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Ficha Técnica /0

Entidad Contratante: | Transmilenio S.A.

Proveedor de Investigacion: | Centro Nacional de Consultoria S.A.

Nombre o Referencia del Proyecto: | Estudio de Satisfaccion de usuarios SITP de Bogota (componente Troncal)

Usuarios del Sistema Integrado de Transporte Publico. Hombres y mujeres, de (18) afos de edad o mas,

Poblacién objetivo: . .
pertenecientes a los estratos uno a seis.

Naturaleza y temdtica del estudio: | Encuesta de Satisfaccidon de Usuarios.

Método de Muestreo: | Seleccidn de usuarios del sistema en Punto Localizado (En Estaciones, Paraderos y Buses).

Descripcidn del marco muestral o

. Usuarios del sistema de transporte masivo de Transmilenio de rutas Troncales y Zonales.
su equivalente:

Total encuestas: 3.339 de 2.600 previstas
Tamafio de la Muestra: | General: Encuestas realizadas = 1.474 de 1.150 previstas
Bus y Conductor: Encuestas realizadas = 1.865 de 1.450 previstas

Cobertura: | Bogota (Estaciones de Transmilenio componente TRONCAL)

La muestra fue efectuada al 100%, las encuestas adicionales realizadas, corresponden a sobre-cuotas

Cambios en la muestra: .
planteadas por el CNC para garantizar el 100% de la muestra.

Usuarios del Sistema Integrado de Transporte Publico. Hombres y mujeres, de (18) afios de edad o mas,

Perfil del Entrevistado: . .
pertenecientes a los estratos uno a seis.

Encuestas personalizadas (no telefénicas) en campo, durante siete (7) dias consecutivos, a lo largo de las
Técnica de recoleccion de datos: | diferentes vias y/o componentes de operacidn del Sistema Integrado de Transporte Publico (SITP — Transmilenio
Fase Troncal)

Satisfaccion de Usuarios - Troncal (General) - Ola 5 —Junio/2019 Fecha: 25/6/19V_01 Continia —> ‘



PARA TODOS

a2 Informacion tecnica complementaria 1 ®cnNC

Fechas de trabajo de campo: | Del 4 al 12 de Junio de 2019

Tipos de incentivos: | No se emplearon incentivos

Numero de Encuestadores: | 64 Encuestadores

Siempre (Campo debe reportar este dato segun lo real)
Métodos de supervisidon de entrevistadores: | Monitorizacion (10%)
Re-contacto (5%)

Procedimientos de imputacién | Ningun dato de la Base de Datos fue imputado: todos corresponden a los de las encuestas.

Errores no-muestrales (indicador): | Durante la revisidn de las etapas del estudio, no se identificé este tipo de error.

Cuestionario (con tarjetas y materiales m m m

empleados) | Formulario Formulario Busy Tarjetas de ayuda
General Conductor

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales tnicamente con fines estadisticos o de investigacion atendiendo su Politica de Tratamiento y
Proteccion de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacion que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos
en los cuales el entrevistado haya dado autorizacion.

Este informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2012

Satisfaccion de Usuarios - Troncal (General) - Ola 5 —Junio/2019 Fecha: 25/6/19V_01
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m \ Objetivo General /‘ CNC

Estructuracion, elaboraciéon, toma de informacion a través de
encuestas personalizadas (no telefdénicas), evaluacidon y calculo de la
satisfaccion del usuario con el desempefio operativo de cada uno de
los Operadores Troncales , Operadores Alimentadores y/o Operadores
Zonales del Sistema Integrado de Transporte Publico asi como la
satisfaccion del usuario con los demas componentes del Sistema.
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P1.1. Encuestador en qué fase del sistema ! ( '\' Franja Horaria
esta aplicando la encuesta? | -

Valle [04:00 - 05:59] | 2%

""""""""""""""""" i Valle [08:30 - 10:29] [l 17%
Fase || m 39% Valle [10:30 - 11:59] [ 11«

Fase |l m 13% Pico [12:00 - 13:59] [l 14%
| 10%

Valle [14:00 - 15:29] ||

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Valle [15:30 - 16:59] [ 10/
@ Dia de la Semana Pico [17:00 - 19:29] [ 14%
i Valle [19:30 - 20:59] ] 5%
20% 13% 12% 12% 13% 17% 13% Valle [21:00 - 22:40] | 1%
Bl = == == == W Valle Pico
‘ Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo 62% 38%

Base total encuestados: 3.339 /




i /‘ CNC
!

ser i )
ae @ P1.6. {Cada cuanto usa los buses rojos, verdes y duales?

22%

2 a4 dias alasemana

78%

5 0 mas dias ala semana

Base total encuestados: 3.339 /




9

P1.2. Encuestador sefiale la Zona donde

esta aplicando la encuesta.

Norte

Américas - Calle 13 [

Caracas |

NQS Sur [

Calle 80 @

Caracas Sur ||

NQS Central §

Calle 26 ||

Suba

Carrera 10 _

Eje Ambiental |

Calle 6 |

Base total encuestados: 3.339 /




P1.5. Encuestador sefiale el codigo del bus correspondiente

donde esta aplicando la encuesta

Operador

Dy N - Consorcio Express S.A.S.

B - Connexion Movil S.A.S.
S - Transmasivo S.A.

K - Somos K S.A.

U-SI99 S.A.

M - Express del Futuro S.A.
D - Consorcio Express S.A.S.
A - Ciudad Moévil S.A.

T - Metrobus S.A.

E-GMOVILS.AS. - Engatlva

N - Consorcio Express S.A.S.

Base total encuestados: 3.339 /

17%
13%
12%
11%
11%
11%
9%
9%
8%
8%
7%

/‘CNC




XI. Demograficos

M CNC



D2. ¢ Cudl es su grado de escolaridad?

D1. ¢ Cual es su ocupacion principal?

Bachillerato  Tecndlogo Especializacion

* Primaria Técnico Universidad Maestria
Empleado MMM 53%
—_— 224 - QBzRzBER ™

Independiente - 18%

Ama de casa I 4% D3. Género:

Desempleado | 2%

Pensionado | 1% Masculino 1— 53%

Femenino 1 — 47%

Base total encuestados: 3.339 /




PARA TODOS.

/‘CNC

D4. {Me podria decir cudl es el estrato que figura

en el recibo de energia que llega a su hogar?

40%

D6. De las siguientes opciones,
écual es su estado civil?

@—0 Soltero/a
I18% Union libre
@—c Casado/a

I5% Separado/a

m—~ Viudo/a

D5. ¢En cudl de los siguientes rangos
de edad se encuentra usted?

45%  26%  14% 9%

6%

pu— ]
Entre Entre Entre Entre Mayor de
18 y 25 ailos 26 y 35 aflos 36 y 45 afios 46 y 55 afios 55 aiios

Base total encuestados: 3.339 /
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Metodologia de analisis /\CNC

:.-.- - 1\" .

