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ENCUESTA DE OPINION A LOS PASAJEROS
DEL TRANSPORTE INTERURBANO DE PASAJEROS

1. Introducciéon

Uno de los objetivos fundamentales de la CNRT es la proteccion de los derechos
de los usuarios, para ello es necesario establecer canales de participacion que permitan
conocer las necesidades de los destinatarios de los servicios.

Si bien la CNRT ha habilitado diferentes canales para la recepcion de reclamos y
sugerencias, este sistema refleja las dificultades y problemas que se le han presentado a
los usuarios que formularon su reclamo, por lo tanto siempre resulta solo una vision
concreta de una realidad pero, no es representativa del conjunto de opinion del usuario
medio de los distintos modos de transporte.

Es por ello que para recabar la opinion del usuario medio por métodos que sean
representativos del conjunto se recurre a otros instrumentos como pueden ser las
encuestas de opinién. La valoracion en relacion al transporte publico segun el
conocimiento de los usuarios es valioso, a través de este, se captan problemas que
afectan al conjunto. La sistematizacion de los relevamientos es establecer tendencias,
tener presencia del organismo en los distintos modos de transporte que regula y tomar
decisiones sobre la base de informacién directa obtenida de los principales protagonistas
del sistema que son, precisamente, los usuarios.

En esta instancia se ha relevado la opinién de los usuarios del transporte
interurbano de pasajeros por automotor, durante la temporada alta correspondiente al
invierno 2016.

2. Objetivos

Los objetivos perseguidos son los siguientes:

x Detectar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio
contratado.

x Entender la motivaciéon del usuario para la eleccion de un servicio
determinado.

x Conocer a través de los comentarios y sugerencias de los encuestados
aquellos aspectos que deberian mejorarse para tener un servicio mas acorde a
Sus expectativas.

x Establecer diferencias, si las hubiera, entre la opinion de los usuarios de la
temporada alta anterior (invierno de 2015) y la presente (invierno de 2016).
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3. Lugary fecha de los relevamientos

La metodologia adoptada apunté a medir el desempefio del servicio tal como lo
aprecian los usuarios.

Las tareas de campo se desarrollaron entre los dias 18 y 29 de julio del afio
2016,y consistieron en encuestas personales a pasajeros elegidos al azar, tratando que
no estuvieran demasiado cercanos entre si, a efectos de evitar la contaminacion de las
respuestas.

Fueron realizadas en la Estacion Terminal de Omnibus de Retiro por
encuestadores del Area Calidad de la Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios.

La muestra total fue de 1.030 casos, de los cuales 471 correspondieron a los
pasajeros de los émnibus provenientes del interior que arribaron a la teyrabthh
los pasajeros que esperaban abordar los servicios que partian de la ETOR.

Las encuestas fueron realizadas durante los dias habiles administrativos, en
diferentes horarios; por la mafiana se captaron primordialmente los pasajeros que llegan
y por la tarde / noche los pasajeros que salian de la ETOR.

4. Descripcion de los formularios

Para las entrevistas se utilizan dos tipos de formularios:

X Para los pasajeros gliegan del viaje.
X Para los pasajeros gasperanla salida del servicio.

Los formularios se encuentran divididos en bloques:

1. El primer bloque, comUn a ambas encuestasl que se obtienen datos del
servicio.

2. El segundo bloque presenta los datos de utilizacion del servicio con los
siguientes indicadore&recuencia con que viajay Motivos del viajepara
uno y otro formularioEn el formulario para pasajeros que esperan se agrego
una pregunta: Ror qué eligio el émnibus frente a otras alternativas de
transporte?

3. En el tercer bloque se diferencian las encuestas entre los pasajeros que llegan
y los que esperan. En el primer caso se les pregufd@p gnconvenientes
en el viaje?,el Tipo de inconvenientg las Expectativas sobre el viaje,
mientras que en el segundo caso se preggd@noce las empresas que los
llevan al mismo destinoZzRazon dda eleccion de la empresa?, ¢En qué
tipo de servicio viajaray sobrela informacioncontenida en el pasaje.

4. El cuarto bloque es igual en ambos formularios y se refiereFarfaa de
adquisicién del pasajg opinién delCostodel mismo.
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5. El quinto bloque, comin a ambas encuestas, se obtuvieron los datos
generales sobre el perfil del usuario, tales c&®axo, Edad, Nacionalidad y
Nivel educativo.

