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«Conocer la satisfaccion de los usuarios con
respecto al servicio que reciben, es informacion
valiosa tanto para los organismos de gobierno
encargados de la regulacion del sistema, como
para los empresarios concesionarios. »

El transporte ptblico cumple un rol fundamental en la dindmica diaria de
todas las regiones de la provincia de Mendoza. Su correcto funcionamiento
impacta directamente en la calidad de vida de los usuarios, siendo uno de

los servicios esenciales que facilita la movilidad urbanay rural. Evaluar la
satisfaccion de los pasajeros permite obtener informacion clave tanto para los
organismos gubernamentales encargados de regular el sistema, como para
las empresas concesionarias, que pueden tomar decisiones basadas en las
necesidadesy percepciones de quienes utilizan el servicio.

Con el objetivo de contar con datos precisos sobre la calidad del servicio

de transporte ptblico y las experiencias de sus usuarios, el EMop (Ente de
Movilidad Provincial), en colaboracion con la Deie (Direccion de Estadisticas
e Investigaciones Econémicas), llevo adelante la Encuesta de Calidad del
Transporte Piblico durante el mes de noviembre de 2024. Este relevamiento,
que se realiza anualmente, constituye una herramienta valiosa para
identificar fortalezasy oportunidades de mejora en el sistema.

En esta edicion, ademas de evaluar el transporte urbano del Area
Metropolitana del Gran Mendoza (amcm) «Sistema MendoTran», se amplid
el alcance hacia los servicios de media y larga distancia que conectan a los
distintos departamentos de la provinciay al interior de cada uno de ellos,
permitiendo analizar la realidad de prestadores que operan fuera del area
metropolitana.

La metodologia aplicada consistié en la interceptacion directa de pasajeros en
paradasy terminales durante su tiempo de espera, a quienes se les administro
un cuestionario disefiado para relevar diversos aspectos relacionados con el
transporte plblico. En primer lugar, se registraron datos socio-demograficos
de los pasajeros y caracteristicas del viaje. Luego, se evaluaron aspectos
vinculados al funcionamiento del servicio, la infraestructura, la disponibilidad
de informaciény el estado de las paradas.

Adicionalmente, se indagd sobre los medios de informacién utilizados, la
percepcion de los principales problemas del transporte ptblico en la provincia
y las situaciones que generan sensacién de inseguridad durante el uso del
servicio.

Este informe busca ofrecer un diagndstico detallado que sirva como insumo
para la toma de decisiones orientadas a la mejora continua del transporte
publico en Mendoza, con el propdsito de beneficiarala comunidady
fomentar un sistema de movilidad cada vez mas eficiente.

Introduccion
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Universo de estudio:

Usuarios de 16 anosy mas del Transporte Publico
de pasajeros de AMGM.

Usuarios de 16 anosy mas del Transporte Publico
de pasajeros de mediay larga distancia en todas
las regiones de la provincia de Mendoza.

Objetivo de estudio:
Evaluar la calidad del servicio de transporte
publico a través de la satisfaccién de los usuarios.

Casos:
Corta distancia: 1.073 usuarios.
Mediay larga distancia: 1.351 usuarios

Aplicacién de la encuesta:
Noviembre 2024

Nivel de confianza:
95%

Margen de error:
+9%

Tipo de muestreo:
Semi-probabilistica estratificado.

Técnica de relevamiento:
Caraacara, encuesta en papel.

Participantes del relevamiento:
42 personas (1 coordinadora, 11 supervisores/as, 28
encuestadores/as, y 2 ingresadores/as).

Ficha técnica
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PORCENTAJE DE APROBACION DEL
SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO

Opinién buena o muy
buena de los usuarios
del transporte publico

El 71,4% de los usuarios del transporte publico, tanto de corta, media
como de larga distancia, califican como buenos o muy buenos los distintos
aspectos del servicio.