-. U Promedio N . o
e Interpretacion: Este valor tiene un rango de variacion entre 1y
4 ya que la medida de satisfaccion toma como valor minimo el 1

Utilidad: Esta medida, pretende y maximo el 4, luego la medida globalizada contemplard estos
dar un mirada resumida de la mismos valores.
satisfaccion en el aspecto que se
estd evaluando, ya sea un atributo, 1 4
un proceso, 0 una evaluacion
general.
Suma de las
Ubicacion en las tablas calificaciones de
; L, satisfaccion en el
Calculo: Relacion determinado
@ entre la suma de ] aspecto
todas las respuestas Promedio =
U 2 de satisfaccion y la Cantidad de
~ -~ . personas que
________________________ cantidad de personas o \
— 21 2 . calificaron dicho
------------------ = que respondieron. aspecto

rrido de las Rutas 2,8 7
05 2,4 ’




Metodologia de analisis /\CNC

.-.--\"

\E) Top Two Boxes (TTB) Interpretacion: Este valor representa el porcentaje de
personas que tiene un nivel de satisfaccion “Totalmente

satisfecho” o “Satisfecho” con respecto a todas las opiniones

Utilidad: Evidencia la )
en general. Su variacion va de 0% al 100% :

concentracion de personas que
poseen un nivel de satisfaccion
alto en el determinado

atributo , proceso o apartado. 0% Satisfaccion 100%
(TTB)
Ubicacion en las tablas Calculo:
B a)+Hb
@ M= arbro+a

: NUmero de personas "Totalmente satisfechas'
: Numero de personas "Satisfechas"

: NUmero de personas “Poco satisfechas"

: NUmero de personas "Nada satisfechas"

HI2)IE)

=) 0) &)=




Metodologia de analisis /\CNC

y Urgencias Interpretacion: Entre mas alto sea el valor, mayor sera la
\-\' . .
urgencia, el valor puede tomar valores mayores o iguales a

Utilidad: Esta relacién entre cero y no posee un valor maximo,

niveles de satisfaccion evidencia ,
Calculo:

aquellos atributos, procesos o co+d
apartados que tienen una mayor Urgenc1a = —-I- b
concentracion de  personas a
insatisfechas. a): Numero de personas "Totalmente satisfechas”
b): Numero de personas "Satisfechas"
Ubicacién en las tablas C: Ntimero de personas I:Poco sans‘fechas )
d: Numero de personas "Nada satisfechas
Casos:
* Sila urgencia es menor a 1, hay mas personas satisfechas que
. . insatisfechas.
' E) -’i) i * Si la urgencia es igual a 1, hay igual personas satisfechas que
2% Y23 @2 nsatisfechas. -
77% %04 @ * Si la es mayor a 1, hay mas personas insatisfechas que

satisfechas.




Metodologia de analisis

4. Importancias

Utilidad: evidencia el impacto
gue tienen los atributos en la
satisfaccion de un proceso, o
de un proceso en el nivel de
satisfaccion de un apartado.

Ubicacion en las tablas

Estructura de dependencia:

_~- Proceso1

Apartado 1 : “““““““““

~
~ Proceso 3

La satisfaccion del
apartado depende de la
satisfacciéon en los
procesos

_ -~ Atributo 1

- e Atributo 2
o - .

==~ _ Atributo3

_-~-" Atributo 1

:: ------ Atributo 2

o - -~

==~ Atributo 3

_ - Atributo 1

:::_ - — - Atributo 2
- - .

- __ - Atributo 3

~ Atributo 4

La satisfaccion del
proceso depende de la
satisfaccion en los

atributos



\ Metodologia de analisis /\CNC

i) Importancias
Calculo: A través de un modelo de regresion logistico, se estructura la relacion existente entre
los diversos factores y el factor dependiente, ya sea entre los atributos y el proceso o entre los
procesos y los apartados, la estructura del modelo es la siguiente:

ﬁ u“

' 1 1 1) Satisfecho
P(Satisfecho) Exp(By + 1 Xs + Xy ot X,
; =LcX
P(Insatisfecho) PlPo ™ P11 T P2 e
0 0 0) Insatisfecho

Una vez se estiman los valores ﬁ se calcula el

aporte que genera el pasar de estar insatisfecho A
a satisfecho en la probabilidad de estar ]mpl — !

A+ A+ +A,

satisfecho, estos aportes los llamamos A; luego
la importancia es:




Metodologia de analisis MO CNC

\ U Importancias
~ Interpretacion: La importancia tomara siempre valores entre 0% y 100%, entre mas alto sea el
valor mas importante sera el atributo o el proceso en la satisfaccion respectiva que se esta

evaluando, por ejemplo:

Supongamos que estamos entablando la relaciéon de importancia del proceso
“Sistema de recaudo” (P;) vy sus atributos:

* Tiempo de compra. (X1)
* Suficiencia de personal. (X5)
* Agilidad cruce de torniquete. (X3)

Con los valores 5 podemos calcular el
aporte de cada uno de los atributos y por

P(Satisfecho con P;) 5 X BXt X tanto sus importancias:
; = Ex .
P(Insatisfecho con P;) P(Bo + iy + FoXz + F5X3) Imp, = 40%
Imp, = 35%
Imp; = 25%

La suma de todas las importancias para un determinado proceso o apartado siempre es 100%. I



Metodologia de analisis

/‘CNC

5. Criterio de decision

Utilidad: Permite tomar una
decision dependiendo de la
importancia y la urgencia del
determinado factor.

Ubicacion en las tablas

Interpretacion:

Calculo:

Factores importantes que requieren de accién
inmediata.

Factores que son importantes y estan bien
calificados por los usuarios.

Factores que aunque no estan bien calificados
por los usuarios no son los mas importantes.

Factores que estdn bien calificados pero no son
los mas importantes.

' Alta urgencia - Alta importanci\

- Baja urgencia - Alta importancia

_ Baja urgencia - Baja importancﬁ

Alta urgencia - Baja importancia




Metodologia de analisis /\CNC

Interpretacion: Igual que las escalas de satisfaccion, toma valores

| 6. Indicador
‘MJ entre 1 y 4, donde 1 es el nivel mas bajo de satisfaccion y 4 el
mas alto.
Utilidad: Dado que va 1 4
conocemos las importancias de
los atributos o de los procesos, Calculo:
dependiendo el caso, podemos En un inicio el indicador sera la suma de las importancias en las
recalcular la evaluacion que la persona reporta estar satisfecho para luego extrapolarse
general y tener una idea mas a la escala de medicion de 1 a 4.
acertada de la satisfaccion.
Ejemplo: La persona reporta estar Atributol  Atributo 2 Atributo 3
Ubicacion en las tablas satisfecha con “suficiencia de ) 4 ‘/ /
personal” y “Agilidad cruce del

torniquete”: 40% 35% 25%

Luego el indicador recalculado serd 60% y al extrapolarlo, sera de 2,8.

9% BN 2,4 | De esta forma se recalcula para todos los individuos y su promedio
calificara el proceso o apartado respectivo. ‘



m \ indice de Satisfaccion General - SITP /\CNC

Abordajes Importancia ISG del ,
componente indice de
Satisfaccion General
63.974.125* 61,8% 69,5% SITP

39.581.351* 38,2% 65,7%

*Abordajes mes de Mayo 2019




‘* \ Indice de Satisfaccién Comunicaciones /\CNC

Toma como referencia los valores de satisfaccion del capitulo de Informacién y Sefalizacion

IGS
Abordajes Importancia Informacién y o
sefializacion Indice de
Satisfaccion General
63.974.125* 61,8% 71,9% SITP
Jun-19  H|kg= | 39.581.351* 38,2% 67,8%

*Abordajes mes de Mayo 2019
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INDICADOR TRONCAL

Satisfaccion General
2,4 42% 1,4 2,8
1.! Promedio 2,) TTB 3.) Urgencia 6_:’] Indicador

Indice General de
Satisfaccion




- Calculo de Indicadores /\CNC

OPERACION DE RUTAS 26 58% 07 @11% 2,6
Hl recorrido de as rutas disponibles le faciita legarasudestine 29 77% P 03 @ 16% | |
El nimero de transhordos o intercambios 26 59% I 07 @ 13%

El tiempo de espera para abordar el bus 23 40% ® 15 @ 18% .

Los horarios de operacion de las rutas 27 6% [» 06 @ 17% .
Cantidad de personas por bus. 16 1% [ 83 @ 18% .
\Memposewale enellnus T TR IR PRE e PR R T P2oh ekt B o3t @ik
ESTACIONES Y PORTALES 26 58% 07 @11% 2,9
_nggd_en_&:];;;s?a?igrf"_"""_"""__"""35"79%7*"073""Q"n_%":ln':

El aseo en los alrededores de la estacion 26 5% [* o8 . 13%

El estado de los Pisos de la estacion 27 6% I 05 @ 14% i

El estado de las Puertas de la estacion 22 3% ® 21 @ 16% .