6. Finalmente se tuvo en cuenta en el Ultimo bloque una pregunta abierta para
lasObservaciones y sugerenciase el encuestado deseara expresar.

Aclaracién sobre las modificaciones y adaptaciones a los cuestionarios
administrados.

Formularioesperan

Blogue opinién: Se tuvo en cuenta para la preguplapo de servicio?
una nueva opciérCama suite.
Blogue compra de boleto:Con respecto a la pregunggDpinion del
costo del pasajeae agreg6 un nuevo atribubds/Nc(no sabe o no contestga
gue muchos pasajeros adquieren el pasaje por terceros o por distintos beneficios,
gue podrian ser el motivo por el cual desconocen su precio.

Formulariollegan

Bloque utilizacion de servicio:En este caso se eliminé la pregugior
gué eligio el mnibus frente a otras alternativas de transpqrte@ agregarla
en el formularigpasajeros que esperacomo se menciond precedentemente.

Bloque opinion: Con relacién a la agrupacion de las variables contenidas
en la preguntg, Tipo de inconveniente®e agregd una nuev&ategoria de
servicia

La variablepuntualidadsufrié la eliminacién de todos sus atributos, de
igual manera para las categorias de la varipblsonaJ creando la pregunta
¢Quién?

En el caso dénconvenientes con el vehicude suprimié sdélo la opcion
Estado generala efectos de focalizar el problema.

En relacion con la pregungExpectativas del viajee modific6 emodo
de las respuestas, cambiando los atributos cualitativos por una valoracion
cuantitativa.

Bloque compra de boleto: También se tuvo en cuenta la pregunta
¢, Costo del pasaje en relacion a otros medi@sPeste caso se agrego el atributo
Ns/Nc

Bloque encuestadoSe elimind el dato socioeconémideqsee auto?

Los formularis que se utilizaron se adjuntan en el anexo.
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Distribucién por corredores

Las provincias se agruparon en diferentes corredores:

x Corredor Norte: provincias de Salta, Jujuy, Santiago del Estero, Tucuman
y Catamarca

Corredor Buenos Aires La Pampa: provincias de Bs. As. y La Pampa
Corredor Atlantico: Costa Atlantica Bonaerense

Corredor Rosario - Santa Fe: provincia de Santa Fe

Corredor Mesopotamia: provincias de Misiones, Corrientes y Entre Rios
Corredor Patagonia: provincias de Neuquén, Rio Negro, Chubut, Santa
Cruz y Tierra del Fuego

Corredor Cordoba: provincia de Cérdoba

Corredor Cuyo: provincias de La Rioja, Mendoza, San Luis y San Juan
Corredor Chaquefio: provincias de Chaco y Formosa

Corredor Internacional: paises limitrofes

X X X X X

X X X X

5. Resultados obtenidos

En este apartado se presentan los resultados de la encuesta. Los datos se separan
en dos grupos, uno correspondiente a los pasajeros que llegan y que por lo tanto han
experimentado el viaje y otro pertenece al grupo de los usuarios que estan a la espera de
la partida del servicio

51 Pasajeros que llegan

x Perfil del encuestado

Se encuestaron 471 personas, de las cuales mas de la mitad corresponden al sexo
femenino.

Sexo

B 43%

BFemenino B Masculino
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Los grupos etarios mas frecuentes son los que corresponden a las bandas de 20 a
64 afios que entre ambas suman el 94,5% de encuestados.

Grupo etario

@3.0% M2.5%

B 32,9%

B 61.6%

BMenosde 20 B20-39 @40-64 @65 omds

La gran mayoria de los entrevistados resultaron ser de nacionalidad argentina.

Nacionalidad

B 8.9%

W 91.1%

B Argentina @ Extranjera

También se les pregunt6 acerca de su formacién educativa: resultando la gran
mayoria con estudios secundarios completos y urd26gh estudios superiores entre
la suma de terciarios y universitarios.
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Nivel educativo

O 10,2% ®1.0%

B 15%

@ 73,8%

BPrimario BSecundario BTerciario B Universitario

Se analizo el nivel de instruccidén educativa alcanzada por el encuestado segun la
franja etaria, lo que arrojo los siguientes resultados.

