este resultado es coherente con la investigacion previa en la cual se
establece la importancia que tiene para los usuarios de Carreteras
Concesionadas, los valores de Seguridad y Tiempo. Ademas, el atributo TAR
también resulté importante estadisticamente, pero para viajes correspondientes a
distancias inferiores a 200 km en este modelo agregado que agrupa tanto a
usuarios privados como productivos.

Los atributos que se descartan son CES, PIS y UBS y su significancia estadistica
es claramente inferior a la de los atributos importantes, alcanzando niveles de
significancia inferiores al 68%. Esto no indica que estos atributos son irrelevantes
para los usuarios de carreteras, sino que en comparacion al resto de atributos son
claramente menos relevantes. También la menor importancia de estos atributos
podria deberse a la percepcion de los usuarios de que estos pueden presentar una
variacion menor en el futuro.

En la tabla siguiente se presentan las contribuciones y el ranking de importancia de los
atributos del modelo de satisfaccion.
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Contribucion y ranking de importancia de los atributos en la
satisfaccion de usuarios privados y productivos de Carreteras
concesionadas

Atributo |Contribucién Ranking de
atributos
CES -0,01
PAV 0,26 3
PIS 0,02
CUR 0,23 p
ILU 0,45 1
BAR 0,32 5
CER 0,19 5
UBS 0,03
TVI -0,19
TAR1 0,16

De la tabla anterior se deduce que el atributo ILU es el mas importante en la satisfaccion
de usuarios privados y productivos de carreteras concesionadas. En segundo lugar,
diferenciado del atributo anterior, se encuentra BAR. A continuacién, se encuentra PAV
seguido de cerca por CUR. La lista de atributos relevantes estadisticamente la cierra los
atributos CER, TVIy TARL, en ese orden.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la modelacion de los usuarios
de Carreteras concesionadas, desagregada segun tipo de usuario privado y productivo.
Este andlisis fue realizado con el objetivo de explorar posibles diferencias entre las
funciones de satisfaccion de ambos tipos de usuarios, teniendo en consideracion que
operan vehiculos y realizan viajes diferentes a los de los usuarios privados.

Se presenta el modelo de satisfaccion de usuarios privados de Carreteras concesionadas

en la tabla siguiente.

Modelo estimado de satisfaccién de los usuarios privados de Carreteras
concesionadas

Modelo Ordinal de
Parametro Satisfaccién
Estimacion | Nivel de signif.
EMuyMalo -1,60066 100%
Talo 0,10495 21%
TRe gular 2,39876 100%
TBueno 6,26697 100%
Pees -0,37901 88%
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Parametro Modelo O-r,dinal de
Satisfaccién
Boav 0,30848 81%
Bois 0,22842 50%
Beur 0,50902 98%
Biu 0,79332 100%
Baar 0,20455 66%
Beer 0,56429 97%
Bss 0,06765 24%
Bru 0,00045 42%
Brars 0,00565 7%
N° de observaciones 350

Fuente: Elaboracién propia
Nota: Los subindices de los parametros /3, corresponden a los
nombres de los atributos a los cuales ponderan.

Al observar la tabla anterior se deduce lo siguiente:

El nimero de atributos explicativos de usuarios privados, se reduce en un grado
importante con respecto al modelo global que agrupa usuarios privados y
productivos. Se obtienen 3 atributos estadisticamente significativos de entre los 10
atributos considerados en esta investigacion y con los signos esperados en sus
pardmetros estimados. Ademdas, todos estos atributos son muy relevantes
estadisticamente, con niveles de significancia superiores al 97%.

Los atributos estadisticamente significativos son: CUR, ILU y CER. Este resultado
puede deberse a que los usuarios privados de carreteras concesionadas
privilegian enormemente los atributos de seguridad en sus viajes, identificando a
los atributos anteriores como los mas decisivos en este aspecto.
Comparativamente, los otros atributos asociados a Tiempo, Costo y Comodidad
tendrian una importancia menor.

En la tabla siguiente se presentan las contribuciones y el ranking de importancia de los
atributos.

Contribucion y ranking de importancia de los atributos en la
satisfaccién de usuarios privados de Carreteras concesionadas

Atributo |Contribucion Ranking de
atributos
CES -0,13
PAV 0,20
PIS 0,02
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CUR 0,32 2
ILU 0,49 1
BAR 0,12
CER 0,20 3
UBS 0,02
TVI 0,07
TAR1 0,01

De la tabla anterior se deduce que el atributo ILU es el mas importante en la satisfaccion
de usuarios privados de carreteras concesionadas. En segundo lugar, diferenciado del
atributo anterior, se encuentra CUR y mas atras, se encuentra CER. Este resultado
establece una jerarquia de importancia en los tres atributos de seguridad antes indicados
que se sugiere profundizar posteriormente.

En la tabla siguiente, se presenta el modelo de satisfaccion de usuarios productivos de
Carreteras concesionadas.

Modelo estimado de satisfaccién de los usuarios productivos de Carreteras
concesionadas

Modelo Ordinal de
Parametro Satisfaccién
Estimacion | Nivel de signif.
ThuyMalo -1,74822 100%
Thalo 0,39708 78%
TRegular 2,27636 100%
Thueno 5,69920 100%
Bes 0,15941 60%
Boav 0,44450 98%
Brais 0,21065 56%
Peur 0,30351 89%
B 0,68008 100%
Bar 0,71286 100%
Peer 0,48790 99%
Boss 0,09976 42%
Bru -0,00098 100%
Brara -0,08198 100%
N° de observaciones 350

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Los subindices de los parametros /3, corresponden a los
nombres de los atributos a los cuales ponderan.
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Al observar la tabla anterior se concluye que:

e El modelo reconoce la existencia de un gran numero de atributos explicativos
estadisticamente significativos al 95% de confianza y con los signos esperados en
sus pardmetros estimados. Especificamente, se obtienen 6 atributos de entre los
10 cuyos niveles de significancia son mayores o iguales al 98%.

e Los atributos estadisticamente significativos son: PAV, ILU, BAR, CER, TVI y
TARL. Este resultado es similar al modelo global que agrega usuarios privados y
productivos, evidenciando la relevancia de estos dUdltimos en Carreteras
concesionadas. De este modo el andlisis es similar al caso del modelo global,
haciéndose la observacibn que en estos usuarios el atributo CUR no es
estadisticamente significativo. Esto podria deberse a que este atributo no es
relevante, en comparacion a los otros, en usuarios productivos debido a la gran
frecuencia de utilizacién de estas obras que podria otorgarles destrezas para
enfrentar valores deficientes de este atributo. Ademas, es particularmente
importante la relevancia de los atributos asociados a los recursos tiempo y dinero,
que influye en la realizacion de las actividades econdmicas que realizan estos dos
grupos de usuarios.

e Los atributos que se descartan son CES, PIS, CUR y UBS, siendo interesante
acotar que su significancia estadistica es claramente inferior a la de los atributos
importantes, alcanzando en ellos niveles de significancia inferiores al 58%. Esto no
indica que estos atributos son irrelevantes para los usuarios productivos de
carreteras, sino que en comparacion al resto de atributos son claramente menos
relevantes.

En la tabla siguiente se presentan las contribuciones y el ranking de importancia de los
atributos.

Contribucion y ranking de importancia de los atributos en la
satisfaccion de usuarios productivos de Carreteras
concesionadas

Atributo |Contribucion Ranking de
atributos
CES 0,06
PAV 0,28 4
PIS 0,02
CUR 0,20
ILU 0,43 2
BAR 0,44 1
CER 0,18 5
UBS 0,04
TVI -0,29 3
TAR1 -0,28 4
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De la tabla anterior se deduce que BAR y ILU son los atributos mas importantes en la
satisfaccion de usuarios productivos de carreteras concesionadas. Las contribuciones de
estas dos variables son muy similares, observandose una valoracién levemente superior
de BAR. Mas atras, en un segundo grupo, se encuentran los atributos TVI, TAR1 y PAV,
en ese orden, y finalmente aparece el atributo CER. Es interesante observar la clara
diferenciacion en estos dos grupos de atributos, el primero fuertemente asociado al valor
de la Seguridad, y el segundo, en los atributos TVI y TAR1 a Costo y Tiempo, factores
relevantes en las actividades econémicas que realizan los usuarios productivos.

El desglose del modelo de satisfaccion de usuarios de Carreteras concesionadas en
usuarios privados y productivos, evidencié similitudes, pero especialmente diferencias
importantes en los atributos relevantes de sus funciones de satisfaccion y en la
importancia relativa de éstos. En efecto, se observa que para ambos tipos de usuarios el
atributo ILU es muy importante (primer lugar para usuarios privados y segundo lugar para
usuarios productivos). Por el contrario, para los usuarios privados es muy relevantes los
atributos CUR y CER, pero para los usuarios productivos la primera no lo es y la segunda
es relevante, pero posicionada en el Ultimo lugar de importancia de entre los atributos
importantes. En el caso de los usuarios productivos, el atributo BAR aparece en el primer
lugar de importancia pero, este atributo no es parte de los atributos mas relevantes para
los usuarios privados. En este mismo sentido, los usuarios productivos consideran muy
importantes los atributos de recursos, correspondientes a TVI y TAR, lo cual es
particularmente coherente con las actividades econémicas que realizan. En este sentido
se justificaria la presencia del atributo PAV, porgue sus viajes son mas largos que los de
usuarios privados y el estado del pavimento pude influir significativamente en su
seguridad como en el costo de mantencion de sus vehiculos.

En la tabla siguiente, se presenta el modelo de satisfaccién de usuarios de Carreteras no
concesionadas, que al igual que en el caso de Carreteras concesionadas integra a todos
los usuarios de estas obras viales, es decir, los usuarios privados y los productivos.

Modelo estimado de satisfaccién de los usuarios privados y productivos de
Carreteras no concesionadas

Modelo Ordinal de
Parametro Satisfaccién
Estimacion | Nivel de signif.

TMuyMalo -2,64375 100%
Tialo 0,03248 12%

TRe gular 2,19245 100%
Taueno 5,73163 100%
Bonv 0,82052 100%
B 0,73074 100%
Bour 0,20014 69%

Bren 0,13267 69%
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, Modelo Ordinal de
Parametro ) .,
Satisfaccion
By 0,42154 100%
Benr 0.55866 100%
Beer 0,63302 100%
Blss -0,00862 6%
Beia 0,14296 71%
Bron -0,00276 100%
Bz -0,00162 100%
N° de observaciones 1167

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Los subindices de los parametros £, corresponden a los
nombres de los atributos a los cuales ponderan.

Al observar la tabla anterior se concluye que:

¢ El modelo reconoce la existencia de un gran niumero de atributos explicativos
estadisticamente significativos al 95% de confianza y con los signos esperados en
sus parametros estimados. Seis de los diez atributos alcanzan niveles de
significancia superiores o iguales al 99%. Los atributos TVI1 y TVI2 corresponde al
atributo del tiempo de viaje para viajes de longitud menor o igual a 200 Km y
superiores a 200 Km, pero menores o iguales a 400 Km, respectivamente.

¢ Los atributos estadisticamente significativos son: PAV, PIS, ILU, BAR, CER, TVI1y
TVI2. Este resultado es coherente con la investigacion previa en la cual se
establece la importancia que tiene para los usuarios de Carreteras no
Concesionadas, los valores de Seguridad y Tiempo.

e Los atributos que se descartan son CUR, PEN, UBS y CLA teniendo niveles de
significancia estadistica es claramente inferiores a la de los atributos importantes,
con valores inferiores al 71%. Como se ha mencionado antes, esto no indica que
estos atributos son irrelevantes para los usuarios de carreteras, sino que en
comparacion al resto de atributos son claramente menos importantes. También la
menor importancia de estos atributos podria verse influida por la posible
percepcion de los usuarios de que estos atributos presentarian una variacion
menor en el futuro.

En la tabla siguiente se presentan las contribuciones y el ranking de importancia de los
atributos del modelo de satisfaccion.
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Contribucion y ranking de importancia de los atributos en la
satisfacciéon de usuarios privados y productivos de Carreteras
no concesionadas

Atributo [Contribucién Ran_king de
atributos
PAV 0,29 2
PIS 0,26 3
CUR 0,02
PEN 0,05
ILU 0,16 5
BAR 0,35 1
CER 0,24 4
UBS -0,01
CLA 0,09
TVI1 -0,11 6
TVI2 -0,13 6

De la tabla anterior se deduce que el atributo BAR es el mas importante en la satisfaccion
de usuarios privados y productivos de carreteras no concesionadas. En segundo lugar,
diferenciado del atributo anterior, se encuentra PAV. A continuacion, se encuentra PIS
seguido de cerca por CER. La lista de atributos relevantes estadisticamente la cierra los
atributos ILU, TVI2 y TVI1, en ese orden.

Los atributos que los usuarios sefialan como relevantes, ademas de la prioridad en que
aparecen clasificados, sefiala la importancia que ellos le asignan a aspectos
fundamentales de seguridad de carreteras en Chile y a una percepcién muy distinta que
ellos tienen con respecto a las Carreteras concesionadas. En carreteras no
concesionadas los usuarios relevan variables basicas que no aparecen listadas en el otro
tipo de carreteras, como son BAR, PAV y PIS, lo cual muestra que los usuarios perciben
claramente la diferencia de estandar que existe en ambos tipos de obras y que estos
atributos son aspectos fundamentales para ellos.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la modelacién de los usuarios
de Carreteras no concesionadas, desagregada segun tipo de usuario privado y
productivo.

Se presenta el modelo de satisfaccibn de usuarios privados de Carreteras no
concesionadas en la tabla siguiente.
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Modelo estimado de satisfaccién de los usuarios privados de Carreteras no
concesionadas

Modelo Ordinal de
Parametro Satisfaccién
Estimacion | Nivel de signif.
ThuyMalo -2,396076 100%
Thtalo -0,156471 39%
TRe gular 2,283342 100%
Thueno 5,806210 100%
Poav 0,726895 100%
B 0,611873 99%
Bour 0,300172 68%
Doen -0,06432 27%
By 0,187708 82%
Penr 0,570979 100%
Beer 0,518511 99%
s 0,162373 75%
P 0,274466 86%
B -0,002755 95%
N° de observaciones 538

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Los subindices de los parametros /3, corresponden a los
nombres de los atributos a los cuales ponderan.

Al observar la tabla anterior se concluye que:

e El modelo de usuarios productivo cuenta con un gran numero de atributos
explicativos, estadisticamente significativos al 95% y con los signos esperados en
sus parametros estimados. Especificamente, se obtienen 5 atributos relevantes

e Los atributos estadisticamente significativos son: PAV, PIS, BAR, CER, TVI1.
Como se aprecia este modelo es en general similar al modelo global, salvo la
exclusioén del atributo ILU.

e Los atributos que alcanzan niveles de significancia inferiores al 95% son CUR,
PEN, ILU, UBS y CLA, en particular el valor mayor lo obtiene el atributo CLA con
un nivel del 86%.

En la tabla siguiente se presentan las contribuciones y el ranking de importancia de los
atributos.
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Contribucion y ranking de importancia de los atributos en la
satisfacciéon de usuarios privados de Carreteras no
concesionadas

Atributo [Contribucién Ran_king de
atributos
PAV 0,25 2
PIS 0,21 3
CUR 0,03
PEN -0,02
ILU 0,07
BAR 0,36 1
CER 0,19 4
UBS 0,11
CLA 0,18
TVI1 -0,09 5

De la tabla anterior se deduce que el atributo BAR es el més importante en la satisfaccion
de usuarios privados de carreteras no concesionadas. En segundo lugar, y bastante mas
atras del atributo anterior, se encuentra PAV, seguido a cierta distancia de PIS y CER, en
ese orden de importancia. La lista de atributos relevantes la cierra el atributo TVI1 ubicado
bastante mas abajo que el atributo que lo antecede en importancia.

En la tabla siguiente, se presenta el modelo de satisfaccion de usuarios productivos de
Carreteras no concesionadas.
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Modelo estimado de satisfaccién de los usuarios productivos de Carreteras no
concesionadas

Modelo Ordinal de
Parametro Satisfaccién
Estimacion | Nivel de signif.
ThuyMalo -2,67700 100%
Thtalo 0,38297 83%
TRe qular 2,36033 100%
Thueno 5,95790 100%
Boav 0,86208 100%
B 0,83782 100%
Bour 0,09302 28%
Poen 0,26640 87%
B 0,63745 100%
Baar 0,55603 100%
Peer 0,71494 100%
Boes -0,13047 52%
Poia -0,00972 4%
Bz -0,00133 99%
N° de observaciones 629

Fuente: Elaboracién propia
Nota: Los subindices de los parametros /3, corresponden a los
nombres de los atributos a los cuales ponderan.

Al observar la tabla anterior se concluye que:

e EIl modelo de usuarios productivos reconoce la existencia de un gran nimero de
atributos explicativos significativos estadisticamente (6 en total) y con los signos
esperados en sus parametros estimados.

e Los atributos estadisticamente significativos son: PAV, PIS, ILU, BAR, CER y TVI2.
Estos atributos son altamente relevantes, alcanzando niveles de significancia
superiores al 99%.

e Los atributos que no son estadisticamente significativos en comparacién a los
anteriores son: CUR, PEN, UBS y CLA. De estos atributos el que tiene el mayor
nivel de significancia es PEN con un valor igual al 87%. Si bien esta cantidad no
permite considerar a este atributo como relevante, su nivel de significancia no muy

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 55
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360



bajo sugiere la posibilidad de que existan areas geogréficas del pais donde podria
ser estadisticamente significativo.

En la tabla siguiente se presentan las contribuciones y el ranking de importancia de los
atributos.

Contribucion y ranking de importancia de los atributos en la
satisfaccién de usuarios productivos de Carreteras no
concesionadas

Atributo |Contribucién Ranking de
atributos
PAV 0,31 >
PIS 0,31 >
CUR 0,01
PEN 0,09
ILU 0,24 2
BAR 0,35 1
CER 0,28 3
UBS 0,08
CLA -0,01
TVI2 -0,13 5

De la tabla anterior se deduce que BAR es el atributo mas importante en la satisfaccion de
usuarios productivos de carreteras no concesionadas. En un segundo lugar, se
encuentran dos atributos: PAV y PIS, de importancia similar, pero diferenciados del
atributo anterior. En un tercer nivel de importancia se encuentran los atributos CER y ILU,
en ese orden, y cerrando la lista, bastante mas abajo aparece el atributo TVI2.

El desglose del modelo de satisfaccion de usuarios de Carreteras no concesionadas en
usuarios privados y productivos, evidencid bastantes mas similitudes que en el caso antes
analizado de Carreteras concesionadas. En general, son importantes los mismos
atributos, con un orden de importancia mas o menos similar. No obstante, la mayor
diferencia se debe a que en Carreteras no concesionadas, el atributo ILU, ubicado en la
cuarta posicion de importancia para usuarios productivos (de entre 5 atributos
estadisticamente significativos), no aparece en la lista de atributos importantes de
usuarios privados. Otro aspecto interesante de consignar es que el tiempo de viaje,
atributo importante para ambos tipos de usuarios pero ubicado en dltimo lugar, es
relevante en distintos tramos de distancia para los dos tipos de usuarios. Para los
usuarios privados este atributo es relevante en distancias cortas, inferiores a 200 Km,
mientras que para usuarios productivos, es estadisticamente significativo en distancias
intermedias, ubicadas entre 200 Km y 400 Km.
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5. Reporte de la construccion de las base de datos encuesta de calibracién
(encuesta 2) y encuesta de satisfaccion (encuesta 3) y de sus procesos de
validacién

Tanto la encuesta de calibracion como la encuesta de satisfaccion realizadas en este
estudio, fueron aplicadas en terreno utilizando captura de datos digitales, es decir, los
encuestadores aplicaron las encuestas en terreno usando PDA o agenda electrénica para
registrar la informacién de las respuestas de los encuestados.

Posteriormente, luego de aplicadas las encuestas en terreno, éstas fueron sincronizadas
computacionalmente a un programa de captura de datos, conformandose la primera
version de la base de datos. La mayor ventaja de este sistema es la eliminacion del
proceso de digitacion de informacion, como ocurre en la realizacion de encuestas en
papel, proceso en el que se registran importantes fuentes de errores no muestrales.

Luego de la sincronizacién de la informacion se desarrollé el proceso de control de calidad
de los datos, para lo cual OSUAH utiliz6 un programa computacional especialmente
disefiado para el control de los datos en encuestas, utilizando para ello una malla de
control de calidad, que valida la informaciéon. En este caso, dado que cada encuesta
contaba con tres encuestas diferentes (encuesta de carreteras concesionadas, de
carreteras no concesionadas y de autopistas), hubo una malla de control diferente para
cada cuestionario.

5.1 Malla de control de calidad (validacion de datos)

La malla de control de calidad, como su nombre lo indica, es el instrumento que nos
asegura tener informaciéon exenta de las comunes inconsistencias y pérdidas de
informacion que ocurren a la hora de levantar los datos. Esta corresponde a una de las
funciones que trae el programa AIVE (Asistente para el Ingreso y Validacion de
Encuestas)*.

El programa, gracias a la sincronizacion de la PDA con el computador, traspasa la
informacion de las encuestas realizadas en PDA a formularios virtuales dentro del
programa AIVE. Al estar digitalizada esta informacion en los formularios virtuales es
posible que empiece el Control de calidad; este se realiza fundamentalmente a través de
dos procesos: 1. Definicion del esquema de Rango y 2. Definicion de la malla de
consistencias, los cuales son revisados por el programa verificando que los errores
posibles que se describen en la malla de validacion no se den en la base de datos, y de
existir estos errores, el programa los detectdé sefalando el error para que éste fuese
corregido.

1.- Definicién del Esquema de Rangos: Primero se ordend la informacién en cuanto a
formularios, tipo, largo y rango de las variables. Luego se hizo un chequeo secuencial de
las preguntas a lo largo del cuestionario, comprobando que todas las preguntas que
debian tener respuestas las tuvieran, y que esta respuesta estuviera dentro del rango de
posibilidades definido con anterioridad, es decir, si una pregunta inquiere sobre una
situacion particular como por ejemplo: ¢Qué tipo de vehiculo conducia al realizar este

* AIVE es una aplicacion generada por el Observatorio Social de la Universidad Alberto Hurtado (AIVE).
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viaje?, para esta pregunta existen solo 4 alternativas, por lo tanto, la respuesta debia
estar en un rango de 1 a 4, y las repuestas que estuvieran fuera de este rango fueron
consideradas, automaticamente, como un error imprescindible de corregir. Sin embargo,
el trabajo con PDA evita la mayoria de este tipo de errores ya que la encuesta aplicada
por medio de ella contiene previamente los diversos rangos de posibilidades de las
variables a considerar.

2.- Definicion de la Malla de Consistencias: Una vez ordenado, se fiscalizo el
cumplimiento de los flujos de la encuesta, es decir, se revis6 que los saltos que producen
algunos valores de las variables se hayan realizado, asi como también que, los universos
y requisitos de las preguntas y sus respectivas respuestas estuvieran correctas. Este
proceso sirvid a su vez para comprobar la debida coherencia entre la pregunta, sus
respuestas y el conjunto de ellas, por ejemplo, se comprobd que si la encuesta se estaba
realizando en la Ruta 5 Norte solamente se pudiera contestar por tramos de la via que
corresponden a ese tramo y no a un tramo diferente de la ruta o a tramos de otras
carreteras. Cuando el programa encuentra algun error como este, advierte al Jefe de zona
que esta revisando la encuesta para que lo corrija. Esta encuesta no va a ser validada
hasta que todos los errores de consistencia sean corregidos. La PDA evita gran parte de
estos errores, pero no todos, por eso es de vital importancia el Control de Calidad.

La malla de control de calidad es entonces el instrumento con el cual contaron los jefes de
zona, a lo largo de Chile, para levantar una informacién completa y coherente.

Durante el terreno hubo situaciones complejas, no previstas en la Malla de Control de
Calidad. Estas fueron informadas por lo Jefes de zona a sus respectivos coordinadores
zonales para su posterior discusion, incorpordndose actualizaciones a la Malla, si es que
el caso lo ameritaba. Esta fue permanentemente actualizada gracias a la informacién
proveniente de los Jefes de zona. Tal informacion fue canalizada por medio de un
formulario de errores y enviado a la sede central en Santiago via correo electronico, a
partir del cual se solucionaron dicho problemas. Mediante una de las funciones del AIVE
los jefes zonales ubicados localmente en todas las regiones del pais pueden actualizar su
Sistema Local a través de Internet y conectarse al Sistema Central donde esta siendo
actualizada la Malla, para bajar y cargar dicha version actualizada.

Adicionalmente a la validacion de rango y consistencia que se realizd
computacionalmente, se realizé una segunda etapa de validacion manual, puesto que
algunos errores posibles de consistencia y rango no fueron posibles de validar
previamente. Las variables para las cuales se realizd este tipo de validacion fueron
principalmente las variables que definieron la informacion de entradas y salidas de la
autopista/carretera de los viajes declarados en las encuestas, ya que la enorme
posibilidad de entradas y salidas no permitié introducir esta informacion en forma de
cédigo a la PDA sino que se introdujo en formato texto. Por ello, una vez que se construyd
la base de datos, un equipo de personas reviso toda la informacién de las entradas y
salidas de los viajes declarados, para verificar que dicha informacion fuera consistente
con la realidad.

En los anexos (version digital) de este informe se adjunta el archivo excel con la malla de
validacién automatica utilizada, para cada tipo de cuestionario y para cada una de las dos
encuestas.

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 58
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360



5.2 Segunda fase validacion (manual)

Una vez que las encuestas fueron validadas utilizando el software de validacion
automatica, y utilizando para ello la malla de validacién de rangos y consistencias descrita
anteriormente, se realizaron validaciones adicionales, con el objetivo de revisar la
consistencia minima de los datos en algunas variables en particular.

Tanto en las bases de datos de carreteras (concesionadas y no concesionadas) como en
la base de autopistas se revisaron los datos declarados respecto a°:

- Tramo utilizado: se revisaron las preguntas donde se define la entrada y salida a la
carretera/autopista, es decir, se revisé que la entrada y salida correspondiera a una
entrada y salida real, y ademas que correspondiese a la -carretera/autopista
correspondiente. Se filtraron los casos que registrasen inconsistencias.