El estado de la lluminacion de |a estacion 28 7% |* o4 . 18% .

Estado fisico de la sefializacion (Mapas, Tableros de rutas, etc) 27 60% I 07 @ 12%
Fojaamarilsepardoresenvevagones 27 ex P os @ [
SISTEMA DE RECAUDO 2,7 65% P05 @ 6% 2,8
Tiempoque tardaparalacompray/orecargade tarieta 26 5% P 07 @ 35_%":I_‘

Personal de Tullave es suficiente 25 50% [* 1,0 . 21%

La agilidad para pasar el torniquete. 26 61% I 06 @ 23% .
_senicoamableyrespetvosodelpersoraldeTuime 28 om o5 @z Y .
SEGURIDAD 19 2% 33 @ 8% 1,9

—66%—

-72%

-69%

A 4

El % de Indicador de cumplimiento tanto para cada uno de los
procesos se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo
en cuenta que 4 es la calificacidon maxima en la escala de
evacuacion)

Escala de Evaluacion:
Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho = 1

IGS
69,5%
IGS=Indice General de Satisfaccion

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada
proceso por la importancia (4.) del proceso en la satisfaccion
General.

Es decir la formula seria la siguiente:
(% del indicador de cumplimiento A * Importancia del proceso A) +
(% del indicador de cumplimiento B * Importancia del proceso
B)+...+ (% del indicador de cumplimiento N * Importancia del
proceso N)




Troncal - General

—64%—

-68%—

—72%

D)(2) 5)6.)
OPERACION DE RUTAS 2,6
Tl recorrido de las rutas disponibles e facilita llegarasudestino - 29 w6 P 03 @ 1%
El ndmero de transbordos o intercambios 2,6
El tiempo de espera para abordar el bus 22
Los horarios de operacion de las rutas 2,7
Cantidad de personas por bus. 1,6
JTempodelvisigienelioys B 2 | TR li7 On L) s |
ESTACIONES Y PORTALES 2,5
mseodentrode laestacen. 29 % P 03 @ 1%
El aseo en los alrededores de |a estacién 25
El estado de los Pisos de |a estacion 2,7
El estado de las Puertas de |a estacion 2,0
El estado de la lluminacion de la estacién 27
Estado fisico de la sefializacion (Mapas, Tableros de rutas, etc) 26
Jixanizamarilajseparadoresentelvagoncs M B 45 | a8 |l W
SISTEMA DE RECAUDO 2,7
Tiempo que tarda parala compray/o recarga de tarjeta 26 % P 07
Personal de Tullave es suficiente 25
La agilidad para pasar el torniquete. 26
Joenicoamabley respetuosodel personal deTulave | 28 > 05 @
SEGURIDAD 1,8

- Alta urgencia - Alta importancia

Baja urgencia - Altaimportancia

1.) Promedio 4.) Importancia

2. TiB 5.) Matriz
—~ ~ Alta urgencia - Baja importancia

.} Urgencia . . . .
3_..- g - Baja urgencia - Baja importancia

6.{_1 Indicador

Satisfaccion General

2,3 37% 1,7

IGS
69,5%

8%

2,8

©®e|e

INFORMACION Y SENALIZACION

Mapas (actualizados y de uso facil)

Informacidn de rutas para la ubicacion al interior de la estacion
Informacién sobre horarios de inicio y finalizacion de rutas

Informacién que brindan los tableros electrénicos en las estaciones.

BUS - Ultimo recorrido

El aseo general del bus (interno y externo) 27 66% [ 05 . 17%
El estado de las puertas del bus. 27 66% [ 05 @ 15%
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 28 67% [ 05 . 20%
Sefiales informativas 25 5% [ 10 @ 20%
Sefiales preventivas 27 66% |® 05 @ 15%

Sefiales de emergencia

CONDUCTOR

Respeto por las Normas de Transito

La distancia entre el bus y |a plataforma.

Manejo (giros, maniobras y frenado)

‘TN
19
1

El tiempo de espera con las puertas abiertas

BUSES ALIMENTADORES

lacontidad de personasenelbus. 19 2% P @
Tiempo de espera para tomar el bus. 19 2% [ 32 @ 35% .
Técnicas adecuadas de conduccidn (giros, maniobras, frenado) 27 66% [* 05 . 11% .

La amabilidad del conductor. 30 8% [ 02 @ 10% .

El aseo general del bus. 28 71% [ 04 . 14% .
Estado de los paraderos. 26 60% [ 07 @ 1% J

IGS=indice General de Satisfaccion




PARA TODOS.

Indice General de Satisfaccion TRONCAL

Comparativo medicion:

100%
=~y 19%,277S
80% 1
{69,5% \I14% 71,6% 71,5% 69,6%
S - 64,3% 62,5%
60% 52,5%
40%
20%
[l% ) 1 1
Base: Jun 2019 Dic 2018 Sep 2018 Jun 2018 Mar 2018 Dic 2017 Jul 2017 Oct 2016
3,339 2.691 3.013 2.769 3.624 2.417 2.154 3.516




Indice Satisfaccion General - ZONAS W /\CNC

% Indicador:

100%

186,5%: o o
80,% 80,2% 70
80% .uua, 75,2% 78,% 74,8% 74,3%

enuEE,

L% 68,7%:

167,4%; 69,3% il
- I I I

40%
20%
0% Amérn =
Base Norte Calle 80 Caracas Sur Caracas rg:”:iz_ AmbiJ:ntaI Suba NQS Sur NQS Central Calle26  Carreral0  Calle 6
General 286 138 137 183 166 17 95 186 62 95 85 24

[ Jun-2018

y
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B g Indice Satisfaccion General por Operador % /\CNC
]
%]Indicador: I /un-2019
100% Pl I
/ )
\86,1%, 8349 83,3% 26 45 g o0
’ o 7
80% ° 77,7% 77,2% 76,5% 73,8%
60%
40%
20%
l]% T L} T T T T T T T T T n
CONSORCIO CONSORCIO CONSORCIO CONNEXION EXPRESS DEL .
GMOVIL EXPRESS (D y N) SOMOS K EXPRESS (N) SI99 EXPRESS (D) MOVIL TRANSMASIVO  METROBUS FUTURO CIUDAD MOVIL
Base: 150 305 186 137 227 168 220 238 151 194 194

Mar.19 %_ 81,5% | 858% = 847%  788% 79,3% 80,7% 81,5% 78,6% 78,3%
Dic. 18 84,0% 84,5% 85,2% 85,2% 80,7% 82,2% 78,5% 78,7% 81,1% 81,6%
Sep. 18 86,0% 86,0% 830% | 880%  850% 82,0% 81,0% 81,0% 82,0% 82,0% 83,0%
Jun. 18  87,0%  910%  87,0% 85,0% 81,0% 82,0% 81,0% 79,0% 80,0%




Indice Satisfaccion General — BUS (Ultimo Recorrido) @ /\CNC

%Indicador:

100% -
-——
177,1%) 76,3% 75,%
’ 22 /0

80% -\ ,70 74,2% 74,% 73,4% 73,1% 72,8% 71,4% 71,1% 69 3%
60%
40%
20%

l]% I L] 1 1 1 1 1 1 1 1 i

GMOVIL COI':'ANOEV)T'LON Egg;;zc(g; Ef&ﬁgg?gﬂn TRANSMASIVO E)?;“;E%Ef:\g EXFF’STELSJigEL SOMOSK ~ METROBUS 5199 CIUDAD MOVIL
Base: 150 220 168 305 238 137 194 186 151 227 194
I )un-2019

y



_ Indice Satisfaccion General - CONDUCTOR @ /\CNC

%!Indicador:
100% ,’—;}‘ -
\89.3% 88,6% 88,3% 87.1% SN
80%
60%
40%
20%
[l% L T T T T T T T T T 1
CONSORCIO CONSORCIO CONSORCIO EXPRESS DEL CONNEXION .
GMOVIL SOMOS K EXPRESS (D) EXPRESS(DyN) EXPRESS (N) TRANSMASIVO S199 METROBUS FUTURO MOVIL CIUDAD MOVIL
Base: 150 186 168 305 137 238 227 151 194 220 194