Nivel de formacion alcanzada s/edad

100%

10,7% 9,7% 14,3%
80% 14,8% 17,4% 7,1%
60%

100%
40% 74,1% 70,3% 78,6%
20%
0,4% 2,6%
O% |
Menos de 20 afios 20- 39 afios 40 - 64 afios 65 0 mas afios
M Primario Secundario Terciario Universitario

En cuanto a la frecuencia del viaje, la mayoria dijo viajar dos o tres veces por
afio, siguiendo aquellos que iban a viajar por primera vez.
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Frecuencia con que viaja

04,0% W28%
021.4% O 13,0%

O 16,8% | 42,0%
B Semanal OMensual
W 2/3 veces por afio O Anualmente
OPrimera vez @ Otro

En lo que respecta al motivo de viaje, los mas destacados fueron las cuestiones
familiares y el trabajo.

De manera similar a la temporada alta anterior la razon mas importante del viaje
fue por razones familiares.

Motivo de viaje

m46% B37%  m133%

O 6.8%

B 31,8% O 39,8%

B Turismo OFamiliar @ Trabajo OEstudio OSalud @Otro

El siguiente cuadro se observan los resultaldoguzar las variables frecuencia
de viaje y motivo, con el objeto de conocer cuédles son los fines de utilizaciéon del
servicio y su habitualidad de viaje.

Motivo de viaje
Frecuencia de viaje Turismo Familiar Trabajo Estudio Salud Otro g;?;?;l
Semanalmente 0% 30% 40% 30% 0% 0% 100%
Mensualmente 0% 44,8% 34,5% 13,8% 3,5% 3,4% 100%
2 6 3 veces por afio 8,2% 42,3% 40,7% 4% 3,6% 1,2% 100%
Anualmente 11,6% 55,8% 15,1% 7% 5,8% 4,7% 100%
Primera vez 40,4% 13,5% 22,1% 3,8% 8,7% 11,5% 100%
Otro 13,6% 59,2% 18,2% 4,5% 0% 4,5% 100%
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Las razones laborales fueron el motivo principal de viaje entre aquellos que lo
hicieron semanalmente. Por otra parte, si bien los motivo familiares fueron importantes
en todos los casos, éste se destaco particularmente en los viajes anuales.

Resultados relativos al servicio

x Inconvenientes en el viaje

De los 471 pasajeros encuestados, 80 (un) Affvnaron haber tenido diversos
tipos de inconvenientes con el servicio.

. Tuvo inconvenientes en el viaje?

B 17%

BSi ONo

De ellos, 41 se refirieron a la falta de puntualidad, 28 a problemas con el
vehiculo, 11 a complicaciones con el equipaje y 10 quejas por el trato del personal.

<De qué tipo?

O 1.0%

0 12.1%

B 11.0%

O 30,8% B 451%
B Con la puntualidad OCon el vehiculo
B Con ¢l personal OCon ¢l equipaje
O Categoria del servicio

Los inconvenientes referidos a los item&hiculoy personalse clasificaron
segun la categoria, detallandose su distribucién en los siguientes cuadros
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x Opinion sobre el estado del vehiculo

Vehiculo (*) %
Limpieza 20,0%
Aire Acondicionado 17,5%
Bafo 30,0%
Asiento 17,5%
Otro 15,0%

(*) Sobre el total de 40 inconvenientes.
x Opinion sobre el viaje
Sobre este item, se solicitd a los pasajeros que calificaran del 1 al 10 la calidad

del servicio recibido. La mayor parte de los encuestados resporel@stguconforme
con el servicio recibido, considerando el promedio de calificaciones obtenidas.

Opinidn sobre el viaje

120

80
40
5 6 7 8 9 10

1 2 3 4

Calificacion

Calificacién promedio: 7,95
Cantidad de opiniones: 466 (98,9% del total de encuestados)

5.1.1 Resultados relativos a la adquisicion de los pasajes

X Lugar de compra

Se puede observar en el grafico la baja utilizacion de canales alternos para la
adquisicién de pasajes, los canales tradicionales siguen estando en la cima y resultaron
ser los méas adoptados por los usuarios, teniendo en cuenta que la mayoria de los
encuestados lo obtuvo en la boleteria de la empresa, siguiendo en menor porcentual de
adquisicion por teléfono e internet.
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;Donde compro el pasaje?

O 8.5%

B 18.9%

.3 m67.1%
B Boleteria de la empresa OAgencia de viajes
B Por teléfono/internet ONo lo comproé

x Precio del pasaje en relacion con otros medios de transporte

La opinion resultd ser similar entre los que estuvieron conformes (adecuado mas
barato) que representaron el 46,5% de los encuestados y los que lo calificaron como
caro.

