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RESUMEN

El estudio, que se basa en una encuesta presencial aplicada a una muestra aleatoria cada afio, muestra

la evolucién entre los afos 2007 y 2014 en la calificacion que le asignan las personas vulnerables
al transporte publico de Santiago, los beneficios y consecuencias negativas que les ha traido el
Transantiago (sistema integrado de transporte ptiblico implementado en febrero de 2007 en Santiago),
nivel de reclamos efectuados y respuesta obtenida, ademds de la calificacién a diferentes atributos de
este sistema como seguridad frente a asaltos, nivel de ruido en los buses, tiempos de viaje, seguridad
frente a accidentes y precio del servicio, entre otros resultados.

Palabras clave: nivel de satisfaccion, transporte publico, Transantiago, pobreza.

ABSTRACT

‘This study based in an annual survey to random samples shows the evolution between 2007 and
2014 in the rating given by vulnerable people living in Santiago to the public transport service,
benefits and negative consequences Transantiago (integrated public transport system implemented
in February 2007 in Santiago) represent for them, claims submitted and responses received. It also
contains a qualification of different attributes of this system, as security against assaults, noise, travel
times, security against accidents and service price, among others.
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RESUMO

Este estudio ha sido realizado en el contexto de la investigacién “Percepcion de la poblacién
pobre de Santiago sobre las condiciones de acceso, equidad y satisfaccién en la obtencién de
bienes bdsicos y publicos - afio 2014: visién evolutiva desde el afno 2003”, que es parte del
Programa de Investigacion de la Escuela de Administracién y Economia de la UCSH. Esta
investigacién ha sido financiada desde sus inicios y en su totalidad con fondos propios de esta
Universidad.

Chileno, Ingeniero Comercial, Mster en Direccién y Organizacién de Empresas, Académico
e investigador, Universidad Catélica Silva Henriquez, Santiago, Chile. Correspondencia con
el autor: myanez@ucsh.cl.
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O estudo, que é baseado num inquérito presencial aplicada numa amostra aleatéria cada ano, mostra
a evolugdo entre os anos 2007 ¢ 2014 na qualificagdo atribuida pelas pessoas vulnerdveis ao trans-
porte publico de Santiago, os beneficios e as consequéncias negativas que lhes trouxe o Transantiago
(sistema integrado de transportes publicos implementada em fevereiro de 2007, em Santiago), nivel
de reclamos realizados e resposta obtida, além da qualificagio para diferentes atributos deste sistema
tais como a seguranca contra os assaltos, nivel do ruido nos 6nibus, tempos das viagens, seguranca
contra acidentes e custo do servico, entre outros resultados.

Palavras-chave: nivel de satisfacao, transporte ptiblico, Transantiago, pobreza.

1. Introduccién

El transporte publico es un servicio de gran importancia para las personas, especialmente
para las mds vulnerables, quienes por sus limitaciones econdmicas deben utilizarlo a
diario, méds atn cuando residen en ciudades de gran tamano, donde las distancias que
deben recorrer para ir a trabajar, a estudiar, al médico o de paseo, son extensas, pudiendo
as este servicio aportar a mejorar o deteriorar su calidad de vida.

Este contexto describe lo que ha ocurrido en Santiago de Chile desde hace algunas
décadas y que ha llevado a diversos esfuerzos por organizar de mejor manera el sistema
de transporte publico, siendo el proceso mds radical el implementado en febrero de
2007, cuando de manera simultdnea se cambid toda la red de recorridos existentes, se
sustituy6 el sistema tarifario y la forma de pago, entre otros aspectos, con la finalidad
de lograr un servicio seguro, oportuno, ripido, que se sustentara financiera, social y
ambientalmente, superando con ello algunas de las deficiencias del sistema existente
hasta la fecha, de modo de contribuir a mejorar la calidad de vida en Santiago.

Sin embargo, los primeros dfas de este sistema —denominado Transantiago— generaron
un colapso en el transporte publico de la ciudad y, desde entonces, se le ha estado
efectuando continuas modificaciones, que han involucrado significativas inversiones
del Estado en infraestructura y subsidios a su funcionamiento.

Es asi que el objetivo de este trabajo es analizar cémo ha evolucionado el nivel de
satisfaccion de las personas en condicién de pobreza, residentes en Santiago de Chile,
con el sistema de transporte publico Transantiago desde su inicio en el ano 2007 y
hasta 2014.

Para ello, se aborda su nivel de satisfaccién global con este sistema y con diferentes
atributos relevantes para los usuarios, como la seguridad frente a accidentes y asaltos,
el trato y capacitacién de los conductores, la mantencién y aseo de los buses asi como
su nivel de contaminacién, entre otros. Ademds, se identifican los beneficios y con-
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secuencias negativas percibidas que les ha traido el actual sistema de transporte de la
capital; nivel de reclamos efectuados y tipo de respuesta obtenida.

De manera adicional, y con la finalidad de indagar si el Transantiago ha cumplido con
sus propdsitos de mejora respecto del anterior sistema de transporte pablico de la capital
chilena, pero especificamente desde la perspectiva de estos usuarios vulnerables, es que
se incluyen en el andlisis los resultados obtenidos en los principales indicadores en el
periodo 2003 a 2006 en este mismo grupo de la poblacién, cuando operaba el sistema
conocido en Chile como las “micros amarillas”.

Esto es factible ya que este trabajo se basa en los resultados anuales de la investigacion
“Percepcion de la poblacién pobre de Santiago sobre el transporte publico a cada afio
y visién evolutiva desde 2003”, realizada durante 12 anos seguidos por el mismo in-
vestigador —autor de este articulo— en la Escuela de Administracion y Economia de la
Universidad Catélica Silva Henriquez (UCSH).

La comparacién de estos resultados es factible, dado que en cada periodo se utiliza
la misma metodologia en la etapa descriptiva del estudio, esto es, muestreos alea-
torios, aplicacidn de una encuesta en forma presencial a jefes de hogar o duenas de
casa por parejas de entrevistadores y supervisién efectiva sobre el 70% de los casos
encuestados, realizdindose el trabajo de terreno entre octubre y diciembre de cada
ano. Cabe mencionar que en su primera edicion esta investigacidn tuvo una primera
fase exploratoria, conformada por una amplia revision de fuentes secundarias y la
realizacién de 2 focus group, con la finalidad de permitir una adecuada elaboracién
del instrumento de recoleccién de datos que se usa en la fase descriptiva. De forma
complementaria, cada afo se actualiza el estado de desarrollo del transporte pablico
en Santiago, lo que ha permitido que algunos afios se hayan ido incorporando o
modificando preguntas seglin sean los cambios o debates que han ido surgiendo
en torno al tema.

2. El sistema de transporte piiblico de Santiago

Segun el Ministerio de Obras Pablicas, Transportes y Telecomunicaciones de Chile
(2004), hasta 1979 el transporte puiblico de Santiago tuvo una regulacién de sus tarifas,
trazados de recorridos y frecuencias de los buses, con participacion del Estado en la
operacién del servicio.