AMGM Media y Larga Distancia provincial

77,9% 64,9%

Opinién buena o muy
buena de los usuarios
de AMGM

Opinién buena o muy
buena de los usuarios
de mediay larga
distancia

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico. Afio 2024.
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Area Metropolitana del Gran Mza
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Caracterizacion de los usuarios

A continuacién se presentan de indicadores que permiten caracterizar a los
usuarios del transporte publico del AmMcMm. La siguiente infografia presenta
la distribucién de usuarios por departamento de residencia.Guaymallén

es el departamento que concentra la mayor cantidad de usuarios (23,7%),
seguido por Las Heras con el 17,8%, y, Maipt y Godoy Cruz con el 17,7%
respectivamente.

Usuarios por departamento de residencia

17,8%

Las Heras

14,6%

. 23,7%
Capital

Guaymallén

12,7%
Godoy Cruz

12,7%
Maipit

71%*
Lujén 1,6%%**

Fuera del Gran Mendoza

* Los coeficientes de variacion se encuentran entre el 10y 20%.
** Los coeficientes de variacion son superiores al 20%.
Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico del AMGM. Aiio 2024.
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Caracteristicas de los viajes

Respecto a los horarios de viaje, se analizé el lapso horario de 7 hs. a 20 hs.
El siguiente grafico muestra la distribucién de horas de comienzo de viajes,
de manera que se visualiza con claridad la constitucion de periodos pico

y valle. Las horas con mayor frecuencia se registran: durante la manana,
entre las 7 hs. y las 8 hs; al mediodia, a las 13 hs. y en |a tarde la mayor
frecuencia de pasajeros se da entre las17 hs.y 18 hs.

Los horarios de mayor descenso en la frecuencia de pasajeros se
registranentre las10 hs. y las11 hs.; entre las 15 hs. y 16 hs. y a las 20 hs.

Usuarios por hora de comienzo de viaje

7 8

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Horas

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico del AMGM. Aiio 2024.
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Motivos de los viajes

Los motivos por los cuales las personas se desplazan en las ciudades son
importantes para comprender sus necesidades, demandasy opiniones

en torno del transporte publico. Regresar al hogar es el motivo con mayor
porcentaje (34,9%) mientras que ir al lugar de trabajo se ubica en segundo
lugar (32,4%).

Usuarios por motivo de viaje

Realizar actividades de

Acompaiar a alguien a

algiin establecimiento ocio, recreacion y deporte
4,6%* o 2,4%*

Iral establecimiento

educativo

8,8%

Visitar a alguien
Realizar tramites 6,5%*
4,0%*
Regresar al hogar

34,9%

* Los coeficientes de variacion se encuentran entre el 10y 20%.
Nota: La categoria «Otro» incluye las opciones: realizar compras para el hogar; realizar compras personales; realizar consulta de salud personal, u otro.
Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico del AMGM. Afio 2024.
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Calificaciéon del servicio

La calidad del servicio fue medida a partir de la calificacién otorgada a una
serie de items que describen el funcionamiento del servicio, la infraestructura
de las unidades, la disponibilidad de informacién y las condiciones de las
paradas.

La opinién de los usuarios en base al uso habitual de la linea fue, en general buena o
muy buena para la mayoria de los items analizados (superan el 50% de calificacién
positiva). En términos generales, respecto a |a evaluacién del servicio se mantiene una
tendencia similar a la registradaen 2022.

Los usuarios destacan con una calificacién buena o muy buena, principalmente, «la
informacion disponible sobre recorridos» y «la informacion disponible sobre las paradas» con
un 86,5% en ambos items, siguiendo «la informacion disponible sobre los horarios» con

un 86,2%. Con una calificacién mala o muy mala, los usuarios destacan «el precio del
pasaje» con un 54,6%, seguido por «la seguridad de las paradas» que representa un 43,6%
y «la iluminacion de las paradas» con 35,4%.