[ Jun-2019

y




) | e Operador — Dy N - CONSORCIO EXPRESS /\CNC

- Alta urgencia - Alta importancia

1.f_| Promedio 4.'_| Importancia
2_. . TTB 5_ | Matriz Baja urgencia - Alta importancia
- ) = ) Alta urgencia - Baja importancia
3_7;' Urgencia 6_:;' Indicador 1. 2. 3. 4. 5. 6. - Baja urgencia - Baja importancia
BUS - Ultimo recorrido 24 45% [* 12 ©29% 30
El aseo general del bus (interno y externo) 27 64% ™ 06 @ 14% Bus
El estado de las puertas del bus. 27 6% [® o5 @ 15% . Indice
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 28 67% | 05 ® 21% . - General
Sefiales informativas 26 55% | 08 0 15%
Sefiales preventivas 27 6% |® 06 13%
P : ® % 83,4%
Sefiales de emergencia 2,9 74% [ 04 . 22% ]
CONDUCTOR 31 82% 02 @71% 35 Conductor
Respeto por las Normas de Transito 33 93% [P 01 ® 27%
La distancia entre el bus y |a plataforma. 32 9% [P o1 ® 2% . 87%
Manejo (giros, maniobras y frenado) 30 76% [P 03 ® 33% . B 305
ase:

El tiempo de espera con las puertas abiertas 2,8

=

El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacion maxima en la escala de evacuacién)

Escala de Evaluacion:
Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfaccién General.

Es decir la formula seria la siguiente:
(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




) | e Operador — D - CONSORCIO EXPRESS /\CNC

1.) Promedio 4.) Importancia -Alta urgencia - Alta importancia
z'l T8 5' ) Matriz -Baja urgencia - Alta importancia
i i Alta urgencia - Baja importancia
3.) Urgencia 6. Indicador 1. 2. 3. 4. 5. 6. I &:ja urgencia - Bajaimportancia
BUS-Uitimorecorrido 24 as% 12  @67% [H30
El aseo general del bus (interno y externo) 2,7 65% [* 05 O 12% B us
El estado de las puertas del bus. 27 67% [* o5 . 16% . I’nd ice
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 28 70% [® 04 @ 24% . -
Sefiales informativas 26 56% [ 08 @ 18% . General
Sefiales preventivas 27 63% [ 06 @ 13%
seflesdeemergena 29 7% Pos @ [ 7o8%
CONDUCTOR 3,1 83% [*0,2 ©33% 35 Conductor
RespetoporlasNormasde Transito 33 9% P o1 @2% [N
La distancia entre el bus y la plataforma. 32 8% [* o1 ® 29% . 88(y
Manejo (giros, maniobras y frenado) 30 7% [ 03 @ 28% . 0
El tiempo de espera con las puertas abiertas 28 70% [* 04 O 15% Base: 168

E> El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor E> El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta importancia (4.) del proceso en la satisfaccion General.

gue 4 es la calificacion maxima en la escala de evacuacién)
Es decir la formula seria la siguiente:

Escala de Evaluacion: (% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1 indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




) | e Operador — N - CONSORCIO EXPRESS ‘/4;CNC

- Alta urgencia - Alta importancia

1. Promedio 4. Importancia

z'l T8 5'| Matriz -Baja urgencia - Alta importancia

i i Alta urgencia - Baja importancia

3.) Urgencia 6.) Indicador 1. 2. 3. a. 5 6. -Baja urgencia - Baja importancia

BUS-Ultimorecorrido 24 44% |"13 @22% 29

El aseo general del bus (interno y externo) 2,7 63% |*® 06 ® 17% ' Bus
El estado de las puertas del bus. 2,7 66% | 05 @ 15% . |'nd ice
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 28 63% [ 06 Q0 16% -
Sefiales informativas 26 55% [ 08 @ 1% General
Sefiales preventivas 27 61% [ 06 O 12%
Sefiales de emergencia 30 70% | 04 ]

Respeto por las Normas de Transito 3,4

La distancia entre el bus y la plataforma. 33

] 0,
Sefialesdeemergenia 30 70% > 04 @ 30% ] 83%
CONDUCTOR 31 80% 02 @78% 34  Conductor

Manejo (giros, maniobras y frenado) 3,0

El tiempo de espera con las puertas abiertas 2,7

)

El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)

Escala de Evaluacién:
Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

86%
> o5 @ 17% Base: 137

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfacciéon General.

Es decir la formula seria la siguiente:
(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




Operador —U - SI99

/‘CNC

1.f_| Promedio
2. TTB .| Matriz

5
3.] Urgencia 6.) Indicador

El aseo general del bus (interno y externo)

El estado de las puertas del bus.

El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..).

Sefiales informativas
Sefiales preventivas

Sefiales de emergencia

Respeto por las Normas de Transito
La distancia entre el bus y la plataforma.
Manejo (giros, maniobras y frenado)

El tiempo de espera con las puertas abiertas

14%
CONDUCTOR 31 83% 02 @74% :IE,_L Conductor

1. 2. 3 4 5. 6
23 41% " 1,4  ©26% 28
27 6% | 06 @ 2%

26 61% [ 06 @ 10%

27 63% | 06 @ 22% -
24 48% I 11 @ 20%

27 63% [ 06 @ 12%

28 2% | 04 @

32 90% | 01 @ 25%

32 8% P 02 @ 23% -
29 7% ™ o4 @ 2% [

28 67% | 05 @ 23%

Escala de Evaluacion:

E> El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)

Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

- Alta urgencia
- Baja urgencia

Alta urgencia

- Baja urgencia

- Alta importancia
- Alta importancia
- Bajaimportancia

- Bajaimportancia

Bus

84%

Indice
General

80,6%

Base: 227

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfacciéon General.

Es decir la formula seria la siguiente:

(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




| et Operador —S - TRANSMASIVO /\CNC

- Alta urgencia - Alta importancia
Baja urgencia - Alta importancia

Alta urgencia - Baja importancia

3. 4, 5. 6. - Baja urgencia - Baja importancia
13 @67% 3,0
> o6 @ 19% Bus
™ o5 @ 13% ;o
>os @ Il L Indice
> 10 @ 15% General
= 04 @ 18% .
> 03 @ 15% .____, 78%

™02 @33% 34_ Conductor

.
o @ M L (g5y

1.) Promedio 4.) Importancia
z_. TTB 5_| Matriz
321 Urgencia 6:| Indicador 1.
BUS-Ultimorecorrido 23 43% 713 @67%_ 3/
El aseo general del bus (interno y externo) 2,7
El estado de las puertas del bus. 2,7
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 2,8
Sefiales informativas 2,5
Sefiales preventivas 2,8
_Sefialesdeemergencia % 7% [7 03 © 1%
CONDUCTOR 31 8%[”02 @33%
Respeto por las Normas de Transito 33
La distancia entre el bus y la plataforma. 3,2
Manejo (giros, maniobras y frenado) 2,9
El tiempo de espera con las puertas abiertas 2,8

)

El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)

Escala de Evaluacion:

Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

> o5 @ 16% Base: 238

I

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfacciéon General.