Luego, entre 1980y 1989 se instauré la libertad de mercado, lo que mejoré la frecuencia
y cobertura de los servicios, pero gener6 alzas de tarifas y un aumento descontrolado
del nimero de buses, lo cual trajo como consecuencia congestion y contaminacion a

la ciudad.
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Entre 1990 y 2003, se reguld el mercado, efectudndose tres licitaciones y se definié el
marco de desarrollo del sector: se establecié un drea de servicios regulados, se incentivo
la renovacién de los buses y se incorporaron polinomios para la fijacién de las tarifas
(que inclufan variables como costo del combustible, de repuestos y mantencién de
los buses, entre otros). Este modelo derivé en un sector atomizado, agrupado en 127
asociaciones con mds de 3.000 microempresarios (la mayoria duefios de uno o dos
buses), 297 recorridos diferentes (servicios) y 7.956 buses.

Esta misma fuente afirma que otra caracteristica del sistema era que cada servicio re-
corrfa un exceso de kilémetros, lo que producia altos costos operacionales y una tarifa
injusta, ya que era Unica, indiferente de la extensién del servicio. Ademas, el sistema
era inseguro pues habia competencia entre empresas e incluso entre conductores de un
mismo servicio (debido al sistema de remuneracién con incentivos por cada pasajero
transportado), generando carreras de buses. Asi, por ejemplo, el ano 2003 participaron
en 7.269 accidentes de trdnsito, con 103 personas muertas y 5.827 lesionadas.

Adicionalmente, los buses eran la fuente mévil mds contaminante de la Regién Metropo-
litana de Santiago, con un 21%, y, de manera adicional, aumenté el uso del automévil,
lo cual generaba congestién y un elevado consumo de energfa.

Sin embargo, segtin un informe de la consultora Ferndndez & De Cea Ingenieros Ltda.
(2003: 10-13), muchos andlisis de este sistema de transporte le conferfan varias ventajas,
como la cobertura territorial de los servicios, su buena accesibilidad y frecuencia, el
bajo numero de transbordos, la operacion sin subsidios o la flexibilidad de adaptacion
a la evolucién de la demanda. No obstante, esta fuente igualmente calificaba el nivel
de este servicio como deficiente por su escasa comodidad, seguridad, limpieza y por
el trato de los conductores, no siendo considerado como una alternativa real por la
mayoria de los usuarios que tenia la posibilidad de usar su propio automévil, sumado
al incremento en el nivel de congestion en la ciudad, que aumentaba los tiempos de
viaje por sobre el tiempo de viaje en Metro, taxi o automévil particular.

Estos efectos derivaron en que las autoridades del gobierno de la época decidieran que
la capital chilena necesitaba un nuevo sistema de transporte publico.

2.1 El Transantiago

Transantiago es el nombre del sistema integrado de transporte publico de la ciudad
Santiago, implementado a partir del sibado 10 de febrero de 2007 con el cambio si-
multdneo de todos los servicios de buses (recorridos), el cambio del sistema de pago del
pasaje y de informacién a los usuarios, a pesar de que originalmente se habfa previsto
que comenzara a operar en octubre de 2005.
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Segun la autoridad de la época en esta materia, su propdsito era mantener la partici-
pacién actual del transporte publico en el servicio de los viajes de la ciudad a través de
una nueva forma de movilizarse, que sea segura, oportuna, informada, ripida, que se
sustente financiera, social y ambientalmente; y contribuir a mejorar la calidad de vida
en Santiago (Coordinacién Transantiago, 2005a).

En este sentido, Transantiago buscaba asegurar un sistema de transporte publico
moderno, que fuera una alternativa competitiva al automévil, amigable y atractiva
para los usuarios, donde la oferta de servicios se relacionara adecuadamente con los
requerimientos de la demanda. Ademds, se pretendia desarrollar un sistema tecnol6gi-
camente moderno, ambientalmente limpio, técnicamente eficiente y econdmicamente
sustentable, que fuera confiable, seguro y accesible para todos los ciudadanos, donde
las necesidades de todos fueran consideradas, incluyendo discapacitados, personas de
la tercera edad y usuarios de menores recursos.

El nuevo sistema basarfa su funcionamiento en tres pilares basicos (Coordinacién
Transantiago, 2005b):

a) Operacién de los servicios de transporte

Como parte del rediseno, la ciudad de Santiago se dividi6 en 10 zonas diferentes con
el fin de ordenar la operacion de los servicios de transporte que conectaban a las co-
munas (municipios) de la capital, donde cada zona estaba conformada por un grupo
de comunas.

Dentro de cada zona habria dos tipos de servicios de transporte puablico (recorridos)
diferentes: los Troncales y los Locales. Los primeros circularian por las principales vias
de la capital, realizarfan recorridos més largos y conectarfan una zona de servicios con
otra. Para ello, se crearon 5 lineas de servicios troncales de buses, ademds de la inclusién
del Metro de la capital, que también operaria como un servicio troncal del Transantiago.

En tanto, los servicios locales serfan recorridos especificos al interior de las diez zonas
de servicio y serfan los encargados de acercar a las personas hacia los lugares de acceso
a un servicio troncal, para su desplazamiento en el resto de la ciudad. Es asi que se
crearon 10 lineas de servicios locales, una dentro de cada zona de servicio.

Adicionalmente, se disefié de nuevo toda la malla de recorridos (rutas) de la ciudad,
de modo que estos nuevos servicios pudieran operar, eliminando la superposicién de
recorridos (con el anterior sistema, diversas lineas de buses transitaban por las mismas
calles) y, con ello, la competencia entre empresas, junto a ordenar la circulacion del
transporte publico, con el propésito de hacerlo més eficiente, rdpido y sin congestiones.
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En su inicio, estos nuevos servicios fueron concesionados a sélo 10 empresas, con lo
cual desaparecieron los micro o pequefios empresarios del transporte (una persona
duefia de uno o varios buses que maneja su propio negocio), lo que garantizaria mejores
condiciones laborales a los conductores y de servicios y seguridad para los usuarios.

Los operadores son empresas privadas que concesionan por un plazo determinado
los servicios de transporte en distintas comunas de la capital, las que con el paso de
los afos se han reducido de 10 a 7. Estos servicios deben cumplir con una frecuencia
determinada exigida por el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones de Chile.

b) Administrador Financiero de Transantiago (AFT)

Como parte del nuevo sistema, se cred esta instancia para administrar financieramente
al Transantiago, teniendo para ello que interactuar con las empresas concesionarias del
sistema y con los usuarios.

Sus funciones eran recaudar los pasajes y distribuir los ingresos de acuerdo al pago que
corresponderfa a cada empresa seglin el uso de sus servicios, ademds de administrar
y ofrecer servicios de carga de la tarjeta Bip!, una tarjeta de prepago recargable, que
permitiria a los usuarios pagar el pasaje en un medio de transporte que formara parte
del sistema y validar el acceso a otro bus o al Metro cuando realizaran un transbordo.

Esta Tarjeta Bip! permitiria la integracion tarifaria del sistema de transporte publico
en Santiago (Coordinacién Transantiago, 2011b), para lo cual debia ser cargada con
dinero previo a su uso, ya sea en las boleterfas de las estaciones de Metro o en los lugares
de atencién de publico habilitados para ello, ubicados en determinados lugares de la
ciudad. En los inicios, se proyectaba la implementacién de servicios remotos de recarga
a través de internet o llamadas telefénicas.

c) Sistema de Informacién y Atencién al Usuario de Transantiago

Por su parte, este componente serfa el responsable de proporcionar informacién, formar
y educar a la ciudadania, ademds de entregar informacién a los operadores de los ser-
vicios de transporte. Poseeria oficinas de atencién, un servicio telefonico y una pégina
web, proporcionaria datos referentes a la llegada de un servicio a un determinado lugar,
indicarfa a los operadores la ubicacién de sus buses y trabajarfa coordinadamente con
la Unidad Operativa de Control de Trénsito (UOCT) de Santiago para informar de

contingencias o problemas en las arterias de la capital.