- Kilometraje por hora: se revisaron en la encuesta de calibracion los datos declarados de
tiempo y distancia recorrida en el viaje. Se revisaron manualmente todos los casos que
arrojaran menos de 20 o mas de 140 kms/hr. En algunos casos se detectdé que la
distancia declarada por el encuestado no correspondia con la realidad, pero que al cruzar
la informacién del tiempo de viaje declarado con la distancia efectiva en el tramo
sefialado, si habia consistencia, de modo que se utilizé en esos casos la informacién de
kilometraje calculado y no declarado, de lo contrario se filtré el caso.

- Tarifas: se revisaron los valores de tarifa, filtrando los casos extremos que se
consideraron imposibles de acuerdo al viaje realizado. En el caso de carreteras se valido
la consistencia del rango posible del monto pagado en pesos en relacion a la cantidad de
peajes por los que pas6 en ese viaje, considerando la carretera utilizada y el tipo de
vehiculo. En el caso de autopistas se revisaron las tarifas extremas (menores a 2.000 y
mayores a 60.000) y considerando el kilometraje recorrido, la frecuencia del viaje
declarado, el tipo de vehiculo y el promedio de la tarifa por kildmetro segun autopista, se
procedio a filtrar los casos extremos.

En el caso de las bases de la encuesta de calibracion se filtr6 alrededor del 10% de los
casos después de la segunda fase de validacion, ya que en dicha encuesta la
consistencia de los datos es extremadamente importante ya que su analisis culminé en la
calibracion del modelo. Ademas se tratd de una encuesta realizada en hogar en la cual se
consulté a usuarios de carreteras y autopistas por viajes que realizaron anteriormente, lo
cual puede inducir a errores producto de la ex temporalidad de la encuesta, es decir, el
encuestado contesta por viajes que ha realizado hace tiempo (ya sea reciente 0 no). Por
el contrario la encuesta de medicion de satisfaccion de carreteras se realiz6 en ruta y ello
disminuye mucho los errores de validacion dado que la encuesta se aplica a la persona en
el mismo momento en que utiliza la via y se consulta por el mismo viaje que realiza en el
momento presente.

5.3 Formato y Etiquetaciéon de bases de datos

Culminada la fase de validacion de datos, el archivo se importd a formato Excel y SPSS,
para que la informacién pueda ser utilizada facilmente para el analisis de datos posterior.
Ademas, paralelo a la validacion de la informacion contenida en las bases de datos se

® Detalle de los criterios de validacion ver Anexo 4
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procedié a introducir a dichas bases los nombres de las variables y nombres de sus
atributos, para identificar con facilidad a qué corresponde cada variable en cada base. A
este proceso se le llama Etiquetacion de variables. Dicha Etiquetacién se realizé
utilizando Sintaxis en el software SPSS, de modo que pueda replicarse en versiones mas
avanzadas de la base si las hubiera.

5.4 Expansion de la muestra

Los datos correspondientes a las carreteras concesionadas fueron ponderados, con el
objeto de estimar totales poblaciones para los cuadros descriptivos.

Cada tramo concesionado constituye un estrato independiente, en que se selecciond una
muestra aleatoria simple de vehiculos en uno o dos puntos del tramo, por tipo de vehiculo
(privados y productivo), y por lo tanto el factor de expansién quedd definido como el
cuociente entre la poblacion objetivo y las encuestas realizadas en cada uno de estos dos
subestratos.

FEhi = Vhi / vhi

En que:

Vhi = Total de vehiculos registrados en el tramo h tipo de vehiculo i
Vhi = Total de vehiculos encuestados en el tramo h tipo de vehiculo i

La poblacion objetivo fue estimada en funcion del flujo de vehiculos registrados en la
plaza de peaje troncal mas cercana al punto de medicion.

El factor de expansién se incorporé en las bases de datos con el nombre fact_exp.
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6. Reporte de los analisis multivariados de los datos; analisis de satisfaccién
global por tipo de obra vial

En los siguientes capitulos se analizan los resultados a partir de las preguntas realizadas
en la encuesta, instrumento que midié la evaluacion y satisfaccion de usuarios a partir de
preguntas de evaluacion con nota (“En una escala de 1 a 7 donde 1 es muy insatisfecho y
7 es muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho se siente ud con...”) y con preguntas de
evaluacion con nivel (Y considerando los niveles MB, B, R, M y MM, ¢(En qué nivel
ubicaria...”). Estos dos tipos de preguntas se realizaron para medir la evaluacion y
satisfaccién de cada atributo evaluado desde la perspectiva de los usuarios, es por ello
que en los analisis se hace referencia a los dos tipos de evaluaciones (nota y nivel).

A modo de resumen, a continuacién se sefialan los resultados de nota promedio y nivel de
satisfaccién global por cada obra evaluada. En el siguiente capitulo se detallan los
resultados aqui expuestos, para cada obra.

La satisfaccion global se observa en niveles bastante altos entre los usuarios de
Autopistas urbanas, alcanzando una nota promedio de satisfaccién de 5,79, seguido de
Carreteras Concesionadas también con una evaluacion bastante positiva expresada en
nota promedio 5,53, y muy por debajo el promedio de satisfacciébn en Carreteras no
concesionadas, llegando a una nota promedio de 4,46.

Nota promedio satisfaccion global segun tipo de obra

7,0
6,0
50
40
30
2,0
1.0
0,0

Autopistas Urbanas Carreteras Carreteras No
Concesionadas Concesionadas

Por su parte respecto a la evaluacién segun nivel, se confirma la tendencia expresada en
las evaluaciones de nota, pues la mayor concentracion de evaluaciones Muy bueno y
Bueno se encuentra en Autopistas urbanas y Carreteras Concesionadas, mientras en
Carreteras no concesionadas aumenta considerablemente las evaluaciones en nivel
Regular y Malo.
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Nivel de satisfaccion global segun tipo de obra

70,0
60,0
50,0
OMuy Bueno
40,0
OBueno
30,0 m Regular
@ Malo
20,0
B Muy Malo
10,0
0,0
Autopistas Carreteras Carreteras No
Urbanas Concesionadas Concesionadas
Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 62

Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360




7. Andlisis de la evaluacion de satisfaccion y de sus componentes, segun obras y
prestador de servicio

Para comenzar este andlisis se describe un cuadro que compara la satisfaccion global de
los usuarios de las tres obras analizadas (autopistas urbanas, carreteras concesionadas y
carreteras no concesionadas).

7.1 Caracterizacion de usuarios y viajes segun Tipo de obra

7.1.1 Caracterizacion usuarios y viajes Autopistas Urbanas

En autopistas urbanas, a diferencia de lo observado en otras obras viales, el género de
los usuarios tiende a ser relativamente parejo entre hombres y mujeres, aunque
adquiriendo mayor relevancia la presencia de usuarios masculinos (cerca de 2 de cada 3).
Llama la atencién en la homogenizacion de esta variable en el caso de Costanera norte
donde incluso la muestra de usuarias resultdé ser mayor (52,2%), mientras por el contrario
la autopista Vespucio Norte Express presentdé mayor cantidad de usuarios masculinos.
Por su parte la distribucion etaria de los usuarios de autopista tiende a ser una poblacion
relativamente joven, lo cual estd asociado por supuesto al aumento de la dificultad de
conducir a medida que aumenta la edad, sin embargo, son las edades intermedias las que
concentran en mayor medida a la proporcion de usuarios (41,8% a nivel general son
personas entre 35 y 50 afios). Los menores de 35 son un grupo con menor relevancia,
alcanzando menos de un cuarto de los usuarios (22,5% general).

Sexo Edad en categorias

Hombre Mujer 18a34 35a50 51 0 mas

% fila % fila % fila % fila % fila
Costanera Norte 47,8% 52,2% 21,7% 40,6% 37, 7%
Vespucio Norte Express | 73,0% 27,0% 22,7% 44,5% 32,7%
Vespucio Sur 64,5% 35,5% 25,0% 43,4% 31,6%
Autopista Central 69,5% 30,5% 20,6% 38,7% 40,7%
Total 63,7% 36,3% 22,5% 41,8% 35,7%

Segun nivel socioecondémico se notan algunas diferencias importantes, en el sentido que
ciertas autopistas concentran a los usuarios de ciertos niveles. Especificamente, destaca
la fuerte concentracion de usuarios del estrato mas acomodado (ABC1) en Costanera
Norte, pues casi la mitad de sus usuarios proviene de dicho nivel (45,4%) y alcanzando
niveles muy altos también en el segundo estrato socioeconémico, cifra que disminuye
considerablemente entre los usuarios de las otras autopistas evaluadas, donde solo el
25% promedio de ellas contiene poblacién del nivel ABC1. Por su parte las otras tres
autopistas evaluadas se muestras mas homogéneas en cuanto a niveles de ingresos, sin
embargo, destaca la inexistencia de usuarios, para todas las autopistas, del nivel de
ingresos mas bajo (E). Esto demuestra que se trata de un servicio exclusivo, en virtud del
cobro de tarifa y considerando la existencia de alternativas sin cobro dentro de la cuidad.
Ello por supuesto se asocia ademas a la relevancia de los estratos altos y medios en el
uso de ellas.
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NSE

ABC1 C2 C3 D E

% de la fila % de la fila % de la fila % de la fila % de la fila
Costanera Norte 45,4% 43,5% 9,2% 1,9% 0,0%
Vespucio Norte Express | 28,4% 39,8% 19,9% 11,8% 0,0%
Vespucio Sur 31,0% 37,6% 23,4% 8,1% 0,0%
Autopista Central 18,0% 52,0% 21,5% 8,5% 0,0%
Total 30,7% 43,2% 18,5% 7,6% 0,0%

Respecto a las caracteristicas del viaje mas frecuente realizado, las autopistas urbanas
son obras viales de uso altamente frecuente, ya que sobre 3 de cada 4 (77,5%) de los
usuarios utiliza las vias una vez a la semana o mas, mientras el 12,3% declaro utilizarlas
2 a 3 veces al mes y solo el 10% las utiliza esporadicamente (1 vez al mes o menos). A su
vez, los altos niveles de frecuencia se asocian a propdsitos preferentemente laborales, ya
que en todas las autopistas éste propdsito alberga alrededor del 60%. Los propdsitos
recreativos aparecen también relevantes aunque con mucho menor intensidad (26,5%).
Cabe destacar que en esta opcion se ubicaron todos los propdsitos de turismo pero
ademas los recreativos de la vida diaria, por ejemplo visitar familiares, y otras actividades
recreacionales.

En cuanto a las distinciones por autopistas, Vespucio Sur y Autopista Central
concentraron levemente mayor proporcion de viajes muy frecuentes, y es justamente en
esas vias donde se observaron también mayores proporciones de propdsitos laborales.

Frecuencia viaje en categorias ¢, Cual es el proposito de ese viaje?

lvezala|2 a 3|1vez al|Al o]

semana o|veces al|mes o |desde el|Por Turismo/

mas mes menos |trabajo | trabajo Estudios | recreacién | Tramites

% fila % fila % fila % fila % fila % fila % fila % fila
Costanera Norte 72,9% 17,4% 9,7% 49,3% 8,7% 5,3% 18,4% 18,4%
Vespucio Norte Express | 74,9% 12,8% 12,3% 37,0% 20,9% 0,9% 31,3% 10,0%
Vespucio Sur 81,2% 9,6% 9,1% 45,2% 11,7% 3,0% 32,0% 8,1%
Autopista Central 81,0% 9,5% 9,5% 51,5% |11,5% |2,5% 24,5% 10,0%
Total 77,5% 12,3% 10,2% 45,7% 13,2% 3,0% 26,5% 11,6%

7.1.2 Caracterizacion usuarios y viajes Carreteras Concesionadas

A diferencia de lo observado en autopistas urbanas, la distribucién de usuarios por género
resulta ser bastante polarizada, ya que en carreteras concesionadas el 90% son hombres.
Ello sin duda se relaciona por una parte con el hecho que la proporcién de conductores es
mucho mayor entre los hombres a nivel general, y especialmente podria estar asociado a
que en carreteras los propdsitos de viaje son principalmente laborales, siendo muchos de
esos viajes de tipo productivos (por ejemplo conductores de bus y camién), los cuales en
su enorme mayoria son hombres. No se ven diferencias importantes en la distribucién por
género en las distintas carreteras.

Respecto a la edad de los usuarios, en carreteras concesionadas se observa que la
mayoria de los usuarios pertenecen a grupos de edad intermedios (35 a 50 afios) seguido
del rango de 51 afios o mas, quedando relegado el grupo mas joven a un grupo de
proporcion menor (24%) aungue no despreciable. No se observan diferencias importantes
al comparar las carreteras.
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Por su parte el nivel socioeconémico es una variable relevante en el uso de carreteras
concesionadas, pues del mismo modo que en autopistas el grupo de menores ingresos
esta casi ausente, lo cual podria asociarse al cobro de peaje, y mas profundamente a la
asociacion de tenencia de automévil, pues una proporcién importante de los conductores
en carretera son propietarios del vehiculo que conducen. Los estratos medios componen
la gran mayoria de los usuarios, concentrandose en todas las carreteras el mayor
porcentaje en los grupos C2 y C3. Destaca la concentracién de usuarios de estratos altos
en la Ruta 57 y Ruta 68 (72,1% y 60,4% agrupados en los grupos ABC1 y C2).

Sexo Edad en categorias NSE

Hombre | Mujer 18a 34 35a50 51omas|ABCl1 |C2 C3 D E

% fila % fila % fila % fila % fila %fila |%fila |%fila |%fila |%fila
Ruta 5 Norte Tramo La
Serena-Santiago 93,3% 6,7% 22,4% 44,9% 32,7% 11,4% |30,0% |38,5% |19,1% |1,1%
Ruta 5 Sur Tramo
Santiago-Puerto Montt 90,7% 9,3% 26,4% 46,8% 26,8% 8,3% |33,9% |36,6% |20,2% |1,0%
Ruta 68 (Santiago-
Valparaiso-Vifia del 88,7% 11,3% 20,6% 44,2% 35,2% 21,8% |38,6% |31,1% |8,0% |0,5%
Mar)
Ruta 78 (Santiago-San
Antonio) 90,2% 9,8% 21,9% 48,2% 29,9% 10,5% |33,9% |36,5% |18,7% |0,3%
Ruta 57 (Santiago-
Colina-Los Andes) 89,7% 10,3% 24,8% 45,0% 30,2% 17,9% |54,2% |19,7% |8,2% |0,0%
Acceso Norte a
Concepcion 89,2% 10,8% 28,7% 42,1% 29,2% 21,2% |30,3% |32,5% |15,5% |0,5%
Total 90,3% 9,7% 24,1% 45,2% 30,7% 15,2% |36,8% |32,5% |15,0% |0,6%

El proposito de viaje mas recurrente en carreteras concesionadas es el laboral, que
concentra en promedio mas de la mitad de los casos (61,1%). Esto se ve acentuado en la
Ruta 5 Norte y Ruta 68, donde aumentan bastante los viajes “al o desde el trabajo”,
probablemente por ser rutas cercanas a la capital. Los viajes con propésitos de turismo o
recreacion también son relevantes aunque con mucho menor intensidad (22,2%). Notese
que las encuestas realizadas en este estudio se realizaron en ruta y por ende la unidad de
andlisis son los viajes (no las personas). Cuando se realizé la primera encuesta de este
estudio se encuestd en hogares a usuarios de carreteras, por ende dicha muestra, al ser
en hogares, representé los propésitos de los viajes realizados por las personas y en ella
se observaron altos porcentajes de propésitos de turismo y recreacion, pues se trataba de
viajes que las personas pudieron realizar hace tiempo atras.

Si bien los propésitos de turismo y recreacion no son los mas relevantes a nivel general,
en las rutas 78, 68 y 57 éstos se ven aumentados, nuevamente en relacion a la cercania
de esas rutas con la cuidad capital del pais (39,5%, 37,5% y 32,7% respectivamente).

La frecuencia de los viajes realizados se relaciona fuertemente con los propésitos, de
modo que viajes laborales tienden a ser muy frecuentes, lo cual queda reafirmado en las
cifras, ya que mas de la mitad (55,3%) de los viajes en promedio se trataron de viajes muy
frecuentes (1 vez a la semana o0 mas). Poco menos de 1 de cada 3 (32,8%) se realiza con
frecuencia baja, es decir, 1 vez al mes o menos. Los viajes altamente frecuentes se
intensifican especialmente en la Ruta 5 tramo Santiago Puerto Montt, mientras por el
contrario las frecuencias bajas se concentran en las rutas 5 norte tramo Santiago La
Serena y Ruta 78.
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¢,Cual es el proposito de este viaje que esta realizando? Frecuencia viaje en categorias
lvezala|2 a 3|1 vez al

Al o desde | Por Turismo/ semana o | veces al | mes o]

el trabajo | trabajo Estudios | recreacion | Tramites | mas mes menos

% fila % fila % fila % fila % fila % fila % fila % fila
Ruta 5 Norte Tramo La o 0 0 0 0 . 0 o
Serena-Santiago 22,3% 45,9% 0,1% 20,1% 11,6% 43,2% 14,8% 42,0%
Ruta 5 Sur Tramo Santiago- o . o o o 0 0 o
Puerto Montt 3, 7% 60,8% 0,9% 12,7% 21,8% 63,3% 10,1% 26,6%
Ruta 68 (Santiago- 0 o 0 o o o o 0
Valparaiso-Vifia del Mar) 21,7% 35,7% 0,7% 32,7% 9,2% 54,5% 11,3% 34,2%
Ruta 78 (Santiago-San
Antonio) 17,7% 34,9% 0,5% 39,5% 7,3% 41,8% 15,9% 42,3%
Ruta 57 (Santiago-Colina- 0 0 o 0 0 0 0 0
Los Andes) 11,3% 37,6% 0,0% 37,5% 13,5% 46,8% 14,4% 38,8%
Acceso Norte a Concepcion | 0,9% 63,8% 1,4% 25,8% 8,1% 51,8% 12,1%  |36,1%
Total 10,7% 50,4% 0,6% 22,2% 16,1% 55,3% 11,9% 32,8%

7.1.3 Caracterizacion usuarios y viajes Carreteras No Concesionadas

Respecto a las caracteristicas de los usuarios de carreteras no concesionadas se observa
que la proporcién de usuarios segun género se mantiene de la misma manera que entre
los usuarios de carreteras concesionadas (95% de los conductores son hombres). Esto no
necesariamente representa de manera directa a la distribucién por género puesto que la
muestra de la encuesta realizada fue intencionada para captar usuarios privados y
productivos, y sabemos que de estos ultimos casi la totalidad son hombres.

Respecto a las categorias de edad nuevamente se observa una concentracion de la mitad
(50,7%) de los usuarios en el grupo de 35 a 50 afios, distribuyéndose equitativamente la
otra mitad entre el grupo mas jévenes y mas adulto. No se observan diferencias por
carretera, ni tampoco en el caso de la distribucién por sexo.

Por su parte respecto al nivel socioecondmico los usuarios de carreteras no
concesionadas provienen en mayor medida de estratos medios (C2 y C3), sin embargo se
nota una mayor proporcién de usuarios mas acomodados (ABC1 y C2) en la Ruta 5 Sur
Tramo Puerto Montt-Quellén en comparacion con el otro tramo no concesionado del norte.
Del mismo modo que en carreteras concesionadas la presencia de usuarios del estrato de
menores ingresos del pais es casi inexistente entre los usuarios de carreteras no
concesionadas. Lo anterior indica que no es necesariamente la existencia de tarifa lo que
segrega la demanda, pues en este tipo de vias donde no se cobra peaje tampoco se
observan usuarios provenientes de grupos de ingresos muy bajos.

Sexo Edad en categorias NSE
51 o]

Hombre | Mujer |18 a 34 |35a50 | mas ABC1 |C2 C3 D E

% fila %fila |%fila |%fila |%fila |[%fila |[%fila |%fila |%fila |% fila
Rutas Norte Tramo | g5 400 | 4606 |23.9% |50,6% |256% |85% |23,7% |47,3% |20,1% |0,4%
Arica-La Serena
Ruta 5 Sur Tramo 0 0 0 0 0 0 o 0 0 0
Puerto Montt-Quelion | 93:2% |6.8% | 288% |513% |20,0% [9,1% |36,7% |332% |205% |0,6%
Total 95,0% |5,0% 24, 7% |50,7% |24,6% |8,6% 26,0% |44,8% |20,1% |0,5%
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Al analizar las caracteristicas de los viajes realizados en ambas carreteras no
concesionadas, el propésito mas habitual es el laboral (79%) adquiriendo mayor
relevancia especialmente en la Ruta 5 Norte ya que en esa ruta aumenta es bastante
mayor la proporcion de viajes “por trabajo” (73,7%). En cambio en la Ruta 5 Sur los viajes
se distribuyen mas equitativamente entre viajes “al o desde el trabajo” y “por trabajo”. Por
otro lado en esta ruta también son levemente mayores los viajes relacionados con turismo
y recreacion y tramites.

En cuanto a la frecuencia de viaje la mayoria en ambas carreteras no concesionadas
(51,9%) corresponde a viajes muy frecuentes, mientras alrededor del 28% son viajes
realizados con frecuencia mensual o menor. No se notan diferencias considerables entre
las distintas carreteras.
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¢, Cudl es el propésito de este viaje que esté realizando? | Frecuencia viaje en categorias
Al o] lvezala|2 a 3|1 vez al
desde el | Por Turismo/ semana o | veces al | mes 0
trabajo trabajo Estudios |recreacién | Tramites | mas mes menos
% fila % fila % fila % fila % fila % fila % fila % fila
Ruta 5 Norte Tramo | 7 1o, 737% | 0,4% 11,9%  |6,9% 51,7%  |20,3% | 27.9%
Arica-La Serena
Ruta 5 Sur Tramo 0 0 0 0 0 0 0 0
Puerto Montt-Quellén 16,6% 54,5% 0,6% 15,0% 13,3% 52,7% 15,4% 31,9%
Total 8,8% 70,2% 0,4% 12,5% 8,1% 51,9% 19,4% 28,7%
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7.2 Autopistas Urbanas

7.2.1 Analisis de satisfaccion global en Autopistas urbanas

La satisfaccion global percibida por los usuarios de autopistas es en general muy positiva,
ya que adquiere evaluaciones promedio muy altas, ya sea utilizando escalas de nota y
nivel. ElI promedio de notas para la satisfaccidbn global en autopistas es de 5,79,
constituyéndose como un servicio de alta calidad desde la perspectiva del usuario.

Al controlar la evaluacion por las diferentes autopistas, la mejor calificada es Vespucio
Norte Express (6,04) seguida muy de cerca por Costanera Norte (5,96) y Vespucio Sur
(5,94), y en un nivel mas bajo Autopista Central (con una evaluacién promedio de 5,19).

Media
Autopista | Costanera Norte Satisfaccion global notala 7 5,96
Vespucio Norte Express Satisfaccion global notala 7 6,04
Vespucio Sur Satisfaccion global nota 1 a 7 5,95
Autopista Central Satisfaccion global nota 1 a 7 5,19
Total Satisfaccion global nota 1 a 7 5,79

En términos de evaluacién con nivel la tendencia se confirma, pues Vespucio Norte
Express, Costanera Norte y Vespucio Sur concentran mas evaluaciones en los niveles
muy bueno y bueno, disminuyendo éstos en Autopista Central y aumentando en ésta
ultima las evaluaciones regular, malo y muy malo.

Autopista
Vespucio

Costanera | Norte Vespucio | Autopista

Norte Express Sur Central

% col % col % col % col
Y considerando | Muy Bueno |25 1% 19,0% 25,4% 13,5%
'I;’SF;“‘;\;J'?M'K'AB’ Bueno 57,0%  |69,7%  |57,4%  |43,5%
.Como califica | Regular 15,9% 10,0% 14,7% 29,5%
usted en Malo 1,9% 1,4% 2,5% 10,0%
términos Muy malo 0,0% 0,0% 0,0% 3,5%
globales, esa  ys/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
experiencia que
ha vivido? Total 100,0% |100,0% |100,0% | 100,0%

Por otro lado, las mujeres tienden a sentirse levemente mas satisfechas que los hombres,
mientras que segun nivel socioeconémico los grupos mas acomodados expresan una
satisfaccion global algo menor que los grupos de menores ingresos (los grupos ABC1l y
C2 se ubican por debajo de la media general, mientras los grupos C3 y D se ubican por
sobre la media de 5,79).
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Sexo NSE
Hombre Mujer Total ABC1 C2 C3 D Total
Media Media Media Media Media Media Media Media
Utilizando una escalade 1 a
7, ¢ Cémo califica usted en
términos globales, la 575 5,86 5,79 576 573 5,91 5,95 5,79
experiencia que ha vivido en
los dltimos viajes que ha
realizado por la autopista?
Sexo NSE
Hombre Mujer ABC1 C2 C3 D E
% columna | % columna | % columna | % columna | % columna |% columna | % columna
Y considerando | Muy Bueno | 19,5% 23,0% 21,9% 19,9% 18,0% 27,4% 0,0%
'I;’SF;‘""\‘Z?SM'\K'AB’ Bueno 58,6% 54,4% 54,6% 58,0% 61,3% 51,6% 0,0%
.Como califica | Regular 17,3% 17,6% 19,9% 15,9% 17,3% 16,1% 0,0%
usted en Malo 3,3% 5,1% 2,4% 5,1% 3,3% 4,8% 0,0%
télrrg'rl‘os Muy malo 1,3% 0,0% 1,2% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0%
globales, €sa  'Ng/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
experiencia que
ha vivido? Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 0,0%

Considerando ahora las caracteristicas del viaje mas frecuente que realiza el usuario, la
nota promedio de satisfaccion global mas alta se observa entre los viajes con propositos
recreacionales (5,99), quedando bastante mas abajo los promedios de viajes con
propésitos laborales o rutinarios como tramites. Adicionalmente los usuarios que realizan
viajes mas frecuentes declaran niveles de satisfaccion global bastante menores que los
usuarios menos frecuentes (nota promedio 5,74 versus 5,93), por ende se observa que en
términos de satisfaccion, los usuarios que realizan viajes muy frecuentes, que a su vez
realizan viajes principalmente laborales, son méas exigentes a la hora de evaluar el
servicio. Dicho de otro modo, a medida que aumenta la frecuencia de uso de las
autopistas, disminuye el nivel de satisfaccion global respecto al servicio recibido.