El costo del pasaje es...

m349% O87%

= 43,10/

0

W 44.8%

B Caro OAdecuado EBarato ONs/N¢

5.1.2 Distribucidon por corredores y empresas

Las encuestas se clasificaron segun el origen de los viajes, con los resultados que
se muestran a continuacion:

10
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Distribucién de encuestas por corredor

18%
16,8%

H Atlantico
16%
B Buenos Aires - La Pampa
14% 13,2% 13 0% N
12,3% Chaquefio
12%
’ 10,8% W Cérdoba
10,0%
10% m Cuyo
7,9% 8,3%
=40 .
8% Internacional
6% 5.1% B Mesopotamia
H Norte
4%
2,8%
B Patagonia
2%
Rosario - Santa Fé
0%

Con respecto a la distribucion por empresas solamente para 4 de ellas superaron
las 20 encuestas. Estas fueron Via Bariloche, Flecha Bus, Chevallier y EI Condor.

5.1.3 Observaciones vy sugerencias de los encuestados

Del universo encuestado apenas 4 personas se manifestaron.
En el Anexo lla figura el detalle los comentarios de los pasajeros que llegan a la

ETOR. Los que se agruparon de la siguiente fotgaipaje(2 casos)Puntualidad(1
caso) yServicio(1 caso).

52 Pasajeros que esperan

5.2.1 Perfil del encuestado

De los pasajeros que esperaban para tomar el servicio, se relevaron 559
opiniones, correspondiendo la mayoria al sexo femenino, destacandose el grupo etario
de la franja de 20 a 39 afios.

11
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Grupo etario

O027% ®34%

B 39,5% O 54.4%

BMenosde 20 D@20-39 ®@40-64 0O65 omds

Del total de pasajeros encuestados, la gran mayoria fueron argentinos.

Nacionalidad

O 8.1%

H 91.9%

B Argentino OExtranjero

12
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Respecto al nivel educativo, la mayor parte alcanzé el secunydasioestudios
superiores 27,6% suma de ambos (Terciario y Universitario).

La mayoria de los encuestados dijo viajar con una frecuencia minima de dos a
tres viajes por afio, mientras que un grupo menor de pasajeros manifestdo qua viajaba
por primera vez.

13
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El motivo de viaje mas frecuente es por cuestiones familiares, seguido por
trabajo y turismo.

x Frecuencia de viaje por motivo de viaje

El siguiente cuadro se observan los resultados de vincular las variables
frecuencia y motivo de viaje.

Motivo de viaje
Frecuencia de viaje Turismo Familiar Trabajo Estudio Salud Otro gz:;?‘lﬂ
Semanalmente 0% 54,5% 31,8% 13,7% 0% 0% 100%
Mensualmente 0% 48,6% 34,5% 10,1% 3,4% 3,4% 100%
2 6 3 veces por afio 9,6% 44,4% 34,4% 6% 4,8% 0,8% 100%
Anualmente 9,7% 61,1% 14,2% 7,1% 4,4% 3,5% 100%
Primera vez 44% 12,8% 20% 4,0% 10,4% 8,8% 100%
Otro 6,3% 65,6% 6,3% 3,1% 6,3% 12,4% 100%

Los motivos familiares fueron el principal motivo de viaje en casi todos los
casos. Por otra parte, es homogéneo el porcentaje de las personas que lo hacen por

14
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causas laborales dentro de los pasajeros mas frecuentes (entre semanal a 2 6 3 veces por
afo)

x ¢ Por qué se eligio el bmnibus frente a otras alternativas de transporte?
En relacion a la pregunta, la mayoria contesté porque no tiene otra alternativa
(33,8%) contra un 24,8% del afo anterior, siguiendo en orden descendente la

comodidad 21,7% siendo un 16,9% del afio precedente y por el precio 18,2% frente al
27,8% del relevamiento 2015.

5.2.2 Elecci6n del servicio

X Conocimiento de la oferta de servicios

La mayoria de las personas encuestadas dijeron conocer ofertas alternativas a la
empresa elegida para llevarlas a destino.

x Razones de la eleccion de la empresa

Respecto a las razones de eleccién, el motivo predominante fue por costumbre
(28,5% de las respuestas), valor que si bien es inferior al registrado en la anterior

15
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temporada alta (32%4), en ambos afios sigue siendo la principal causa de la eleccion de
la empresa.

x Categoria del servicio

Cuando se indagd sobta categoriadd servicio en el cual iban a viajaa |
mayoria de los encuestados dijo que iban a utilizar servicios semicama.