Su operacién comenzd en octubre de 2006, con la puesta en marcha de la campafia
informativa “Transantiago Informa”, que buscaba dar a conocer a la ciudadania de la
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correcta utilizacién del nuevo sistema, ademds de permitir que las personas conocieran
los cambios que se producirfan en febrero de 2007, cuando Transantiago comenzara
a operar completamente. Es asi que se colocaron oficinas de atencién al publico y
oficinas méviles donde se entregaba informacién, ademds de puntos de informacién
en lugares de gran afluencia de publico, como centros comerciales y supermercados
(Coordinacién Transantiago, 201 1c¢).

Previo al inicio de la puesta en marcha de Transantiago, se instal6 a cientos de
personas en paraderos de buses para informar a los usuarios del cambio de sistema.
Ademds, se distribuyé una guia informativa a los hogares de la Regién Metropo-
litana de Santiago, estimdndose cerca de 1,5 millones de mapas y 2,5 millones de
volantes entregados.

Este sistema de informacion, como parte de su labor en el sistema integrado de trans-
portes de la ciudad de Santiago (Coordinacién Transantiago, 2011d), tendria diversas
funciones como identificar los cambios culturales y operacionales que significaba
Transantiago; crear una identidad corporativa para este; difundir y posicionar su oferta
de valor y sus beneficios mds significativos; motivar su uso; disefiar e implementar un
sistema de atenci6n a los usuarios en sus requerimientos de informacién; desarrollar e
instalar un sistema de educacion, informacién y retroalimentacién; y entregar infor-
macion de gestion y de apoyo a la Coordinacién para la prestacion de servicios; entre
otras labores (Coordinacién Transantiago, 2011e).

Segtin lo publicado en el sitio web de Transantiago el ano 2005, debido a la complejidad
y envergadura del nuevo sistema, se implementaria en dos etapas, entre octubre de ese
ano y febrero de 2007 (Coordinacién Transantiago, 2005c¢).

- Etapa 1 - 22 de octubre 2005: llamada fase de transicidn, el transporte publico
comenzaria a ser operado por empresas concesionarias, lo que garantizaria un mejor
trato a los usuarios y un nuevo régimen laboral para sus conductores. Ademds, se
incorporaria de manera paulatina mds de mil buses nuevos de alto estdndar a las flotas
actuales, en tanto, se mantendrian los recorridos de los buses y las tarifas vigentes
a esa fecha.

- Etapa 2 - febrero de 2007: continuaria la incorporacion de buses nuevos al trans-
porte publico, se iniciaria la operacién de la tarjeta Bip! como el medio de pago para
acceder al servicio de transporte pablico y entrarfan en funcionamiento los servicios
troncales y locales. También, entrarfa en régimen la integracion tarifaria (en términos
generales, consistia en que el pago de un pasaje permitiria realizar hasta 2 transbordos
en un tiempo mdximo de 2 horas) y el Sistema de Informacién y Atencién a Usuarios
de Transantiago.
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Infraestructura

De manera adicional y de acuerdo a lo indicado en el sitio web de la Coordinacién
del Transantiago (2011c), la implementacién de este sistema requeria una importante
inversién en una infraestructura especializada para buses, capaz de sostener un sistema
moderno y eficiente para la ciudadanfa.

Como parte de ello, se contemplaron proyectos para 2005 a 2010 consistentes en
la construccién de corredores segregados, paraderos, mantencién de pavimentos,
implementacion de zonas de pago previo a subir al bus, mejoras de conexiones viales
(para descongestionar el trdnsito en determinadas arterias), ademds de una estacién de
intercambio donde confluirdn los distintos medios de transporte (buses, Metro, taxis,
colectivos) y estaciones de trasbordo para troncales y locales en los principales puntos
de convergencia de la capital.

En tanto, el propdsito parael 2011-2015, serfa seguir interviniendo esta infraestructura
para asf aumentar el beneficio para los usuarios del Transporte Publico.

Finalmente, el sébado 10 de febrero de 2007 Transantiago inici6 su operacion. Ese
dia, entre las modificaciones més relevantes para la ciudadania estuvo la eliminacion
de todos los recorridos de buses que funcionaron hasta el dia anterior en Santiago y su
reemplazo por una nueva malla, basada en la articulacién de recorridos entre servicios
locales y troncales, que significd para muchos usuarios del sistema tener que comenzar
arealizar transbordos por primera vez. Ademds, se comenz a pagar el pasaje sélo con la
tarjeta Bip!, en reemplazo del pago directo al conductor del bus con dinero en efectivo.

En tanto, el sistema de gestion de flota, que inclufa tecnologia GPS en los buses y que
permitiria a las empresas concesionarias, entre otras funciones, administrar en linea la
frecuencia de sus mdquinas, no funciond como se prevefa. Adicionalmente, algunas
concesionarias no pusieron en circulacién el niimero de buses que habian comprometido
de acuerdo a las bases de licitacion. Ademds, las obras requeridas de infraestructura
en calles y avenidas, asi como la instalacién de estaciones de transbordo e intercambio
modal, se encontraban en proceso de ejecucién. Todo esto derivé en un caos por varios
dias en los usuarios del sistema.

Cambios en el Transantiago

Desde su puesta en marcha, se le han ido introduciendo modificaciones al disefio original
del sistema en la malla de recorridos, tamano de la flota de buses, frecuencia de estos,
sistema de gestion de flota, infraestructura y contratos con las empresas operadores,
entre varios otros, en funcion de los problemas que se han ido detectando basicamente.
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Entre estos cambios, segin lo informado por la Coordinacién del Transantiago (2011f),
al afo 2011 se constataban los siguientes:

- El Congreso aprobé la ley N°20.504, que doté al Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones de atribuciones para modificar el régimen contractual con los
concesionarios de Transantiago.

- A raiz de la extension de la Linea 5 del Metro hacia la comuna de Maip,
Transantiago adecta la malla de servicios, generando 8 nuevos recorridos y
modificando otros 12.

- Se anuncia el Plan Maestro de Infraestructura para el Transporte Pablico 2011-
2015 por un monto de 789 mil millones de pesos chilenos, equivalentes a
aproximadamente US$1.331,7 millones si se considera un tipo de cambio promedio
de US$ 1 = 592,46 pesos chilenos a noviembre de 2014 (Servicio de Impuestos
Internos de Chile, 2014).

- Express de Santiago Uno S.A., una empresa concesionaria, incorpora 193 buses
nuevos al Sistema, disminuyendo la participacién de buses antiguos arreglados
que tenfa.

- El operador Redbus Urbano S.A. incorpora 50 buses de tltima tecnologia para
prestar servicios en la zona norte de Santiago.

- Seefectda el proceso de renegociacién de contratos con las empresas concesionarias
de buses del Transantiago, orientados a mejorar la calidad del servicio.

- Se crea el Circuito Cultural de Transantiago, nuevo servicio que recorre los
principales hitos culturales de la ciudad, y se realizan 67 planes especiales de
recorridos para acercar a los santiaguinos a la cultura y la entretencién, como
festivales, conciertos y otros eventos masivos.

- DParte campafia comunicacional “Por mi, por mi ciudad” para sensibilizar sobre el
cuidado y proteccion de la infraestructura del transporte publico.