¢, Cudl es el propésito de ese viaje? Frecuencia viaje en categorias
1 vez a
la 2 a 3|1 vez a
Al o desde | Por Turismo/ semana |veces al|mes o
el trabajo | trabajo Estudios | recreacion | Tramites | Total 0 més mes menos Total
Media Media Media Media Media Media Media Media Media Media
Utilizando una escala
dela?7, ¢,Cébmo
califica usted en
términos globales, la
experiencia que ha 5,65 5,84 5,75 5,99 5,81 5,79 5,74 5,94 5,93 5,79
vivido en los ultimos
viajes que ha
realizado por la
autopista?

Si bien la tendencia es siempre a una evaluacidn positiva a nivel general, es en los
propositos laborales y en los viajes muy frecuentes donde hay presencia de nivel de
satisfaccién malo y muy malo.
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¢ Cual es el proposito de ese viaje? Frecuencia viaje en categorias
Al o] lvezala|2 a 3|1 vez al
desde el |Por Turismo/ semana |veces al|mes o]
trabajo trabajo Estudios | recreacion | Tramites | o mas mes menos
% col % col % col % col % col % col % col % col
Y considerando | Muy Bueno |19,6% | 157% | 16,7% 25,5% 21,1% 19,8% 25,7%  |21,7%
E’Sé‘"ﬁ'esM"&Bv Bueno 540% |72.2% |500%  |54.6%  |589% |580% |525% |554%
- Como é’anﬁcg Regular 19.4% | 7.4% 333%  |17,.1% 17,9%  |16,6% [198% |20,5%
usted en Malo 5,6% 4,6% 0,0% 2,3% 1,1% 4,6% 2,0% 1,2%
términos Muy malo | 1,3% 0,0% 0,0% 0,5% 1,1% 1,0% 0,0% 1,2%
gfpt;ar'izz’c o2 [NSINR 00% [00%  |0,0% 0,0% 0,0% 00% [00%  [00%
que ha vivido? Total 100,0% |100,0% |100,0% |100,0% 100,0% |100,0% |100,0% |100,0%

7.2.2 Analisis de satisfaccion por atributos del servicio en Autopistas Urbanas

Igual que el andlisis de satisfaccion global, se consulté a los usuarios por lanota (1 a 7)y
por nivel (de muy bueno a muy malo) para el estado actual de cada uno de los tributos del
servicio que se consideraron en este estudio.

A partir del promedio de nota, de manera general para los usuarios de las 4 autopistas, se
obtuvo un ranking de la evaluacién de atributos, ubicandose el Estado del pavimento en el
lugar mejor evaluado (nota promedio 6,17), seguido de Tiempo de viaje (6,14) y
luminarias en la via (6,03), mientras los atributos peor evaluados fueron la cantidad de
entradas y salidas (5,38), la claridad y detalle en la cuenta TAG (5,1) y el sistema de
atencion al cliente (4,96). Sin embargo, es muy importante volver a destacar que este
ranking, en el caso de autopistas urbanas, se construye en el marco de evaluaciones muy
positivas, considerando que el promedio del atributo peor evaluado alcanza la nota 5.

La tarifa no se incluye en este ranking puesto que la medicion de satisfaccién para dicho
atributo fue diferente, dado que se considerd pertinente consultar a los usuarios por su
evaluacion o nivel de satisfaccion en funcion del servicio global recibido, de modo que
resultaba inconveniente consultar por una evaluacion aislada de la tarifa. Para este
atributo se utilizé otra pregunta, la cual se analiza mas adelante en este capitulo.

Ranking de atributos Autopistas urbanas segln nota evaluacién
estado actual
Nota promedio
Nota estado actual de: evaluacién
Estado del pavimento 6,17
Tiempo de viaje 6,14
Luminarias en la via 6,03
Barreras laterales y centrales de contencion en zonas 595
de riesgo '
Presencia de animales u objetos que pudiesen producir 570
accidentes '
Ubicacion de las sefiales 5,64
Cantidad de entradas y salidas 5,38
Claridad y detalle en la cuenta TAG 5,10
Sistema de atencion al cliente (Oficina de atencién, Call
center o Pagina Web) 4,96
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A continuacion se sefiala el detalle de la evaluacion realizada para cada atributo desde la
perspectiva del usuario de autopistas urbanas, considerando en qué estado actual ubica
al atributo, es decir, se consulté a los usuarios por cual de dos escenarios (uno positivo y
uno negativo) cree que se acerca mas al estado actual de cierto atributo, lo cual da una
vision general de la percepcién del usuario respecto al estado actual de cada elemento.
En general, la gran mayoria tiende a ubicar en un valor positivo el estado en que se
encuentran los atributos, lo cual es consistente con los altos promedios de nota obtenidos,
tanto a nivel global como por atributos.
Siendo la cantidad de entradas y salidas uno de los atributos evaluados en los lugares
mas bajos, ello podria explicarse porque poco mas del 25% de los usuarios de autopistas
consideraron que faltan entradas y salidas en las autopistas.

CANTIDAD DE ENTRADAS Y SALIDAS % col Media
A su juicio, ¢Cudl de las|Cantidad suficiente de entradas y salidas 73 0%
siguientes se acerca mas al | para llegar a tiempo al destino 270
estado actual de Cantidad de | Faltan entradas y salidas
. 27,0%
entradas y salidas?
Nota estado actual de Cantidad |1 2,8%
de entradas y salidas 2 3.3%
3 5,4%
4 18,5%
5 11,0%
6 29,6%
7 29,3%
Nota estado actual de Cantidad de entradas y salidas 5,38
Nivel estado actual de Cantidad | Muy Bueno 22,3%
de entradas y salidas Bueno 412%
Regular 22.3%
Malo 11,2%
Muy malo 2,9%
NS/NR 0,0%

Respecto al estado del pavimento, un altisimo porcentaje de personas (93%) declaré que
el estado actual de éste es “Pavimento sin deformaciones y que no provoca una vibraciéon
excesiva del volante”, lo cual ratifica la razén por la que se ubica en el primer lugar de la
evaluacion con nota por atributo.
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ESTADO DEL PAVIMENTO % col Media
A su juicio, ¢Cudl de las|Pavimento sin deformaciones Y que no
siguientes se acerca mas al [provoca una vibracion excesiva del|93,0%
estado actual de Estado del |volante
pavimento? Pavimento con d_e’formacio_nes O que 7.0%
provoca una vibracién excesiva '
Nota estado actual de Estado|1 0,6%
del pavimento? 2 0.6%
3 1,0%
4 5,5%
5 8,3%
6 38,7%
7 45,3%
Nota estado actual de Estado del pavimento 6,17
Nivel estado actual de Estado | Muy Bueno 36,1%
del pavimento Bueno 51,7%
Regular 9,7%
Malo 1,7%
Muy malo 0,9%
NS/NR 0,0%

Las luminarias en la via también fueron evaluadas muy positivamente, alcanzando cerca
del 90% la opcion “Buena iluminacion en toda la via”, y alcanzando el tercer lugar en el
promedio de evaluacién con nota (6,03).

LUMINARIAS EN LA VIA % col Media
A su juicio, ¢Cual de las|Buena iluminacion en toda la via 89,0%
siguientes se acerca mas al [Eyisten tramos de la via con escasa
estado actual de las Luminarias | jjuminacién 11,0%
en la via?
Nota estado actual de las|1 0,9%
Luminarias en la via 2 0,6%

3 1,3%

4 9,7%

5 8,7%

6 36,9%

7 41,8%
Nota estado actual de las Luminarias en la via 6,03
Nivel estado actual de las|Muy Bueno 33,5%
Luminarias en la via Bueno 49,4%

Regular 13,6%

Malo 2,7%

Muy malo 0,7%

NS/NR 0,0%

El estado actual de las barreras de contencion es percibido por los usuarios como
positivo, pues solo el 10,9% afirm6 que faltan barreras, y alcanzé un promedio de
evaluacién con notas de 5,95.
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BARRERERAS DE CONTENCION % col Media
A su juicio, ¢Cudl de las|Existen barreras en buen estado y 89.1%
siguientes se acerca mas al | continuas en todas las zonas de riesgo '
estado actual de las Barreras | Faltan barreras o no estan en buen estado
laterales y centrales de 10,9%
contencioén en zonas de riesgo
Nota estado actual de las|1 0,5%
Barreras laterales y centrales de [5 0.6%
contencion en zonas de riesgo :

3 2,3%

4 9,9%

5 8,6%

6 42,7%

7 35,3%
Nota estado actual de las Barreras laterales y centrales de contencion en 595
zonas de riesgo '
Nivel estado actual de las | Muy Bueno 31,0%
Barreras laterales y centrales de [gueno 50.6%
contencion en zonas de riesgo :

Regular 15,2%

Malo 2,6%

Muy malo 0,6%

NS/NR 0,0%

Respecto a la presencia de animales u objetos que pudiesen producir accidentes en la via
la evaluacion es algo menos positiva, ya que el 22% de los usuarios declaré que en la via

hay animales u objetos. Ello resulta en una evaluacion promedio de notas de 5,7.

PRESENCIA DE ANIMALES U OBJETOS QUE PUDIESEN CAUSAR
ACCIDENTES % col Media
A su juicio, ¢Cual de las|La via esta libore completamente de
siguientes se acerca mas al|animales u objetos que pudiesen producir | 77,9%
estado actual de la Presencia de | accidentes
animales u objetos que pudiesen | En la via hay animales u objetos que 22 19
producir accidentes pudiesen producir accidentes 7
Nota estado actual de la|1l 2,5%
Presencia de animales u objetos [ 5 2 6%
que pudiesen producir 3 : 5
accidentes 4,4%

4 13,5%

5 5,9%

6 32,3%

7 38,9%
Nota estado actual de la Presencia de animales u objetos que pudiesen 570
producir accidentes '
Nivel estado actual de la|Muy Bueno 33,1%
Presencia de animales u objetos Byeng 40.5%
que pudiesen producir Reaul 5
accidentes eguiar 14.8%

Malo 8,5%

Muy malo 3,1%

NS/NR 0,0%

Por su parte la evaluacion de ubicacion de las sefales resulta muy parecida a la
presencia de objetos en la via, ya que el 79% afirma que la ubicacion de las sefiales es
adecuada, es decir, permite decidir oportunamente y prever el peligro. Ello se observa
junto a una evaluacion con nota promedio 5,64.
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UBICACION DE LAS SENALES % col Media
A su juicio, ¢ Cual dg las | La ubicacion de las sefiales pgrmite decidir 79.0%
siguientes se acerca mas al | oportunamente o prever el peligro '
estado~ actual de la Ubicacion de | La _ut_)icacién de las sefiales NO pgrmite 21.0%
las sefiales? decidir oportunamente o prever el peligro '
Nota estado actual de la|1l 2,5%
Ubicacion de las sefales 2 2.8%

3 4,0%

4 13,0%

5 9,2%

6 33,1%

7 35,3%
Nota estado actual de la Ubicacion de las sefiales 5,64
Nivel estado actual de la|Muy Bueno 29,3%
Ubicacion de las sefiales Bueno 41.6%

Regular 17,4%

Malo 8,2%

Muy malo 3,4%

NS/NR 0,0%

La claridad y detalle de la cuenta TAG aparece en los lugares mas bajos de la evaluacion,
lo cual se explica porque cerca de 2 de cada 3 (32,4%) usuarios que conocen este
servicio declar6 que en la cuenta no se detalla el cobro del TAG. Se excluyé de este
analisis a los usuarios que no pagan la cuenta o no conocen el servicio.

CLARIDAD Y DETALLE CUENTA TAG % col Media
A su juicio, ¢Cual de las|En la cuenta se detalla el cobro del TAG 62 1%
siguientes se acerca mas al | segln el uso de la via '
estado actual de la Claridad y|En la cuenta NO se detalla el cobro del 29 70
detalle en la cuenta TAG? TAG 70
No conoce la cuenta de TAG 8,2%
Nota estado actual de la|1l 6,0%
Claridad y detalle en la cuenta |5 4.8%
TAG
3 7,1%
4 18,2%
5 8,3%
6 30,7%
7 24,9%
Nota estado actual de la Claridad y detalle en la cuenta TAG 5,10
Nivel estado actual de la|Muy Bueno 20,5%
Claridad y detalle en la cuenta |gyeno 38.4%
TAG
Regular 21,3%
Malo 12,7%
Muy malo 7,2%
NS/NR 0,0%

Por dltimo el sistema de atencion a clientes es, para la mitad de los usuarios, un servicio
desconocido (56,3% declaré no conocer el sistema de atencion a través de oficinas, call
center y pagina web), y entre quienes si lo conocen la evaluacion fue bastante negativa
en comparacién con los otros atributos evaluados del servicio (31,2% de quienes si
conocen el servicio declararon que no obtiene atencién o respuesta a sus consultas o
reclamos cuando lo requiere.
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SISTEMA DE ATENCION AL CLIENTE % col Media
A su juicio, ¢Cual de las|Obtiene atencibn y respuesta a sus 0
siguientes se acerca mas al | consultas y reclamos cuando lo requiere 30,1%
estado actual de el Sistema de NG obtiene atencion o respuesta a sus 0
atencion al cliente (Oficina de consultas y reclamos 13,6%
\e/t\t/zr;t):lon, Call center o Pagina No conoce el sistema de atencién al cliente 56,3%
Nota estado actual de el|l 9,8%
Sistema de atencion al cliente [5 45%
(Oficina de atencion, Call center 3 ! 5
o Pagina Web) 5,3%

4 15,2%

5 12,1%

6 32,0%

7 21,1%
Nota estado actual de el Sistema de atencion al cliente (Oficina de atencion, 496
Call center o Pagina Web) '
Nivel estado actual de el|Muy Bueno 17,1%
Sistema de atencion al cliente [g,eno 39 6%
(Oficina de atencion, Call center R I ’ 5
o Pagina Web) egular 20,5%

Malo 11,5%

Muy malo 11,2%

NS/NR 0,0%

Respecto al tiempo de viaje éste es uno de los atributos mejor evaluados, alcanzando una
nota promedio de 6,14 y concentrandose la gran mayoria de las evaluaciones en niveles
muy bueno y bueno (84,6%).

TIEMPO DE VIAJE Media % col

¢, Cuénto tiempo demoré ese viaje desde que accedid a la autopista hasta que 1445

salio de ella? (sefiale minutos) '

Y en una escala de 1 a 7 donde 1 es Muy insatisfecho | 1 0,6%

y 7 es Muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho se siente [5 0.9%

con ese tiempo que demorg? :
3 1,2%
4 3,6%
5 14,0%
6 34,0%
7 45,8%

Y en una escala de 1 a 7 donde 1 es Muy insatisfecho y 7 es Muy satisfecho, 6.14

¢, Qué tan satisfecho se siente con ese tiempo que demorg? '

Y considerando los niveles MB, B, R, M y MM, ¢En | Muy Bueno 32,8%

qué nivel ubicaria ese tiempo que demoro? Bueno 51.8%
Regular 12,4%
Malo 2,6%
Muy malo 0,5%
NS/NR 0,0%

En el caso de la evaluacion de tarifa mensual se consultdé a los usuarios su percepcion
acerca de la coincidencia entre la calidad del servicio recibido y el monto de la tarifa
mensual. Frente a aquello destaca que mas de la mitad (56,5%) de los usuarios considera
que la calidad se corresponde con el monto pagado, e incluso cerca de 1 de cada 10
(8,1%) sefiala que la calidad es superior al monto pagado. Alrededor de 1 de cada 3
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usuarios de autopista (35,4%) urbana percibe que la calidad del servicio es inferior al
monto pagado. Lo anterior permite inferir que la calidad del servicio es muy alta desde la
perspectiva de usuarios, lo cual se condice con las evaluaciones muy positivas a nivel
general observadas en las tablas anteriores.

TARIFA Media % col
¢,Cuanto dinero se pagé el tltimo mes, por la cuenta de TAG o Pase diario de 16.567
la autopista? )
Tomando en cuenta el monto pagado, | La calidad es superior al monto
¢ Usted considera que la calidad del servicio | pagado 8,1%
que _presta la autopista es superior, igual o La calidad se corresponde con :
inferior al monto pagado? el monto pagado 56,5%
La calidad es inferior al monto
pagado 35,4%

7.2.3 Andlisis de satisfacciéon por atributos del servicio segln Autopistas
(concesionarios)

A partir de las siguientes tablas se analizan los resultados de las evaluaciones y nivel de
satisfaccibn de usuarios de autopistas diferenciando por los cuatro concesionarios
considerados en este estudio. En cada tabla se sefialan la percepcién del valor en que se
encuentra el estado actual de cada atributo, ademés de la nota promedio obtenida en la
evaluacion y los porcentajes para la misma evaluacion segun nivel (muy bueno a muy
malo).

Respecto a la cantidad de entradas y salidas la evaluacién con nota promedio mas alta la
obtuvo Vespucio Sur (5,69) mientras la mas baja la obtuvo Autopista central (los usuarios
evalian con nota promedio 4,97 al atributo cantidad de entradas y salidas). Vespucio
Norte Express y Costanera norte se mantienen parejos (nota promedio 5,4).

A su juicio, ¢Cual de las siguientes | Nota

se acerca mas al estado actual de | estado

Cantidad de entradas y salidas? actual Nivel estado actual

Cantidad

suficiente de

entradas y

salidas para

llegar a tiempo al | Faltan entradas y Muy Muy
CANTIDAD DE | destino salidas Bueno |Bueno | Regular | Malo malo
ENTRADAS Y SALIDAS | % fila % fila Media wila |%fila |%fila |%fila |%fila
Costanera Norte 78,3% 21,7% 5,40 23,2% |42,0% |232% |8,2% 3,4%
Vespucio Norte Express | 71,6% 28,4% 5,45 22,3% (43,1% |21,3% |10,9% |2,4%
Vespucio Sur 80,2% 19,8% 5,69 28,4% |43,1% |19,8% |7,6% 1,0%
Autopista Central 62,0% 38,0% 4,97 155% [36,5% |25,0% [18,0% |5,0%
Total 73,0% 27,0% 5,38 22,3% |412% |22,3% [11,2% |2,9%

Respecto al estado del pavimento éste atributo es muy positivamente evaluado, sin
embargo se notan algunas diferencias leves entre autopistas, ya que nuevamente
Autopista Central adquiere el menor promedio (5,88) mientras Costanera Norte y
Vespucio Sur bordean la nota 6,3 y Vespucio Norte 6,2. Resulta interesante destacar que
en promedio solo el 7% de los usuarios de autopistas considera que el pavimento tiene
deformaciones o provoca una vibracion excesiva del volante.
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A su juicio, ¢Cual de las siguientes | Nota

se acerca mas al estado actual de | estado

Estado del pavimento? actual Nivel estado actual

Pavimento sin

deformaciones Y | Pavimento  con

que no provoca | deformaciones O

una vibracion | que provoca una

excesiva del | vibracion Muy Muy
ESTADO DEL |Vvolante excesiva Bueno |Bueno | Regular | Malo malo
PAVIMENTO % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Costanera Norte 94,2% 5,8% 6,31 49,8% [40,1% |7,7% 1,9% 0,5%
Vespucio Norte Express | 93,8% 6,2% 6,20 32,2% |60,2% |6,2% 0,9% 0,5%
Vespucio Sur 95,9% 4,1% 6,30 40,6% [49,7% |8,1% 0,5% 1,0%
Autopista Central 88,0% 12,0% 5,88 215% |56,5% |17,0% |3,5% 1,5%
Total 93,0% 7,0% 6,17 36,1% |51,7% |9,7% 1,7% 0,9%

En cuanto a las luminarias en la via la evaluacion también es muy positiva a nivel general,
siendo Autopista Central la que adquiere evaluaciones mas bajas (16% declara que
existen tramos con escasa iluminacion y nota promedio 5,86), mientras Vespucio Sur,
Vespucio Norte y Costanera Norte se mantienen relativamente parejos en la nota
promedio, sin embargo se ven algunas diferencias ya que Costanera Norte destaca con
una bajisima proporcion (5,8%) de usuarios que declara que existen zonas de escasa
iluminacion, en comparacion con las otras autopistas.

A su juicio, ¢Cual de las siguientes | Nota
se acerca mas al estado actual de | estado
las Luminarias en la via? actual Nivel estado actual
Existen  tramos
Buena de la via con
iluminacion en | escasa Muy Muy
LUMINARIAS EN LA |todalavia iluminacién Bueno |Bueno |Regular | Malo malo
VIA % fila % fila Media %fila |%fila |%fila |%fila |%fila
Costanera Norte 94,2% 5,8% 6,17 36,7% |51,2% |92% |2,4% |0,5%
Vespucio Norte Express | 91,0% 9,0% 6,08 37,0% |50,7% |10,0% |2,4% |0,0%
Vespucio Sur 86,3% 13,7% 6,00 345% [442% |17,3% |25% |1,5%
Autopista Central 84,0% 16,0% 5,86 255% |51,5% |18,5% |3,5% 1,0%
Total 89,0% 11,0% 6,03 33,5% |49,4% |13,6% |[2,7% |0,7%
Las evaluaciones de barreras de contencion se observan mas parejas entre autopistas
que otros atributos. En todas ellas alrededor del 10% afirma que faltan barreras o no
estan en buen estado, y Autopista Central es levemente peor evaluado en este aspecto.
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A su juicio, ¢Cual de las siguientes
se acerca mas al estado actual de | Nota
las Barreras laterales y centrales | estado
de contencién en zonas de riesgo? | actual Nivel estado actual
Existen barreras
en buen estado y
continuas en | Faltan barreras o
todas las zonas |no estan en buen Muy Muy
BARRERERAS DE |de riesgo estado Bueno |Bueno |Regular | Malo malo
CONTENCION % fila % fila Media % fila % fila % fila | % fila % fila
Costanera Norte 90,3% 9,7% 5,98 38,2% |[42,0% |16,4% |2,9% 0,5%
Vespucio Norte Express | 91,5% 8,5% 6,00 28,0% [59,7% |10,0% |1,4% 0,9%
Vespucio Sur 87,3% 12,7% 5,97 335% |452% |16,8% |4,1% |0,5%
Autopista Central 87,0% 13,0% 5,84 245% |[550% |18,0% |2,0% 0,5%
Total 89,1% 10,9% 5,95 31,0% |50,6% |152% |2,6% 0,6%
En el caso del atributo presencia de animales u objetos que pudiesen producir accidentes
se observa que la mejor evaluacion la obtiene Costanera norte, lo cual permite asumir que
la segregacién de la via en dicha autopista ha logrado mejores condiciones de viaje para
sus usuarios. De cerca en la evaluacién le siguen Vespucio sur y Vespucio Norte,
guedando nuevamente relegado al dltimo lugar Autopista Central. Destaca que en ésta
altima el 30,5% afirma que en la via hay animales u objetos que pudiesen producir
accidentes, a diferencia de lo observado en las otras autopistas donde dichas
proporciones no superan el 21%.
A su juicio, ¢Cual de las siguientes
se acerca mas al estado actual de | Nota
la Presencia de animales u objetos | estado
gue pudiesen producir accidentes |actual Nivel estado actual
La via esta libre
completamente En la via hay
de animales u |animales u
PRESENCIA DE | objetos gue | objetos que
ANIMALES U OBJETOS | Pudiesen producir | pudiesen producir Muy Muy
QUE PUDIESEN |.accidentes accidentes Bueno |Bueno |Regular | Malo malo
CAUSAR ACCIDENTES | % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Costanera Norte 84,5% 15,5% 5,94 435% [33,3% |[159% |5,8% 1,4%
Vespucio Norte Express | 78,7% 21,3% 5,70 29,9% |46,0% |12,3% |9,0% 2,8%
Vespucio Sur 78,7% 21,3% 5,87 38,6% [37,1% |162% |56% |2,5%
Autopista Central 69,5% 30,5% 5,30 20,5% |[455% |15,0% |13,5% |5,5%
Total 77,9% 22,1% 5,70 33,1% [40,5% |14,8% |8,5% 3,1%

La ubicacién de las sefales es, de los atributos que pueden considerarse estructurales, el
peor evaluado, sin embargo, nuevamente se notan algunas diferencias entre autopistas,
ya que destaca positivamente en este aspecto Vespucio Sur (nota promedio 5,90) en
comparacion con sus similes. Costanera norte (5,56) y Autopista Central (5,42) obtuvieron
las notas mas bajas, sin embargo, Autopista Central adquiere mayor proporcion de casos
en la percepcion de que la ubicacion de las sefiales permite decidir oportunamente y
prever el peligro.
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A sujuicio, ¢Cual de las siguientes | Nota

se acerca mas al estado actual de |estado

la Ubicacién de las sefiales? actual Nivel estado actual

La ubicacion de | La ubicacion de

las sefales las sefiales NO

permite decidir permite decidir

oportunamente 0 | oportunamente o Muy Muy
UBICACION DE LAS |Prever el peligro | prever el peligro Bueno |Bueno | Regular | Malo malo
SENALES % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Costanera Norte 80,2% 19,8% 5,56 30,4% |[33,8% |232% |8,2% 4,3%
Vespucio Norte Express | 81,5% 18,5% 5,71 29,4% |47,9% |[11,4% [9,0% |2,4%
Vespucio Sur 81,7% 18,3% 5,90 35,0% ([39,6% |17,3% |5,6% 2,5%
Autopista Central 72,5% 27,5% 5,42 225% |45,0% |18,0% |[10,0% |4,5%
Total 79,0% 21,0% 5,64 29,3% |[41,6% |17,4% |8,2% 3,4%

Tal como se explico anteriormente, la claridad y detalle en la cuenta TAG es uno de los
atributos del servicio peor evaluados, y al comparar por autopistas se observa que si bien
a nivel general alrededor del 10% de los usuarios no conoce la cuenta, ésta proporcion es
mayor entre los usuarios de Vespucio Norte y Autopista Central. A su vez, entre quienes
si conocen la cuenta, destaca la baja evaluacion de los usuarios de Autopista Central (el
40% sefala que en la cuenta no se detalla el cobro y nota promedio 4,63) y de Costanera
Norte (4,97), resaltando positivamente Vespucio Norte Express (solo el 16% sefiala que
en la cuenta no se detalla el cobro y obtiene nota promedio 5,65).