Los datos, con respecto a los resultados del relevamiento del afio 2015, arrojan
un importante ascenso de la demanda del servicio cama suite, el cual duplicé su
porcentaje con respecto al afio anterior (2,1%).

x Control de categoria de servicio

En relacion a la pregunta si habian comprobado que la categoriaendebs
figurara en el boleto, arrojo una significante cantidad de personas que lo habian
controlado, contra un 24,7% de la anterior temporada. Este resultado revela una
importante concientizacion en relacion con este tema.

16
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X Adquisicién de pasajes

En cuanto al lugar de adquisicion de los pasajes, la mayoria de los encuestados
lo obtuvo en la boleteria de la empresa.

x Costo del pasaje

En lo que respecta a la opinion del precio del pasaje, la mayoria de los
encuestados declaré que el precio es adecuado.

17
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Se confecciond un cuadro que relaciona la opinién del precio y la categoria
adquirida, arrojando los siguientes resultados:

Opinidn sobre el costo del pasaje
Caro Adecuado Barato Ns/Nc Total General
Semicama 48,2% 38,9% 2,8% 10,1% 100%
Cama ejecutivo 28,5% 52,8% 5,7% 13,0% 100%
Cama suite 36,0% 48,0% 8,0% 8,0% 100%

Se puede verificar que prevalece la calificacion de adecuado excepto en la
categoria mas baja.

5.2.3 Distribucién por corredores y empresas

Los viajes se clasificaron segun el destino realizado.

18
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En cuanto a la distribucibn por empresa, la mayor cantidad de encuestas
correspondié a las empresas Flecha Bus, Chevallier, Balut y PluEmiae ellas
totalizaron el 26,8% de los encuestados.

5.2.3 Observaciones vy sugerencias de los encuestados

Dentro de los pasajeros que esperaban solo se registraron dos cometarios: uno
sobre la tarifa y otro con respecto al mal estado d&@RE Ambos se detallan en el
Anexo Il

6 Conclusiones

Las conclusiones se basan en el andlisis de la informacion relevada tratada en
forma global, ya que no se planteé como objetivo arribar al desenlace por empresa, para
lo cual se deberia haber trabajado con un tamafio de muestra diferente.

A partir de los resultados observados se pueden realizar los siguientes
comentarios.

x El pasajero tipo es aquel que viaja de 2 a 3 veces por afio y por
motivos familiaes

x El lugar de compra mas escogido por los usuarios sigue siando
boleteria de la empresa.

x La conformidad con el costo del pasaje varia entre 46% vy el 48 %.

19
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Entre los pasajeros que esperaban abordar los servicios y que fueron
entrevistados se observd que entre los factores que condicionaron la decision de viajar
por determinada empresa priman: la costumtaiehorario.

La categoria de servicio mas elegida sigue siendo la semicama aunque se
observa un aumento importante en la categoria superior de cama suite, aunque su
injerencia es muy baja.

Con respecto a la temporada anterior hubo un incremento en la cantidad de
personas que si verificaron que la categoria del servicio este indicada en el boleto.

De los pasajeros que llegaban a destino y fueron consultados, la gran mayoria
expreso su conformidad con el servicio prestado con una calificacion promedio de casi
8 puntos. Laprincipales criticas fueron sobre la puntualidad yediculo, y, dentro de
este item, los bafos.

Si bien se observa en general una opinion positiva del servicio ofrecido, las
empresas deberian buscar los mecanismos para compensar a aquellos que han sufrido
algun inconveniente y de esta forma prevenir los aspectos negativos que impactan en la
satisfaccion del pasajero para llegar a brindar el servicio que se espera.