- Seiniciala recuperacion de 183 paraderos del Transantiago con una inversién de 357
millones de pesos chilenos, aproximadamente US$602,6 mil (a un tipo de cambio
promedio de US$ 1 = 592,46 pesos chilenos a noviembre de 2014), y se instalan
350 paraderos iluminados con luz solar en 19 comunas de Santiago.

- LaCoordinacién General del Transantiago implementa un nuevo plan de medidas
para mejorar recorridos del Transantiago en las comunas de Puente Alto, Nufioa,
Quinta Normal, La Florida, Lo Espejo, Quilicura, El Bosque y Maip.

- Se inicia plan piloto de demarcacién con color rojo de las pistas de uso exclusivo
para buses en calles de la ciudad. La experiencia seria replicada en la red de vias
exclusivas para el transporte puablico.

- Lanzamiento del Club de Viajeros, que otorga descuentos en centros culturales,
museos y centros de recreacion, premiando al usuario que recarga su tarjeta Bip!
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Se desarrolla la campafia “Que no te saquen la foto”, que busca evitar el uso de vias
exclusivas y pistas s6lo para buses, por parte de automovilistas.

Se consolidan 40 kilémetros de pistas solo bus con demarcacién especial y 110
camaras de fiscalizacién en el centro de la ciudad.

A inicios de 2013, la Coordinacién de Transantiago (Ministerio de Transporte y Tele-

comunicaciones de Chile, 2013) informaba que el sistema funcionaba mucho mejor

que cuando se implement6 en 2007, pero que atin existian aspectos fundamentales que

se deben mejorar en conjunto con los operadores. Dentro de los avances, destacaba:

Mejoras en operacion

Los servicios han aumentado un 68% desde 2007, pasando de 223 a 375 recorridos.
El niimero de buses ha aumentado un 40%, de 4.500 a 6.298 vehiculos.

Se ha renovado la flota, introduciendo entre 2010 y 2012, 2.229 buses nuevos. La
antigiiedad media de la flota es de 4,8 anos (vehiculos ano 2007).

En 2010 se incorporaron 961 buses nuevos, en 2011 otros 148 y en 2012 sumaron
1.120 mas.

Los buses antiguos arreglados disminuyeron 81% entre junio 2010 y diciembre
2012, pasando de 1.968 a 375, los que fueron reemplazados por vehiculos modernos.
Sélo el 6% de la flota del Transantiago corresponde a buses antiguos arreglados.

Nuevos contratos con los operadores exigen mejoras en los buses como inclinacién
de asientos, instalacién de elementos antideslizantes, asi como pasamanos y manillas,
las que se encuentran disponibles en la flota que comenzé a operar desde 2012.

Se han reducido las emisiones contaminantes de CO2 de los buses en 29% desde
2007. Més del 90% de la flota cumple con la Norma Euro 111, lo que la convierte
en la flota de buses mds moderna de Latinoamérica en este dmbito y de las mds
modernas de la OCDE.

La red vial utilizada por el Transantiago creci6 en un 31% entre 2007 y 2012,
pasando de 2.100 a 2.766 kilémetros.

Los kilémetros recorridos por los buses aumentaron en 26% desde 2007, con un
promedio diario de 1.411.722 kilémetros en una jornada laboral.

La frecuencia de los buses alcanzé en 2012 un promedio de 93,5%, logrando una
mejora de mas de 7 puntos porcentuales respecto a 2009 cuando se registraba un

promedio de 86,2%.

En 2013, las tarjetas Bip! activas eran 18.132.505, las en uso 5 millones, lo que
implica un aumento de 22,5% desde 2007.

Entre 2010 y 2012, las tarjetas Bip! activas pasaron de 16.560.251 a 18.132.505,
experimentando un aumento de 9,5%.
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Los incidentes asociados a la delincuencia y vandalismo han disminuido en 59,2%
desde el inicio del sistema. A 2007, estos hechos ascendian a 5.719, mientras que
entre enero a octubre de 2012 eran 2.330.

Los accidentes que involucran al transporte pablico han experimentado una
reduccién de 70% desde 2007. Al inicio del sistema, ascendian a 6.366, mientras
que en 2012, el total fue de 1.903. Los lesionados disminuyeron un 72%, pasando
de 4.409 a 1.248 y la cantidad de fallecidos se redujo en 61%, de 112 a 44.

Entre 2010 y 2012 se realizaron 5 modificaciones a los planes operacionales con el
fin de mejorar los recorridos y la conectividad, logrando una disminucién de 8,5
millones de transbordos anuales.

A partir de 2012, el centro de monitoreo de buses cuenta con 96 cimaras que

permiten supervisar en tiempo real la calidad del servicio a los usuarios. Permiten
vigilar la regularidad y frecuencia de los servicios.

Mejoras en infraestructura

La infraestructura exclusiva dedicada al transporte publico crecié un 136% desde
2007, de 90 a 212 kilémetros.

A inicios de 2013, se tiene 31 km de Vias Exclusivas, aumentando 288% respecto
a2007; 61,7 km de Vias Segregadas, creciendo 360% desde 2007; y 119,3 km de
Pistas S6lo Bus, aumentando 74% frente a 2007.

Se incorporan 110 cdmaras de fiscalizacion desde 2011.
Desde 2012, se han pintado de rojo las pistas exclusivas, que suman 26,2 km.

Las medidas implementadas entre 2011 y 2012 han aumentado la velocidad de los
buses en 29% (en las pistas controladas con cdmaras) y 50% en las vias pintadas
de rojo.

Las paradas han aumentado en 30% respecto a 2007, alcanzando las 11.191.

Instalacion de 1.363 refugios peatonales con iluminacién solar, iniciativa originada
en 2011.

129 zonas de pago del pasaje previo al ascenso al bus.

35 estaciones de transbordo.

Mejoras al sistema financiero

El ano 2012 se logré reducir el déficit financiero a su nivel mds bajo desde 2007.
Los ingresos crecieron en un 2,7% respecto al 2011, mientras que los costos se
redujeron en un 1,3%, implicando que los requerimientos de subsidio cayeron en
un 7,5%. En 2011 los ingresos por tarifa representaban el 59,7%, mientras que en
2012 aumenté a un 62,2%.

137



Evolucién en el nivel de satisfaccién de las personas vulnerables de Santiago de Chile con el
Transantiago afos 2007 a 2014 / M. Ydfiez

- Los nuevos contratos del Administrador Financiero del Transantiago permiten
ofrecer mejor servicio a los usuarios y un ahorro de costos al Estado de 8.000
millones de pesos chilenos anuales, algo asi como US$13,5 millones (a un tipo
de cambio promedio de US$ 1 = 592,46 pesos chilenos a noviembre de 2014).

- Se disminuyd el pago fijo a los operadores pasando de un 70% a un 30%, de modo
de incentivar acciones para que capten mds pasajeros (incentivando una mayor
detencién en paradas, control de evasion del pago, etc.).

- Laevasién lleg6 en diciembre de 2012 a su menor nivel de los dltimos 17 meses.
Pasé desde 22,3% en agosto de 2011 hasta 19,9% en diciembre de 2012. Si se
compara diciembre 2011 con diciembre 2012, la cifra pasa desde 23,6% a 19,9%.
Esto, producto de los nuevos contratos que obligaron a las empresas a controlar
el pago del pasaje.