A su juicio, ¢Cudl de las siguientes se acerca | Nota

mas al estado actual de la Claridad y detalle | estado

en la cuenta TAG? actual | Nivel estado actual

En la cuenta se |[En la cuenta

detalla el cobro|NO se detalla|No conoce

del TAG segun el [el cobro del|la cuenta Muy Muy
CLARIDAD Y DETALLE | .uso de lavia TAG de TAG Bueno |Bueno |Regular | Malo malo
CUENTA TAG % fila % fila % fila Media | % fila % fila % fila % fila % fila
Costanera Norte 63,3% 30,4% 6,3% 4,97 19,1% |36,1% |[23,2% |12,9% |8,8%
Vespucio Norte Express | 72,5% 16,1% 11,4% 5,65 20,3% |58,8% 12,8% |5,9% 2,1%
Vespucio Sur 62,4% 32,5% 5,1% 5,12 241% |28,9% |29,9% |9,6% 7,5%
Autopista Central 49,5% 40,5% 10,0% 4,63 18,3% |29,4% |18,9% |22,8% |10,6%
Total 62,1% 29,7% 8,2% 5,10 205% |38,4% [21,3% |12,7% |7,2%

Si bien el servicio de atencién al cliente se ha observado como un servicio poco conocido
por los usuarios, destaca positivamente Vespucio Sur en este sentido ya que es la Unica
autopista en que menos del 50% afirma no conocer el servicio, sin embargo una
proporcion importante (39,3%) de quienes si lo conocen en dicha autopista afirmaron que
no obtienen atencion o respuestas cuando lo requiere, y una tendencia similar ocurre en
Autopista Central (36%). Siguiendo con los que si conocen el servicio, Vespucio Norte y
Costanera Norte adquieren mejores evaluaciones promedio (5,43 y 5,11 respectivamente)
siendo ademds las mas efectivas a la hora de atender y entregar respuestas a sus
usuarios (el 27,8% de Costanera Norte y el 19,7% de Vespucio Norte afirma que no
obtiene atencidn y respuestas cuando lo requiere, entre quienes si conocen el servicio de
atencion a clientes).
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A su juicio, ¢Cudl de las siguientes se
acerca mas al estado actual de el Sistema | Nota
de atencion al cliente (Oficina de atencion, | estado
Call center o Pagina Web) actual | Nivel estado actual
NO obtiene
Obtiene atencion | atencion o | No conoce
y respuesta a sus | respuesta a | el sistema
consultas y | sus de
reclamos cuando | consultas vy | atencién al Muy Muy
SERVICIO DE o requiere reclamos cliente Bueno |Bueno |Regular | Malo malo
ATENCION AL CLIENTE | % fila % fila % fila Media | % fila % fila % fila % fila % fila
Costanera Norte 31,4% 12,1% 56,5% 5,11 25,6% |37,8% 13,3% 11,1% 12,2%
Vespucio Norte Express | 30,8% 7,6% 61,6% 5,43 19,8% |45,7% |21,0% |9,9% 3, 7%
Vespucio Sur 30,5% 19,8% 49,7% 4,54 11,1% |32,3% |27,3% |12,1% 17,2%
Autopista Central 27,5% 15,5% 57,0% 4,83 12,8% |44,2% |19,8% |12,8% |10,5%
Total 30,1% 13,6% 56,3% 4,96 17,1% |39,6% |20,5% |11,5% 11,2%
En cuanto el tiempo de viaje la evaluacion promedio méas alta la obtiene Vespucio Sur
(6,39), seguido de Vespucio Norte y Costanera norte. Autopista Central queda en el ultimo
puesto con nota promedio 5,87, siendo sin embargo una evaluacién muy positiva.
¢Cuanto tiempo demord ese
viaje desde que accedi6 a la
autopista hasta que salié de | Nota estado
ella? Minutos actual Nivel estado actual
Muy Muy
Bueno Bueno | Regular | Malo malo
TIEMPO DE VIAJE Media Media % fila % fila % fila % fila % fila
Autopista | Costanera
Norte 16,09 6,1 39,10% |42,00% |16,90% |1,90% | 0,00%
Vespucio
Norte
Express 12,21 6,23 27,00% |64,50% |5,70% |2,40% | 0,50%
Vespucio
Sur 12,69 6,39 40,10% |48,70% |8,10% |3,00% |0,00%
Autopista
Central 16,84 5,87 25,00% |51,50% |19,00% |3,00% |1,50%
Total 14,45 6,14 32,80% |51,68% |12,43% |2,58% |0,50%

Por ultimo respecto a la tarifa, si bien la tendencia general en autopistas es a percibir el
monto pagado como equivalente a la calidad del servicio recibida, ésta tendencia se
acentia en Vespucio Norte Express y Vespucio Sur, destacando especialmente ésta
ultima donde el 11% de sus usuarios considera que la calidad del servicio es superior al
monto pagado. Por su parte en Autopista Central aumenta considerablemente la
proporcion de usuarios que percibe la calidad del servicio como inferior al monto pagado
(52,2% mientras en las otras autopistas no supera el 35%).
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Tomando en cuenta el monto pagado, ¢Usted
considera que la calidad del servicio que presta la
autopista es superior, igual o inferior al monto

pagado?

La calidad es|La calidad se|lLa calidad es

superior al monto | corresponde con | inferior al

pagado el monto pagado | monto pagado
TARIFA MENSUAL % fila % fila % fila
Costanera Norte 6,7% 58,7% 34,7%
Vespucio Norte Express | 8,6% 64,3% 27,1%
Vespucio Sur 10,9% 63,3% 25,9%
Autopista Central 6,3% 41,5% 52,2%
Total 8,1% 56,5% 35,4%

7.2.4 Breves conclusiones acerca de los niveles de satisfacciéon en Autopistas
urbanas

A diferencia de lo observado en carreteras, en autopistas urbanas se observan usuarios
relativamente parejos en cuanto a la distribucién por sexo y se trataria de usuarios
preferentemente de estratos socioeconémicos medios y altos.

Respecto a las caracteristicas de los viajes realizados, en autopistas urbanas destacan
con fuerza los viajes de alta frecuencia (1 vez a la semana o0 mas) y por propdsitos
relacionados a la rutina diaria de las personas, es decir, en su gran mayoria los viajes se
relacionan con propésitos laborales, traslados por estudios, o actividades recreativas de la
vida diaria.

Los usuarios de este tipo de obra se muestran a nivel general muy satisfechos con la
calidad del servicio recibido, lo cual queda expresado en altos promedios de evaluacién
con nota (5,79) y nivel (concentrados especialmente en los niveles Muy bueno y Bueno).

Respecto a la evaluacion de los usuarios respecto de atributos especificos en autopistas
urbanas se observa que, si bien todos los atributos resultan bien evaluados, los aspectos
que se perciben en mejores condiciones son el estado del pavimento, el tiempo de viaje y
las luminarias en la via, mientras los ultimos lugares los ocupan la cantidad de entradas y
salidas, la claridad y detalle en la cuenta de TAG y el sistema de atencién a clientes.

Por ultimo respecto a la comparacién de la evaluacion por autopistas (concesionarios) se
observan algunas tendencias, ubicandose Autopista central en los lugares mas bajos de
la evaluacibn de manera general. Para algunos atributos en particular algunos
concesionarios destacan positivamente en relacion a las notas de evaluacion promedio,
por ejemplo Vespucio Sur en la cantidad de entradas y salidas, ubicacién de las sefiales y
tiempo de viaje, Costanera en el manejo de la presencia de animales u objetos que
pudiesen producir accidentes, Vespucio Norte Express en la claridad y detalle de la
cuenta TAG y sistema de atencién al cliente. Nétese que esto refiere a las notas
promedio, pues otros analisis pueden hacerse de las respuestas con nivel y otras
variables.
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7.3 Carreteras Interurbanas Concesionadas

En el siguiente capitulo se analizan los principales resultados acerca de la percepcién de
usuarios de carreteras concesionadas, correspondientes a todos los tramos
concesionados de la Ruta 5 Norte y Sur, Ruta 68, 78 y 57, ademas del Acceso Norte a
Concepcion.

7.3.1 Analisis de satisfaccion global en Carreteras Concesionadas

Considerando los niveles de satisfaccion global de usuarios de carreteras concesionadas,
ésta es positiva considerando que el promedio de evaluacion de nota 1 a 7 es de 5,53,y 3
de cada 4 usuarios (75%) percibe que en términos globales su evaluacion de las
carreteras concesionadas es Buena o Muy buena. El 20,8% sefiala que su evaluacion
global es Regular, y solo el 4,2% responde Malo o Muy malo.

SATISFACCION GLOBAL CARRETERAS CONCESIONADAS % col Media
Utilizando una escala de 1 a 7, ¢Como |1 0,7%
califica usted en términos globales, la > 1.0%
experiencia que ha vivido al utilizar esta 3 . 5
carretera en el tramo ___ hasta este 3,0%
lugar? 4 9,3%

5 26,2%

6 45,4%

7 14,5%
Utilizando una escala de 1 a 7, ¢C6émo califica usted en términos
globales, la experiencia que ha vivido al utilizar esta carretera en el 5,53
tramo ___ hasta este lugar?
Y considerando los niveles MB, B, R, M | Muy Bueno 14,0%
y MM, ¢Coémo califica usted en términos gyeng 61,0%
globales, la experiencia que ha vivido al Reaul 5
utilizar esta carretera en este tramo? egular 20,8%

Malo 3,8%

Muy malo 0,4%

Respecto al género se observan diferencias muy leves y en cuanto al nivel
socioecondémico se observa un leve aumento en la satisfaccion al disminuir el ingreso,
excluyendo el caso de los usuarios que provienen del estrato E, pues son una proporcion
muy menor del total de casos.

Sexo NSE
Hombre | Mujer ABC1 C2 C3 D E Total

Media Media Media Media Media Media Media Media

Utilizando una escala de
1la7, ¢Como califica
usted en términos
globales, la experiencia

que ha vivido al utilizar | 5,54 5,48 5,49 5,52 5,54 5,60 5,54 5,54
esta carretera en el
tramo ___ hasta este
lugar?
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Sexo NSE
Hombre Mujer ABC1 C2 C3 D E
% col % col % col % col % col % col % col
Y considerando los niveles Muy Bueno | 14,2% 12,1% 13,9% 11,2% 16,1% 15,2% 33,7%
MB, B, R, My MM, ;Como  [Bjeno 60,7% 61,6% 60,2% 63,5% 58,2% 62,2% 28,5%
califica usted en términos Reaul 5 . 5 5 . 5 5
globales, la experiencia que egular 20,8% 22,6% 21,1% 21,3% 21,1% 18,9% 37,8%
ha vivido al utilizar esta Malo 3,8% 3,7% 4,4% 3,6% 4,1% 3,2% 0,0%
carretera en este tramo? Muy malo | 0,5% 0,0% 0,5% 0,4% 0,5% 0,6% 0,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
El nivel de satisfaccion global se ve levemente afectado por el propésito del viaje
realizado, en el sentido que quienes realizan viajes por estudios o viajes como parte de
las funciones laborales tienden a sentirse menos satisfechos. Por su parte quienes
realizan viajes al o desde el trabajo y por turismo o recreacién se muestran levemente
mas satisfechos en términos de la nota promedio. Sin embargo, estas tendencias no se
muestran con claridad.
En cuanto a la frecuencia de viaje también se notan leves diferencias en cuanto a la
evaluacion, en el sentido que los viajes mas frecuentes obtienen levemente mejor
satisfaccion global, sin embargo la diferencia no es intensa.
¢Cudl es el propésito de este viaje que esta
realizando? Frecuencia viaje en categorias
Al o] lvezala|2 a 3|1 vez al
desde el | Por Turismo/ semana o|veces |mes O
trabajo | trabajo Estudios | recreacién | Tramites | mas al mes | menos Total
Media Media Media Media Media Media Media | Media Media
Utilizando una escala
dela?7, ¢,Cébmo
califica usted en
términos globales, la
experiencia que ha 5,68 5,50 5,19 5,61 5,46 5,57 550 |5,48 5,54
vivido al utilizar esta
carretera en el tramo
__ hasta este lugar?
¢ Cual es el proposito de este viaje que esta realizando? Frecuencia viaje en categorias
Al o] lvezala|2 a 3|1 vez al
desde el | Por Turismo/ semana o |veces al|mes o]
trabajo trabajo Estudios | recreacion | Tramites | mas mes menos
% col % col % col % col % col % col % col % col
Y considerando los niveles | Muy Bueno |19,2% 13,7% 11,9% 13,9% 11,7% 14, 7% 13,8% 12,8%
’V“?%,B: R'thy ’V”:"; ¢Como | Bueno 57,4% 59,3% 61,9% 67,5% 58,8% 59,4% 60,5% 63,4%
callfica usted en terminos
globales, la experiencia Regular 19,9% 22,7% 20,1% 15,3% 23,8% 21,7% 22,1% 19,3%
que ha vivido al utilizar Malo 2,8% 4,0% 6,1% 2,7% 5,2% 4,0% 3,1% 3,8%
esta carretera en este Muy malo 0,7% 0,3% 0,0% 0,7% 0,5% 0,2% 0,5% 0,8%
tramo? Total 100,0% [100,0% |100,0% |100,0% |100,0% |100,0% |100,0% |100,0%

Respecto al tipo de usuario, los productivos se observan mas exigentes a la hora de
evaluar el servicio, ya que obtienen una nota de evaluacién promedio menor (5,56 versus
5,46), tendencia que también se observa al analizar la distribucion por nivel,
concentrandose mayores evaluaciones en el nivel Muy Bueno y Bueno entre los usuarios
privados, sin embargo la diferencia es leve.
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Tipo usuario
Privado Productivo | Total
Media Media Media
Utilizando una escala de
1a7, ¢Coémo califica
usted en términos
globales, la experiencia
que ha vivido al utilizar |5 56 5,46 5,54
esta carretera en el
tramo ___ hasta este
lugar?
Tipo usuario
Privado Productivo Total
% col % col % col
Muy Bueno 14,04 13,77 13,96
Bueno 62,41 57,11 60,96
Regular 19,48 24,34 20,81
Malo 3,75 4,03 3,83
Muy malo 0,33 0,75 0,44

Por otro lado, la evaluacion de la satisfaccion global por carretera adquiere algunos
matices, ya que la Ruta 5 norte tramo Santiago La Serena y Acceso norte a Concepcion
destacan con evaluaciones promedio mas bajas que las otras carreteras (5,32 y 5,25
respectivamente). Destaca positivamente Ruta 68 (promedio 5,82 y mayor proporciéon de
casos en evaluaciones Muy bueno y Bueno).

Utilizando una escala de 1 a 7, ¢ Como califica usted en Nota

términos globales, la experiencia que ha vivido al | satisfaccion

utilizar esta carretera en el tramo ___ hasta este lugar? global Nivel satisfaccion global

Muy Muy

1 2 3 4 5 6 7 Bueno |Bueno | Regular | Malo malo

%fila |%fila |%fila |%fila |%fila |%fila | % fila Media %fila |%fila |%fila |%fila |%fila
Ruta 5 Norte Tramo La
Serena-Santiago 0,8% (3,0% |55% |12,8% |24,5% |38,6% |14,9% 5,32 12,4% |59,4% |23,0% [4,4% |0,8%
Ruta 5 Sur Tramo
Santiago-Puerto Montt | 0:8% |1.0% |2,9% |10,8% |25,9% |452% [13,4% | 549  |12,0% |60,1% |23,0% |45% |04%
Ruta 68 (Santiago-
Valparaiso-Vifia del Mar) |0.0% |0.0% [2,6% |65% |17,7% |52,3%|209% | 582 |251% |57,0% |155% |25% |0,0%
iﬁ:gn?g)(san“ago'sa” 0,0% |0,0% |0,3% |6,0% |37,1% |465% |10,1% | 560 |3,2% |80,5% [157% |0,6% |0,0%
f:;aA%Sf‘m'ago'Co“”a' 0,7% |0,2% |2,3% |50% |31,4% |455% |150% | 563 |143% |660% |16,6% |25% |0,7%
Acceso Norte a 1,3% [22% |22% [9,0% |38,6% |42,6% |4,0% 525 |12,5% |49,8% |287% [8,1% |0,9%
Concepcion
Total 0.6% |1.0% |2.9% |9.2% |26.1% |45.3% |14.5% 5.54 14.0% |60.8% |20.9% |3.8% 0.4%
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7.3.2 Analisis de satisfacciéon por atributos del servicio en Carreteras
Concesionadas

Del mismo modo que en autopistas, en el ranking de atributos segun evaluacioén con
promedio de nota no se incluye la tarifa, pues éste atributo se evaliio con una pregunta
diferente, en virtud de la necesidad de medir la percepcién de la tarifa relacionandola con
el servicio completo y no como un atributo aislado. Dicho andlisis se encuentra al final de
esta seccion.

Es necesario destacar que todas las evaluaciones de atributos son positivas puesto que
con excepcion de una de ellas, todas obtienen promedios sobre nota 5. Tomando en
cuenta dicha consideracion, la evaluacién mas alta la obtiene el atributo tiempo de viaje
(6,00), seguido de cantidad de pistas por sentido (5,75) y Curvas (5,75), mientras los
atributos ubicados en los lugares inferiores son la lluminacién de la via (5,03) vy
considerablemente peor evaluados los cercos que impiden el cruce de animales y
personas (4,34).

Ranking de atributos Carreteras
concesionadas segln nota evaluacién
estado actual
Atributo Nota
promedio

Tiempo de viaje 6,00
Cantidad de pistas por sentido 575
Curvas 5,75
Cantidad de entradas y salidas 5,63
Ubicacién de las sefiales 5,62
Barreras laterales y centrales de

contencion 544
Estado del pavimento 5,31
lluminacion de la via 5,03
Cercos que impiden el cruce de

animales o personas 4.34

Respecto a la cantidad de entradas y salidas, éste atributo es evaluado con nota relativa
intermedia (5,63). Poco mas del 80% de los usuarios de carreteras concesionadas
afirmaron que en dichas carreteras existe una cantidad suficiente de entradas y salidas
para llegar a tiempo al destino.
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CANTIDAD DE ENTRADAS Y SALIDAS % col Media
A su juicio, ¢Cudl de las|Cantidad suficiente de entradas y
siguientes se acerca mas al | salidas para llegar a tiempo al|81,9%
estado actual de Cantidad de | destino
entradas y salidas? Faltan entradas y salidas 18,1%
Nota Satisfacciébn con el|1 1,0%
estado actual de Cantidad de |5 1.3%
entradas y salidas :
3 3,3%
4 13,6%
5 14,2%
6 42,4%
7 24,2%
Nota Satisfaccion con el estado actual de Cantidad de entradas y 563
salidas '
Nivel Satisfaccion con el | Muy Bueno 23,6%
estado actual de Cantidad de [ g eno 50.5%
entradas y salidas .
Regular 21,0%
Malo 4,1%
Muy malo 0,9%

El estado del pavimento resulta con una evaluacién intermedia a baja, ubicandose en el
antependultimo lugar del ranking, lo cual se explicaria porgue una proporcién importante de
los usuarios (29,3%) percibe que el pavimento tiene deformaciones o que provoca una
vibracion excesiva del volante. A diferencia de otros atributos, en este caso aumentan las
evaluaciones en el nivel Bueno y Regular, en desmedro de Muy bueno.

ESTADO DEL PAVIMENTO % col Media
A su juicio, ¢Cudl de las |Pavimento sin deformaciones Y que no
siguientes se acerca mas al | provoca una vibracion excesiva del|70,7%
estado actual de Estado del | volante
pavimento? Pavimento con deformaciones O que
provoca una vibracion excesiva del | 29,3%
volante
Nota Satisfaccion con el|1 1,2%
estado actual del pavimento [> 31%
3 5,8%
4 20,3%
5 14,1%
6 34,8%
7 20,8%
Nota Satisfaccion con el estado actual del pavimento 5,31
Nivel Satisfaccion con el | Muy Bueno 20,2%
estado actual del pavimento  [Bueno 41.5%
Regular 28,6%
Malo 8,4%
Muy malo 1,2%

Las curvas por su parte reportan altos niveles de satisfaccion a los usuarios de carretera
concesionada, ya que obtiene una nota promedio de 5,75, y el 89% percibe que el camino
no tiene curvas cerradas que hacen insegura la conduccién.
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CURVAS % col Media
A_ su juicio, ¢Cual de' las | Camino sin curvas cerrﬁdas aue | g9 0os
siguientes se acerca mas al | hacen segura la conduccién '
estado actual de las Curvas? Caming con curvas cerrag{as aue | 11 0o
hacen insegura la conduccion '
Nota Satisfacciébn con el|1 0,5%
estado actual de las Curvas 2 1.1%
3 2,4%
4 10,3%
5 14,3%
6 47,8%
7 23,6%
Nota Satisfaccion con el estado actual de las Curvas 5,75
Nivel Satisfaccion con el | Muy Bueno 24,0%
estado actual de las Curvas  [Bueno 55,3%
Regular 17,3%
Malo 3,0%
Muy malo 0,4%

Respecto a la iluminacién de la via, éste es también uno de los aspectos peor evaluados
comparativamente, adquiriendo nota promedio 5,03 se ubicd en el penultimo lugar del
ranking. Esto se explicaria porque mas de 2 de cada 3 usuarios (35,8%) percibe que
durante la noche o situaciones de poca visibilidad hay escasa iluminacién, y a diferencia
de otros atributos, aqui aumentan las evaluaciones en nivel Malo (12,4%).

ILUMINACION DE LA VIA % col Media
A su juicio, ¢Cual de las Durante la noche o situaciones de poca o
siguientes se acerca mas al | visibilidad hay buena iluminacion 64,2%
estado actual de la R Durante la noche o situaciones de poca | g0,
lluminacion de la via® visibilidad hay escasa iluminacion ’
Nota Satisfaccion con el|1l 2,9%
estado actual de lafj 43%
lluminacién de la via :
3 8,0%
4 22.2%
5 13,6%
6 32,1%
7 16,9%
Nota Satisfaccion con el estado actual de la lluminacién de la via 5,03
Nivel Satisfaccion con el | Muy Bueno 16,9%
estado  actual de la[Byeno 30.6%
lluminacion de la via :
Regular 28,1%
Malo 12,4%
Muy malo 3,0%

Las barreras de contencion se ubicaron en el sexto lugar del ranking de carreteras
concesionadas, con nota promedio 5,44. El 22% de los usuarios afirmé que en estas
carreteras faltan barreras o no estan en buen estado, lo cual explicaria la baja relativa en
el promedio de evaluacion.
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BARRERAS DE CONTENCION % col Media
A su juicio, ¢Cual de las|Existen barreras en buen estado y
siguientes se acerca mas al | continuas en todas las zonas de riesgo | 78:1%
estado actual de las Barreras -
laterales y centrales  de Faltan barreras o no estan en buen 21.9%
contencién en zonas de riesgo? estado ’
Nota Satisfaccion con el estado | 1 1,6%
actual de las Barreras laterales y [5 1.8%
centrales de contencibn en !
zonas de riesgo 3 5,0%

4 17,6%

5 14,6%

6 36,1%

7 23,4%
Nota Satisfaccidon con el estado actual de las Barreras laterales y centrales 544
de contencién en zonas de riesgo '
Nivel Satisfaccién con el estado | Muy Bueno 21,6%
actual de las Barreras laterales y [Bueno 47 1%
centrales de contencibn en Reaul ! .
zonas de riesgo egular 22,2%

Malo 7.6%

Muy malo 1,6%

Por su parte los cercos que impiden el cruce de animales y personas ocupan el ultimo
lugar del ranking con una nota promedio muy por debajo de los demas atributos, lo cual
indica que desde la perspectiva del usuario, en carreteras concesionadas hay problemas
de segregacion de la via. Esto se explica porque mas de la mitad de los usuarios (56,6%)

percibe que faltan cercos que

impidan el cruce de animales o personas,

y

coincidentemente aumenta la proporcion de evaluaciones en los niveles Regular, Malo y

Muy malo.

CERCOS QUE IMPIDEN EL CRUCE DE ANIMALES
OPERSONAS % col Media
A su juicio, ¢Cudl de las |Existen cercos que
siguientes se acerca mas al |impiden el paso de
estado actual de los Cercos | personas 0 animales en 0
Do ; 43,4%
que impiden el cruce de |todas las zonas de riesgo
animales o personas? de cruce
Faltan cercos que impiden
el paso de animales 0|56 6%
personas
Nota Satisfaccion con el|1 4,8%
estado actual de Cercos que [ 8.3%
impiden el cruce de animales 3 : 5
0 personas 16,1%
4 29,2%
5 11,4%
6 20,9%
7 9,3%
Nota Satisfaccion con el estado actual de Cercos que 434
impiden el cruce de animales o personas '
Nivel Satisfaccion con el | Muy Bueno 10,0%
estado actual de Cercos que [Byeno 25.4%
impiden el cruce de animales Reaul 5
0 personas egular 35,1%
Malo 23,7%
Muy malo 5,8%
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Por otro lado, la ubicacion de las sefales fue un atributo intermedio en la evaluacién
relativa, obteniendo un promedio de 5,62 y donde el 85% de los usuarios afirmé que la
ubicacion de las sefiales permite decidir oportunamente o prever el peligro.

UBICACION DE LAS SENALES % col Media
A su juicio, ¢Cudl de las|La ubicacion de las sefiales permite
siguientes se acerca mas al | decidir oportunamente o prever el |84,7%
estado actual de la Ubicacion | peligro
de las sefiales? La ubicacion de las sefiales NO
permite  decidir oportunamente o |15,3%
prever el peligro
Nota Satisfaccion con el|1 1,2%
estado actual de la Ubicacion [5 16%
de las sefales .
3 4,1%
4 11,8%
5 13,6%
6 43,9%
7 23,9%
Nota Satisfaccion con el estado actual de la Ubicacion de las sefiales 5,62
Nivel Satisfaccion con el | Muy Bueno 23,7%
estado actual de la Ubicacion [Bueno 51,8%
de las sefiales
Regular 18,3%
Malo 5,0%
Muy malo 1,2%

La cantidad de pistas por sentido result6 muy positivamente evaluada (promedio 5,75
ubicandose en el segundo lugar del ranking), lo cual se explica porque la totalidad de las
rutas concesionadas tienen dos pistas 0 mas, a excepcién de algunos tramos menores.

