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ANTECEDENTES

» La Junta de Aeronautica Civil (JAC) solicitdé a Collect GfK la realizacion de un Estudio de
Calidad de Servicio, con el objeto de determinar la percepcion del pasajero respecto de
la experiencia de viaje desde su llegada al aeropuerto hasta su embarque y, por otro
lado, desde el desembarque hasta su salida de éste.

» La pregunta de investigacion que guio la realizacion de este estudio fue:

¢Cual es la percepcion que tienen los pasajeros del Aeropuerto de Santiago de los
diversos aspectos que conforman su experiencia de viaje, en el caso de vuelos de
llegada o salida?

» El estudio pretende obtener informacion que permita disminuir los tiempos que ocupan
los pasajeros en los servicios necesarios para abordar su vuelo o descender de ellos,
ademas de mejorar algunas condiciones al interior del aeropuerto, tiempos de espera,
sefalética, atencion del personal, etc.
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ANTECEDENTES

» Se propuso a JAC cuantificar la satisfaccion y opinion de los usuarios del Aeropuerto de
Santiago con respecto a los diferentes aspectos involucrados al momento de realizar un
viaje, como por ejemplo, elementos que influyen en su decision de volar con
determinada linea aérea, evaluacion de diversas instancias propias del proceso de
embarque/desembarque y sugerencias que daria para mejorar la calidad de servicio del
Aeropuerto.

» Para estos efectos se procedio a la elaboracidn y aplicacién de 2 cuestionarios, uno para
pasajeros que realizan embarque de vuelos y otro para pasajeros que realizan
desembarque de vuelos. Ambos cuestionarios fueron aplicados en vuelos Nacionales e
Internacionales, segun tramos previamente establecidos en conjunto con la Junta de
Aeronautica Civil.

» El estudio considero6 el levantamiento de informacion entre los dias 6 a 23 de Febrero.
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OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION

» Determinar la percepcion del pasajero respecto de la experiencia de viaje,
tanto desde su llegada al aeropuerto hasta su embarque, como desde el
desembarque hasta su salida de éste
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OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION
Para responder a la pregunta de investigacion se indagé sobre los siguientes indicadores:

- Determinar focos de mejora y percepcion de servicio brindada al momento de realizar un
viaje en cuanto a:

» Compra de pasaje; facilidad en la obtencién de pasajes, facilidad de acceso y disponibilidad a tarifas
convenientes, anticipacion en compra de los pasajes, acceso a tarifas econdmica, influencia de variable
precio en decision de realizar un viaje, motivos de eleccion de una determinada linea aérea, medio de
compra de los pasajes (Internet, Agencia, Internet-Linea aérea, Internet — Agencia viajes, etc), claridad
de la informacion recibida en cuanto a restricciones de la tarifa adquirida e informacion de los derechos y
obligaciones como pasajero.

» Acceso al aeropuerto; facilidad para llegar al aeropuerto, medios de transporte utilizados,
disponibilidad y ubicacion de estacionamientos, disponibilidad de carros portaequipajes.

» Estdndares del aeropuerto; sefalética (ubicacion, claridad y comprension), locales comerciales
(cantidad, variedad, atencién y servicios), cajeros automaticos (ubicacion, cantidad, disponibilidad,
funcionamiento), cajas de cambio de moneda (disponibilidad, horarios, atencidon, monedas, cambios y
comisiones), lay out (limpieza, iluminacion, informacion y, cantidad, calidad y adecuacion de publicidad)
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OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION

> Determinar percepcion de servicio, satisfaccion y focos de mejora en el ambito del
embarque:

» Check-in; comodidad, tiempos de espera, atencion y rapidez en atencion en el counter, manejo de
equipajes, entrega de informacion relevante y de agilizacion del viaje y, facilidad de resolucion de
solicitudes y problemas.

» Policia Internacional; comodidad y tiempos involucrados en la fila, cantidad y disponibilidad de
posiciones de atencion en relacidon a la cantidad de pasajeros, atencion general y de atributos relevantes.