Durante 2013, se efectuarfan nuevos cambios como mejoras en la red de carga de la
tarjeta Bip!, renovacién de la flota de buses, implementacion de nuevos corredores y
una serie de gestiones que permitirdn seguir avanzando en calidad del servicio, ademds
de un nuevo plan de operaciones en linea con los anteriores, enfocado en mejorar la
frecuencia y regularidad de los recorridos, asi como disminuir los tiempos de viaje y
transbordos, segtin lo informado por la Coordinacion de Transantiago (Ministerio de
Transporte y Telecomunicaciones de Chile, 2013)

Segtin cifras del Directorio Metropolitano de Transportes de Santiago, publicadas por
el Diario La Tercera (2014), aunque el 2013 hubo una reduccién en los reclamos en el
Transantiago, llegando a 38.240 respecto de los 63.911 registrados en su inicio el 2007,
las quejas de los usuarios contintan repitiéndose. Si bien han cambiado de posicién,
las tres principales siguen siendo la escasa frecuencia del servicio, mal comportamiento
del conductor y la no detencién de los buses en los paraderos establecidos.

En el caso de las quejas por la frecuencia del servicio, en 2007 se registraron 29.551 reclamos
por este motivo, y si bien casi la mitad se concentré en los meses de febrero y marzo (la
etapa critica de implementacion), las quejas de los usuarios se mantuvieron. Sélo el 2013
se produjo un cambio dréstico en la tendencia, pasando de 17 mil reclamos en 2012 a 11
mil, lo que segtin el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones se relacionarfa con
la falta de infraestructura vial, que deriva en una menor velocidad de los buses. Por esto,
dentro del Plan de Mejoramiento del Transantiago anunciado en mayo de 2014, se incluyen
proyectos de priorizacién de infraestructura para buses, a través de la habilitacion de 40
nuevos kilémetros de corredores de alto estindar en los siguientes cuatro afos.

Otra de las quejas mds recurrentes y que pasé a ser primera en el ranking, es que los
conductores no se detienen en los paraderos establecidos, que aument6 en un 50,7%
entre 2007 y 2013, a pesar de que en los tltimos afios se modificaron los contratos
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con las empresas concesionarias a fin de que sus ingresos fueran en relacién con la
demanda que atendian, tal que los conductores fueran incentivados a detenerse en
los paraderos al incluir un componente variable en su remuneracion por este factor y
para evitar las multas que le aplica la autoridad en caso de no detenerse en paraderos

pudiendo haberlo hecho.

En tanto, el comportamiento de los conductores de los buses es el otro aspecto que mds se
repite en los reclamos, llegando a 6.367 en 2013. Para enfrentar este problema el gobierno
incorpord en su plan un reconocimiento a los conductores que tengan un buen desempefio.

Sibien los cambios sucesivos incorporados al sistema explicarfan parte de la reduccién de
las quejas en 2013, su trayectoria no siempre ha ido en descenso. Por ejemplo, 2011 es el
ano con la mayor cantidad de reclamos desde el inicio del sistema, con 69.626, superan-
do a su primer afno cuando hubo un colapso en buses, paraderos y las lineas del Metro.

De acuerdo al Gobierno de Chile (2015), entre las acciones que influyeron favorablemente
en la operacién de Transantiago durante 2014, destacan los cambios a los Planes Ope-
racionales, la intervencién a los servicios criticos, eliminacién de puntos de regulacién y
la reparacién y conservacién de corredores en todo Santiago, ademds de los planes para
evitar la evasién. En opinién de las autoridades de la Direccién de Transporte Piblico
Metropolitano de Santiago, estas acciones permiten mejorar la regularidad del sistema,
los tiempos de espera y acercar a las personas a puntos importantes de cada comuna con
los nuevos recorridos que incorporan mayores trayectos y una mejor cobertura.

Entre los avances del 2014 que informa la autoridad se encuentran:

- Se realizaron dos cambios operacionales para el mejoramiento del servicio: se logré
aumentar los niveles de calidad de viaje y mejorar la comunicacién entre usuarios
y el sistema.

- Se implementaron 7 nuevos servicios, 8 extensiones y 17 modificaciones de
recorridos, ademds de dos fusiones, medidas que han sido evaluadas positivamente
por la ciudadania.

- Se intervinieron los denominados “servicios criticos”, extendiéndose algunos
recorridos, comenzaron a operar otros nuevos en los horarios de mayor trdnsito de
pasajeros e inicié su funcionamiento un nuevo punto de regulacién de la oferta,
que permite incorporar buses al servicio en estas horas en funcién de la demanda.

- Comenz6 un plan piloto de itinerarios nocturnos en algunos recorridos mds
utilizados por los usuarios en la madrugada, con el objeto de mejorar su regularidad.
Los resultados de este piloto mostraban un 90% de cumplimiento de los buses.

- Eninfraestructura, se avanzé en la licitacién e inicio de obras de distintos corredores
para buses, accesos y mejoramiento de infraestructura, que fortalecerdn la operacién
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de Transantiago. Segiin el plan de infraestructura presentando por las autoridades,
desde el 2014 al 2018 se incorporaran 40 kilémetros de corredores.

- Se puso en marcha 1,1 kilémetros de corredores segregados para buses; se ha
invertido 5.000 millones de pesos chilenos (aproximadamente US$8,4 millones
a noviembre de 2014) en mantenimiento de diversos ejes y redisefios de puntos
criticos. Ademds, se iniciaron las obras de construccién y mejoramiento de diversos
corredores, asi como se licitaron las obras de otros.

- Afines de 2014 existen 68 kilémetros de corredores, lo que representa 57 kildmetros
més respecto de 2007, afio en el que existian sélo 11 kilémetros.

- Como una forma de reducir la evasién del pago del pasaje, se extendié el horario
de uso del sistema de viaje de emergencia (es un crédito que el sistema otorga al
usuario cuyo saldo en la tarjeta Bip! no le alcanza para pagar su pasaje).

- El Programa de Fiscalizacion del pago del pasaje por los usuarios implementé un
proyecto que permitié controlar, entre mayo y diciembre de 2014, a 1.132.421
personas, detectando a 106.494 evasores. De ese universo, 70.957 fueron citados
al tribunal, dependiendo del juez la aplicacién de una eventual multa.

- Desde diciembre de 2014, se inici6 el proceso de instalaciéon de Puntos de Carga
de la tarjeta Bip! en supermercados y farmacias, y se estimaba que a fines de febrero
los puntos en supermercados llegardn a 54.

- Durante ese afio comenzd la actualizacién de las mds de 11 mil paradas de buses
que tiene Transantiago.

Finalmente, las autoridades anunciaban que durante los préximos dos afios se imple-
mentardn 60 kilémetros de nuevas vias exclusivas y pistas s6lo bus, con el propésito de
contribuir al mejoramiento de la velocidad de los buses, su regularidad y frecuencia en
aquellas zonas de mayor congestién vehicular. De igual forma, planteaban el desarrollo
en los siguientes meses de aproximadamente 40 nuevas zonas méviles para el pago del
pasaje previo a subir a un bus, lo que permite reducir los tiempos de detencién de estos
en los paraderos y reducir la evasion del pago.

Junto a esto, aseguraban la inclusién, antes de agosto de 2015, de 130 nuevos puntos
de recarga de la tarjeta Bip! en dos cadenas de supermercados de Santiago, con la
finalidad de ofrecer a los usuarios mds opciones para la carga de esta tarjeta. Ademds,
se instalardn tétems —mdquinas para activar carga de dinero en la tarjeta Bip! realizada
por internet— en servicios publicos con alta afluencia de usuarios.