Es decir la formula seria la siguiente:
(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




™ Operador — M - EXPRESS DEL FUTURO /\cmc

1.) Promedio 4. Importancia -Alta urgencia - Altaimportancia
z'l T8 5'| Matriz -Baja urgencia - Alta importancia
i i Alta urgencia - Baja importancia
3.) Urgencia 6.) Indicador 1. 2 3. 4. 5. 6. I &:ja urgencia - Bajaimportancia
BUS-Ultimorecorrido 23 38% 17 @67%_[M29
El aseo general del bus (interno y externo) 2,7 69% [® 05 O 16% ] B
El estado de las puertas del bus. 27 69% [ 05 @ 19% . us ;..
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 27 64% |® 06 . 29% . - I nd ICE
Sefiales informativas 25 47% |* 11 O 15% General
Sefiales preventivas 28 68% |® 05 0 15%
Sefclesdeemergenca 29 7% P os © e [ |
CONDUCTOR 3,1 83% [*02 ©33% 33 Conductor
‘RespetoporlasNormasde Trénsito 33 9% P o1 @ 26% [N
La distancia entre el bus y la plataforma. 32 8% [ 01 @ 2% . L 83%
Manejo (giros, maniobras y frenado) 29 69% [* 05 ® 8% .
El tiempo de espera con las puertas abiertas 2,8 65% [* 0,5 . 25% - Base: 194

E> El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor E> El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta importancia (4.) del proceso en la satisfaccién General.

que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)
Es decir la formula seria la siguiente:

Escala de Evaluacion: (% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1 indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




Operador — A - CIUDAD MOVIL /\CNC

1.) Promedio 4.) Importancia - Alta urgencia - Altaimportancia
2_. . TTB 5_ | Matriz - Baja urgencia - Alta importancia
- ) = ) Alta urgencia - Baja importancia
3_7;' Urgencia 6_?;' Indicador 1. 2. 3. 4. 5. 6. - Baja urgencia - Baja importancia
BUS - Ultimo recorrido 23 41% 14 @67% 2,8
El aseo general del bus (interno y externo) 26 61% | 06 O 14% Bus
El estado de las puertas del bus. 26 60% | 07 ® 18% . Iz di
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 26 62% [ 06 @ 21% . - 69% ndice
0
Sefiales informativas 24 49% ™ 10 @ 20% . General
Sefiales preventivas 26 57% |* 08 0 10%
Sefiales de emergencia 27 65% |= 05 ® 7% .
CONDUCTOR 30 81% [ 0,2 ©33% 3,3 Conductor
Respeto por las Normas de Transito 33 91% | 01 @ 4% )
La distancia entre el bus y la plataforma. 31 8% |= 02 O 3% . 83%
— 0
Manejo (giros, maniobras y frenado) 2,7 68% [® 05 ® 2% .
El tiempo de espera con las puertas abiertas 27 63% [ 06 @ 25% Base: 194

)

Escala de Evaluacion:

El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)

Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfacciéon General.

Es decir la formula seria la siguiente:
(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




| e Operador — E - GMOVIL

/‘CNC

1.f_| Promedio 4.'_| Importancia
Z_I TTB 5_| Matriz
3:1 Urgencia 6:1 Indicador 1. 2. 3 4. 5. 6
BUS-Ultimorecorrido 24 47% 711 @26% 31
El aseo general del bus (internoy externo) 28 69% [ 04 @ 16%
El estado de las puertas del bus. 28 4% = 04 . 15% .
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 29 7% = 03 . 19% . -
Sefiales informativas 26 57% [ 08 @ 21% .
Sefiales preventivas 27 68% [* o5 ® 18% .
Sefialesdeemergencia 30 8% 02 @ox NE
CONDUCTOR 32 89% 01 @74% 3,6
_R_egp_egpngagﬁ&%éﬁgﬁ%g;""_"""_""_"3,_3"53747;_51""._27_%":I_
La distancia entre el bus y la plataforma. 33 8% [ 01 @ 14% . L
Manejo (giros, maniobras y frenado) 31 78% [ 03 @ 24%
El tiempo de espera con las puertas abiertas 29 71% [ 04 @ 14% )

= Conductor

- Alta urgencia

Baja urgencia

Alta urgencia

- Baja urgencia

- Alta importancia
- Alta importancia
- Bajaimportancia

- Bajaimportancia

Bus

89%

Indice
General

86,1%

Base: 150

)

El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)

Escala de Evaluacion:

Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfacciéon General.

Es decir la formula seria la siguiente:

(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




Operador —K - SOMOS K

/‘CNC

1.f_| Promedio
2. TTB .| Matriz

5
3.] Urgencia 6.) Indicador 1.

- Alta urgencia

Baja urgencia

Alta urgencia

- Baja urgencia

- Alta importancia
- Alta importancia
- Bajaimportancia

- Bajaimportancia

CElaseogeneral del bus (internoyexterno) 28 &% P o5 @ 1% [ BUsS

El estado de las puertas del bus. 28 67% [® o5 O 1%

El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 28 70% | 04 ® 214% . -

Sefiales informativas 26 54% [® 08 @ 29% .

Sefiales preventivas 27 6% [® o5 ® 18% .
Sefiolesdeemergencia 28 6% o4 @ % W
CONDUCTOR 3,1 88% [*01 @66% 3,5
“RespetoporlasNormasde Transito 34 9% P 00 @ 4% [N | Conductor

La distancia entre el bus y la plataforma. 33 8% [P o1 0 % . -

Manejo (giros, maniobras y frenado) 30 74% ® 04 @ 20% 89%

El tiempo de espera con las puertas abiertas 28 70% ® 04 @ 28% .

El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)

)

Escala de Evaluacién:
Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

—

Indice
General

83,3%

Base: 186

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfacciéon General.

Es decir la formula seria la siguiente:

(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




) | e Operador — B - CONNEXION MOVIL /\CNC

1.) Promedio 4.) Importancia - Alta urgencia - Altaimportancia
2_. . TTB 5_ | Matriz - Baja urgencia - Alta importancia
- ) = ) Alta urgencia - Baja importancia
3_7;' Urgencia 6_?;' Indicador 1 2. 3. 4. 5. 6. - Baja urgencia - Baja importancia
BUS - Ultimo recorrido 2,4 49% 10 @67% 3,1
__________________________________________________________ 2
El aseo general del bus (interno y externo) 28 6% | 04 @ 17% Bus
El estado de las puertas del bus. 28 66% | 05 ® 19% . ..
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 28 69% [* 05 0 12% Indice
—
Sefiales informativas 26 55% [* o8 @ 1% General
Sefiales preventivas 2,8 71% |* 04 . 15% .
Sefiales de emergencia 30 79% |*= 03 ® 20% . ] 78,5%
CONDUCTOR 31 ss% P02 @33 33 conductor
Respeto por las Normas de Transito 33 91% = o1 ® 30%
La distancia entre el bus y la plataforma. 3,1 2% [* 02 . 10% .
— | 83%
Manejo (giros, maniobras y frenado) 29 7% | 03 @ 28% .
El tiempo de espera con las puertas abiertas 28 6% | 06 @ 32% . Base: 220

——

E> El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor E> El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta importancia (4.) del proceso en la satisfaccién General.

que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)
Es decir la formula seria la siguiente:

Escala de Evaluacion: (% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1 indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




|/ Operador — T - METROBUS /\cmc
! !
1.) Promedio 4.) Importancia - Alta urgencia - Altaimportancia
2_. . TTB 5_ | Matriz Baja urgencia - Alta importancia
- = Alta urgencia - Baja importancia
3_7;' Urgencia 6_?;' Indicador 1 2. 3. 4. 5. 6. - Baja urgencia - Baja importancia
BUS - Ultimo recorrido 24 44% " 13 @53% 2,9
El aseo general del bus (interno y externo) 27 67% [® 05 ® 21% Bus
El estado de las puertas del bus. 27 64% | 06 @ 14% P
El estado general del bus (techos, ventanas, sillas, etc,..). 27 64% [® 06 O 15% L Indice
Sefiales informativas 24 8% & 14 ® 2% - General
Sefiales preventivas 28 70% | 04 @ 16% .
Sefiales de emergencia 29 74% | 03 0 12% )
CONDUCTOR 32 87% [ 0,1 ©47% 33  Conductor
Respeto por las Normas de Transito 33 92% |= o1 @ 2%
La distancia entre el bus y |a plataforma. 31 8% |= 0.2 ® 2% . o
— | 84%
Manejo (giros, maniobras y frenado) 29 2% |* o4 ® 3% .
El tiempo de espera con las puertas abiertas 28 66% |® 05 @ 17% Base: 151

Escala de Evaluacion:

E> El % de Indicador de cumplimiento tanto para Bus y Conductor
se obtiene dividiendo su indicador sobre 4 (teniendo en cuenta
que 4 es la calificacidn maxima en la escala de evacuacién)

Totalmente Satisfecho = 4 - Satisfecho = 3 - Poco Satisfecho = 2 - Nada Satisfecho =1

El indice General se obtiene multiplicando el porcentaje de cada proceso por la
importancia (4.) del proceso en la satisfacciéon General.

Es decir la formula seria la siguiente:
(% del indicador de cumplimiento Bus * Importancia del proceso Bus) + (% del
indicador de cumplimiento Conductor * Importancia del proceso Conductor)




Capitulo especifico
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M CNC

P12. De las siguientes situaciones, priorice los siguientes aspectos,
siendo 1 la mas importante y 6 el menos importante, aspectos que le

brindan mayor seguridad en el sistema:

Puntuacién

Media

12.1. Presencia de la policia dentro de 5 1
las estaciones ’

12.2. Presencia de la policia alrededor 4 0
de las estaciones ’

12.3. Seguridad para las mujeres en 3 4
servicios articulados ’

12.4. Presencia de vigilancia privada 3’3

12.5. Presencia de personal de 2 9
Transmilenio ’

12.6. Presencia de barreras anticolados 2 4
en los separadores de las vias ’

TTB

76%

45%

27%

23%

15%

13%

P13. De las siguientes situaciones, priorice los siguientes aspectos,
siendo 1 la mas importante y 7 el menos importante, frente a los

impactos negativos en la seguridad del sistema:

Puntuacién

Media

13.5. Hurtos 5’6

13.1. Colados 4’0

13.6. Presencias habitantes de calle 4’0

13.2. Vendedores ambulantes en los 3 9
buses ’

13.7. Rifias o agresiones en las 3 9
estaciones y/o buses ’

13.3. Vendedores ambulantes en 3 4
estaciones y tuneles ’

13.4. Indiferencia de usuarios 3’ 1

Base total encuestados: 1.474 /

TTB

63%

35%

24%

27%

24%

15%

11%




Capitulo especifico

Cultura

M CNC



/‘CNC

P14. A continuacion escuchard una serie de comportamientos y actitudes, por favor responda de acuerdo a la frecuencia con la que usted ve estos

comportamientos en las personas con las que comparte sus recorridos (siempre, casi siempre, casi nunca y nunca).

P15. A continuacion escuchara la misma serie de comportamientos y actitudes, por favor responda si esta de acuerdo o en desacuerdo USTED con estos

comportamientos

(P14.) TTB: Siempre + Casi Siempre

14.4 Comen en los buses

14.1 Salen con tiempo anticipado a tomar el
bus que les lleva a su destino

14.9 Se ubican en las franjas amarillas de los buses
14.6 Hacen uso adecuado de las sillas preferenciales
14.10 Hacen filas cuando es posible

14.5 Ceden el puesto a quien lo necesita

14.3 Si el bus viene con su maxima ocupacion, esperan el
siguiente

14.2 Circulan hacia el interior del bus

14.7 Permiten el paso de otras personas que quieren /
necesitan circular en el bus.

14.11 Al momento de abordar un bus permiten que las
personas salgan primero antes de entrar.

14.12 Permiten el adecuado funcionamiento de las puertas al
no bloquearlas.

14.8 Toman algun tipo de accion frente a los colados, (avisar
al servicio de seguridad, avisar al punto de recaudo...

4.13 Cuida el sistema Transmilenio

62%
57%
54%
51%
49%
I 48%
I 45%
I 43%
I

I

I

N

43%
35%
35%
14%

Base total encuestados

(p15.) De acuerdo

4 * * 4 4
1 1 1 1 1

*
1

* 4 4 * *
1 1 1 1 1

*
1

4
1

:1.474

31%
90%
58%
89%
92%
94%
80%
89%
95%
95%
91%
26%
95%

31%
33%
4%
38%
43%
46%
35%
46%
52%
60%
56%
12%
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aoGOTA
MEJOR

PARA TODOS.

M CNC

Si No
P16. ¢Ud siente que ha mejorado la Cultura o
Ciudadana en el Sistema Transmilenio? (buses 25,8/)
rojos, verdes y duales.)
Casi siempre Casi nunca +

P16A_1 Segun su percepcién, éCon qué * siempre Nunca

frecuencia .con5|deraf usted que. I:?\s 26.5%

personas cuidan el sistema Transmilenio ’

(buses rojos, verdes y duales.)?

Casi nunca +
Nunca

Casi siempre
+ siempre

P16A_2 ¢Con qué frecuencia considera

indice de Cultura
ciudadana*

que Usted cuida el sistema Transmilenio
(buses rojos, verdes y duales.)?

86,9%

Totalmente de acuerdo +
De acuerdo

Totalmente en desacuerdo +
En desacuerdo

P16B_1 Segun la siguiente escala, éCree
usted que su comportamiento en el
sistema Transmilenio (buses rojos, verdes
y duales.) ha mejorado en el ultimo afio?

40% 60% 80%

0% 20% 100%
* indice fundamentado en el modelo de importancias (Ver capitulo de DESCRIPCION METODOLOGICA). En este caso un
Modelo de regresién logistico sobre P16 estructurado en funcion de P16A_1, P16A_2 y P16B_1, significativas a un
99% de confianza.

\_Y_)

Efectos sobre la
cultura ciudadana

Base total encuestados: 1.474 /

Y.
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P17. De la siguiente lista, mencione 3 comportamientos principales que usted
considera deben tener los usuarios de Transmilenio:

Total menciones

Dejar salir primero y entrar después - 52%
Hacer fila para ingresar al bus - 47%
Siempre pagar el pasaje - 35%
. .
Tratar de forma cordial a los demds 32%
I
Dar cuidado especial o prioritario alas ...
personas en condicion de discapacidad, nifios, | 30%
mujeres embarazadas, personas de la tercera edad, etc.
| ]
. . %
Ceder la silla a quienes la necesitan === 29%
. . . . [ |
Circular hacia el interior para no bloquear las || 14%
puertas del bus
| |
Respetar el trato y contacto con las mujeres = 13%
| |
No vender ni comprar en el sistema | 11%
| |
No fumar ni consumir alimentos | 11%

Base total encuestados: 1.474 /
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21. Orden de importancia al momento de

3 iaje? : . .
20. Como planea el viaje? ; seleccionar una ruta en el sistema
Puntuacion Puntuacién
Media lL Media e
PO 4 e) solo tomo el que me lleve mas rapido al
b) Uso della. aplicacién para telgfon.os 3 7 559%, destino final 4’4 55%
méviles (APP de Transmilenio) ’

c) tomo el bus que esté menos lleno

d) Pregunto a un funcionario de 3 6 57% 3’8 40%
’ 0 3

Transmilenio y/o tu llave en la estacién

b) tomo el bus que llegue primero 3’7 39%
c) Pregunto a algin usuario 3’3 48%
d) siempre espero el mismo bus sin saber si o
es el que me lleva mas rapido 3I4 27%
a) Pagina web de Transmilenio 3 0 36% -
’ a) que sea ruta facil para que pare en todas 3 1 26%
las estaciones y no perderme )/ 0
e) Uso del servicio de lineas telefénicas 1 4 4(y . .
oficiales de Transmilenio 195 y 4823304 ’ ° f) Tomo la misma ruta de siempre porque no 2 5|13%
’

conozco otras rutas que me puedan servir

Base total encuestados: 1.474 /




2l

P22. Cuando usted va a realizar un viaje diferente al usual ¢ La sefializacion P23. ¢El nombre de las estaciones de Transmilenio le ayuda
dentro de las estaciones le ayuda a orientarse para hacer su viaje? a ubicarse en la ciudad de Bogota?
27% | 6%
Respondieron No i Respondieron No

94%

Respondieron Si

73%

Respondieron Si

Base total encuestados: 1.474 / !
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24. Siente usted que recibe informacién oportuna acerca | 25. (Recibe usted informacion lo suficientemente clara,
de los cambios de rutas del sistema de transporte? ! acerca de los cambios de rutas del sistema de transporte?