» Acceso al puente de embarque; tiempos involucrados en la fila, tiempos de atencion, sefialética y
entrega de informacion para facilitar la ubicacion de la puerta de embarque correspondiente, falencias y
necesidades de nuevos servicios.

» Puntualidad; cumplimiento de horario e itinerario establecido.

Jac TR

Jurta de Aeronautica Civil

INVESTIGACIONES DE MERCADO



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION

- Determinar percepcién de servicio, satisfaccion y focos de mejora en el Desembarque en los
puntos como:

» Policia Internacional; tiempos de espera involucrados en la fila, tiempos de atencion y calidad de
servicio brindado por el personal, cantidad y disponibilidad de posiciones de atencién en relacion a la
cantidad de pasajeros, atencion general y de atributos relevantes.

» Retiro de equipajes; tiempos involucrados en la espera, tiempo de llegada y adecuacion del tiempo
para recuperar el equipaje, condiciones de entrega del equipaje, disponibilidad de carros para traslado
de equipajes, control de retiro y atencion de personal en contacto.

» Control de Aduana y SAG; disponibilidad y facilidad de llenado de formularios, tiempos de espera
involucrados en la fila, tiempos de atencion y calidad de servicio brindado por el personal, cantidad y
disponibilidad de posiciones de atencién en relacion a la cantidad de pasajeros, atencion general, del

personal y de atributos relevante.
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METODOLOGIA

» Naturaleza del estudio:

Estudio cuantitativo con aplicacion de cuestionario semiestructurado

» Estrateqgia de recoleccion de datos:

Encuestas cara a cara aplicadas en el Aeropuerto Internacional de Santiago de Chile,
para los procesos de embarque (sala de embarque) y desembarque (sala de entrega de
equipaje), tanto de vuelos nacionales como internacionales

¢ Universo:

El universo del estudio es la totalidad de los pasajeros que realizan vuelos en el
aeropuerto de Santiago. Dentro de ellos los grupos objetivo son:

v Pasajeros que realizan embarque de vuelos.

v Pasajeros que realizan desembarque de vuelos.
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METODOLOGIA

®* Muestra:

La muestra fue de 2430 casos, divididos en 1215 casos para el proceso de Embarque y
1215 casos para el proceso de Desembarque, segmentados en diferentes tramos para
vuelos nacionales e internacionales. El margen de error total es de + 2,8. El estudio
considerd el levantamiento de informacion entre los dias 6 a 23 de Febrero.
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA (Embarque)

TOTAL (B:1215)

DESCRIPCION SOCIODEMOGRAFICA DE LA MUESTRA SIN PONDERAR

| TIPO DE VIAJE | EDAD | | GSE
10096
80%b A
60
6020 A 49
40
40% - 35 35
27
18
20% - . 12 . 13
2
0% T T T T I I T I I T . . T T T | | T - L 1
NACIONAL INTERNACIONAL 18- 29 30- 39 40- 49 50- 59 60 y mas ABC1 C2 C3 D
SEXO | [T1IPO PASAJERO OTIVO DEL VIATE
10096 T
80%0 1 68
g 53 55
60% 47
40% - 32
° 24
20% - 12
4 B | 2 1 3
O% T T T T T I I T T T - - T = = T - - 1
HOMBRE MUJER Pas. Frecuente No Pas. Trabajo Negocios Turismo Visita familia Estudio Imprevistos Otros

Frecuente

Jac RS

13 INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



DESCRIPCION DE LA MUESTRA (Desembarque)

TOTAL (B:1215)

DESCRIPCION SOCIODEMOGRAFICA DE LA MUESTRA SIN PONDERAR

| TIPO DE VIAJE | EDAD | | GSE
10096
80%b A
60
6020 A 54
40 34 34

o/

40% 28
20
2
0% T T T T T I I T - . T T T | | T - L 1
NACIONAL INTERNACIONAL 18- 29 30- 39 40- 49 50- 59 60 y mas ABC1 C2 C3 D
SEXO | [T1IPO PASAJERO OTIVO DEL VIATE
10096 T
80%0 A 69
58
g 53
60% 47
40% - 31
22
20% A 12
4 B | 2 1 2
O% T T T T T I I T T T - - T = = T - - 1
HOMBRE MUJER Pas. Frecuente No Pas. Trabajo Negocios Turismo Visita familia Estudio Imprevistos Otros