2. Metodologia resumida

Dado que este estudio forma parte de la linea de investigacién en pobreza de la Escuela
de Administracion y Economia de la UCSH, en este trabajo se asume el concepto de
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pobreza de dicha linea, que la concibe desde una perspectiva esencialmente humana
y, por ello, amplia, integral y no reduccionista, definiéndola como “la percepcién de
estados de carencia de las personas, de dificultades de acceso, de sentimientos de vul-
nerabilidad e inequidad social y de insatisfaccién” (Yafiez et al., 2004), a partir de los
descubrimientos efectuados en personas que se encuentran en esta condicién.

Este trabajo identifica 14 diferentes derechos y necesidades que este grupo de la po-
blacién considera imprescindible tener satisfechos para que una persona y su familia
abandone la condicién de pobreza, entendiendo que todos y cada uno de ellos forman
parte de la naturaleza humana: en algunos casos, como derechos esenciales; en otros,
como necesidades que deben ser satisfechas por bienes pablicos; y, en otros, por bienes
econémicos.

Dadas estas concepciones, para fijar la condicion de pobreza de una familia en esta linea
de investigacion, se utiliza como referencia sélo para establecer un “nivel” o “linea” de
pobreza las propuestas planteadas por Fundacién Terram en el estudio “Determinacion
del nuevo umbral de la pobreza para Chile (una aproximacién desde la sustentabilidad)”,
desarrollado por Marcel Claude (2002), ya que es el que mds se aproxima al enfoque
de esta linea de investigacion.

A partir de esto es que se han fijado los siguientes criterios para calificar a una persona
en condicién de pobreza el ano 2014, valores que se han determinado realizando un
ajuste cada afo en el nivel inicial en base a la variacién del costo de la canasta bésica
de alimentos para el periodo septiembre del afio anterior - agosto del ano actual, de
acuerdo a los valores informados por el Ministerio de Desarrollo Social, basados en

datos de CEPAL e INE:

Personas con un ingreso por cada integrante del grupo igual o inferior a $184.300
(ciento ochenta y cuatro mil trescientos pesos chilenos) mensuales si la familia posee mds
de 1 miembro, equivalentes a aproximadamente US$311,08 mensuales si se considera
un tipo de cambio promedio de US$ 1 = 592,46 pesos chilenos a noviembre de 2014
(Servicio de Impuestos Internos de Chile, 2014).

= Personas con un ingreso de $277.600 (doscientos setenta y siete mil seiscientos
pesos chilenos) por mes si es una familia unipersonal (US$468,55 mensuales).

= Luego, el universo de estudio corresponde a jefes de hogar o duefias de casa,
residentes en comunas urbanas de Santiago de Chile, que poseen esta condicién
de pobreza, a septiembre de cada afio. Para estimar el tamano del universo, se
tomd como referencia aquellas comunas urbanas de la capital que concentran la
mayor proporcién de familias en esta condicién de acuerdo a la linea definida,
segun la clasificacién de diferentes entidades como Ministerio de Planificacién y
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Cooperacion (MIDEPLAN, 2003 y 2006), Fondo de Solidaridad e Inversion Social
(FOSIS, 2002), Ministerio de Salud (MINSAL, 2001) y empresas de investigacién

de mercados.

Es asi que el marco muestral estuvo comprendido por 21 comunas de Santiago con los
mayores porcentajes de pobreza de entre el total de comunas urbanas de la ciudad para
los afos 2003 a 2006, y 22 comunas para el 2007 a 2014. Cabe mencionar que bajo
esta linea de pobreza se sitta sobre el 40% de la poblacién de Santiago.

En base a este listado, cada afio se efecttia un sorteo aleatorio para elegir un nimero
limitado de comunas que serdn parte de la muestra, y dentro de éstas, se selecciona al
azar un sector por comuna a partir de cuadrantes previamente definidos de zonas resi-
denciales o mixtas. Posterior a ello, se sortea la calle dentro de cada sector por la cual se
comenzard el recorrido y, finalmente, se elige el hogar a través de un muestreo aleatorio
sistemdtico (la quinta vivienda), dentro del cual se encuesta a la primera persona que
atienda y cumpla con las condiciones definidas en el universo.

Elinstrumento de recoleccién de datos es una encuesta de ms de 25 preguntas (directas
e indirectas, de respuestas espontdneas y asistidas), que se aplica en fines de semana
en hogares, entre octubre y noviembre de cada afio, por una pareja de encuestadores.
Paralelamente, hay un proceso de supervision simultdnea en terreno y, luego, un segui-
miento telefonico, que en conjunto superan el 70% de verificacion efectiva de la muestra
consultada, en la que se audita el total de los datos de identificacién y caracterizacién
de los sujetos, ademds de un porcentaje de las preguntas de la encuesta.

Derivado de la aplicacion de estos procedimientos, se ha logrado una muestra con las
siguientes caracteristicas cada ano:
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3. Anilisis de resultados

Utilizacién del transporte piblico en buses por una familia pobre de
Santiago

Desde el ano 2007 a la fecha, entre 90% y 95% de las duenas de casa y jefes de hogar
encuestados indica que su familia utiliza el servicio de transporte publico en micro',
situdndose algo por debajo de servicios como la electricidad, retiro de basura, agua

potable, gas y alumbrado publico.

En este sentido, la entrada en operacién del Transantiago en febrero de 2007 no mo-
dific significativamente el nivel de uso del transporte en buses en este grupo de la
poblacion respecto de lo medido entre los afios 2003 y 2005, con la sola excepcién de

2006 cuando sélo 86,5% afirmé utilizarlo.

Grifico n° 1
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Calificacién a la calidad de diferentes servicios basicos

E12007, el transporte en micro recibié una calificacién promedio de 2,8 (en una escala
de 1a7,siendo 1 la calificacién mds bajay 7 la més alta) por las personas vulnerables de
la capital, la que el afio siguiente subié a 3,3 y luego a 4,6, sin embargo el 2010-2011

1
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vuelve a decaer a 3,5-3,3, para volver a aumentar los 2 perfodos siguientes a 3,9-3,8,
para nuevamente bajar el 2014 a 3,3.

Como se observa, desde la entrada en funcionamiento del nuevo sistema de transporte
publico en Santiago, a pesar de las mejoras en infraestructura, en disponibilidad de
buses, cobertura y frecuencia segun lo afirmado por las autoridades, los usuarios con-
sultados le siguen reprobando (con nota promedio inferior a 4,0), aunque con cierta
variabilidad, incluso con medias mds bajas que las que obtenia el anterior sistema de
transporte, lo que es un reflejo de que en la percepcion de estas personas el Transantiago
no ha logrado los objetivos que perseguta.

Grifico n° 2
:Con qué nota calificaria la calidad del servicio de... que usted recibe?
Promedios (escala 1 a 7) - Evolucién 2003 a 2014.
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Responsables de que las personas pobres accedan a servicios bésicos

Durante todos los afios en que se efectia esta investigacion, previos y posteriores al inicio
del Transantiago, tanto a nivel de respuestas espontdneas como asistidas, las instancias
sefaladas por un mayor niimero de personas pobres como responsables de que ellas
accedan a servicios basicos?, son el “Estado”, las “Familias” y las “Municipalidades”.