41%

Respondieron Si

45%

Respondieron Si

55% 59%

Respondieron No Respondieron No

Base total encuestados: 1.474 /
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26. ¢Como le gustaria recibir
informacion fuera del sistema?

Mensajes de texto : 39%
Correo electrénico : 26%
APP / aplicacion : 2%
Redes sociales : 1%

Personal de Transmilenio
/ personalmente

=
N

Pantallas en las
estaciones / portales

=
X

Otro medio | 1%

27. iSobre qué aspectos usted le gustaria
tener mayor informacién?

lm Rutas, horarios y las
frecuencias
Novedades que

l 44% (’ afecten las rutas y

servicios

% Tarjetas y recargas

I Uso adecuado del

Sistema

Base total encuestados: 1.474 /

P28. ¢Cudndo requiere informacion del sistema de
transporte dentro en las estaciones y portales,
écomo le gustaria obtenerla?

Tableros Digitales en
estaciones

Parlantes en estaciones

Mapas

Material Impreso

Funcionarios de
transmilenio o Tullave @ 28%
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29. Usted conoce la figura de Defensor
al Usuario de Transmilenio?

8%

Respondieron Si

o

Base total encuestados: 1.474 /

29a. ¢ Usted ha utilizado la figura de Defensor
al Usuario de Transmilenio?

31%

Respondieron Si

Base: Encuestados que conocen la figura del
defensor al usuario de Transmilenio: 117 /

P29b ¢ Qué tan satisfecho esta con el servicio
prestado por El Defensor del Usuario de
Transmilenio?

67%

Base: Encuestados que han utilizado la figura
del defensor al usuario de Transmilenio: 36 /

y
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P6. ¢Si usted encuentra un ciclo parqueadero P7. ¢En qué otros medios podria haber

en esta estacién lo usaria? realizado el viaje que acaba de hacer?

Buseta, transporte tradicional | 42%

65% Taxi | 25%

35% Respondieron Si Bicicleta || 18%
Respondieron No ‘ Automévil como pasajero | 10%
Automévil como conductor || 6%

A pie [ 6%

Moto como conductor | 5%

Moto como pasajero | 4%

Van | 1%

Base total encuestados: 1.474 /
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P8 :Qué tipo de tarjeta usa? P8a. Generalmente, en donde realiza

las recargas de su tarjeta:

- 24% L B
. [v) i
Tullave personalizada @ 545 Red externa
Estacionesy

=
(Tiendas)
Tullave anénima 40%
portales del

No sabe <. 1% o sistema
Base total encuestados: 1.474 / |

76%
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Calle 6 N 30
Eje Ambiental Ll 80
NQS Central N 79

Caracas maanannnnnne 77

NQS Sur Aaaaa e 77

Carrera 10 maaaannnanay /5

Calle 80 I 71

Norte mananaaananay 69

Américas - Calle 13 ARBRRRRRRRE 69
Caracas Sur ARARRRRRRRRE 65

Suba ETTTTT——:

CalleZ6 S 66

0acha N 65

Base: Encuestados que informan recargar en estaciones y portales
(Jun 2019)

Base

3 Resultados con base inferior a 40
casos. Base insuficiente para tomar
decisiones

29
82
128
97

69
166
166

184
69
57
72

1.125
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Estaciones
NQS Sur
Estaciones
Caracas
SUR

P8b. Generalmente en qué estacidn o portal realiza la recarga de su tarjeta:

Estaciones
Américas
- Calle 13

Estaciones
Norte

Estaciones
Carrera
10

18% 16% 15% 15% ~ o
(4]
III III III III B s

Estaciones
Caracas

6% 6% 5% 39

] I N | B [ —
Estaciones Estaciones
Calle 80 Calle 26
Estaciones Estaciones
Suba NQS
Central

Base: Encuestados que realizan la recarga en estaciones y portales: 1.125 /
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31. Usted cree que el Sistema Transmilenio ha mejorado en
los ultimos seis (6) meses, en el servicio prestado con los
buses rojos, verdes y duales?

30. Estaria dispuesto/a pagar mas para recibir
el servicio que usted espera?

25%

Respondieron Si

24%

Respondieron Si

76% 75%

Respondieron No Respondieron No

Base total encuestados: 1.474 /
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P7. éCudl es la frecuencia
de esta ruta?

P6 ¢Esta ruta es la que usa con

mayor frecuencia? L
3 | (::} |

19%  42%  21% 9 9%

1
64% |
Respondieron Si

 m A m .l

Hasta Entre6y 15 Entre 16 y 30 Entre 31y 45 Mas de 45
5 minutos Minutos Minutos minutos minutos

Base total encuestados: 1.865 /

y



P8. Habitualmente, ¢ Cuanto tiempo le toma este P9. Habitualmente, éCuanto tiempo debe

o ... .. . ' =
viaje?, desde gl inicio _del viaje has?ta gl fmal | esperar en la Estacién o en el Portal?
(Ejemplo: trabajo, universidad, Consultorio médico)

B o s

18  24%  27% 20  11% 11  26%  22%  15%  26%

Hasta Entre Entre Entre 1 hora Mas de Hasta Entre6y10 Entre 11y 15 Entre16y20 Mas de 20
20 minutos 21v40 41 Minutos =~ y1horay 1horay ‘ 5 minutos Minutos Minutos minutos. minutos.
Minutos y 1 hora 30 minutos =~ 30 minutos.

Base total encuestados: 1.865 /

y
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P10. Pensando en el viaje que esta realizando,
éCuantos transbordos realiza desde el inicio
hasta el final de su viaje?

Uno I 22%

Dos L 34%
Tres . 13%
Cuatroo mas | 4%

Cero - 27%

Base total encuestados: 1.865 /

P11. Pensando en el viaje que esta
realizando, ¢ Cuanto tiempo demoro
en realizar el transbordo?