Frecuente
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Perfil del Viajero I

RESULTADOS DEL ESTUDIO magen General I
Satisfaccion General I

Impacto I
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Perfil del Viajero If
Imagen General I
Satisfaccion General I

Impacto I

|. PERFIL DEL VIAJERO
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SINTESIS “PERFIL DEL VIAJERO"

» La mayoria de los encuestados sefala realizar viajes tanto dentro como fuera de Chile
en periodos de tiempo largos, como es una vez al aflo o cada seis meses; volando
preferentemente en clase turista (97% de los entrevistados en Embarque vy
Desembarque).

» Solo un tercio de los entrevistados posee la categoria de cliente frecuente en alguna
aerolinea.

» En general la anticipacion de compra del pasaje es de unos 15 a 30 dias. Sin embargo,
se le da una importancia media al precio del pasaje como determinante de compra, lo
que se traduce en una media 5.2 (entre notas de 1 a 7 de importancia).
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1.1.- PERFIL DEL VIAJERO Y COMPRA DE
PASAJES (EMBARQUE)

19
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FRECUENCIA DE VIAJES
Base: Total de entrevistados= 1215 casos.

¢Con qué frecuencia realiza viajes tanto
fuera de Chile como dentro de Chile?

semana
Dos veces al mes = 7
Una vez al mes = 9

e o | 2 : 5 i lase d '
aproximadamente QEn que tIpO O Clase ae pasaje
: efectuara su vuelo?

Turista 97
Mas a lo lejos : 17

0% 20% 40% 60% 80%

Ejecutivo/Business | 3

Primera Clase | 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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CLIENTE FRECUENTE: EMBARQUE
Base: Entrevistados que son cliente frecuente de alguna aerolinea, 384 casos.

¢Posee Ud. la categoria de
cliente frecuente en alguna
aerolinea?

cUd. diria que ser cliente de una linea
aérea influye en su decision de volar con
determinada linea?

NO
28%
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COMPRA DEL PASAJE
(B: Total Muestra= 1215 casos)

¢Con cuanta anticipacion adquirié su
pasaje aéreo?

Menos de 1 dia | 1

1 a5 dias 18

6 a 10 dias 21

11 a 15 dias 13

¢Mediante que via adquirié sus pasajes aéreos?
16 a 30 dias 29

31 a 60 dias 10
. Agencia de Viajes 42
61 a 180 dias 7 g

En Internet 29
0% 20% 40%

En la agencia de la

. , 17
linea aérea

Lo gestiond la
empresa/terceros

Via Telefénica 3

En el aeropuerto | 2

No responde | 1

0% 20% 40% 60% 80%
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COMPRA DEL PASAJE
(B: Total Muestra= 1215 casos)

¢Con cuanta anticipacion adquirié su
pasaje aéreo?

Menos de 1dia | 1

1 a5dias 18

6 a 10 dias 21

11 a 15 dias 13

16 a 30 dias 29

31 a 60 dias 10

61 a 180 dias 7

0% 20% 40%
TIPO DE VUELO

NACIONAL INTERNACIONAL

MENOS DE 1 DIA 1% 2% 0 %
1 ASDIAS 18 % 29 % 10 %
6 A10DIAS 21 % 24 % 19 %
11 A 15 DIAS 13 % 12 % 14 %
16 A 30 DIAS 29 % 23 % 34 %
31 A60 DIAS 10 % 7% 12 %
61 A 180 DIAS 7 % 2 % 10 %
MAS DE 180 DIAS 1% 0 % 1%
**TOTAL : 100% 100% 100%
>BASE: 1.215 480 735
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago
ASPECTOS RELACIONADQOS CON EL VIAJE:
(B: Total Muestra= 1215 casos)

¢Mediante que via
adquirié sus pasajes
aereos?