Pregunta de respuesta multiple, donde los encuestados podian indicar mds de una respuesta,
por lo que la suma total de los porcentajes de respuesta puede exceder el 100% de los entre-
vistados, ya que los porcentajes calculados corresponden a n° de menciones de cada respuesta
/ n° encuestados.
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Grifico n° 3

:De quién es la responsabilidad de que las personas pobres de Santiago accedan a los servicios basicos?
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Percepciones en torno al transporte piblico de Santiago

Desde los periodos previos a 2007, ha disminuido la proporcién de personas entrevis-
tadas que piensan que “la locomocién colectiva discrimina a los estudiantes”, desde
76,4% el 2006 a 50,0% el 2014, alcanzando los niveles mds bajos el 2009-2010, lo
que puede ser atribuido eventualmente a la eliminacién del pago de una comisién a los
conductores de los buses por cada pasajero transportado, pasando a tener un sueldo fijo,
con lo que desaparecia el desincentivo a transportar a los estudiantes, ya que algunos
tenian tarifa rebajada y otros estaban eximidos de pago.
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Grifico n° 4
La locomocién colectiva no discrimina a los estudiantes (%)
Evolucién 2004 a 2014.
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En tanto, respecto de si “el Metro se ha preocupado de entregar sus servicios mds a las
comunas del sector oriente de Santiago que al resto”™, hasta el afio 2011 tiende a man-
tenerse sobre el 50,0% de los entrevistados quienes piensan que esto es asi, proporcion
que decrece gradualmente hasta un 43,7% el 2014, en paralelo al anuncio de nuevas
lineas de Metro y extensién de otras para esta ciudad, que aumentan la cobertura en
comunas donde residen familias de menores recursos.

3 Enla ciudad de Santiago de Chile, la poblacién asocia a las comunas del sector oriente como

aquellas en donde viven las familias que poseen un mayor nivel de recursos y calidad de vida.
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Grifico n° 5
El Metro se ha preocupado de entregar sus servicios mds a las comunas del
sector oriente de Santiago que al resto (%) - Evolucién 2004 a 2014.
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Por su parte, entre 2007 y 2009 tuvo una reduccién significativa, de un 65,3% a un
31,2%, la proporcién de santiaguinos en condicién de vulnerabilidad que era pesimista

respecto de que “el Transantiago va a mejorar la calidad del transporte de pasajeros en

Santiago™, ya que con posterioridad esta proporcién ha tendido a situarse en torno a

un 45% hasta 2014, aumentando asi el escepticismo en las personas.

4 Esta pregunta se incluyd a partir del afio 2006.
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Grifico n° 6
El Transantiago va a mejorar la calidad del transporte de pasajeros en Santiago (%)
Evolucién 2006 a 2014.
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De manera similar se ha comportado la percepcién en cuanto assi “el Transantiago vaa
hacer mds caro el transporte en Santiago™, donde se produjo un descenso entre 2007
y 2009, de 78,8% a 53,5%, entre quienes pensaban que esto seria asi, no obstante los
Gltimos afos ha tendido a situarse sobre 60%, acrecentando el escepticismo en este
aspecto, a pesar de que este sistema de transporte funciona con una tarifa integrada
que permite a los usuarios utilizar combinaciones de buses y lineas de Metro por un
valor similar, a diferencia del sistema anterior, que requeria cancelar la tarifa en cada
bus o linea de Metro que se abordara.

> Esta pregunta se incluy6 a partir del afio 2006.
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Grifico n° 7
El Transantiago va a hacer mds caro el transporte en Santiago (%)
Evolucién 2006 a 2014.
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Otra dimensién que presenta una evolucidn semejante es la relativa a si “los cambios
efectuados durante el tltimo afo al Transantiago, han mejorado la calidad del servicio™,
donde se observa una reduccién en la proporcién de encuestados que tiene una percep-
cién negativa en los primeros afos de operacion de este sistema (de 55,1% a 34,2%),
pero que luego experimenta un alza para estabilizarse alrededor de 50% los Gltimos
periodos, reflejando la persistencia de estas apreciaciones adversas al Transantiago y los
diferentes cambios que se le han ido incorporando.

¢ Esta pregunta se incluyd a partir del afio 2008.
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Griafico n° 8

Los cambios efectuados durante el tltimo afio al Transantiago, han mejorado la calidad
del servicio (%) - Evolucién 2008 a 2014.
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Por su parte, una evolucién irregular muestra la percepcion en cuanto a si “ha mejora-
do la calidad del transporte en Metro™, ya que entre 2008 y 2009 mejoré en mds de
23 puntos porcentuales quienes pensaban positivamente, situdndose en 52,9%, nivel
que cae hasta 39,0% en 2012, repuntando hasta 55,1% en 2013, para volver a bajar
el tltimo afio a 41,1%. Cabe precisar que de manera creciente en los ltimos afios los
servicios de algunas de las lineas del Metro de Santiago han sufrido interrupciones por
problemas técnicos, algunos de ellos ocurridos en los horarios de mayor trdnsito de
pasajeros, con las consiguientes molestias para estos.

7 Esta pregunta s6lo se incluyé a partir del afio 2008.
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Grifico n° 9
Ha mejorado la calidad del transporte en Metro (%)
Evolucién 2008 a 2014.
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Beneficios que les ha traido a las familias el Transantiago

Respecto de los beneficios que le ha traido a las familias el Transantiago en comparacion

al anterior sistema de transporte en buses de la capital chilena®, de forma persistente

desde 2007 las ideas mds indicadas por los encuestados son “Ninguno” (que alcanza

08,9% el 2014, subiendo 20,0 puntos porcentuales desde el estudio previo) y “Pagar

el pasaje con la tarjeta Bip” (13,1% el tltimo estudio, aunque baja 9 puntos).

Pregunta de respuesta multiple. Esta pregunta se incluyé desde el ano 2007.

152




Revista OIKOS afio 18, N° 38, diciembre de 2014
ISSN 0717-327 X * pp. 127 - 163

Grifico n° 10

En comparacién alas micros amarillas. zudles son los beneficios que le ha trafde a su familia el
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Consecuencias negativas que les ha traido a las familias el
Transantiago

En cuanto a las consecuencias negativas que les ha traido a las familias santiaguinas el
Transantiago en comparacién al anterior sistema’, se tiene que las ideas mds reiteradas
son “Mayor tiempo de espera en los paraderos” (42,0% la menciona el 2014, aunque
baja 7,2 puntos porcentuales del estudio precedente), “Mayor tiempo de viaje” (37,4%
la sefiala, reduciéndose 5,7 puntos), “Mayor gasto mensual en transporte” (20,6% la
plantea, decreciendo baja 6,4 puntos) y “Mayor incomodidad al interior de las micros”
(20,6%, que baja 2,9 puntos).

?  Pregunta de respuesta multiple. Esta pregunta se incluyé desde el ano 2007.
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Grafico n° 11

En comparacién alas micros amarillas, ;cudles son las consecuencias negativas
que le ha traido a su familia el Transantiago? (%)

Otros :l 4,8

Menor tiempo disponible para descansar

Problemas en el trabajo por llegar atrasado

Falta de informacién sobre recorridos y paraderos

Problemas con la tarjeta Bip

Ninguno

Mayor inseguridad al usar el transporte publico

Tener que recorrer distancias mds largas para llegar al dest.