Usuarios segiin opinion «buena o muy buena» sobre el uso habitual de la
linea a abordar

Frecuencia Puntualidad
Comodidad Duracién del viaje
. . Limpieza de las unidades Info sobre recorridos
Precio del pasaje
. Accesibilidad fisica a las Info sobre horarios 1 o
Seguridad de las paradas unidades
o .. Info sobre
La iluminacién de las Seguridad arriba de las las paradas

paradas unidades
Ubicacién de las paradas
Forma de conducir de los
chofores Seializacién de las
paradas

La accesibilidad fisica de
las paradas

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico de Corta Distancia. Aiio 2024
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indice de calificacién del servicio

Con el objetivo de obtener un indicador que permita comparar el desempeno

de los distintos Grupos en cuanto a la opinién de los usuarios, se construyé un
indice que resume la calificaciéon obtenida en 9 items seleccionados: «frecuencia
con la que pasa», «puntualidad con la que pasa», «comodidad con la que viaja», «duracion
del vigje», «estado de limpieza de la unidades», «accedibilidad fisica de las unidades»,
«forma de conducir de los choferes», «informacion disponible sobre los recorridos» e
«informacion disponible sobre los horarios». Este indice nos permite ordenar el
desempefio de los grupos desde la mayor calificacion a la menor calificacién
obtenida.

En el analisis general de los items seleccionados, el Grupo 100 presenta el mejor
desempefio respecto a los items mencionados, posicién que ocupd en el informe

del 2022. En segundo lugar, se encuentra el Grupo 400 que ascendid desde la cuarta
posicion respecto al 2022. En tercer lugar, hallamos al Grupo 900 quien ascendié
desde la quinta posicion respecto al 2022. El Grupo 500 ocupa el noveno lugar, misma
posicién que en 2022.

Grupo segiin orden de desempeiio en el indice de calificacién del servicio
del AMGM

‘I_O

800 11
10
100 700

60
300

70
200

80
600

30
900

90
500

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Pitblico del AMGM. Afio 2024.
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Medios de informacién

El acceso a la informacién sobre los horarios y/o recorridos del transporte
publico fue medido a partir de la consulta a los usuarios sobre el medio que
utilizan habitualmente para informarse sobre los recorridos de las lineas
utilizadas, y la frecuencia horaria de las mismas.

En el analisis de resultados, la App mévil de MendoTran es, por mucho, el
medio de informacion mas utilizado, alcanzando el 86,4%.

Usuarios segin medio de informacién habitual sobre horarios y recorridos

Medio de informacién %
Total 100
App mévil de MendoTran 86,4
Otros 8,7
No me informo 4,8

86,4% &
y 4 [ ] .

App movil de

MendoTran

Nota: La categoria Otros incluye Pagina web de Mendotran, Google Maps, App movil/Redes sociales de la empresa, Teléfono de la empresa, Empleados de
la empresa, Personas desconocidas en la zona de la parada, Personas conocidas y Otros.
Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico del AMGM. Aiio 2024.
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Media y Larga distancia
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Caracterizacion de los usuarios

Caracteristicas sociodemograficas

A continuacién se presentan una serie de indicadores que permiten
caracterizar a los usuarios del transporte publico de mediay larga
distancia. La siguiente infografia muestra la distribucién de usuarios por
region de residencia.

Usuarios por regién de residencia

8,7%

Noreste

12,8%

Gran Mendoza

35,2%
Valle de Uco

N

NG

24,2%

Sur

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Pitblico de Media y Larga distancia. Aiio 2024.
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Caracteristicas de los viajes

Respecto a los horarios de viaje, se entrevistaron usuarios que abordaron
el colectivo entre las 7:00 hs. y las 21:00 hs. Es importante destacar que,

a diferencia del AMGM, no se determinaron, a priori, intervalos horarios
muestrales, ya que los viajes y las frecuencias entre empresas y recorridos
varian, debido a la demanda a la que responden y la importante diferencia
entre la largay la media distancia.

El siguiente grafico muestra la distribucién de horas de comienzo de

viajes que aglutina a todos los servicios, de las 9 empresas concesionarias
abordadas en este relevamiento. Se visualizan dos periodos pico de viajes
que van desde las 9:00 hs. alas 11:00 hs, y luego desde las 17:00 hs. a las 20
hs. Esto demuestra una importante diferencia respecto al comportamiento
del sistema MendoTran, analizado en el Area Metropolitana del Gran Mza.