20
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Pasajeros que llegan

Cantidad de encuestas por empresa

Empresa
€6,6% m 5,70
0 5,5%
0 4,5%
B 3,8%
0 3,8%
B 54,4% B 3.6%
0 3,2%
B 3,0%
0 3,0% B 3,0%
@Via Bariloche BFlecha Bus OChevallier OEI Céndor
B Sierras de Cérdoba @Urquiza BExpreso Singer OEI Pulqui
B Plusmar BVia Tac OVosa @Otras
Empresa Casos Participacién

Via Bariloche 31 6,6%
Flecha Bus 27 57%
Chevallier 26 5,5%
El Céndor 21 4.5%
Sierras de Cérdoba 18 3,8%
Urquiza 18 3,8%
Expreso Singer 17 3,6%
El Pulqui 15 3,2%
Plusmar 14 3,0%
Via Tac 14 3,0%
Vosa 14 3,0%
Otras 256 54,4%

Total 471 100%

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios
Area Calidad
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Pasajeros que llegan

Distribucién de encuestas por Corredor
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| Cuyo

Corredor Casos Participacipn
Buenos Aires - La Pampa 79 16,8%
Mesopotamia 62 13,2%
Patagonia 61 13,0%
Atlantico 58 12,3%
Cdrdoba 51 10,8%
Rosario - Santa Fe 47 10,0%
Norte 39 8,3%
Chaquefio 37 7,9%
Cuyo 24 51%
Internacional 13 2,8%
Total general 471 100%

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios
Area Calidad
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Encuesta de Opinion a los Usuarios del Autotransporte Interurbano Temporada2aiié -
Pasajeros que esperan

Cantidad de encuestas por empresa

Empresa
B 11,1%
B 7,3%
0 4,8%
0 3,6%
0 51,9% B 3,2%
0 2,9%
B 2,9%
B 2,3% 0 2,308 2,3%8 2,5%" 29%
BFlecha bus B Chevallier OBalut OPlusmar
mR4pido Argentino o Condor Estrella @ Pullman OVia Bariloche
mUrquiza BEI Pulqui OTigre Iguazu oORutamar
ooOtros
Empresa Casos Participacién
Flecha bus 62 11,1%
Chevallier 41 7,3%
Balut 27 4,8%
Plusmar 20 3,6%
Rapido Argentino 18 3,2%
Condor Estrella 16 2,9%
Pullman 16 2,9%
Via Bariloche 16 2,9%
Urquiza 14 2,5%
El Pulqui 13 2,3%
Tigre Iguazu 13 2,3%
Rutamar 13 2,3%
Otros 290 51,9%
Total 559 100%

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios
Area Calidad



Encuesta de Opinion a los Usuarios del Autotransporte Interurbano Temporada2aiié -

Pasajeros que esperan

Distribucién de encuestas por Corredor
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Corredor Casos Participacipn
Mesopotamia 115 20,6%
Buenos Aires - La Pampa 86 15,4%
Patagonia 67 12,0%
Rosario - Santa Fe 39 7,0%
Atlantico 58 10,4%
Norte 78 14,0%
Chaquefio 36 6,4%
Cuyo 31 5,5%
Cérdoba 37 6,6%
Internacional 12 2,1%
Total general 559 100%

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios
Area Calidad
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Encuesta de Opinion a los Usuarios del Autotransporte Interurbano Temporada2aité -
Pasajeros que llegan

Observaciones y Sugerencias

Clasificacion Casos Incidencia
Equipaje 2 50%
Puntualidad 1 25%
Servicio 1 25%
Total general 4 100%
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Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios

Area Calidad




Encuesta de Opinién a los Usuarios del Autotransporte Interurbano 2016
Pasajeros que llegan

Detalle de las observaciones y sugerencias
Equipaje
El usuario reclama que su equipaje no fue acomodado tal como el indicé @okicion

El pasajero detalla que le perdieron su equipaje

Total Equipaje
Puntualidad
El servicio lleg6 dos horas después de lo debido

Total Puntualidad
Servicio
El servicio es pésimo

Total Servicio

TOTAL GENERAL




Encuesta de Opinion a los Usuarios del Autotransporte Interurbano Temporada2aité -
Pasajeros que esperan

Observaciones y Sugerencias

Clasificacion Casos Incidencia
Tarifa 1 50%
Estado de la ETOR 1 50%
Total general 2 100%
100% -
50% - 50% 50%
0% - e
e @)
5 T
= <
()
©
(@)
©
&
(7))
LLl

Gerencia de Calidad y Prestacion de Servicios
Area Calidad



Encuesta de Opinién a los Usuarios del Autotransporte Interurbano 2016
Pasajeros que esperan

Detalle de las observaciones y sugerencias

El usuario observa que comparado a otros trayectos que realiza, esta elevado dtlgpasaje. 1
Total tarifa 1
La terminal se encuentra con filtraciones 1
Total estado ETOR 1
TOTAL GENERAL 2