CANTIDAD DE PISTAS POR SENTIDO % col Media
¢Cuéntas pistas de circulacion por |1 0,1%
sentido tiene la carretera en el tramo [
” 99,9%
Nota Satisfaccion con pistas de |1l 0,5%
circulacion por sentido 2 0,5%
3 2,1%
4 8,5%
5 20,7%
6 43,9%
7 23,8%
Nota Satisfaccién con pistas de circulacién por sentido 5,75
Nivel Satisfaccion con pistas de | Muy Bueno 23,7%
circulacion por sentido Bueno 56,0%
Regular 16,4%
Malo 2,6%
Muy malo 0,5%

Por su parte el tiempo de viaje en carreteras concesionadas es el atributo mejor evaluado
ya que obtiene nota promedio 6,00 y concentra el 90% de las evaluaciones en los niveles
Muy bueno y Bueno.
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TIEMPO DE VIAJE Media % col

¢Cuanto tiempo demoré su viaje desde que ingresé al

tramo hasta que se detuvo en este lugar? Sefiale minutos 49.47

Nota Satisfaccion con tiempo | 1 0,2%

gue demoro6 2 0.3%
3 0,6%
4 4,9%
5 14,3%
6 50,9%
7 28,7%

Nota Satisfaccién con tiempo que demoro 6,00

Nivel Satisfaccion con tiempo | Muy Bueno 28,1%

que demoro Bueno 62.0%
Regular 8,9%
Malo 0,8%
Muy malo 0,2%

Por ultimo, respecto a la tarifa de peaje, éste atributo se evalu6é con una pregunta especial
en la encuesta, con el objetivo de que el usuario evaluase el monto pagado en relacion a
la calidad del servicio global recibido. En este contexto, el promedio de dinero en peaje
cancelado por los distintos tramos concesionados fue de 6.670 pesos, y en relaciéon al
monto pagado mas de la mitad de los usuarios considera que dicho monto se
corresponde con la calidad del servicio. Por otra parte una proporcidn menor, pero
importante (38,6%), afirma que la calidad del servicio es inferior al monto pagado,
mientras solo un grupo marginal (5,2%) percibe que la calidad del servicio de carretera es
superior al monto pagado. Esta tendencia coincide con lo observado en autopistas
urbanas, sin embargo en éstas ultimas el porcentaje de correspondencia entre la calidad y
la tarifa es mayor, y aumenta la proporcion de usuarios que estaria dispuesto a pagar mas
por el servicio, en relacién a la opinién de que la calidad es superior al monto pagado.

TARIFA DE PEAJE Media % col

¢,Cual fue el monto total que cancelé en peaje(s) en ese tramo? 3.670

plic La calidad es superior al monto 0
pagado 5,2%
La calidad se corresponde con el
monto pagado 56,1%
La calidad es inferior al monto 0
pagado 38,6%
Total 100,0%

7.3.3 Andlisis de satisfaccion por atributos del servicio segun Tramos de carretera
concesionada (concesionarios)

Considerando la satisfaccion global de usuarios de carreteras concesionadas, la mejor
evaluacion la obtiene el tramo Chillan-Collipulli (nota promedio 6,18 y concentrando la
mayor cantidad de evaluaciones en los niveles Bueno y Muy bueno), seguido aunque de
lejos por Ruta 68 (5,82) y Talca-Chillan (5,80). Las evaluaciones de satisfaccion global
mas bajas las obtienen los tramos Acceso norte a Concepcion y Santiago-Talca (5,25
promedio ambos, sin embargo Santiago Talca concentra levemente mayor proporcién de
casos en las evaluaciones Regular, Malo y Muy malo).
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Utilizando una escala de 1 a 7, ¢Cémo califica usted

en términos globales, la experiencia que ha vivido al Nota

utilizar esta carretera en el tramo ___ hasta este | satisfaccion

lugar? global Nivel satisfaccion global

Muy Muy

1 2 3 4 5 6 7 Bueno | Bueno | Regular | Malo | malo

% fila | % fila | % fila | % fila | %fila | %fila | % fila Media |%fila |%fila |%fila | % fila | % fila
'\-/ﬁossere”a"'os 0,3% |2,3% |12,5% | 4,5% | 15,6% | 48,8% | 15,8% 5,43 12,9% | 63,7% | 20,2% |2,9% |0,3%
;‘;‘Zt\i’;g’j' 1,0% |3,2% |3,6% |15,0% | 26,9% | 35,8% | 14,6% 5,29 12,3% | 58,2% | 23,8% | 4,9% |0,9%
Santiago-Talca | 0,6% |1,6% |3,8% |14,6% | 29,7% | 45,3% | 4,4% 525 |4,4% |61,8% |27,5% |6,0% |0,3%
Talca-Chillan [ 0,0% |0,9% [0,9% |5,5% |27,4% | 40,8% | 24,4% 580 | 155% |59,5% | 23,2% |1,8% |0,0%
Chillan-Collipulli [ 0,5% | 0,4% |0,9% |1,1% |7,2% |56,1% | 33,8% 6,18 |34,9% |59,8% | 4,4% |0,4% |0,5%
?gmﬂg' 2,6% |0,4% |3,4% |15,3% |25,1% | 38,4% | 14,8% 534  |10,2% |55,4% | 26,0% |6,7% |1,7%
;ﬁ';”r‘]‘go'R'o 0,4% | 1,0% |2,2% |11,5% |32,0% |38,8% | 14,2% 547  |7.6% |72,0% |17,1% |2,9% |0.4%
Rio Bueno-

1,7% |0,0% |3,4% |3,7% |18,7% |58,6% | 14,0% 569 |26,3% |51,3% | 18,8% |3,6% |0,0%
Puerto Montt
\S/glr:';g?so 0,0% | 0,0% |2,6% |6,5% |17,7% |52,3% |20,9% 582 |251% |57,0% | 155% |2,5% |0,0%
iﬁgg‘;‘go"‘os 0,7% |0,2% |2,3% |5,0% |31,4% |45,5% |15,0% 563 |14,3% |66,0% | 16,6% |2,5% |0,7%
iﬁ{‘;ﬁgo'se‘” 0,0% |0,0% |0,3% |6,0% |37,1% |46,5% |10,1% 560 |3,2% |80,5% |15,7% |0,6% |0,0%
ACCGSO Norte a 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Concepcion 1,3% |2,2% [2,2% |9,0% |38,6% |42,6% | 4,0% 525  |12,5% |49,8% | 28,7% |8,1% |0,9%

En cuanto a la evaluacion por tramos en carreteras concesionadas, la cantidad de
entradas y salidas resulta mejor evaluada en los tramos Chillan-Collipulli (6,13) Acceso
Norte a Concepcion (6,10) y Ruta 57 (6,02), mientras en el tramo Santiago-Talca se
observa la evaluacién mas baja respecto a este atributo (5,11 promedio y el 31,6% de los
usuarios sefala que faltan entradas y salidas).
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A su juicio, ¢Cudl de las siguientes
se acerca mas al estado actual de
Cantidad de entradas y salidas?

Nota estado
actual

Nivel estado actual

Cantidad

suficiente de

entradas y salidas

para llegar a Faltan entradas y Muy Muy
CANTIDAD DE | tiempo al destino | salidas Bueno | Bueno | Regular | Malo malo
ENTRADAS Y SALIDAS | %fila Y%fila Media Y%ifila Y%fila Y%fila Y%ifila Y%fila
La Serena-Los Vilos 77, 7% 22,3% 5,57 20,7% |49,6% |[26,1% |3,3% 0,3%
Los Vilos-Santiago 84,8% 15,2% 5,75 29,3% |512% |12,9% |5,8% 0,8%
Santiago-Talca 68,4% 31,6% 511 8,9% 47,3% |372% |4,7% 1,9%
Talca-Chillan 75,6% 24,4% 5,44 14,6% |51,7% |[27,1% |5,1% 1,4%
Chillan-Collipulli 95,3% 4,7% 6,13 43,0% [451% |8,0% 3,9% 0,0%
Collipulli-Temuco 83,8% 16,2% 5,47 15,8% |53,7% |[26,7% |3,3% 0,5%
Temuco-Rio Bueno 80,7% 19,3% 5,29 12,7% |56,2% |[22,8% |7,2% 1,2%
Rio Bueno-Puerto Montt | 82,1% 17,9% 5,68 30,0% |46,8% |14,0% |8,4% 0,8%
Santiago-Valparaiso 85,8% 14,2% 5,88 33,0% [46,7% |19,1% |1,0% 0,2%
Santiago-Los Andes 90,9% 9,1% 6,02 34,0% |54,4% |8,2% 2,7% 0,8%
Santiago-San Antonio 85,1% 14,9% 5,63 9,8% 69,7% |15,7% |4,8% 0,0%
Acceso Norte a 0 0 0 0 0 0 0
Concepcion 94,6% 5,4% 6,10 48,6% |37,6% |8,5% 4,0% 1,3%
Total 81,9% 18,1% 5,63 23,6% |50,5% |21,0% |4,1% 0,9%

En cuanto al estado del pavimento, destacan positivamente los tramos Chillan-Collipulli (5,
82 nota promedio y solo el 9,7% de los usuarios percibe que el pavimento tiene
deformaciones o provoca vibracion excesiva del volante). Por el contrario resaltan

negativamente en la evaluacion los tramos Temuco-Rio Bueno, Los Vilos-Santiago y

Talca-Chillan donde una proporcién muy alta de usuarios sefiala que el pavimento tiene

deformaciones o provoca vibracidn excesiva del volante (52%, 46,3% y 45%
respectivamente). Ello disminuye sus evaluaciones segun nota y nivel.
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A su juicio, ¢Cudl de las siguientes

se acerca mas al

estado actual de

Estado del pavimento?

Nota estado
actual

Nivel estado actual

Pavimento sin
deformaciones Y | Pavimento con
que no provoca deformaciones O
una vibracién gue provoca una
excesiva del vibracion excesiva Muy Muy
ESTADO DEL | volante del volante Bueno |Bueno | Regular | Malo malo
PAVIMENTO Yofila Yofila Media Y%fila Yofila Yofila Y%fila Yofila
La Serena-Los Vilos 67,5% 32,5% 5,34 175% |445% [30,6% |6,4% 1,0%
Los Vilos-Santiago 53,7% 46,3% 4,93 20,8% |[31,0% |33,1% |[12,6% |2,4%
Santiago-Talca 69,0% 31,0% 5,15 13,3% |40,4% |[352% |10,2% |0,8%
Talca-Chillan 55,0% 45,0% 4,95 129% |38,9% [36,7% |10,2% |1,4%
Chillan-Collipulli 90,3% 9,7% 5,82 35,1% |443% |148% |4,7% 1,1%
Collipulli-Temuco 61,1% 38,9% 4,99 16,3% |36,7% [329% |13,1% |1,0%
Temuco-Rio Bueno 48,0% 52,0% 4,47 7,5% 33,9% |33,8% |20,6% |[4,3%
Rio Bueno-Puerto Montt | 78,7% 21,3% 5,50 22,7% |48,7% |17,9% |9,0% 1,7%
Santiago-Valparaiso 78,5% 21,5% 5,74 27,7% |43,5% |26,5% |2,3% 0,0%
Santiago-Los Andes 83,4% 16,6% 5,65 26,6% |453% [22,4% [4,9% |0,8%
Santiago-San Antonio 76,6% 23,4% 5,26 8,7% 62,2% |21,0% |5,7% 2,4%
Acceso Norte a 0 0 0 0 0 0 0
Concepcion 86,6% 13,4% 5,58 351% [358% |17,0% |94% |27%
Total 70,7% 29,3% 5,31 20,2% |415% |28,6% |8,4% 1,2%
Si bien las curvas son bien evaluadas a nivel general, ello se intensifica bastante en el
tramo Chillan-Collipulli, observdndose la nota promedio mas alta (6,30) y donde
solamente el 1,9% de sus usuarios consideré que en el camino hay curvas cerradas que
hacen insegura la conduccion. Las peores evaluaciones las tienen los tramos Talca-
Chillan y Collipulli-Temuco.
A su juicio, ¢Cudl de las siguientes
se acerca mas al estado actual de | Nota estado
las Curvas? actual Nivel estado actual
Camino con
Camino sin curvas | curvas cerradas
cerradas que que hacen
hacen segura la insegura la Muy Muy
conduccién conduccién Bueno |Bueno |Regular | Malo malo
CURVAS Yofila Y%fila Media Y%fila Y%fila Y%fila Y%fila Y%fila
La Serena-Los Vilos 83,6% 16,4% 5,77 22,1% |56,9% |17,0% [3,7% |0,3%
Los Vilos-Santiago 85,5% 14,5% 5,71 240% [54,3% |16,5% |4,3% 0,8%
Santiago-Talca 95,3% 4,7% 5,57 9,7% 67,0% |20,2% |3,0% 0,0%
Talca-Chillan 77,8% 22,2% 5,54 21,2% |50,1% |26,0% |2,3% 0,5%
Chillan-Collipulli 98,1% 1,9% 6,30 471% [492% |1,8% |1,4% |0,5%
Collipulli-Temuco 79,5% 20,5% 5,54 21,0% [49,7% |24,9% |4,3% 0,0%
Temuco-Rio Bueno 87,5% 12,5% 5,48 19,9% |58,6% [16,9% |4,5% 0,0%
Rio Bueno-Puerto Montt | 91,9% 8,1% 6,02 412% [47,4% |8,7% 2,8% 0,0%
Santiago-Valparaiso 89,8% 10,2% 5,98 34,4% |49,8% |14,9% |0,2% 0,7%
Santiago-Los Andes 90,9% 9,1% 5,87 27,1% |52,5% |16,0% |4,3% 0,1%
Santiago-San Antonio 89,5% 10,5% 5,72 9,4% |762% |125% [1,9% |0,0%
Acceso Norte a
Concepcion 89,3% 10,7% 5,64 39,1% (318% |18,4% |7,6% 3,1%
Total 89,0% 11,0% 5,75 240% |553% |17,3% |3,0% 0,4%
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La iluminacion de la via se ve afectada desde la percepcién de los usuarios
especialmente en la Ruta 78 (Santiago-San Antonio), en el tramo Santiago Talca y Talca
Chillan. En ellos se observan los promedios mas bajos y alrededor del 50% de los
usuarios percibe que durante la noche o situaciones de poca visibilidad hay escasa
iluminacion (51,2% y 45,8%, 45,3% respectivamente).

Por otro lado el tramos con mejor iluminacion desde la perspectiva del usuario es
claramente Chillan-Collipulli (promedio 6,01 y solo el 6,7% sefiald que existe escasa
iluminacion).

A su juicio, ¢Cudl de las siguientes

se acerca mas al estado actual de la | Nota estado

lluminacién de la via? actual Nivel estado actual

Durante la noche | Durante la noche

o0 situaciones de o0 situaciones de

poca visibilidad poca visibilidad

hay buena hay escasa Muy Muy
ILUMINACION DE LA Liluminacién iluminacion Bueno |Bueno | Regular | Malo malo
VIA %ifila %fila Media %fila %fila %fila %fila %ifila
La Serena-Los Vilos 72,4% 27,6% 5,33 21,0% |47,0% |[21,8% |7,6% 2,6%
Los Vilos-Santiago 62,1% 37,9% 4,95 155% |41,7% |27,7% [142% |0,9%
Santiago-Talca 54,2% 45,8% 4,60 4,2% 42,6% |[33,5% |15,0% |[4,7%
Talca-Chillan 54,7% 45,3% 4,96 16,6% |32,6% |[355% |143% |[1,0%
Chillan-Collipulli 93,3% 6,7% 6,01 42,7% |41,4% |10,6% |3,4% 1,9%
Collipulli-Temuco 67,1% 32,9% 5,18 17,0% |442% |[25,6% |10,2% |2,9%
Temuco-Rio Bueno 70,6% 29,4% 5,02 14,8% |50,8% |[19,7% |133% |[1,3%
Rio Bueno-Puerto Montt | 74,3% 25,7% 5,48 336% |37,8% |129% |12,9% |[2,8%
Santiago-Valparaiso 71,6% 28,4% 5,33 22,0% |41,1% |27,6% |7,6% 1,7%
Santiago-Los Andes 62,9% 37,1% 5,04 20,3% |31,8% |29,6% |14,6% |3,6%
Santiago-San Antonio 48,8% 51,2% 4,47 2,0% [39,1% |38,8% |155% |4,6%
Acceso Norte a 0 o 0 0 o 0 0
Concepcion 79,0% 21,0% 5,27 30,1% |31,0% |17,9% |13,9% |[7,1%
Total 64,2% 35,8% 5,03 16,9% |39,6% |[28,1% |12,4% |3,0%

En cuanto a las barreras de contencién destaca muy positivamente el tramo Chillan-
Collipulli donde se alcanza una nota promedio de 6,18 y solo 3,3% percibe que faltan
barreras o no estan en buen estado. El tramo con mas problemas en este atributo es
Santiago-Los Andes donde el 37,% declara que faltan barreras de contencién y obtiene la
mayor proporcion de casos en la evaluacion Regular.
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A su juicio, ¢Cudl de las siguientes

se acerca mas al estado actual de

las Barreras laterales y centrales de
contencidn en zonas de riesgo?

Nota estado
actual

Nivel estado actual

Existen barreras
en buen estado y
continuas en todas

Faltan barreras o

las zonas de no estan en buen Muy Muy
BARRERAS DE Lriesgo estado Bueno | Bueno | Regular | Malo malo
CONTENCION Yfila Yfila Media %fila %fila Yfila %fila %fila
La Serena-Los Vilos 88,5% 11,5% 5,94 26,5% |57,2% |13,4% |[2.2% 0,7%
Los Vilos-Santiago 82,2% 17,8% 5,65 29,8% |47,9% |16,3% |4,6% 1,4%
Santiago-Talca 75,3% 24,7% 5,15 8,3% 51,2% |30,2% |9,7% |0,6%
Talca-Chillan 74,0% 26,0% 5,33 20,3% |45,8% |22,8% |10,2% |1,0%
Chillan-Collipulli 96,7% 3,3% 6,18 473% |44,4% [62% |0,7% 1,4%
Collipulli-Temuco 79,3% 20,7% 5,50 23,4% [481% |20,1% |6,9% 1,6%
Temuco-Rio Bueno 85,5% 14,5% 5,44 17.2% |57,1% |20,2% |3,3% 2,2%
Rio Bueno-Puerto Montt | 89,9% 10,1% 5,89 333% |50,4% |10,4% |53% |0,6%
Santiago-Valparaiso 81,7% 18,3% 5,59 25,1% |48,6% |18,2% |7,2% 0,9%
Santiago-Los Andes 62,5% 37,5% 5,15 21,3% |351% |30,0% |10,0% |3,6%
Santiago-San Antonio 80,2% 19,8% 5,28 2,6% 60,9% |27,9% |7,2% 1,4%
Acceso Norte a
Concepcion 81,6% 18,4% 5,47 41,7% [251% |[16,2% |10,7% |6,3%
Total 78,1% 21,9% 5,44 21,6% |47,1% |22,2% |7,6% 1,6%

Como se observo en la secciéon anterior, en carreteras concesionadas el atributo Cercos
que impiden el cruce de animales y personas fue el dltimo en el ranking. Si bien las

evaluaciones son bajas a nivel general, destacan positivamente Acceso nhorte a

Concepcion y Chillan-Collipulli, alcanzando los promedios mas altos (5,05 y 5,08
respectivamente) y en ellos disminuye la proporcion de usuarios que percibe la falta de
segregacion en la via (26% en ambos).
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A su juicio, ¢Cudl de las siguientes
se acerca mas al estado actual de
los Cercos que impiden el cruce de
animales o personas?

Nota estado
actual

Nivel estado actual

Existen cercos
que impiden el
paso de personas | Faltan cercos que
CERCOS QUE IMPIDEN 0 animales en impiden el paso de
EL CRUCE DE | todas las zonas de | animales o Muy Muy
ANIMALES O |riesgo de cruce personas Bueno |Bueno | Regular | Malo malo
PERSONAS Yofila Yfila Media Yofila %fila Yofila Yfila Yofila
La Serena-Los Vilos 49,8% 50,2% 4,84 17,5% |28,5% |[34,8% |15,7% |3,6%
Los Vilos-Santiago 40,8% 59,2% 4,15 11,1% |259% |[33,1% |20,0% |9,9%
Santiago-Talca 36,3% 63,7% 4,03 2,8% 25,7% [36,3% [32,4% [2,8%
Talca-Chillan 34,5% 65,5% 4,21 52% |24,6% |44,0% [192% |7,0%
Chillan-Collipulli 73,8% 26,2% 5,08 222% |342% |259% |11,7% |6,0%
Collipulli-Temuco 41,3% 58,7% 4,31 9,7% 225% |38,7% [24,4% |4,7%
Temuco-Rio Bueno 41,2% 58,8% 4,07 2,9% 30,3% |32,9% [29,0% |4,8%
Rio Bueno-Puerto Montt | 61,3% 38,7% 4,82 14,8% |350% |[32,8% |13,7% |3,6%
Santiago-Valparaiso 48,6% 51,4% 4,61 12,6% [26,1% |354% [21,3% |4,6%
Santiago-Los Andes 36,4% 63,6% 4,26 12,4% |17,4% |354% |26,2% |8,7%
Santiago-San Antonio 34,8% 65,2% 4,02 2,4% 28,3% |36,4% [26,7% |6,2%
Acceso Norte a o 0 0 0 0 0 0
Concepcion 74,0% 26,0% 5,05 29,6% [26,0% |188% |16,6% |9,0%
Total 43,4% 56,6% 4,34 10,0% |25,4% |[351% |23,7% |5,8%
En cuanto a la ubicacién de las sefiales nuevamente destaca el tramo Chillan-Collipulli
(media 6,24) y en los lugares mas bajos se observa Santiago-Talca, donde se concentran
mas evaluaciones negativas en comparacion con los otros tramos.
A su juicio, ¢Cudl de las siguientes
se acerca mas al estado actual de la | Nota estado
Ubicacion de las sefiales? actual Nivel estado actual
La ubicacion de La ubicacién de
las sefiales las sefiales NO
permite decidir permite decidir
oportunamente o | oportunamente o Muy Muy
UBICACION DE LAS |prever el peligro prever el peligro Bueno |Bueno | Regular | Malo malo
SENALES %fila %fila Media Yofila %fila %fila Yofila Y%fila
La Serena-Los Vilos 87,5% 12,5% 5,97 33,6% |49,0% |13,4% |3,3% 0,7%
Los Vilos-Santiago 84,7% 15,3% 5,59 275% |492% |162% |44% |2,7%
Santiago-Talca 80,3% 19,7% 5,27 8,9% 54,8% |28,8% |6,9% 0,6%
Talca-Chillan 82,8% 17,2% 5,59 18,4% |55,5% [19,1% |5,5% 1,4%
Chillan-Collipulli 96,8% 3,2% 6,24 50,1% |43,2% |3,5% 1,6% 1,6%
Collipulli-Temuco 84,2% 15,8% 5,65 19,7% |53,7% |20,0% |5,6% 1,0%
Temuco-Rio Bueno 87, 7% 12,3% 5,39 15,8% |58,6% |[19,3% |5,6% 0,7%
Rio Bueno-Puerto Montt | 86,9% 13,1% 5,93 342% |49,0% |10,3% |5,3% 1,1%
Santiago-Valparaiso 84,8% 15,2% 575 312% |46,3% |17,4% |4,4% 0,7%
Santiago-Los Andes 85,3% 14,7% 5,73 26,7% |52,7% |14,8% |5,3% 0,5%
Santiago-San Antonio 86,4% 13,6% 5,56 7,5% 73,2% [16,0% |2,2% 1,1%
Acceso Norte a . . . . . ) .
Concepcion 90,1% 9,9% 5,93 52,1% |29,6% [94% |40% |4,9%
Total 84, 7% 15,3% 5,62 23,7% |51,8% |18,3% |5,0% 1.2%
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Respecto a la cantidad de pistas los tramos Acceso Norte a Concepcion, Chillan-Collipulli
y Temuco-Rio Bueno destacan con mejores evaluaciones tanto en promedio como en la
proporcion de usuarios que ubica este atributo como Muy bueno o Bueno (94,7%, 92,2% y
90,7% respectivamente). Por el contrario el mas bajo es Santiago Talca, de manera que
los usuarios podrian estar percibiendo la necesidad de incorporar mayor cantidad de
pistas en dicha zona. Ello puede relacionarse con el alto flujo de vehiculos actualmente
existente en ese tramo.

Nota estado
actual Nivel estado actual
Muy Muy

CANTIDAD DE PISTAS Bueno Bueno Regular | Malo malo
POR SENTIDO Media Yfila Yofila Yofila %fila Yfila
La Serena-Los Vilos 6,03 26,4% 62,5% 10,4% |0,7% 0,0%
Los Vilos-Santiago 5,67 25,9% 52,7% 16,4% |3,6% 1,4%
Santiago-Talca 5,24 6,4% 62,6% 25,8% |5,3% 0,0%
Talca-Chillan 5,80 19,8% 59,9% 18,5% |1,9% 0,0%
Chillan-Collipulli 6,24 42,6% 49,6% 6,7% |05% |0,5%
Collipulli-Temuco 5,92 24,5% 59,7% 132% |2,6% 0,0%
Temuco-Rio Bueno 6,13 29,9% 60,8% 7,9% 1,3% 0,0%
Rio Bueno-Puerto Montt | 6,09 38,1% 51,8% 9,8% 0,3% 0,0%
Santiago-Valparaiso 5,76 25,0% 55,2% 17,7% | 1,6% 0,5%
Santiago-Los Andes 5,99 34,4% 52,8% 9,6% 1,8% 1,5%
Santiago-San Antonio 5,44 1,9% 69,7% 25,5% |2,4% 0,5%
Acceso Norte a
Concepcién 6,35 57,9% 36,8% 4,5% 0,5% 0,4%
Total 5,75 23,7% 56,9% 16,4% |2,6% 0,5%

En cuanto al tiempo de viaje las evaluaciones son muy positivas de manera general en
todos los tramos, sin embargo adquieren mejores evaluaciones los tramos de Acceso
Norte a Concepcion, Chillan-Collipulli y Ruta 68 (promedios de 6,42, 6,23 y 6,21).
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¢Cuanto tiempo

demoré su viaje

desde que

ingreso al tramo

hasta que se Nota

detuvo en este estado

lugar? minutos actual Nivel estado actual

Muy
Muy Bueno |Bueno | Regular | Malo malo

TIEMPO DE VIAJE Media Media Yofila Y%fila %fila Yofila %fila
La Serena-Los Vilos 90 6,08 13,5% 84,5% |2,0% 0,0% 0,0%
Los Vilos-Santiago 77 6,08 32,8% 54,8% |10,2% |1,8% 0,4%
Santiago-Talca 52 5,60 5,6% 78,1% |15,8% |0,6% 0,0%
Talca-Chillan 41 6,10 29,7% 59,6% |9,7% 0,5% 0,4%
Chillan-Collipulli 50 6,23 36,0% 59,6% [3,9% |0,0% |0,5%
Collipulli-Temuco 35 5,82 21,1% 62,4% |14,0% |2,6% 0,0%
Temuco-Rio Bueno 55 6,05 27,0% 66,1% |6,9% 0,0% 0,0%
Rio Bueno-Puerto Montt | 49 6,20 39,8% 51,6% |8,1% 0,6% 0,0%
Santiago-Valparaiso 55 6,21 42,4% 52,2% |5,5% 0,0% 0,0%
Santiago-Los Andes 30 6,15 39,9% 53,9% [4,0% |15% |0,7%
Santiago-San Antonio 35 5,87 6,8% 84,7% |85% |0,0% |0,0%
Acceso Norte a 0 0 0 o o
Concepcién 38 6,42 63,8% 322% |3,2% 0,9% 0,0%
Total 49 6,00 28,1% 62,0% |8,9% 0,8% 0,2%

Por ultimo, respecto a la tarifa de peaje, si bien a nivel general la tendencia corresponde a
una correspondencia entre la calidad del servicio y el monto pagado (56,1%), ésta se
intensifica fuertemente en Chillan-Collipulli (93%) y con menor intensidad en Talca-Chillan
(66,2%) y Santiago-Talca (65,6%). Por su parte una proporciéon muy alta de usuarios de
Acceso Norte a Concepcion (78%) percibe que la calidad es inferior al monto pagado. Es
probable que ello se asocie a altas tarifas en dicha concesién, en comparacién con otros
tramos de carreteras cercanas.