Usuarios por hora de comienzo del viaje

7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
Horas

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Pitblico de Media y Larga distancia. Aiio 2024.
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Motivos de viaje

Los motivos de desplazamiento de los usuarios permiten comprender
mejor sus necesidades, demandasy percepciones sobre el transporte
publico. Aligual que en el caso del transporte del AMcm, mas de la mitad de
los viajes registrados tienen como destino el regreso al hogar. Le siguen los
traslados hacia el lugar de trabajo, que representan el 13,2%, y aquellos con
destino a un establecimiento educativo, que alcanzan el 7,5%.

Usuarios por motivo de viaje

Realizar actividades de
ocio, recredacion y deporte

1,9%**

Acompaiiar a alguien

3,0%**

Ir al establecimiento
educativo

7,5%

Visitar a alguien
4,0%*

Realizar tramites

4,9%*

Regresar al hogar

56,7%

La categoria Otro incluye las opciones: realizar compras para el hogar, vealizar compras personales; realizar consulta de salud personal, u otro.
* Los coeficientes de variacion se encuentran entre 10y 20%.

** Los coeficientes de variacion se encuentran por arriba del 20%.

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Pitblico de Media y Larga distancia. Aiio 2024.
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Calificaciéon del servicio

Usuarios segiin opinion «buena o muy buena» sobre el uso habitual de la

linea a abordar

Precio del pasaje

La iluminacién de las
paradas

La seguridad de las
paradas

La sefializacién de las paradas

La accesibilidad fisica de las
paradas

Comodidad con la que viaja

La informacién disponible sobre
las paradas

Frecuencia con la que pasa

La accesibilidad fisica a las
unidades

Puntualidad con la que pasa

La informacién disponible sobre
los recorridos

La informacién disponible sobre
los horarios

El estado de limpieza de las
unidades

Duracién del viaje

La seguridad arriba de las
unidades (robo, acoso, etc)

La forma de conducir de
los choferes

17

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico de Media y Larga distancia. Aiio 2024
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indice de calificacién del servicio

Con el objetivo de obtener un indicador que permita comparar el
desempefio de las distintas empresas en cuanto a la opinién de los
usuarios, se construy un indice que resume la calificacion obtenida en

9 items seleccionados: «frecuencia con la que pasax», xpuntualidad con la que
pasa», «comodidad con la que viaja», «duracion del viaje», «estado de limpieza

de las unidades», «accesibilidad fisica a las unidades», «forma de conducir de los
choferes», «<informacion disponible sobre los recorridos» e «informacion disponible
sobre los horarios». Este indice nos permite jerarquizar el desempefio de las
empresas en orden descendente segtn sus calificaciones.

Usuarios segiin opinion sobre el uso habitual de la linea a abordar

10
La Union
Buttini

60

Dicetours

70

Nueva Generacion
80

o .
Bartolome Mitre

Andesmar
90
Prestaciones

TLARLWNDN

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Pitblico de Media y Larga distancia. Aiio 2024.

En el andlisis general de los items seleccionados, la empresa La Unién
presenta el mejor desempefio, seguida por la empresa Iselin, ambas
prestadoras de servicio para la region Sur de la provincia.
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Medios de informacién

El acceso a la informacién sobre los horarios y/o recorridos del transporte
publico fue medido a partir de la informacién provista por los usuarios
acerca del medio que utilizan habitualmente para informarse sobre los
recorridos de las lineas utilizadas, y la frecuencia horaria de las mismas.

En el andlisis de resultados, aparece en primer lugar (45,7%) como medio
de informacién la pagina web Plataforma 10 o la Estacién Terminal donde
se encuentran los locales de cada empresa. En segundo lugar, con un
porcentaje significativamente menor del 14,5%, encontramos las App
Mévil de las empresas o redes sociales de las mismas.

Usuarios de media y larga distancia segiin medio de informacién habitual
sobre horarios y recorridos

‘W
(Ln

Personas conocidas,
grupos de Whatsapp
"D

oA
Otros m l JJ’ -
»

No me informo

f‘?
&
]

{oro

i\
App mévil/ redes sociales Empleados de -

Plataforma 10/ Estaciéon terminal de la empresa la empresa

Fuente: DEIE en base a la Encuesta de Calidad del Transporte Piiblico de Media y Larga distancia. Aiio 2024
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