Agencia de Viajes 42

En Internet 29

En la agencia de la

. L 17
linea aérea

Lo gestiond la 5
empresa/terceros

Via Telefonica | 3

En el aeropuerto | 2

No responde | 1

0% 20% 40% 60% 80%
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¢, Cuadl fue el motivo principal por el cual Ud. eligid la linea aérea en la que viaja?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

Precio econémico, no es cara _ 23

Por la agencia , convenio con la empresa - 14
Seguridad, linea segura - 9
Por prestigio, tradicion - 8

Confianza - 7

Pasajero frecuente/cliente frecuente . 6

Disponibilidad, cupo, fecha, pasajes F 6

0% 20% 40% 60% 80%
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EVALUACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL VIAJE:
¢Coémo evalua...?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

100%0 -
79 69
80%0 - 66
60%0 4
40%0 -
20%0 -
O% “ L] L] L L
-4 -7
-9 -11
~20% -13
La facilidad con que obtuvo La facilidad para acceder a La claridad de las La informacion que le El precio de las tarifas
un pasaje para la fecha tarifas convenientes restricciones y beneficios de entreg6 la linea aerea de aéreas
prevista la tarifa elegida sus derechos y obligaciones
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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EVALUACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL VIAJE: ATRIBUTOS DE LA
COMPRA DE PASAJES (por tipo de viaje)

(B: Total Muestra= 1215 casos)

1A4

NACIONAL

6A7

N

INTERNACIONAL

1A4

6A7

LA FACILIDAD CON LA QUE PUDO OBTENER UN
PASAJE PARA VIAJAR EN LA FECHA PREVISTA

4%

83%

4%

81%

3%

85%

LA FACILIDAD PARA ACCEDER A TARIFAS
CONVENIENTES EN LA LINEA AEREA QUE ELIGIO

7%

76%

9%

70%

5%

81%

EL PRECIO DE LAS TARIFAS AEREAS

13%

66%0

18%

59%

9%

72%

LA CLARIDAD DE LAS RESTRICCIONES Y BENEFICIOS
DE LA TARIFA ELEGIDA

9%

75%

12%

70%

7%

79%

LA INFORMACION QUE LE ENTREGO LA LINEA AEREA
CON RESPECTO A SUS DERECHOS Y OBLIGACIONES

Jurta de Aeronautica Civil

11%

2%

13%

70%

10%

74%
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ANTICIPACION DE COMPRA DEL PASAJE.
¢Qué tan determinante diria Ud. que fue el precio del pasaje a la hora de decidir
realizar un viaje?

(B: Total Muestra= 1215 casos) MUY DETERMINANTE (NOTA 6 Y 7)
mmmm NADA DETERMINANTE (NOTA 1 A 4)
—=— MEDIA:
100%%6 A T 7
75% 53 55 |55 T°
' : +5
5026 A
+ 4
60 63 59 62 59 58
25006 00 ¥ T 48 a7 45 T3
+2
0206 A .
I I I 1 1
-25%% A
+0
-50% - 41
TOTAL NAC. INTERNAC. 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 c2 C3 D
B.1215 B.480 B.735 B.429 B.329 B.217 B.150 B.90 B.594 B.430 B.161 B.27
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ANTICIPACION DE COMPRA DEL PASAJE.

¢Qué tan determinante diria Ud. que fue el precio del pasaje a la hora de decidir

realizar un viaje?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

100%06 A
75%06 -
50%06 -
v 69
25% - P9 s
o .
-25%%6 A
-509%%6 -
TOTAL Trabajo Negocios Turismo
B.1215 B.288 B.49 B.666

Jac

Jurta de Aeronautica Civil

49

Visita
familiares
B.143

29

MUY DETERMINANTE (NOTA 6 Y 7)

mmmm NADA DETERMINANTE (NOTA 1 A 4)
—=— MEDIA:

38

Estudio

B.20

T 7
T+ 6
+ 5
+ 4
73
63
54 43
T 2
F_34

+1
+ 0
- -1

Imprevistos P.Frecuente P.No

frecuente
B.10 B.384 B.831
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1.2.- PERFIL DEL VIAJERO (DESEMBARQUE)

Jac RS
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FRECUENCIA DE VIAJES
(B: Total muestra = 1215 casos)

¢ Con qué frecuencia realiza viajes tanto
fuera de Chile como dentro de Chile?