¢Cual fue el monto total | Tomando en cuenta el monto pagado, ¢Usted considera
que cancelé en peaje(s) | que la calidad del servicio que presta la carretera en ese
en ese tramo? tramo es superior, igual o inferior al monto pagado?
La calidad se
La calidad es corresponde La calidad es
superior al monto | con el monto inferior al
pagado pagado monto pagado | Total
TARIFA DE PEAJE Media %fila %fila %fila %fila
La Serena-Los Vilos 7.288 26,7% 49,0% 24,3% 100,0%
Los Vilos-Santiago 4577 6,4% 59,7% 33,9% 100,0%
Santiago-Talca 3.900 5,8% 65,6% 28,5% 100,0%
Talca-Chillan 4.131 8,6% 66,2% 25,3% 100,0%
Chillan-Collipulli 3.038 0,0% 93,1% 6,9% 100,0%
Collipulli-Temuco 3.009 12,7% 59,0% 28,3% 100,0%
Temuco-Rio Bueno 5.172 0,6% 57,6% 41,8% 100,0%
Rio Bueno-Puerto Montt | 2.942 8,4% 50,4% 41,2% 100,0%
Santiago-Valparaiso 3.104 0,8% 50,8% 48,4% 100,0%
Santiago-Los Andes 2.505 2,9% 55,9% 41,2% 100,0%
Santiago-San Antonio 2.903 18,4% 57,5% 24,1% 100,0%
Acceso Norte a o o . o
Concepci6n 5.937 0,9% 21,1% 78,0% 100,0%
Total 3.670 5,2% 56,1% 38,6% 100,0%
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7.3.4 Breves conclusiones acerca de los niveles de satisfaccion en Carreteras
Concesionadas

Los usuarios de carretera concesionada son principalmente hombres, para los cuales
resulta muy comun la realizacién de viajes por razones laborales y de alta frecuencia. Sin
embargo, aumentan en este tipo de obra, en relacién a lo visto anteriormente para
autopistas urbanas, los viajes por razones de turismo y recreacion, disminuyendo
consecuentemente la proporcién de viajes de alta frecuencia, pues como es de suponer,
los viajes laborales se asocian a altas frecuencias en su mayoria. De todos modos el
propésito laboral es el mas frecuente en este tipo de carreteras, aungue con menor
intensidad que en el caso de autopistas urbanas.

Adicionalmente el nivel socioeconémico de usuarios de carreteras concesionadas es
principalmente de estratos medios (C2 y C3), aumentando la cantidad de usuarios de
estratos altos en algunos tramos especificos como Ruta 57 y Ruta 68.

En cuanto a la evaluacion y niveles de satisfaccion declarados por usuarios, los
resultados son bastante positivos para carreteras concesionadas, alcanzando un
promedio de nota de satisfaccion global de 5,53, que siendo inferior al caso de autopistas
no deja de ser una evaluacion muy positiva. De manera mas especifica los atributos mejor
evaluados son el tiempo de viaje, la cantidad de pistas de circulacién por sentido y las
curvas, quedando en los ultimos lugares la iluminacién de la via y los cercos que impiden
el cruce de animales y personas, adquiriendo éste Ultimo una evaluacién bastante
negativa en comparacion con los demas atributos considerados.

Al considerar las evaluaciones por tramos, la evaluacién segdn nota promedio de
satisfaccion global mas alta la obtiene el tramo Chillan-Collipulli, que destaca a su vez en
varias evaluaciones por atributos. Las evaluaciones de satisfaccion global mas bajas las
obtienen los tramos Acceso norte a Concepcién y Santiago-Talca (5,25 promedio ambos,
sin embargo Santiago Talca concentra levemente mayor proporcion de casos en las
evaluaciones Regular, Malo y Muy malo).

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 99
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360



7.4 Carreteras Interurbanas No Concesionadas (Administracion de vialidad)

7.4.1 Analisis de satisfaccion global en Carreteras No concesionadas

Los niveles de satisfaccion global como por atributos se observan, mucho mas bajos en
carreteras no concesionadas que en concesionadas. La diferencia salta a la vista al
comparar la nota promedio de la satisfaccion, que en las obras de vialidad alcanza al
4,46, mientras en las concesionadas alcanz6 un promedio de 5,53, es decir, mas de un
punto de diferencia. Esta baja evaluacibn se explica por una alta proporcién de
evaluaciones con nota 4 o0 menor y la evaluacion segun nivel se concentra en Regular con
un 41,5%, observandose 18,9% de evaluaciones Malo y 2,6% Muy malo.

%

SATISFACCION GLOBAL CARRETERAS NO CONCESIONADAS columna Media
Utilizando una escala de 1 a 7, ¢(Cémo califica |1 0,8%
usted en términos globales, la experiencia que [5 6.6%
ha vivido al utilizar esta carretera? :

3 14,4%

4 26,0%

5 29,9%

6 20,3%

7 1,9%
Utilizando una escala de 1 a 7, ¢Cémo califica usted en términos
globales, la experiencia que ha vivido al utilizar esta carretera en el 4,46
tramo hasta este lugar?
Y considerando los niveles MB, B, R, M y MM, | Muy Bueno 1,3%
¢Como califica usted en términos globales, la [gyeng 35.8%
experiencia que ha vivido al utilizar esta Reaul 5
carretera en este tramo? egular 41,5%

Malo 18,9%

Muy malo 2,6%

Al observar el detalle de la satisfaccion global segin género se nota algo mas positiva
para los hombres, sin embargo hay que tener en mente que cerca del 95% de los
usuarios encuestados son hombres. Respecto a la variable nivel socioeconémico no se
nota una tendencia clara, sin embargo el grupo que obtiene la nota promedio mas alta es
el grupo D, que corresponde al grupo de menores ingresos entre los usuarios, ya que el E
es casi inexistente.

Llama la atencion a nivel general la baja proporcién de casos que sitian su satisfaccion
global en el nivel Muy Bueno (alrededor del 1%), y la mayor concentracién se encuentra
en Regular (alrededor del 40%).
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Sexo NSE
Hombre | Mujer Total ABCl |C2 C3 D E Total
Media Media Media Media |Media |Media |Media | Media Media
Utilizando una escalade 1 a 7,
¢ Coémo califica usted en
términos globales, a experiencia | , ,, 437 446 444 (437 |443 |a68 |427 |446
que ha vivido al utilizar esta ' ! ’ ! ' ' ’ ’ '
carretera en el tramo ____ hasta
este lugar?
Sexo NSE
Hombre Mujer ABC1 C2 C3 D E
% col % col % col % col % col % col % col
Y considerando los niveles Muy Bueno | 1,3% 0,0% 1,1% 1,7% 1,2% 1,0% 0,0%
MB, B, R, My MM, ¢Como  Byeno 35,7% 36,8% 29,5% 39,3% 32,2% 42,3% 20,7%
califica usted en términos R I 5 5 . 5 . . 5
globales, la experiencia que | Regular 41,3% 38,6% 46,7% 34,7% 45,0% 37.4% 58,6%
ha vivido al utilizar esta Malo 18,7% 24,6% 21,5% 20,2% 19,3% 16,0% 20,7%
carretera en este tramo? Muy malo | 3,1% 0,0% 1,2% 4,2% 2,3% 3,4% 0,0%

Respecto a los propositos del viaje, se observa que los niveles de satisfaccion global mas
bajos los obtienen quienes realizan viajes por trabajo, quienes en su mayoria son usuarios
productivos, a diferencia de los viajes realizados por turismo o recreacién donde se ve la
satisfaccion global mas alta. Por supuesto que esto se asocia a la intencion del conductor
durante el viaje, pues al realizar viajes por trabajo, que en la mayoria a su vez son muy
frecuentes, la exigencia del usuario aumenta, afectando sus niveles de satisfaccién. Lo
anterior de confirma al analizar las cifras segun frecuencia del viaje, ya que la satisfaccion
promedio mas alta la obtienen los viajes por turismo o recreacién, y también en ese grupo
se concentra la mayor proporcién de evaluaciones Muy Bueno y Bueno (47,5%) en
comparacion con los viajes mas frecuentes donde éstos niveles positivos son mas bajos
(alrededor del 32%).
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¢ Cual es el proposito de este viaje que esta realizando? Frecuencia viaje en categorias
Alo 1vez a
desde la 2 a 3|1lvezal
el Por Turismo/ semana |veces |mes o0
trabajo |trabajo | Estudios | recreacién | Tramites | Total omas |almes |menos |Total
Media | Media | Media Media Media Media |Media |Media |Media |Media
Utilizando una escala de 1
a 7, ¢ Coémo califica usted
en términos globales, la
experiencia que ha vivido al | 4,61 4,38 4,76 4,75 4,53 4,46 4,41 4,22 4,71 4,46
utilizar esta carretera en el
tramo ___ hasta este
lugar?
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¢,Cual es el proposito de este viaje que esta realizando? | Frecuencia viaje en categorias

Alo lvezala |2a3 1vezal
desde el | Por Turismo/ semana o |vecesal |meso
trabajo trabajo Estudios | recreacion | TrAmites | mas mes menos
% col % col % col % col % col % col % col % col
Y considerando los niveles | Muy Bueno |0,0% 1,0% 0,0% 4,8% 0,0% 0,7% 1,0% 2,6%
MB, B, R, My MM, ;Como 'gueno 34,6%  |355%  |49,9%  |393%  |340% |323% |31,9% |44,9%
califica usted en términos Reaul . . 5 5 . 5 5 5
globales, la experiencia egular 534%  |38,0% [259%  |47,1% 450%  [424%  [383%  |40.2%
gue ha vivido al utilizar Malo 11,5% 22,6% 24,2% 7,3% 13,9% 22,2% 22, 7% 10,6%
esta carretera en este Muy malo 1 ¢ 595, 2,9% 0,0% 1,6% 7.1% 2,4% 6.0% 1,8%

Por altimo, al comparar la satisfaccién global segun tipo de usuario es posible afirmar que
no se observa una diferencia significativa en la evaluaciébn de usuarios privados y
productivos. Si bien hay una diferencia muy leve en el sentido que los privados evallan
mejor al ubicar mayor proporcion de respuestas en el nivel Bueno y menor en el Malo,
estas diferencias son menores y no deben establecerse como una tendencia.

Tipo usuario
Privado | Productivo | Total
Media Media Media
Utilizando una escalade 1 a 7,
¢ Cémo califica usted en
términos globales, la 446 447 446
experiencia que ha vivido al ’ ’ '
utilizar esta carretera en el
tramo hasta este lugar?
Tipo usuario
Privado Productivo
% col % col
Y considerando los niveles Muy Bueno | 1,1% 1,5%
califica usted en términos R ] 5 5
globales, la experiencia que egular 41,2% 40,8%
ha vivido al utilizar esta Malo 17,7% 20,5%
carretera en este tramo? Muy malo 3,1% 2,6%

Al comparar la satisfaccién global segun los distintos tramos no concesionados de
carreteras, se observa que los dos tramos de la Ruta 5 Norte son mejor evaluados que los
de la ruta del sur, pues la Ruta 5 Norte adquiere satisfaccion mayor (promedio 4,78) en
comparacion con Ruta 5 Sur (promedio 3,94), lo cual se confirma al compararlas en
términos de nivel, pues las evaluaciones Muy bueno y Bueno se concentran en mayor
medida en los tramos del norte, y en el mismo sentido las evaluaciones Malo y Muy malo
se agrupan en los tramos del sur. Sin embargo, se notan diferencias entre los tramos en
cada zona, ya que en la Ruta 5 Norte el tramo Copiapé-Vallenar resulta levemente mejor
evaluado que el tramo Vallenar-La Serena (promedio 4,77 versus 4,48) y lo mismo ocurre
para la relacion Isla Chiloé y Puerto Montt-Pargua, aunque en este caso la diferencia es
menor (4,01 versus 3,88). Cabe sefialar que si bien se notan estas diferencias en la
satisfaccion global, las diferencias a nivel de la evaluacion por atributos no son muy
intensas.

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 102
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360




Utilizando una escala de 1 a 7, ¢ Cémo califica usted en

términos globales, la experiencia que ha vivido al Nota

utilizar esta carretera en el tramo ____ hasta este lugar? | satisfaccion Nivel satisfaccion
Muy Muy
1 2 3 4 5 6 7 Bueno | Bueno | Regular | Malo | malo
% fila | % fila | fila | %fila | %fila | % fila | % fila Media % fila | %fila | Wfila | %fila | % fila
Copiapo-Vallenar 2,0% | 3,9% |12,1% | 20,7% | 23,3% | 35,2% | 2,9% 4,77 0,7% | 46,9% | 39,5% | 9,6% | 3,3%
Vallenar-La Serena 0,4% | 7,5% |12,6% | 24,7% | 34,7% | 18,1% | 2,0% 4,48 2,0% | 33,7% | 41,0% | 20,9% | 2,4%
Puerto Montt-Pargua | 1,2% | 10,6% | 21,2% | 38,9% | 23,0% | 4,7% | 0,5% 3,88 0,0% | 25,1% | 50,2% | 20,8% | 4,0%
Isla Chiloé 0,0% | 5,2% | 25,5% | 37,0% | 27,6% | 4,7% | 0,0% 4,01 0,0% | 25,6% | 42,4% | 32,0% | 0,0%
Total 0,8% | 6,6% |14,4% | 26,0% | 29,9% | 20,3% | 1,9% 4,46 1,3% | 35,8% | 41,5% | 18,9% | 2,6%

7.4.2 Andlisis de satisfaccion por atributos del servicio en Carreteras No
concesionadas

A partir de las evaluaciones por atributo realizadas por los usuarios de carreteras no
concesionadas se realizé un ranking utilizando la nota promedio. En el contexto de una
evaluacion global bastante negativa, dicho ejercicio arrojé informacion que ubica a la
lluminacion del a via (3,06), la cantidad de pistas por sentido (3,02) y los cercos que
impiden el cruce de animales y personas (2,68) en los peores lugares del ranking,
destacando especialmente éste Ultimo, que adquiere una evaluacion promedio muy por
debajo que las demas. Por su parte los atributos mejor evaluados son la ubicacion de las
sefales (4,95) y el tiempo de viaje (4,69). Sin embargo es importante recalcar que en
general las evaluaciones son bastante malas (con excepcién del primer lugar), y por ello
los niveles de satisfaccién se ven muy afectados para los usuarios de este tipo de obra.

Ranking de atributos Carreteras no concesionadas

segun nota evaluacién estado actual
Claridad de la informacion en letreros y sefiales | 5 27
Ubicacion de las sefiales 4,95
Tiempo de viaje 4,69
Pendientes 4,29
Estado del pavimento 4,21
Curvas 3,94
Barreras laterales y centrales de contencién en
zonas de riesgo 3,85
lluminacioén de la via 3,06
Cantidad de pistas por sentido 3,02
Cercos que impiden el cruce de animales o 2.68
personas

Respecto al detalle de cada atributo, el estado del pavimento se ubicé en el cuarto lugar
del ranking con una nota promedio de 4,21, lo cual se relaciona con el 64,9% de usuarios
gue percibe que el pavimento tiene deformaciones o provoca una vibracion excesiva del
volante, es decir, mas de 2 de cada 3 personas ubica en esa situacion al pavimento. Al
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analizar las respuestas con nivel, casi la mitad contesta que el estado del pavimento es

Regular (47%) y casi 1 de cada 4 (23,2%) personas lo ubica en Malo o Muy malo.

ESTADO DEL PAVIMENTO % col Media
A su juicio, ¢En Pavimento sin deformaciones,
qué estado actual | baches ni hoyos Y que no provoca |35 19
se encuentra la una vibracion excesiva del volante
Estado del - -
pavimento? Pavimento con deformaciones,
baches u hoyos, O que provoca 64,9%
una vibracion excesiva del volante
Nota estado actual |1 1,8%
se encuentra la 2 7 20
Estado del 3 : Z
pavimento 15,8%
4 42, 7%
5 10,9%
6 19,0%
7 2,7%
Nota estado actual se encuentra la Estado del 491
pavimento '
Nivel estado actual | Muy Bueno 1,3%
se encuentra la Bueno 28.4%
Estado del Reaul . 00
pavimento egular 47,0%
Malo 20,9%
Muy malo 2,3%

Las curvas son el primer atributo que cae dentro de las evaluaciones con nota promedio
bajo 4 (promedio 3,94). Esto se explica sin duda por la importante proporcién de usuarios
que percibe éstas carreteras como camino con curvas que hacen insegura la conduccién
(70,9%). Por otro lado la mayoria de los casos se concentraron en las evaluaciones
Regular (44%) Malo y Muy malo (32,9%).

CURVAS % col Media
A su juicio, ¢En Camino sin curvas cerradas que hacen
gué estado actual | segura la conduccion 29,1%
se encueniran las Camino con curvas cerradas que hacen
Curvas? . > q 70,9%
insegura la conduccién
Nota estado actual | 1 4,8%
se encuentran las [ 9.5%
Curvas :
3 16,8%
4 42.1%
5 10,2%
6 15,2%
7 1,3%
Nota estado actual se encuentran las Curvas? 3,94
Nivel estado actual | Muy Bueno 1,3%
se encuentran las [ gueno 21.8%
Curvas
Regular 44,0%
Malo 27,3%
Muy malo 5,6%

Las pendientes resultan algo mejor evaluadas que otros atributos, ubicAndose en el cuarto
lugar del ranking (promedio 4,29), sin embargo se mantiene la tendencia de altos
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porcentajes de personas que ubican este atributo en la situacion negativa (camino con
pendientes pronunciadas que hacen insegura la conduccion).

PENDIENTES % col Media
A su juicio, ¢En Camino sin pendientes pronunciadas que 0
qué estado actual | hacen segura la conduccion 37,1%
se encuentran las . - -
Pendientes? Camino con pendientes pro_r]unmadas 62.9%
gue hacen insegura la conduccion
Nota estado actual |1 2,3%
se encuentranlas [ 5.8%
Pendientes :
3 15,5%
4 41,1%
5 10,8%
6 21,2%
7 3,3%
Nota estado actual se encuentran las Pendientes? 4,29
Nivel estado actual | Muy Bueno 3,2%
se encuentranlas [Bueno 27 7%
Pendientes :
Regular 43,2%
Malo 23,0%
Muy malo 2,9%

En cuanto a la iluminacion de la via ésta cae dentro de los tres ultimos lugares (nota
promedio 3,06) lo cual se explica por el 88,3% de usuarios que percibe que en éstas
carreteras durante la noche o situaciones de poca visibilidad hay escasa iluminacién.
Ademas llama la atencién el porcentaje de respuestas Malo y Muy malo (61,5%).

ILUMINACION DE LA VIA % col Media
A su juicio, ¢En Durante la noche o situaciones de poca .
qué estado actual | visibilidad hay buena iluminacion 11,7%
se encuentran la Durante la noche o situaciones de poca
lluminacion de la o S P 88,3%
via? visibilidad hay escasa iluminacion '
Nota estado actual |1 14,0%
se encuentranla [ 22 0%
lluminacion de la 3 : .
via 27,2%
4 26,1%
5 3,5%
6 5,9%
7 1,3%
Nota estado actual se encuentran la lluminacién de la via? 3,06
Nivel estado actual | Muy Bueno 1,2%
se encuentranla  [Bueno 81%
lluminacion de la -
via Regular 29,3%
Malo 45,9%
Muy malo 15,6%

Las barreras de contencidon aparecen en una evaluaciébn comparativamente intermedia
(promedio 3,85), sin embargo se mantiene la tendencia de altas evaluaciones negativas,
pues mas de 2 de cada 3 (66,2%) de los usuarios considera que faltan barreras de
contencién o no estan en buen estado, y concentrando la mayor cantidad de casos en
evaluaciones Regular y Malo.
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BARRERAS DE CONTENCION % col Media
A sujuicio, ¢En qué estado | Existen barreras en buen estado y continuas 33.8%
actual se encuentran las en todas las zonas de riesgo '
Barreras laterales y Faltan barreras o no estan en buen estado en
centrales de contencién en | las zonas de riesgo 66,2%
zonas de riesgo?
Nota estado actual se 1 6,0%
encuentran las Barreras 2 18.1%
laterales y centrales de
contencion en zonas de 3 18,4%
riesgo 4 25,4%
5 9,5%
6 20,0%
7 2,6%
Nota estado actual se encuentran las Barreras laterales y centrales de 385
contencioén en zonas de riesgo ’
Nivel estado actual se Muy Bueno 3,0%
encuentran las Barreras Bueno 25.1%
laterales y centrales de I
contencién en zonas de Regular 31,8%
riesgo Malo 32,0%
Muy malo 8,2%

Los cercos que impiden el cruce de animales y personas son sin lugar a dudas el atributo
mas critico desde la perspectiva del usuario de carreteras no concesionadas. Obtiene una
evaluacion con nota promedio 2,68, lo cual es bastante mas bajo que los promedio de
todos los otros atributos. Esta cifra se explica por el 90% de usuarios que afirma que
faltan cercos que impiden el paso de animales o personas, lo cual desemboca en
evaluaciones muy negativas, por ejemplo, el 24,3% evalla con Regular este atributo, y el
68,2% lo ubica en Malo o Muy malo.

CERCOS QUE IMPIDEN EL CRUCE DE ANIMALES Y PERSONAS % col Media
A sujuicio, ¢En qué Existen cercos que impiden el paso de personas
estado actual se o animales en todas las zonas de riesgo de cruce |10,0%
encuentran los Cercos — .
que impiden el cruce de Faltan cercos que |mp|Fien el paso de animales o .
animales o personas? personas en zonas de riesgo de cruce 90,0%
Nota estado actual se 1 22,8%
encuentran los Cercos 2 28.2%
gue impiden el cruce de 3 5
animales o personas 21,6%

4 19,1%

5 3,5%

6 4,0%

7 0,9%
Nota estado actual se encuentran los Cercos que impiden el cruce de 268
animales o personas '
Nivel estado actual se Muy Bueno 0,8%
encuentran los Cercos Bueno 6.7%
que impiden el cruce de = s
animales o personas egular 24,3%

Malo 42,9%

Muy malo 25,3%
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La ubicacion de las sefales resulté en el segundo lugar del ranking (nota promedio 4,95),
lo cual se confirma al analizar las respuestas con nivel, donde mas de la mitad (61,6%)
defini6 a la ubicacion de las sefiales en Muy bueno o Bueno.

UBICACION DE LAS SENALES % col Media
A su juicio, ¢ En qué estado La ubicacion de las sefiales permite decidir 71 1%
actual se encuentran la oportunamente o prever el peligro 70
Ubicacion de las sefiales? La ubicacién de las sefiales NO permite 28.9%
decidir oportunamente o prever el peligro '
Nota estado actual se 1 2.2%
encuentran la Ubicacion de las [ 6.6%
sefiales '
3 10,3%
4 13,9%
5 17,0%
6 41,3%
7 8,6%
Nota estado actual se encuentran la Ubicacion de las sefiales 4,95
Nivel estado actual se Muy Bueno 7.5%
encuentran la Ubicacion de las  [gueno 54.1%
sefiales ’
Regular 21,1%
Malo 14,6%
Muy malo 2, 7%

Respecto a la claridad de la informacién en letreros y sefales éste es sin duda el atributo
mejor evaluado desde la perspectiva de usuarios de carreteras no concesionadas.
Obtiene una nota promedio bastante superior a las demés (5,27 siendo el Unico que
sobrepasa la nota 5). Sin embargo, hay que tener en mente que ésta es la mejor
evaluacion al compararla con los demés atributos, sin embargo el estado actual de éste
no es muy positivo desde la perspectiva del usuario, ya que el 21% sefiala que la
informacioén en letreros o sefiales no se lee o entiende claramente.

CLARIDAD DE LA INFORMACION EN LETREROS Y SENALES % col Media
A su juicio, ¢ En qué estado actual | La informacion en letreros y sefiales se lee y
. . 78,6%

se encuentran la Claridad de la entienden claramente
informacion en letreros y sefiales? | La informacion en algunos letreros y sefiales

no se lee o entienden claramente 21,4%
Nota estado actual se encuentran 1 1,3%
la Claridad de la informacion en 2 37%
letreros y sefiales .

3 6,6%

4 13,8%

5 16,6%

6 45,5%

7 12,5%
Nota estado actual se encuentran la Claridad de la informacion en letreros y 597
sefales '
Nivel estado actual se encuentran | Muy Bueno 11,1%
la Claridad de la informacion en Bueno 56.8%
letreros y sefiales

Regular 22,4%

Malo 8,2%

Muy malo 1,5%
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La cantidad de pistas por sentido es uno de los elementos criticos en este tipo de
carretera, pues como es sabido éstas cuentan con una sola via de circulacién por sentido
en casi la totalidad de sus tramos. Ello desemboca en una nota promedio de 3,02 y
guedando en el segundo lugar del ranking segun promedio de nota. Llama la atencion la
bajisima proporcién de usuarios que ubica a este atributo en Muy bueno o Bueno (1,3%) y
el alto porcentaje de evaluaciones en Malo y Muy malo (58,8%).