Tener que caminar mds cuadras para llegar a los paraderos

Mayor incomodidad al interior de las micros 20,6
Mayor gasto mensual en transporte | 20,6
Mayor tiempo de viaje | ‘ 37,4
‘ | | |
Mayor tiempo de espera en los paraderos ‘ ‘ ‘ : ‘ 42,0
0,01 0‘,02 (;,03 (;,04 0‘,05 0,0

Instancias donde reclamar en caso de tener un problema con el
Transantiago

En general, desde que se incluyé esta pregunta en 2007, frente a la necesidad de poner
un reclamo por el Transantiago'®, la mayoria relativa de los jefes de hogar o duefas
de casa acudirfa al “Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones” para reclamar
(51,1% el tltimo periodo, manteniendo la tendencia), otra proporcién menor lo haria
en “Transantiago Informa” (16,0%, que decrece 7,6 puntos porcentuales desde 2013)
o en el “Sernac™ (12,2%, nivel que sube 7,1 puntos), entre las mis senaladas. No
obstante, 13,4% no acudirfa a alguna parte el 2014, grupo que crece 5,2 puntos del
estudio precedente.

1" Pregunta de respuesta maltiple. Esta pregunta se incluyé desde el ano 2007.

" Servicio Nacional del Consumidor, organismo dependiente del Estado de Chile.
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Grifico n° 12

Si tuviera algiin problema con el Transantiago y quisiera poner
un reclamo, jadénde acudirfa para reclamar? (%)
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En cuanto a reclamos efectivos, entre un 8% a 11% de los entrevistados cada ano afirma
que alguien de su familia ha efectuado algtin reclamo por el Transantiago desde que
entré en operacion, siendo los motivos més recurrentes el que no se detienen en los
paraderos, no pasan — demoras en los recorridos (problema con la frecuencia percibida),
problemas con el funcionamiento de la tarjeta Bip, problemas con el trato que dan
los conductores a los pasajeros, caidas al subir, al bajar o dentro del bus y multas por
evadir el pago del pasaje, entre otros.
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Grifico n° 13

Durante este afo jalguien de su familia ha efectuado algiin reclamo por el Transantiago? (%)
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De las personas que han presentado un reclamo al sistema, de manera constante cada
periodo la respuesta predominante obtenida es percibida como negativa por los usua-
rios, dada por “No le solucionaron el problema” y/o “No le tomaron en cuenta’. Las
respuestas percibidas como favorables nunca han superado el 22,5% de las personas
que han formulado una queja al sistema.
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Grifico n° 14

sQué respuesta obtuvo? (%) - Evolucién 2007 a 2014.
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Calificacidn de diferentes aspectos del transporte en buses de Santiago
en la actualidad

El 2014, de 11 aspectos relacionados con el transporte en buses de la capital chilena,
que fueron evaluados por las personas vulnerables residentes en esta ciudad, todos
resultaron reprobados en promedio (en una escala de 1 a 7): con un 2,7 la “Seguridad
frente a asaltos a los pasajeros” (que baja 4 décimas desde 2013); con 2,9 el “Precio del
boleto” (que decrece 4 décimas en su promedio del afio previo), con 3,1 el “Tiempo
hasta llegar a su destino” (se reduce 4 décimas), también con 3,1 el “Nivel de ruido
en el interior de las micros” (disminuye 2 décimas), con otro 3,1 la “Mantencién me-
canica de las micros” (baja 4 décimas), con 3,2 la “Mantencién de vidrios y asientos”
(que declina 3 décimas), con 3,3 el “Nivel de contaminacién del aire en el interior”
(que se mantiene), también con 3,3 el “Aseo de las micros” (baja solo 1 décima), con
otro 3,3 la “Seguridad frente a accidentes” (decrece 1 décima), con 3,3 la “Cordialidad
del chofer” (disminuye 1 décima) y con 3,4 la “Capacitacion de los choferes” (que se
reduce 2 décimas).
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Grifico n° 15

:Con qué nota calificarfa cada uno de los siguientes aspectos del transporte en micro?
Promedios (escala 1 a 7).
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0 6,07 0

En términos generales, estos resultados del 2014 siguen siendo negativos tal como
ha ocurrido desde 2011, situdndose entre los mds bajos desde la implementacién de
Transantiago en febrero de 2007.
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Grifico n° 16

:Con qué norta calificarfa cada uno de los siguientes aspectos del transporte en micro?
Promedios (escala 1 a 7) - Evolucién 2003 a 2013
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4, Conclusiones

Como se ha senalado, los propésitos de la implementacion del Transantiago eran
mantener la participacion actual del transporte publico en el servicio de los viajes de
la ciudad a través de una nueva forma de movilizarse, que fuera segura, oportuna,
informada, rdpida, que se sustentara financiera, social y ambientalmente; y contribuir
a mejorar la calidad de vida en Santiago (Coordinacién Transantiago, 2005a), todo
ello como respuesta a las deficiencias del anterior sistema de transporte puablico de la
capital chilena, que operé hasta inicios de febrero de 2007.

Sin embargo, los resultados percibidos por la poblacién, especialmente la mds vul-
nerable, que es la que utiliza este servicio cotidianamente para sus diferentes activi-
dades, desde 2007 a la fecha, siguen siendo insatisfactorios, resultando reprobado el
transporte en buses pricticamente todos estos afios, y peor ain, con un promedio
inferior al que este mismo grupo le asignaba al anterior sistema de las llamadas
“micros amarillas”.
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Algo similar ocurre con diferentes atributos, que a través del tiempo han tendido a
disminuir su calificacién promedio, como es el caso de la seguridad frente a asaltos a
los pasajeros, el precio del servicio, el tiempo hasta llegar al destino, el nivel de ruido
en el interior de los buses, su mantencién mecdnica, la mantencién de sus vidrios y
asientos, el nivel de contaminacion del aire en el interior, su aseo, seguridad frente a
accidentes, la cordialidad de los conductores y su capacitacion.

Todo esto a pesar de las mejoras en infraestructura, en disponibilidad de buses, cobertura
y frecuencia de los servicios segin lo afirmado por las autoridades, pero que no logran
cambiar la percepcién negativa y el escepticismo sobre el futuro de la calidad de este
sistema en una parte importante de las personas pobres de Santiago. Esto se reitera
en diversos dmbitos como son los beneficios percibidos, donde predomina la opcién
ninguno, o los aspectos negativos que se le atribuyen, como el mayor tiempo de espera
en los paraderos, mayor tiempo de viaje, mayor gasto mensual en transporte y mayor
incomodidad al interior de los buses, entre otros.

Es por los resultados presentados que se puede concluir que para los usuarios habitua-
les del sistema, el Transantiago no ha logrado convertirse en un sistema de transporte
publico moderno, amigable y atractivo para los usuarios, donde la oferta de servicios se
relacionara adecuadamente con los requerimientos de la demanda como se pretendia.
Tampoco es percibido por ser ambientalmente limpio, confiable, seguro y accesible para
todos los ciudadanos. Por otra parte, tampoco ha logrado ser econdmicamente susten-
table a pesar del constante y creciente subsidio que estd recibiendo del Estado de Chile.

Finalmente, es factible senalar que, transcurridos mds de 7 anos de la implementacion
del Transantiago, atin no alcanza a satisfacer las expectativas de sus usuarios, siendo
imprescindible la ampliacién de la red del Metro en la capital, que se ha anunciado, asi
como la construccién de nuevos corredores que permitan mejorar la cobertura de los
servicios, la frecuencia de los buses e incrementar su velocidad, de modo de reducir los
tiempos de los viajes, y de esa forma, mejorar esta experiencia y la calidad de vida de
una gran cantidad de personas que en su vida cotidiana utilizan el transporte publico
de Santiago.
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