26%

Mas de 15 minutos

51%

De 5 a 10 minutos

23%

De 11 a 15 minutos

Base: Encuestados que realizan transbordos: 1.361 /

y
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P14a. ¢De qué zona es la ruta alimentadora que
usa con mayor frecuencia? (RU-):

P13. (En una semana normal, con qué frecuencia utiliza m
rutas alimentadoras del sistema Transmilenio? !
Portal Américas Il 19%
Portal del Sur £ 14%
Portal Norte M 9%
3 Portal Tunal & 8%
34% 11% 10% 5% 40% Portal de la 80 M 8%
3 Portal Suba &l 8%
Portal 20 de Julio B 7%
Portal Usme 7%
! Banderas i 6%
. Portal El Dorado [ 5%
| | - Molinos | 3%
Entre Entre Entre Un dia  Esporadicamente Calle 40 Sur | 2%
6y 7 dias 5v4 dias 2y 3 dias (n;grr;o;nc:)a/trx]ri\nc;fn%or Granja Cr 77 | 1%
Avenida Cali | 1%
General Santander | 1%
Bicentenario | 1%

Base total encuestados: 1.865 )

Base Encuestados que utilizan rutas alimentadoras: 1.119 / I



Indice de Satisfaccion General — Rutas Alimentadoras /\CNC

Portal Norte sy 66,9
General Santander R 64,4
Bicentenario N 63,6
Portaldela 80 IS 61,1
Banderas N 60,5
Portal del Sur sl 59,7
Portal El Dorado N 58,5
Avenida Cali s 58,3
Portal Suba s 58,3
Calle 40 Sur s 58,2
Granja Cr 77 s 56,8
Portal Américas N 55,7
Portal Tunal s 53
Molinos I 52,3
Portal 20 de Julio NN 45,4
Portal Usme I 13,7

Base: Encuestados que utilizaron rutas alimentadores mediciones (Marzo y Diciembre) 2.135

Base

218
Resultados con base inferior a

17 40 casos. Base insuficiente
9 para tomar decisiones

179
112
290
140
13
193
35
26
351
205
44
144
159
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El ISG cae 1,9% respecto a la medicion de Diciembre 2018, algo que si bien rompe con la estabilidad que se tuvo en las anteriores
mediciones de Junio, Septiembre y Diciembre de 2018, no representa una caida mayoritariamente significativa.

100%

-1,9%
80% 69,5% 71,4% 71,6% 71,5%
60%
20%
20%
l]oul"{U T ] . L] 1]
Jun 2019 Dic 2018 Sep 2018 Jun 2018
3,339 2.691 3.013 2.769

La caida del indicador no se fundamenta en un hecho particular, sino que se debe a una caida generalizada de la satisfaccion,
podemos ver a continuacion el comportamiento a través de sus aperturas de forma resumida:

—  Tanto en la franja horaria Pico como valle el indicador cae: Pico cae 2,4% y Valle cae 1,8%.

— Delas 12 zonas que componen el andlisis, solamente en 5 de ellas se presentd un incremento : Américas calle 13 (+4,6%), Eje ambiental
(+12,3%), NQS Central (+1,7%), Carrera 10 (+1,2%), Calle 6 (+8,2%), los dos incrementos mas grandes se dieron en Zonas que tienen un
peso en el sistema general muy pequefio (Eje ambiental y Calle 6) lo que limita el efecto a nivel general. La Zona con mayor
decrecimiento fue Caracas (-4%) que es de las 3 zonas con mayor peso en el sistema.

— Al observar el comportamiento por operador, solo tres de ellos presentan un aumento en el IGS: Gmovil (+3,9%), SomosK (+1,8%),
Consorcio Express(D) (+0,6%), mientras que los demds operadores reportaron un desempefio inferior al de la medicidn anterior:

evouL | CONSORCIO |~ [CONSORCIO | |CONSORCIO |CONNEXION |\ 0\ o EXPRESSDEL | o
EXPRESS (D y N) EXPRESS (N) EXPRESS (D) |  MOVIL FUTURO

3,90%  -1,50% 1,80% -2,80%  -4,10% 0,60% -0,80% -3,0000  -4,30% -2,10% ‘
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El proceso de “seguridad en el sistema” es un proceso que ha ido tomando cada vez mas relevancia
en la calificaciéon de la satisfaccion general, incremento que si bien no ha impactado aun
directamente el indicador general dado el comportamiento histérico del proceso, se prevé que en
mediciones futuras el proceso tomara mas peso en el indicador final, esto es muy importante ya que
el proceso de “seguridad en el sistema” es en general el que peor esta calificado, lo que generara un
impacto negativo considerable en el indicador.

— Se recomienda subir la calificacion de dicho proceso teniendo en cuenta lo siguiente:

¢ Lapresencia de la policia dentro de las estaciones es el aspecto que mas le brinda seguridad a las personas en el sistema
ya que un 76% de las personas lo calificaron como el primer o segundo aspecto que mas les brindaria seguridad. Otro
aspecto que le brindaria seguridad a las personas es la presencia de la policia alrededor de las estaciones, un 45% de las
personas lo calificaron como el primer o segundo aspecto que mas les brindaria seguridad.

¢ De las situaciones que mas impactan negativamente la percepcion de seguridad en el sistema, los hurtos son los que mas
la afectan, un 63% de las personas seleccionaron los hurtos como la primer o segunda situacion que mas impacto
negativo tiene en la percepcién de seguridad en el sistema, seguido de los colados con un 35% y la presencia de
habitantes de la calle con un 24%.
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Proceso de Operacién de rutas: El tiempo de espera para abordar el bus y la Cantidad de personas por bus, son dos
aspectos que son susceptibles a mejoras y que tendrian un impacto relevante sobre el proceso en general.

Proceso de Estaciones y portales: El estado de las puertas de la estacion es el aspecto mas importante y el peor
calificado, mejorar en dicho aspecto y trabajar en otros como E/ aseo en los alrededores de la estacion o estado
fisico de la sefializacion, tendria efectos directos en la calificacion del proceso en si.

Proceso de Sistema de recaudo: un 37% de la calificacion de este proceso esta definido por el Tiempo que tarda
para la compra y/o recarga de tarjeta, mejorar en este aspecto tendria un efecto considerable en el proceso.

Proceso de Informacién y sefializacion: Si bien esta dentro de los tres procesos mejor calificados, mejorar en mapas
(actualizados y de uso fdcil) y en Informacion de rutas para la ubicacion al interior de la estacion los acercaria al
proceso mejor calificado (Conductor).

y
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Proceso Bus-Ultimo recorrido: Uno de sus aspectos mas importantes son las sefiales informativas, este aspecto es
el peor calificado dentro de su lista de aspectos, luego mejorar en él ayudaria a mejorar su puntuacion general.

Proceso Conductor: Es el proceso mejor calificado de todo el sistema, su aspecto mds importante y mejor calificado
es el Respeto por las Normas de trdnsito. Mejorar en Manejo(Giros, maniobras y frenado) ayudaria a mejorar su
calificacion general ya que es el que peor puntuacion tiene y el segundo con mayor peso dentro del proceso.

Proceso Buses alimentadores: Aunque este proceso no tiene un peso muy importante dentro del sistema en
general, es el segundo proceso peor calificado después de seguridad en el sistema, un 35% de su calificacién esta
definida por el Tiempo de espera para tomar el bus, aspecto que es el peor calificado dentro del proceso, mejorar
en ello tendria un efecto importante en el proceso al igual que mejorar en La cantidad de personas en el bus.

Las principales fortalezas y debilidades por zona son:

jun-19 CALLE 80 NQS SUR SUBA CARACAS CALLE 6 CARRERA CALLE AMERICAS (o CARACAS NOS EXE
INDICE SATISFACCION GENERAL | 80,0% __ 80,2% _86,5% _752%  820%  687% _ 71,0% . 780% _ 674% _ 69,3% __ 743% _ 748%
OPERACIONDERUTAS __  66% __ 63% _ 70% __ 59% _ ° 0% 63% __ 64% 65% 66%_ ___65% 60% 9%
ESTACIONESYPORTALES ~~ 72% ___70% _ 68% __ 65% _ ¢ 86% 63% __ 69% 65% 68% __ 68% 65% ___ 63%
SEGURIDAD A47% 46%  48% _ 45% ¢ 49% ¢ 49% _ 41% 44% 42% __ 41% ¢ 46% 44%
INFORMACION Y SENALIZACION _ 69% __ 79% _ 71% __ 72% % T%__ 714% 1% 69%_ ___69% 9% 64%
BUS - Ultimo recorrido 75% 7% 72% 71% 78% 75% 76% 90% 71% 71% 73%