CANTIDAD DE PISTAS POR SENTIDO % col Media
¢,Cuéntas pistas de circulacién | 1
por sentido tiene la carretera 100,0%
en el tramo ?
Nota cantidad de pistas por|1 15,7%
sentido 2 20.7%
3 27,2%
4 22,8%
5 9,8%
6 3,3%
7 0,4%
Nota cantidad de pistas por sentido 3,02
Nivel numero de pistas por | Muy Bueno 0,4%
sentido Bueno 9.0%
Regular 31,9%
Malo 38,3%
Muy malo 20,5%

Respecto al tiempo de viaje éste es uno de los atributos mejor evaluados, quedando en el
segundo lugar del ranking, sin embargo la nota promedio no es demasiado alta (como
todos los atributos evaluados en este tipo de carretera) llegando a 4,69. Aumentan aqui
las evaluaciones en Bueno (45,7%).

TIEMPO DE VIAJE Media % col
¢, Cuanto tiempo demoré su viaje desde que ingreso al
~ . 174,27
tramo hasta que se detuvo en este lugar? Sefiale minutos
Nota tiempo que 1 1,8%
demor6 en ese 2 3.0%
tramo :
3 13,7%
4 19,5%
5 33,9%
6 23,5%
7 4,5%
Nota tiempo que demoro en ese tramo 4,69
Nivel tiempo que Muy Bueno 4,2%
demoro Bueno 45,7%
Regular 31,8%
Malo 15,2%
Muy malo 3,0%
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7.4.3 Analisis de satisfaccion por atributos del servicio segin Tramos de carretera
No concesionadas

Para el estado del pavimento todos los tramos tienen evaluaciones notas menores a 5 y
mayores a 4 promedio. El promedio de nota méas alto lo adquiere el tramo Puerto Montt —
Pargua (4,79) seguido de Copiapé-Vallenar (4,46). En los tramos Vallenar-La Serena y la
Isla de Chiloé la evaluacion es levemente mas baja (alrededor de nota 4,0).

A su juicio, ¢En qué estado actual se Nota
encuentra la Estado del pavimento? satisfaccion Nivel satisfaccion
Pavimento sin Pavimento con
deformaciones, deformaciones,
baches ni hoyos Y | baches u hoyos, O
que no provoca una | que provoca una
vibracion excesiva | vibracién excesiva Muy Muy
ESTADO DEL del volante del volante Bueno Bueno | Regular Malo malo
PAVIMENTO % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiapo-Vallenar 48,9% 51,1% 4,46 0,4% 39,4% 38,8% 20,5% 1,0%
Vallenar-La Serena 23,5% 76,5% 4,02 1,8% 18,6% 53,5% 22,8% 3,3%
Puerto Montt-Pargua 57,6% 42,4% 4,79 1,6% 48,2% 44,1% 6,1% 0,0%
Isla Chiloé 40,2% 59,8% 4,06 1,1% 34,2% 36,7% 25,7% 2,2%
Total 35,1% 64,9% 4,21 1,3% 28,4% 47,0% 20,9% 2,3%
En cuanto a las curvas, Copiapé-Vallenar destaca positivamente alcanzando el promedio
mas alto y el Unico sobre nota 4 (4,25). Los otros tramos se encuentran mas bajos
observandose especialmente bajo el tramo Isla Chiloé donde el promedio de nota de la
evaluacion cae a 3,69. Sin embargo, en todos estos tramos a excepcion de Copiap6-
Vallenar mas del 75% declar6 que el camino tiene curvas cerradas que hacen insegura la
conduccidn, lo cual explicaria las bajas evaluaciones.
A sujuicio, ¢ En qué estado actual se Nota
encuentran las Curvas? satisfaccion Nivel satisfaccion
Camino sin curvas | Camino con curvas
cerradas que cerradas que hacen
hacen segura la insegura la Muy Muy
conduccién conduccién Bueno Bueno Regular Malo malo
CURVAS % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiapo6-Vallenar 44,9% 55,1% 4,25 1,3% 32,8% 40,3% 19,2% 6,4%
Vallenar-La Serena 23,6% 76,4% 3,86 1,7% 17,1% 45,5% 29,7% 6,0%
Puerto Montt-Pargua 24,4% 75,6% 3,80 0,0% 19,4% 47,7% 30,1% 2,8%
Isla Chiloé 19,5% 80,5% 3,69 0,0% 19,5% 42,1% 34,6% 3,9%
Total 29,1% 70,9% 3,94 1,3% 21,8% 44,0% 27,3% 5,6%

Respecto a las pendientes éstas son mejor evaluadas que las curvas a nivel general. Sin
embargo el que aparece mas bajo es Isla Chiloé (3,97) seguido de Vallenar-La Serena
(4,13) ya que una proporcién muy alta declara en ellos que el camino tiene pendientes
pronunciadas que hacen insegura la conduccion (alrededor del 70%). Los otros tramos se
mantienen mas bien parejos.
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A su juicio, ¢ En qué estado actual se Nota
encuentran las Pendientes? satisfaccion Nivel satisfaccién
Camino sin Camino con
pendientes pendientes
pronunciadas que | pronunciadas que
hacen segurala | hacen insegura la Muy Muy
conduccién conduccién Bueno Bueno Regular Malo malo
PENDIENTES % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiap6-Vallenar 53,6% 46,4% 4,61 2,5% 40,8% 35,1% 18,0% 3,6%
Vallenar-La Serena 26,8% 73,2% 4,13 4,3% 17,6% 49,6% 25,7% 2,8%
Puerto Montt-Pargua 56,1% 43,9% 4,61 1,6% 47,9% 34,3% 15,0% 1,2%
Isla Chiloe 30,4% 69,6% 3,97 0,0% 28,1% 38,6% 30,0% 3,3%
Total 37,1% 62,9% 4,29 3,2% 27,7% 43,2% 23,0% 2,9%
Por su parte la iluminacion de la via es en general muy mal evaluada alcanzando
promedios de nota alrededor de 3 en todos los tramos. Si bien Puerto Montt-Pargua tiene
la nota mas baja (2,90) las diferencias no son muy grandes, ya que en todos los tramos se
mantiene parejo el porcentaje de usuarios que percibe que durante la noche o situaciones
de poca visibilidad hay escasa iluminacion (alrededor del 89%). Destaca levemente
Copiap6-Vallenar con un porcentaje algo menor en este sentido.
A su juicio, ¢En qué estado actual se Nota
encuentran la lluminacion de la via? | satisfaccién Nivel satisfaccién
Durante la noche | Durante la noche
o situaciones de | o situaciones de
poca visibilidad poca visibilidad
hay buena hay escasa Muy Muy
ILUMINACION DE iluminacion iluminacion Bueno Bueno | Regular Malo malo
LA VIA % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiapo-Vallenar 16,6% 83,4% 3,07 0,0% 11,0% 28,9% 46,3% 13,8%
Vallenar-La Serena 10,0% 90,0% 3,10 1,9% 7.3% 31,0% 41,4% 18,3%
Puerto Montt-Pargua 6,6% 93,4% 2,90 0,0% 3,3% 27,2% 58,4% 11,1%
Isla Chiloé 11,8% 88,2% 3,00 1,1% 8,2% 22,1% 58,9% 9,6%
Total 11,7% 88,3% 3,06 1,2% 8,1% 29,3% 45,9% 15,6%

Respecto a las barreras de contenciéon el tramo Puerto Montt-Pargua adquiere la
evaluacion mas baja, obteniendo la nota promedio menor (3,45) y donde el 78% de sus
usuarios sefial6 que faltan barreras de contencidbn o no estdn en buen estado, y una
tendencia parecida se observa en el tramo Isla de Chiloé. Los dos tramos no
concesionados del norte se mantienen levemente mejor evaluados respecto a las barreras
de contencion.
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A su juicio, ¢ En qué estado actual se
encuentran las Barreras laterales y
centrales de contencion en zonas de

Nota

riesgo? satisfaccién Nivel satisfaccion
Existen barreras
en buen estado y | Faltan barreras o
BARRERAS continuas en no estan en buen
LATERALES Y todas las zonas estado en las Muy Muy
CENTRALES DE de riesgo zonas de riesgo Bueno Bueno | Regular Malo malo
CONTENCION % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiapo6-Vallenar 35,9% 64,1% 3,86 1,3% 26,9% 35,5% 25,2% 11,1%
Vallenar-La Serena 36,3% 63,7% 3,95 4,7% 27,2% 28,0% 33,1% 7,1%
Puerto Montt-Pargua 21,4% 78,6% 3,45 0,5% 11,2% 39,5% 41,1% 7,8%
Isla Chiloé 25,2% 74,8% 3,59 0,0% 21,6% 35,2% 36,7% 6,5%
Total 33,8% 66,2% 3,85 3,0% 25,1% 31,8% 32,0% 8,2%
Como se analiz6 anteriormente, la segregacién de la via (cercos que impiden el cruce de
animales o personas) es el atributo peor evaluado a nivel general en este tipo de obras.
En ese contexto, en el tramo Vallenar-La Serena se observa esta tendencia con algo mas
de fuerza pues adquiere la nota promedio mas baja (2,56) y en ella casi el 93% de los
usuarios percibe que faltan cercos que impidan el cruce de animales o personas. Sin
embargo, es generalizada la deficiencia de cercos en este tipo de carreteras.
A su juicio, ¢En qué estado actual se
encuentran los Cercos que impiden el Nota
cruce de animales o personas? satisfaccion Nivel satisfaccion
Existen cercos que | Faltan cercos que
CERCOS QUE impiden el paso de | impiden el paso de
IMPIDEN EL personas o animales animales o
CRUCE DE en todas las zonas | personas en zonas Muy
ANIMALES Y de riesgo de cruce | de riesgo de cruce Bueno Bueno | Regular Malo | Muy malo
PERSONAS % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiapo-Vallenar 13,6% 86,4% 2,67 0,6% 7,9% 27,5% 41,1% 22,9%
Vallenar-La Serena 7,2% 92,8% 2,56 1,0% 4,4% 22,8% 41,1% 30,7%
Puerto Montt-Pargua 11,5% 88,5% 3,07 1,2% 9,8% 23,4% 55,9% 9,7%
Isla Chiloé 14,7% 85,3% 2,97 0,0% 13,6% 241%| 46,0%| 16,3%
Total 10,0% 90,0% 2,68 0,8% 6,7% 24,3% 42,9% 25,3%

Respecto a la ubicacién de las sefales, éste atributo es bien evaluado comparativamente
a nivel general, y dicha tendencia se acentla levemente en el tramo Vallenar-La Serena
puesto que aumenta levemente la nota promedio y aumenta también la proporcion de
evaluaciones Muy bueno y Bueno (67,2%). De todos modos, igual que en la mayoria de
los atributos evaluados no se observan diferencias muy contundentes entre los distintos

tramos no concesionados.
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A su juicio, ¢ En qué estado actual se Nota
encuentran la Ubicacién de las sefiales? | satisfaccion Nivel satisfaccion
La ubicacién de las La ubicacion de
sefiales permite las sefiales NO
decidir permite decidir
oportunamente o oportunamente o Muy Muy
UBICACION DE prever el peligro prever el peligro Bueno Bueno | Regular Malo malo
LAS SENALES % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiapo-Vallenar 72,6% 27,4% 4,95 4,3% 51,4% 28,7% 11,4% 4,2%
Vallenar-La Serena 73,3% 26,7% 5,08 10,6% 56,6% 15,7% 14,7% 2,4%
Puerto Montt-Pargua 60,6% 39,4% 4,46 2,3% 47,0% 27,2% 22,5% 1,0%
Isla Chiloé 64,4% 35,6% 4,68 3,8% 54,3% 24,2% 15,7% 2,0%
Total 71,1% 28,9% 4,95 7,5% 54,1% 21,1% 14,6% 2,7%
Siendo la claridad de la informacién en letreros y sefiales el atributo mejor evaluado y por
ello ubicado en el primer lugar del ranking, destaca positivamente el tramo Vallenar-La
Serena al alcanzar la nota promedio mas alta (5,50) y donde se ve disminuida la
proporcion de usuarios que percibe que la informacién en algunos letreros y sefiales no se
lee o entiende claramente (17,2% versus 36,4%, 24,4% y 22,6% en Puerto Montt-Pargua,
Copiapo-Vallenar e Isla Chiloé respectivamente).
A su juicio, ¢ En qué estado actual se
encuentran la Claridad de la informacion en Nota
letreros y sefiales? satisfaccion Nivel satisfaccion
La informacion en La informacion en
CLARIDAD DE LA letreros y sefiales se | algunos letreros y
INFORMACION EN lee y entienden sefiales no se lee o Muy Muy
LETREROS Y claramente entienden claramente Bueno Bueno Regular Malo malo
SENALES % fila % fila Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiapo-Vallenar 75,6% 24,4% 5,13 6,4% 53,8% 30,0% 7,0% 2,8%
Vallenar-La Serena 82,8% 17,2% 5,50 15,6% 57,9% 19,0% 6,4% 1,0%
Puerto Montt-Pargua 63,6% 36,4% 4,63 2,3% 52,8% 26,0% 17,9% 1,0%
Isla Chiloé 77,4% 22,6% 4,96 6,9% 62,9% 16,7% 13,0% 0,5%
Total 78,6% 21,4% 5,27 11,1% 56,8% 22,4% 8,2% 1,5%

La cantidad de pistas por sentido es mal evaluada a nivel general, aunque destaca
levemente el tramo Copiap6-Vallenar al concentrar mayor porcentaje de evaluaciones
Bueno. Vallenar-La Serena y los dos tramos de la Ruta 5 Sur presentan evaluaciones muy
bajas los cual permite inferir que en ellas los usuarios tienen mas expectativas de que
mejore el servicio respecto a la cantidad de pistas por sentido.
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NUMERO DE Nota satisfaccion Nivel satisfaccion

PISTAS POR Muy Bueno Bueno | Regular Malo Muy malo
SENTIDO Media % fila % fila % fila % fila % fila
Copiap6-Vallenar 3,34 0,6% | 15,5% 38,5% 29,5% 15,9%
Vallenar-La Serena 2,92 0,4% 6,8% 30,0% 38,8% 24,1%
Puerto Montt-Pargua 2,80 0,0% 5,6% 26,0% 52,1% 16,2%
Isla Chiloé 2,84 0,0% 6,0% 28,7% 47,9% 17,4%
Total 3,02 0,4% 9,0% 31,9% 38,3% 20,5%
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7.4.4 Breves conclusiones acerca de los niveles de satisfaccion en Carreteras no
Concesionadas

Del mismo modo que en carreteras concesionadas la distribucion por sexo result6 muy
dispar en el sentido que méas del 90% de los usuarios consultados fueron hombres. A su
vez la mayoria de estos usuarios proviene de estratos medios de ingreso y resulta casi
inexistente la poblacién de usuarios de carretera proveniente del estrato socioeconémico
mas bajo, lo cual se da casi en la misma intensidad en carreteras no concesionadas como
en concesionadas.

Nuevamente el propdésito mas relevante en los viajes realizados es el laboral, asociados a
viajes de alta y media frecuencia, y la proporcion de viajes recreativos en carreteras
concesionadas disminuye en comparacion con las concesionadas.

En cuanto a la evaluacion y satisfaccion declarada por los usuarios de este tipo de
carreteras se observa una fuerte caida en comparacion con las vias concesionadas y
autopistas urbanas, cayendo el promedio de satisfaccién global a 4,46. En general todos
los atributos adquieren evaluaciones mas bien negativas, lo cual se ve intensificado en las
evaluaciones de iluminacion de la via, cantidad de pistas de circulacion por sentido y muy
fuertemente en la existencia de cercos que impiden el cruce de animales y personas. Por
su parte los atributos comparativamente mejor evaluados (aun que siempre en niveles
relativamente bajos) aparecen los atributos relacionados con sefialética, especificamente
la claridad de la informacion en letreros y sefales y la ubicacion de las sefiales.

Respecto a la evaluacion y satisfacciéon por tramos de carreteras, los tramos de la Ruta 5
norte alcanzan evaluaciones mas altas que la Ruta 5 Sur de manera general, alcanzando
la satisfaccion con nota promedio mas alta la Ruta 5 Norte en el tramo Copiapo-Vallenar.

En cuanto a las evaluaciones especificas por atributo segin tramos de carretera no
concesionada algunos tramos obtienen mejores evaluaciones en algunos atributos, por
ejemplo las curvas y pendientes en Copiap6-Vallenar, la claridad de letreros y
demarcaciones en Vallenar-La Serena.

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 113
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360



8. Reporte de los procesos de consulta a expertos

En el marco del presente estudio se han desarrollado diversas instancias de consultas
con expertos, reuniendo profesionales del Ministerio de Obras Publicas y otras
instituciones relacionadas con las obras viales y el enfoque de calidad de servicio, con el
objetivo de exponer, comentar y analizar las metodologias y resultados del presente
estudio, estableciendo préximas lineas de andlisis y definiendo las lineas de gestion del
Ministerio en relacion a los resultados obtenidos.

Especificamente, en éstas reuniones se han dado a conocer los principales resultados
expuestos anteriormente en este documento, considerando principalmente las
conclusiones del modelamiento que dio a conocer la ponderacién de atributos por tipo de
obra, y los principales analisis respecto a los niveles de satisfaccion de usuarios por tipo
de obra y contratos.

Las instancias de reunion en que se han efectuado las disertaciones y consultas a
expertos han sido:

1. Reunién con el Ministro de Obras Publicas y las principales autoridades del
Ministerio;: Realizada el miércoles 11 de noviembre de 2009, contando con la
presencia del Ministro de Obras Publicas (Sr. Sergio Bitar), y autoridades del
Ministerio, entre ellos el Director de Concesiones, la Directora General de Obras
Publicas, Jefe de Gabinete del Ministro, Subsecretario, entre otras autoridades, y
la presencia del equipo de consultores del Observatorio Social de la Universidad
Alberto Hurtado (Jefe de Proyecto y Directora Ejecutiva).

2. Presentaciéon en el Seminario Internacional “Gestién de la Infraestructura por
Estandares y Niveles de Servicio”, organizado por el Sub-Componente de
Estandares de Servicio del Programa de Modernizacion Institucional del Ministerio
de Obras Publicas, Direccion General de Obras Publicas. La presentacion se
realizé el dia martes 17 de noviembre de 2009, siendo parte del Panel n°4
“Presentacion de servicio en Obras viales” y fue presentado por Pedro Donoso,
Jefe del proyecto y consultor del Observatorio Social de la Universidad Alberto
Hurtado.

3. Reunion con Gerentes Generales de empresas concesionarias de obras viales.
Dicha instancia de presentacién de los resultados del estudio se realizé el jueves
19 de noviembre de 2009 y tuvo como objetivo informar y consultar a los maximos
responsables de concesiones sobre las implicancias del modelamiento de
satisfacciéon de usuarios realizado, y las evaluaciones de satisfaccién obtenidas
por tipo de obra y segun concesionarios.

4. Reunién con funcionarios de concesiones: Reunion realizada el dia lunes 30 de
noviembre de 2009, en la Direccién de Concesiones, con presencia del Director de
Concesiones (Ricardo Trincado) y los inspectores fiscales de las concesiones
viales (aproximadamente 30 personas). En esa reunion la Jefa de Sub
Componente Estandares y Servicios del Programa de Modernizacién institucional
(Lilian Pefia) expuso una introduccion al estudio y posteriormente expuso el Jefe
del proyecto y consultor del Observatorio Social de la Universidad Alberto Hurtado
(Pedro Donoso) respecto al contenido y resultados del estudio. Se comentaron las
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areas futuras de gestion y posibles estrategias para el mejoramiento de los niveles
de satisfaccion de de usuarios de obras viales.
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9. Principales conclusiones y propuestas para aumentar la satisfacciéon de los
usuarios

9.1 Breves reflexiones y conclusiones

Tal como se explicé en los capitulos anteriores, el presente estudio tuvo como objetivo
desarrollar un modelo de medicion de satisfaccion de usuarios en obras viales, lo cual es
un ejercicio sin precedentes en Chile, pues se enmarca en el nuevo enfoque del Ministerio
de Obras Publicas, incorporando la visién de calidad del servicio y por ello la percepcion
de sus usuarios para el mejoramiento de los servicios.

Para lograr este objetivo se desarrollaron una serie de metodologias de encuesta que
permitieron lograr tres objetivos basicos, a saber; a) definir de una lista de atributos
relevantes para los usuarios del servicio de autopistas urbanas y carreteras, b) calibrar
modelos de satisfaccion de usuarios donde cada atributo obtenga un ponderador de
acuerdo a la importancia relativa que los usuarios le asignan, y c) medir la percepcion de
usuarios de las tres obras en cuestion para establecer una linea base de satisfaccion por
tipo de obra.

En relacidn al primer objetivo se definieron 10 atributos como los mas relevantes para los
usuarios de autopistas urbanas, carreteras concesionadas y carreteras no concesionadas
(cada obra obtuvo 10 atributos diferentes, aunque guardaron bastantes similitudes, en
especial entre carreteras). Posteriormente, y en relacion al segundo objetivo, dichos
atributos fueron puestos a prueba en una encuesta de preferencias declaradas,
estableciendo cuales atributos son significativamente relevantes para los usuarios y
obteniendo para ellos ponderadores en un modelo de satisfaccidon. Por dltimo, y en
relacién al dltimo objetivo logrado, se establecié una linea base de satisfacciéon para cada
obra, a partir de la aplicacién de encuestas en carretera (en el caso de la evaluacién de
carreteras) y telefénicas (en el caso de la evaluacion de usuarios de autopistas).

Terminada la segunda fase del estudio se logro establecer cuales atributos efectivamente
resultan significativos en términos de la composicion de modelos de satisfaccion por tipo
de obra.

Especificamente, en el caso de autopistas urbanas los atributos que resultan
significativos, en orden de importancia, son el Estado del pavimento, Presencia de
animales u objetos que pudiesen producir accidentes, Luminarias en la via, Tiempo de
viaje, Tarifa mensual y Claridad y detalle en la cuenta de TAG. En el caso de carreteras
concesionadas resultaron significativos la lluminacién en la via, Barreras laterales y
centrales de contencién en zonas de riego, Estado del pavimento, Curvas, Cercos que
impiden el cruce de animales y personas, Tiempo de viaje y Tarifa de peaje®. Por (ltimo el
ejercicio realizado en carreteras no concesionadas arrojo significativos a los atributos
Barreras laterales y centrales de contencion en zonas de riesgo, Estado del pavimento,
Cantidad de pistas de circulacion por sentido, Cercos que impiden el cruce de animales y
personas, lluminacion de la via y Tiempo de viaje.

® Los atributos aqui sefialados corresponden a los modelos generales de carretera concesionada y no
concesionada, sin embargo se calibraron, para cada obra, modelos especificos diferenciando por tipos de
usuarios (privado y productivo) detectandose en ellos algunas distinciones.
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Por otro lado, terminada la tercera y ultima fase del estudio se obtuvieron resultados de la
medicion de satisfaccion de usuarios por tipo de obra y por tramos en cada obra. Los
principales resultados de esta fase pueden ser resumidos sefialando que la satisfaccion
global se observa en niveles bastante altos entre los usuarios de Autopistas urbanas,
alcanzando una nota promedio de satisfaccion de 5,79, seguido de Carreteras
Concesionadas también con una evaluacion bastante positiva expresada en nota
promedio 5,53, y muy por debajo el promedio de satisfaccibn en Carreteras no
concesionadas, llegando a una nota promedio de 4,46.

9.2 Propuestas generales para aumentar la satisfaccion de usuarios

Considerando los andlisis realizados respecto a la calibracion de los modelos de
satisfaccién por tipo de obra y de acuerdo a los resultados de las evaluaciones desde la
perspectiva de usuarios, es posible establecer algunas lineas de gestion para el
Ministerio, con el objetivo de aumentar los niveles de satisfaccion de usuarios en cada
obra en patrticular.

Los siguientes cuadros sefialan el ranking de satisfaccion de atributos segun el promedio
de nota de satisfaccion global, para cada obra, y en la misma tabla se registran los
atributos que resultaron significativos en la construccion de modelos. La triangulacién de
esta informacion (ranking de atributos segun satisfaccion de usuarios y atributos
significativos en la composicibn de la satisfaccion) permite inferir que ciertos
mejoramientos en la calidad de los atributos que resultaron significativos en los modelos,
generarian aumentos en los niveles de satisfaccion. En este contexto, hay ciertos
atributos que, segun cada obra en particular, podrian ser intervenidos para generar
aumentos en la satisfaccion de usuarios.

En el caso de autopistas urbanas, como se observa en el siguiente cuadro, tres de los
atributos significativos resultaron con las mejores evaluaciones de satisfaccion, lo cual
indica que la gestion del servicio va bien encaminada y explica los altos niveles de
satisfaccion global y por atributos observados en este tipo de obra. Dichos atributos son
Estado del pavimento, Luminarias en la via y Tiempo de viaje, transformandose en los
atributos mas importantes para el usuario y obteniendo a su vez las mejores evaluaciones
de satisfaccion.