I FORMULARIOS DE LA ENCUESTA




ENCUESTA DE OPINION A LOS USUARIOS DEL
AUTOTRANSPORTE INTERURBANO DE PASAJEROS

PASAJEROS QUE LLEGAN

ID. Encuesta Fecha 2016
Cod. Lugar Encuestador Nro. Encuesta Dia Mes Afo
o 1. Empresa en la que viajé:
o
=
$ 2. Procedencia:
3. ¢, Con qué frecuencia realiza este viaje? 4. ¢ Cual es el motivo de su viaje?
o .
i3] Semanalmente O1 Turismo O
% Mensualmente O 2 Familiar O 2
»n . .
D 2 0 3 veces por afio Os Trabajo O s
© .
c Anualmente O 4 Estudio O 4
he) .
3 Primera vez Os Salud O s
N
= Otro (aclarar) Os Otro (aclarar) O s
>
5. ¢ Tuvo inconvenientes
en el viaje? Limpieza O1
| » 6. ¢ De qué tipo? Aire acondicionado O-
siO1 NoO 2 Bafio Os
‘ Asiento O
Con la puntualidad O1 I_’ Otro (aclarar) Os
Con el vehiculo O2 —
S Con el personal O3 —> Quien ??
£ Con el equipaje Oa4
© Categoria del servicio O'5
Otro (aclarar) Os
v
7. Con respecto a sus expectativas ¢.cual es la opiniéon del 1 al 10 que tiene del viaje?
8. ¢ Donde compro el pasaje? 9. ¢ El costo del pasaje en relacion a otros medios es...?
o
1] Boleteria de la empresa O Caro O1
x_% Agencia de viajes O Adecuado O 2
3 Por teléfono/internet Os Barato O s
o .
s No lo compré O 4 Ns/ Nc O 4
£ Otro (aclarar) Os
(@)
10. Sexo: 11. Edad : 12. Nivel de Instruccion 13. Nacionalidad
% Femenino O 1 Primaria O1 Argentino O 1
5 Masculino O 2 Secundario O 2 Extranjero O 2
3 Terciario O s
=
L Universitario completo O 4

Observ.

14 Observaciones y/o sugerencias




ENCUESTA DE OPINION A LOS USUARIOS DEL
AUTOTRANSPORTE INTERURBANO DE PASAJEROS

PASAJEROS QUE ESPERAN

ID. Encuesta Fecha 2016
Cod. Lugar Encuestador Nr. Encuesta Dia Mes Afio
o 1. Empresa en la que viajara:
$ 2. Destino:
3. ¢Con qué frecuencia realiza este viaje? 4. ¢ Cual es el motivo de su viaje? 5. ¢Por qué eligié el Gmnibus frente
18 Semanalmente O1 Turismo O 1 a otras alternativas de Tpte.?
% Mensualmente O 2 Familiar O 2 Porque es mas barato O1
5 203 veces por afio O s Trabajo O s Poque no tengo alternativas O 2
2 Anualmente Oa Estudio O 4 Porque es mas seguro Os
:§ Primera vez Os Salud O s Porque es mas comodo O 4
N Otro (aclarar) Os Otro (aclarar) O s Por costumbre Os
S Otro (aclarar) Os
6. ¢,Conoce las empresas que lo llevan al mismo destino? 8. ¢ En qué tipo de servicio viajara?
si O1 Semicama O1
No O 2 Ejecutivo/Cama O 2
Cama suite Os
7. ¢Por qué motivo eligid la empresa en la que viajara?
té Por costumbre O1
g Por el precio O:
Por el horario Os 9. ¢ Verificd si en su boleto se indica la categoria
Porque es la mejor O gue Usted compro?
Porque es la tnica Os si O1
No eligié Os No O 2
Otro (aclarar) O7
° 10. ¢(,Dénde compré el pasaje? 11. En su opinién ¢ el costo del pasaje es...?
% Boleteria de la empresa O1 Caro O1
% Agencia de viajes O:2 Adecuado O 2
g Por teléfonol/internet Os Barato O s
<3 No lo compré O Ns/Nc O a
§ Otro (aclarar) Os
o 12. Sexo: 13. Edad : 14. Nivel de Instruccion 15. Nacionalidad
2 Femenino O 1 Primaria O1 Argentino O 1
2 Masculino O 2 Secundario O 2 Extranjero O 2
g Terciario O s
w O a4

Universitario completo

Observ.

16. Observaciones y/o sugerencias