Resultaria relevante trabajar en los atributos Presencia de animales u objetos que
pudiesen producir accidentes y Claridad y detalle en la cuenta TAG, pues estos atributos
se ubicaron en los ultimos lugares de la evaluacion de usuarios y se constituyen como
atributos significativos en el modelo de satisfaccién. Dado que la Presencia de animales u
objetos que pudiesen producir accidentes es el segundo atributo mas importante en la
ponderacién del modelo, ciertos mejoramientos en este respecto podrian reportar mejoras
importantes en la satisfaccion global de usuarios de autopistas urbanas.
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Ranking de atributos Autopistas urbanas segin nota evaluacién
estado actual y Atributos significativos
] Nota Atributos
Atributos promedio | significativos
evaluacidén | en el modelo
Estado del pavimento 6,17 1
Tiempo de viaje 6,14 4
Luminarias en la via 6,03 3
Barreras laterales y centrales de
contencioén en zonas de riesgo 595
Presencia de animales u objetos que
pudiesen producir accidentes 57
Ubicacion de las sefiales 5,64
Cantidad de entradas y salidas 5,38
Claridad y detalle en la cuenta TAG 51 e
Sistema de atencién al cliente (Oficina de
atencion, Call center o Pagina Web) 4.96
Tarifa mensual’ 5

Respecto a Carreteras Concesionadas el escenario es algo diferente al de autopistas
urbanas, puesto que varios de los atributos relevados como significativos en el modelo
general de satisfaccién en este tipo de carreteras obtuvieron niveles de satisfaccion
bastante bajos en el ranking. Especificamente la lluminacién en la via, las Barreras
laterales y centrales de contencidon en zonas de riesgo, el Estado del pavimento y los
Cercos que impiden el cruce de animales o personas son elementos que aportan mucho
en la composicién de la satisfaccion de acuerdo a la calibracién de los modelos, sin
embargo dichos atributos obtuvieron satisfaccion global promedio en los ultimos lugares
del ranking que resulté de las encuestas a usuarios. En este sentido, el mejoramiento de
dichos atributos reportaria importantes aumentos en los niveles de satisfaccion de
usuarios en carreteras concesionadas. Por otro lado el Tiempo de viaje y la Cantidad de
pistas de circulacién por sentido son elementos significativos en el modelo y adquieren las
mejores evaluaciones de satisfaccion, entregando evidencia para concluir que se
encuentran en estado cercano a optimo.

" El atributo Tarifa mensual no fue evaluado con nota y nivel, al utilizarse una medicién alternativa que
abarcara la evaluacion de la tarifa en relacion a la calidad del servicio completo. Mas detalles en la seccién de
andlisis de resultados (punto 7 de este informe).
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Ranking de atributos Carreteras concesionadas segun nota
evaluacién estado actual y Atributos significativos
) Atributos
Atributo Nota significativos
promedio en el modelo
Tiempo de viaje 6 5
Cantidad de pistas por sentido 5,75
Curvas 5,75 4
Cantidad de entradas y salidas 5,63
Ubicacion de las sefiales 5,62
Barreras laterales y centrales de
contencion 5,44
Estado del pavimento 531
lluminacién de la via 5,03
Cercos que impiden el cruce de animales
0 personas 4,34
Tarifa mensual 6

Por dltimo, la triangulacion de la informacion de la calibracion de modelos y medicién de
satisfaccion de usuarios en carreteras no concesionadas arroja un panorama MmAas
complejo dadas las bajas evaluaciones reportadas por usuarios en este tipo de carretera.
Todos los atributos definidos como significativos en la calibracion del modelo obtienen
niveles de satisfaccion bajos desde la perspectiva de usuarios (todos obtienen nota
promedio de satisfaccion global menor a 5, incluso tres de ellos obtienen nota menor a 4).

Estas cifras permiten inferir que actualmente los atributos que son considerados muy
relevantes desde la perspectiva de usuarios se encuentran en estados de baja calidad
para carreteras no concesionadas, lo cual esta afectando fuertemente los niveles de
satisfaccion.

El mejoramiento de algunos atributos reportaria mayores aumentos en la satisfaccion,
entre ellos los que obtuvieron ponderadores mas altos en los modelos y evaluaciones muy
bajas en la perspectiva de usuarios. Es esa situacién se encuentra especialmente, en
orden de relevancia, las Barreras laterales y centrales de contencion en zonas de riesgo,
Estado del pavimento, Cantidad de pistas de circulacion por sentido, Cercos que impiden
el cruce de animales o personas e lluminacion de la via.
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Ranking de atributos Carreteras no concesionadas segun nota
evaluacién estado actual y Atributos significativos
_ Atributos
Atributo Nota significativos
promedio en el modelo
Claridad de la informacién en letreros y
sefiales 5,27
Ubicacion de las sefiales 4,95
Tiempo de viaje 4,69 5
Pendientes 4,29
Estado del pavimento 421 |
Curvas 3.94 |
Barreras laterales y centrales de
contencion en zonas de riesgo 385
lluminacién de la via 3,06 |
Cantidad de pistas por sentido 3,02 ‘
Cercos que impiden el cruce de animales
0 personas 2,68

9.3 Propuestas especificas para aumentar la satisfaccion de usuarios segln obras y
contratos

En el siguiente apartado se realizd un ejercicio muy parecido descrito en el punto 9.2, esta
vez desagregando la informacién por tipo de obra y por los distintos contratos en el caso
de obras concesionadas, y por tramos en el caso de obras no concesionadas.

El objetivo de este ejercicio es contribuir al andlisis de cuales son las areas mas
relevantes desde la perspectiva del usuario y cruzar dicha informacion con las
evaluaciones que los mismos conductores realizaron de dichos dmbitos, detentando asi
los atributos que siendo muy relevantes para los usuarios han adquirido evaluaciones que
pueden ubicarse en rangos bajos o muy bajos. Para este ejercicio se entiende que
evaluaciones bajas o muy bajas para un atributo son las que obtuvieron nota promedio
mas baja que el promedio general para dicho atributo en particular.

Tomando en cuenta lo anterior, en las siguientes tablas se listaron, para cada tipo de
obra, todos® los atributos evaluados con nota 1 a 7 sefialando la nota promedio obtenida
para cada atributo en cada contrato o tramo, y a su vez el promedio general para cada
atributo. Ese promedio general por atributo se comparé con el promedio de nota obtenido
por cada contrato o tramo, y en caso que el promedio de la evaluacion obtenida en un

8 En el caso de las evaluaciones del atributo “Tarifa” no se entrega informacion de la nota promedio de
evaluacién puesto que para la medicion de dicho aspecto no se utilizé la misma metodologia que para los
demas atributos. Lo anterior se explica por la necesidad de que, en el caso de la tarifa, el usuario evaluase el
monto pagado considerando todos los otros atributos del servicio, es decir, la tarifa se midié con una pregunta
diferente donde se consult6 al usuario que evaluase el monto de dinero pagado en relacion a la calidad del
servicio.
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contrato o tramo fuese menor al del promedio general, entonces se identifico a dicho
atributo como un area de posible gestion para ese contrato o tramo.

Lo anterior se basa en el supuesto de que mejoramientos en los atributos criticos en cada
contrato o tramo, generarian aumentos importantes en los niveles de satisfaccién de sus
usuarios. En este sentido, es parte de las recomendaciones entregar esta informacion a
los distintos concesionarios, para orientar sus lineas de gestion y priorizar ciertos atributos
en la planificacion y disefio de estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio
ofrecido y percibido.

Resulta relevante volver a sefialar aqui la necesidad de observar estos analisis tomando
en cuenta que, en especial en el caso de obras concesionadas las evaluaciones de los
usuarios son bastante positivas, por ende, algunos atributos pueden caer en zona critica
de acuerdo a la comparacion del promedio del atributo y promedio general, incluso
teniendo notas muy altas (sobre 6.0 por ejemplo), lo cual ocurre porque se trata de un
analisis que compara en términos relativos a los distintos contratos y tramos.

En los siguientes cuadros se destac6 en negrita a los atributos mas relevantes en la
constitucion de la satisfaccion para cada obra, informacién que se obtuvo de los atributos
gue resultaron significativos en los analisis econométricos para la construccién de
modelos (explicados en el punto 4 de este informe), y adicionalmente se incorporé entre
paréntesis () el orden de importancia de ese atributo en el modelo, siendo (1) el atributo
gue adquirio el ponderador mayor en el modelo, (2) el atributo que adquirié el segundo
ponderador en orden de importancia, etc. Posteriormente, se destacé en rojo las celdas
consideradas criticas, definiendo dichas celdas con la metodologia expuesta
anteriormente, es decir, se colorearon en rojo las celdas que obtuvieron una nota
promedio menor al promedio total para ese atributo. Dado lo anterior, las celdas
destacadas en rojo son las areas propuestas como prioritarias para la gestion de atributos
en los diferentes contratos o tramos evaluados, utilizando una metodologia comparativa
para llegar a dicho resultado.

Autopistas Urbanas

Comenzando con Autopistas urbanas, Autopista Central es el contrato que obtuvo
evaluaciones mas bajas en comparacion con sus pares concesionarios, y la evaluacion
por atributos confirma que comparativamente es en esa obra donde se requeririan
mayores esfuerzos para aumentar los niveles de satisfaccion. Especificamente seria
relevante trabajar en la gestion del estado del pavimento (5,8), aspectos de mantencion
como la presencia de animales u objetos que puedan producir accidentes (5,3), las
luminarias en la via (5,8), gestiones que impliquen disminucion del tiempo de viaje (5,8) y
la claridad y detalle en la cuenta TAG (4,6), dado que para todos esos atributos Autopista
Central obtuvo evaluaciones promedio menores al promedio general. Por su parte en
términos absolutos, en este contrato los atributos peor evaluados fueron el sistema de
atencion a clientes (4,8) y la cantidad de entradas y salidas (4,9).

En el caso de los otros contratos se identificaron menos atributos en estado prioritario a
partir del analisis comparativo de evaluacioned4s. Especificamente en el caso de
Costanera Norte se identificaron dos areas criticas relativas, siendo éstas la claridad y
detalle de la cuenta TAG (4,9) y el Tiempo de viaje (6,1). En términos absolutos en ésta
obra los usuarios evaluaron en los peores lugares también a la claridad y detalle de la
cuenta TAG (4,9) y al sistema de atencion a clientes (5,1).
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Por su parte en Vespucio Norte se identific6 una sola area prioritaria para el atributo
presencia de animales u objetos que puedan producir accidentes (5,7), sin embargo, en
términos absolutos para este concesionario la peor evaluacion de los usuarios la obtuvo el
sistema de atencion al cliente (5,4).

Por ultimo en Vespucio Sur también se selecciond una sola area prioritaria en términos
comparativos, respecto a los demas contratos, siendo ésta las luminarias en la via (6,0).
Sin embargo, el atributo peor evaluado en esta obra fue la claridad y detalle de la cuenta
TAG (5,1).

A nivel general en autopistas se observa una tendencia respecto a los atributos peor
evaluados, dado que en Costanera Norte y Autopista Central la Claridad y detalle de la
cuenta TAG fue el peor evaluado, lo cual ocurrié con Sistema de atencidn al cliente para
las otras dos autopistas (Vespucio Norte y Vespucio Sur). De este modo, en términos
absolutos éstas serian las areas peor evaluadas en este tipo de obra.

Tramo evaluado

Costanera Vespucio Vespucio Autopista
Norte Norte Sur Central Total
AUTOPISTAS URBANAS Media Media Media Media Media
Estado del pavimento (1) 6.31 6.2 6.3
Presencia de animales u objetos que
pudiesen producir accidentes (2) 5.94

Luminarias en la via (3)

6,17

Tiempo de viaje (4)

Claridad y detalle en la cuenta TAG (5)

512

Cantidad de entradas y salidas 54 545 569 4.97 538
Barreras laterales y centrales de contencion

en zonas de riesgo 598 6 597 584 505
Ubicacion de las sefiales 5,56 5,71 5,9 5,42 5,65
Sistema de atencién al cliente (Oficina de

atencion, Call center o Pagina Web) 511 5.43* 4.54% 483 4.98*
Tarifa mensual (4)

Notas:

1. Entre paréntesis () se sefiala el orden de los atributos que resultaron significativos en la construccion de

modelos.

2. Los asteriscos * indican la evaluacion mas baja para cada concesion

3. En rojo se destacan las celdas que obtuvieron nota de evaluacién promedio menor al promedio total para el

atributo correspondiente.

Carreteras Concesionadas

En el caso de carreteras concesionadas el analisis comparativo de las distintas
concesiones segun la evaluacién de atributos se ve clara respecto a los contratos que
comparativamente obtienen evaluaciones mas bajas y las que adquieren evaluaciones
mayores. Especificamente, los tramos de La Serena-Los Vilos, Chillan-Collupulli, Rio
Bueno-Puerto Montt y Santiago-Valparaiso no obtuvieron celdas destacadas en rojo, lo
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cual indica que al analizar los promedios totales de la nota de evaluacién de cada atributo,
en éstas concesiones nunca hubo evaluaciones menores al promedio general, y por ende
son tramos que en todos los atributos evaluados obtuvieron altos niveles de satisfaccion
de sus usuarios, siendo éstos promedios mas altos que el general para todas las
concesiones.

Por otro lado, y en el sentido contrario, se observan ciertos contratos donde se concentran
varios atributos calificados con promedios de nota menor al promedio total, siendo los
casos mas criticos los de Santiago-Talca, Temuco-Rio Bueno y Santiago San Antonio, los
cuales obtuvieron los seis atributos significativos con nota menor al promedio. Siendo
esos seis atributos los significativos en el modelo, y por ello los mas relevantes para la
satisfaccibn de los usuarios, éstas son &reas prioritarias de gestion con especial
relevancia en las concesiones sefialadas (los atributos son lluminacién de la via, Barreras
de contencién, Estado del pavimento, Curvas, Cercos que impiden el cruce de animales y
personas y Tiempo de viaje).

También adquieren varios aspectos criticos, en términos comparativos, los contratos de
Los Vilos-Santiago, Talca-Chillan, Collipulli-Temuco, Santiago-Los Andes, que obtienen 3,
4 o 5 de los atributos significativos con evaluaciones bajo el promedio total.
Especificamente, en Los Vilos-Santiago caen en esta situacion la lluminacién en la via
(4,9), Estado del pavimento (4,9), Curvas (5,7) y Cercos que impiden el cruce de animales
y personas (4,1), mientras en Talca-Chillan aparecen aqui la lluminacién en la via (4,9),
Barreras de contencion (5,3), Estado del pavimento (4,9), Curvas (5,5) y Cercos que
impiden el cruce de animales y personas (4,2). En el caso de Collipulli-Temuco destaca
como critico Barreras de contencion (5,5), Estado del pavimento (4,9), Curvas (5,5) y
Cercos que impiden el cruce de animales y personas (4,3). Santiago-Los Andes adquiere
promedios bajo el total en los atributos lluminacién en la via (5,0), Barreras de contencion
(5,1) y Cercos que impiden el cruce de animales y personas (4,2). Por su parte, el tramo
Acceso Norte a Concepcion obtuvo dos atributos que se identifican como prioritarios en
términos comparativos, siendo éstos las Barreras de contencion (5,4) y las Curvas (5,6).

En términos absolutos para cada concesion la evaluacion de atributos mejor evaluados es
variada, sin embargo en el caso de los atributos peor evaluados se observan una
coincidencia total, ya que los Cercos que impiden el cruce de animales y personas es
para todos los contratos el atributo con la evaluacién mas baja. Por ende ésta es un area
prioritaria y urgente de gestionar en carreteras concesionadas.
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Tramo evaluado

La Rio Acceso
Serena- | Los Temu | Bueno-| Stgo- | Stgo- | Stgo- | Norte a
Los Vilos- | Stgo- | Talca - | Chillan- | Collipulli- | co-Rio | Puerto | Valpar | Los San | Concepci
CARRETERAS Vilos Stgo | Talca | Chillan | Collipulli| Temuco | Bueno | Montt aiso | Andes | Antonio on Total
CONCESIONADAS Media i Media Media | Media | Media | Media Media Media
lluminacién de la via
1) 5,33 5,18 5,48 5,33 5,27

Barreras laterales y
centrales de
contencion en
zonas de riesgo (2) 5.94

5,89 5,59
Estado del
pavimento (3) 5,34 55 5,74
Curvas (4) 577 6,02 5,98
Cercos que impiden
el cruce de animales
o personas (5) 4.84% 482* | 4.61*
Tiempo de viaje (5) 6,08 6,08 5,82 6,2 6,21 6,15
Cantidad de entradas
y salidas 557 | 575 | 511 | 544 | 6,13 5,47 529 | 568 | 588 | 602 | 563 6,1 5,67
Ubicacion de las
sefiales 597 | 559 | 527 | 559 6,24 5,55 539 | 593 575 | 573 | 5,56 5,93 5,71
Cantidad de pistas de
circulacion por
sentido 6,03 5,67 5,24 5,8 6,24 5,92 6,13 6,09 5,76 5,99 5,44 6,35 5,89
Tarifa de peaje (6)

Notas:

1. Entre paréntesis () se sefiala el orden de los atributos que resultaron significativos en la construccion de modelos.
2. Los asteriscos * indican la evaluacién mas baja para cada concesion

3. En rojo se destacan las celdas que obtuvieron nota de evaluacion promedio menor al promedio total para el atributo
correspondiente.

Carreteras No Concesionadas

Por dltimo el andlisis comparativo de tramos en carreteras no concesionadas permite
interpretar que, comparativamente, el tramo de la Ruta 5 Sur que recorre la isla de Chiloé
es la mas critica, puesto que dicho tramo es el que obtuvo mayor cantidad de atributos
significativos con nota promedio de evaluacion menor al promedio general. Se trata
especificamente de Barreras de contencién (3,5), Estado del pavimento (4,0), Cantidad de
pistas por sentido (2,8), Cercos que impiden el cruce de animales y personas (2,9) e
lluminacion de la via (3,0).

El tramo Puerto Montt-Pargua obtuvo tres atributos de los significativos con una nota
promedio menor al promedio total, siendo éstas areas criticas las Barreras de contencion
(3,4), Cantidad de pistas por sentido (2,8), e lluminacién de la via (2,9). Por su parte el
tramo Vallenar-La Serena también adquiere tres atributos criticos en términos
comparativos, siendo estos el Estado del pavimento (4,0), Cantidad de pistas por sentido
(2,9) y Cercos que impiden el cruce de animales y personas (2,5).
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En el caso del tramo no concesionado Copiap6-Vallenar se observa que el Unico atributo
critico a partir del andlisis comparativo son los Cercos que impiden el cruce de animales y

personas (2,6).

En términos absolutos, se observa que las evaluaciones de los tramos que corresponden
a la zona norte del pais (Ruta 5 Norte, tramos Copiapé-Vallenar y Vallenar-La Serena)
concentraron la peor evaluacién en los Cercos que impiden el cruce de animales y
personas, mientras en los tramos no concesionados de la zona sur (Ruta 5 Sur, Puerto
Montt-Pargua e Isla Chiloé) la peor evaluacion fue para la cantidad de pistas de

circulacién por sentido.

CARRETERAS NO CONCESIONADAS

Tramo evaluado

Barreras laterales y centrales de
contencidn en zonas de riesgo (1)

3,86

Estado del pavimento (2)

4,46

Cantidad de pistas por sentido (3)

3,34

Cercos que impiden el cruce de
animales o personas (4)

lluminacidn de la via (5)

3,07

Tiempo de viaje (6)

Puerto

Copiap6- Vallenar-La Montt-
Vallenar Serena Pargua Isla Chiloé Total
Media Media Media Media Media

4,74 4,81 4,14 4,37 4,52
Curvas 4,25 3,86 3,8 3,69 3,9
Pendientes 4,61 4,13 4,61 3,97 4,33
Ubicacién de las sefiales 4,95 5,08 4,46 4,68 4,79
Claridad de la informacion en letreros y

sefiales 5,13 5,5 4,63 4,96 5,06

Notas:

1. Entre paréntesis () se sefiala el orden de los atributos que resultaron significativos en la construccion de

modelos.

2. Los asteriscos *indican la evaluacién mas baja para cada tramo

3. En rojo se destacan las celdas que obtuvieron nota de evaluacion promedio menor al promedio total

para el atributo correspondiente.
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10. Anexos

Anexo 1: Cuestionario Encuesta Satisfaccion Usuarios Carretera Concesionada
(aplicacién en ruta)

Nota: Formato digital trae anexos en carpeta adjunta
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Anexo 2: Cuestionario Encuesta Satisfaccion Usuarios Carretera No Concesionada
(aplicacion en ruta)

Nota: Formato digital trae anexos en carpeta adjunta

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuah.cl 127
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360



Anexo 3: Cuestionario Encuesta Satisfaccion Usuarios Autopistas Urbanas
(aplicacion telefénica)

Nota: Formato digital trae anexos en carpeta adjunta
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Anexo 4: Segunda etapa de validacion Encuesta Calibracién del modelo

Cuestionario Carretera Concesionada

1. Validacion de entradas y salidas (preguntas p0, p3a, p3b, p3c, p3d): Se verificd
que la entrada y salida a la carretera fueran reales y consistentes con el viaje
declarado. Los casos con inconsistencias claras fueron filtrados. La validaciéon
comenzo por la revisién de las preguntas que registraron la informacién especifica
de la entrada y la salida (p3b, p3d), sin embargo, para los casos en que dicha
informacién no fue suficiente para verificar o descartar un error, se utilizd la
informacién de la comuna de origen y comuna de destino del viaje para deducir el
recorrido del viaje (p3a, p3c). En caso de que, incluso con dicha informacién no
fuera posible identificar el tramo utilizado, dicho caso fue filtrado de la base de
datos.

2. Kilébmetros por hora en el viaje declarado: se revisaron aqui los datos declarados

de tiempo que demoré el viaje en la carretera (pl6a) y distancia recorrida en el
viaje (p7). Se calcul6 la cantidad de kilbmetros por hora y posteriormente se
revisaron manualmente todos los casos que arrojaran menos de 20 o mas de 140
kms/hr. Es sabido que comunmente los usuarios no manejan la informacion
precisa respecto a la distancia en kilbmetros del viaje realizado, de modo que en
algunos casos se detectd6 que la distancia declarada por el encuestado no
correspondia con la realidad (con diferencias de hasta 100%). Para verificar
entonces cuales se trataban efectivamente de viajes inconsistentes, se incorporé a
la base de datos la informacién del kilometraje real en el tramo declarado, y para
los casos con posibles errores se cruzé la informacién del tiempo de viaje
declarado con la distancia efectiva (calculada) en el tramo sefalado. De ese modo
se identificaron casos en que el usuario declaré distancias muy lejanas a la
realidad lo cual arrojaba inconsistencias en la variable de kilbmetros/hrs. Para
dichos casos se recalculd el kilometraje por hora usando esta vez la distancia
calculada (real) y si el resultado cay6 dentro del rango permitido (méas de 20 o
menos de 140 kms/hr) entonces se considerd un caso valido, de lo contrario se
filtré de la base de datos.
En este procedimiento, en definitiva se utilizé siempre la informacion de tiempo de
viaje como una variable fija, pues el usuario conoce bastante bien el tiempo que
demora su viaje, sin embargo, dado que la declaracion de kildbmetros del viaje
resulta mucho mas dificultosa e imprecisa (el pretest de la encuesta entregd
informacién que avala esta afirmacion), dicha informacion se corrigio si resultaba
consistente con el tiempo de viaje declarado.

3. Tarifa: Una vez compilada la informacion en una base de datos uUnica, se hizo una
revision de rangos posibles de tarifa segin algunas variables clave que afectan
directamente el valor de los peajes pagados en el viaje declarado.
Especificamente se consideraron rangos de tarifa (p19t) segun carretera en la que
se desarrollé el viaje (p0), tipo de vehiculo que conducia (p9a) y cantidad de
peajes por los que paso, definiéndose el rango posible considerando el minimo y
el maximo de todas esas combinaciones, lo cual permitié filtrar casos muy
desviados de la tarifa real. La siguiente tabla sefala los rangos considerados
véalidos para carreteras concesionadas (se utilizé la informacion de tarifas de peaje
2009 de las destinas concesionarias).
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Carreteras Concesionadas

Si:

Entonces:

o

(o]
<})

=
~

p19t

1000 - 3300

2000 - 6600

3000 - 9900

4000 - 13200

5000 - 16500

6000 - 19800

300 - 1500

600 - 3000

900 - 4500

1200 - 6000

NININDNININ(FP|F[FP|FFP|FLT

1500 - 7500

N

1800 - 9000

w
N

1700 - 7700

w
I

3400 - 15400

w
~

5100 - 23100

w
~

6800 - 30800

w
N

8500 - 38500

w
I

10200 - 46200

[EEN

600 - 2000

1200 - 4000

1800 -6000

2400 - 8000

3000 - 10000

3600 - 12000

4200 - 14000

4800 - 16000

OO |NoO|O|(hWINIRPIOOI|ARWINFPIOO|AWINFRP|IOOI|A|W|N (LT

5400 - 18000

[N
o

6000 - 20000

=
=

6600 - 22000

=
N

7200 - 24000

200 - 600

400 - 1200

600 - 1800

800 -2400

1000 - 3000

1200 -3600

1400 - 4200

1600 - 4800

OO |N[O |0~ WIN|F-

1800 - 5400

=
o

2000 - 6000

NN NN RIRIRIRIRIRIR R

o
=

2200 - 6600

N

=
N

2400 - 7200

w
I

1900 - 6500

w
~

3800 - 13000

w
~

5700 - 19500

WWWWWWWWWWWIWWIWWIWWIWWIWWIWWIWWIWWIWININININININININININININININDINININ[(N O

w
N

AW IN|F

7600 - 26000

Observatorio Social Universidad Alberto Hurtado — www.osuabh.cl
Cienfuegos 21 — Santiago Centro. Teléfono (56-2) 889 7390, 698-7013. Fax: (56-2) 692-0360

130



3 34 |5 9500 - 32500
3 34 |6 11400 - 39000
3 34 |7 13300 - 45500
3 34 |8 15200 - 52000
3 34 |9 17100 - 58500
3 3,4 |10 [19000 - 65000
3 34 |11 20900 - 71500
3 34 |12 22800 - 78000
5 1 1 1500 - 2200

5 1 2 3000 - 4400

5 2 1 400 - 700

5 2 2 800 - 1400

5 34 |1 2600 - 7000

5 34 |2 5200 - 14000
6 1 1 2100 - 3100

6 2 1 600 - 700

6 34 |1 4100 - 21400
7 1 1 700 -1700

7 1 2 1400 - 3400

7 2 1 200 - 500

7 2 2 400 - 1000

7 34 |1 1000 - 6000

7 34 |2 2000 - 12000
8 1 1 3240

8 2 1 1620

8 34 |1 7120 - 13610

Las mismas validaciones fueron realizadas para carreteras no concesionadas, a
excepcion de las variables de tarifa, puesto que dicha variable no es pertinente para obras
no concesionadas.
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Anexo 6: Cuestionarios Control Encuesta 3

Nota: Formato digital trae anexos en carpeta adjunta
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Anexo 7: Cuestionarios Encuesta 2 (calibracion del modelo) y Tarjetas

Nota: Formato digital trae anexos en carpeta adjunta
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