Unavez ala i 5
semana

Dos veces al mes . 5

¢En qué tipo o clase de pasaje
Una vez al mes - 12 efectuara su vuelo?

Cada 6 meses
aproximadamente

I
-

TURISTA 97

Mas a lo lejos

EJECUTIVO/BUSINESS I 2

0% 20% 40% 60% 80%

PRIMERA CLASE 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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CLIENTE FRECUENTE: DESEMBARQUE
(B: Total muestra = 1215 casos)

¢Posee Ud. la categoria de
cliente frecuente en alguna
aerolinea?

NO
66%0

¢ud. diria que ser cliente de una linea aérea influye
en su decision de volar con determinada linea?

6290

Jac
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ITINERARIO:
(B: Total muestra = 1215 casos)

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Marzo 2007

DESEMBARQUE

¢Cuanto tiempo fue lo que se retras6?

Su vuelo ¢Cumplio con la hora

de llegada segun itinerario? 1A 10 MINUTOS

NO
25%

11 A 20 MINUTOS

21 A 30 MINUTOS 14

—

31 A 60 MINUTOS
61 A 120 MINUTOS 10

MAS DE 120 MINUTOS 3

19

21

0%

SI

—_— Cuando ud. despeg6 en el viaje de ida, ¢su

avion salio retrasado?
(B:Total muestra = 1215 casos)

Sl
17%

Jac
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ITINERARIO: DESEMBARQUE
(B: Total de entrevistados= 1215 casos)

Cuando Ud. despeg6 en el
viaje de ida, ¢su avion salio
retrasado?

| ¢De cuantos minutos fue el retraso?
17% (B:199 casos)
2 A 10 MINUTOS 17

11 A 20 MINUTOS 20

21 A 30 MINUTOS 24

31 A 60 MINUTOS 21

61 A 120 MINUTOS 12
MAS DE 120 MINUTOS 5
0‘;/0 20I% 40I% 60%
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Perfil del Viajero I
Imagen General If
Satisfaccion General I

Impacto I

1. IMAGEN GENERAL

Jac T
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SINTESIS “IMAGEN GENERAL"

» Laimagen que tienen los encuestados del Aeropuerto de Santiago es positiva, evaluando un 85%
con notas 6 y 7 en el caso de Embarque y un 79% con las mismas notas en el caso de
Desembarque, al preguntarles por la imagen que tienen del Aeropuerto Santiago. Al final de la
aplicacion del instrumento se obtiene la evaluacion final de la Imagen de Aeropuerto Santiago, la
gue aumenta a 89% de evaluaciones positivas en el caso de Embarque y 85% de evaluaciones
positivas en Desembarque.

» En Embarque los servicios generales presentan evaluaciones sobre el 70% a excepcion del Servicio
de Cajeros Automaticos que presenta una evaluacion de 63%.

» En Desembarque la evaluaciones de Servicios Generales son altas, en general sobre el 70% de
entrevistados evallan con notas 6 y 7 estos servicios (cajas de cambio, bafios, sefialética, etc.)

» Los entrevistados no sefialan practicamente aspectos negativos (en promedio un 39% de los
entrevistados de Embarque y Desembarque sefiala que no hay aspectos negativos), destacando
entre los aspectos positivos la Limpieza y Orden del lugar, ademas de la Amplitud del espacio.
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SINTESIS COMPARATIVA DE EVALUACIONES PROCESO EMBARQUE Y

DESEMBARQUE: IMAGEN INICIAL Y FINAL AEROPUERTO SANTIAGO
(B: Total= 2430 entrevistados)

- 100% 1
N

\

88
83
80% 1
60% 1
\ 40% 1
EMBARQUE e
/ 20% 1
09 1 T
-2 -1

-20% <

e EVALUACION INICIAL IMAGEN EVALUACION FINAL IMAGEN
- M Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
\\
: 90% 1 83
i 80% 1
| 70% 1
|
| 60%
1
\ 50% A
DESEMBARQUE  .-- 40%
1
! 30% 1
i 20% 1
i 10% 4
: 0% 1 T
/‘ -4 -2
. -10% -
EVALUACION INICIAL IMAGEN EVALUACION FINAL IMAGEN

M Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto - ' )
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11.1.- IMAGEN PROCESO DE

EMBARQUE

Jac T
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1.- IMAGEN INICIAL DE AEROPUERTO
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EVALUACION INICIAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO:

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Marzo 2007

EMBARQUE

¢Con qué nota evalua al Aeropuerto de Santiago?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

120%6 - DESTINO EDAD GSE
98
100%6 - 88
0 86 87 a5 89
83 5 0 81 79
80%- EEEN EEEER am u EEEEN EEEER EEEEER EEEEERN ENE gE EEEEEEEESR EEEER EEEEN
60%6
40% o
20% -
0% LJ LJ LJ LJ LJ LJ L L L 1
-2 -1 -3 -3 -1 4 -1 -3 -3 -1 -2
-20% -
TOTAL NAC. INTERNAC. 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 C2 C3 D
B.480 B.735 B.429 B.329 B.217 B.150 B.90 B.594 B.430 B.161 B.27
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EVALUACION INICIAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO: EMBARQUE
¢Con qué nota evalua al Aeropuerto de Santiago?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

12090 - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
100
100%6 4 86
80%- || EEEEEESR EEEEEER EEEEEER EEEEEER EEEEEER EEEEEER EEn EEEEREEEEEEEEEESR
60%0 -
4090 4
209% -
O% LJ LJ LJ LJ LJ LJ L ||
-2 -2 -3 -2 -1 -2 -2
-20%0 “
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos P.Frecuente P.No frecuente]
B.288 B.49 B.666 B.143 B.20 B.10 B.384 B.831
M Satisfecho (6-7) H Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE ACCESOS AEROPUERTO DE SANTIAGO: SRR
¢Con qué nota evalua los accesos al Aeropuerto de Santiago?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

100% = DESTINO EDAD GSE 93
81 84 85 85
80 79 78 80
80%- EEn | ] EEEREN | | | | | | EEEER EEEEN EEERER EEEEN " Egs = EEEERN EEEER EEEEN
6090 4
4090 -
2090 4
0% LJ LJ LJ LJ LJ LJ LJ LJ LJ LJ LJ 1
-4 -4 -4 -5 » -4 -3 -4 -4 -5 -1 -2
-2090 =
TOTAL NAC. INTERNAC 18-29 30-39 40-49 50-59 60y mas ABC1 c2 c3 D
B.480 B.735 B.429 B.329 B.217 B.150 B.90 B.594 B.430 B.161 B.27
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

EVALUACION DE ACCESOS AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Con qué nota evalua los accesos al Aeropuerto de Santiago?

(B: Total Muestra= 1215 casos)

120%0 -
100%0 - 87
80 76 83 80
80%- EEREEEEN EEEEEER E B EEEEN E EEEEEDN E B EEEEN A EEEEEN
6090 -
40%0 4
209% -
O% “ LJ LJ LJ L L L
-4 -6 -4 -3 -3 -5
-209%0 -
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio
B.288 B.49 B.666 B.143 B.20
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EMBARQUE

TIPO PASAJERO

100

B Satisfecho (6-7)

M Insatisfecho (1-4)
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MEDIOS DE TRANSPORTE PARA LLEGAR AL AEROPUERTO EMBARQUE
(B: Total Muestra= 1215 casos)

¢Qué medio de transporte utilizé
para llegar al Aeropuerto?

Veh.lculo a1
particular
Minibus 21
Aeropuerto . -,
i ¢Como evalua los sgtes. aspectos del
Taxi Aeropuerto | 17 transporte publico del Aeropuerto de
| Santiago? (B:1.215)
Vehiculo 11
Arrendado [ 100%01 89 87
4 82 77
809%06 1
Bus Aeropuerto 10
60906 9
0% 20% 40% 60%
40% A
20% A
0% 9 T T T T 1
-2 -3 -4 -3 5
-20% <
RAPIDEZ PUNTUALIDAD SEGURIDAD COMODIDAD PRECIO
M Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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ESTACIONAMIENTOS: EMBARQUE
(B: Total Muestra= 1215 casos)

¢Ingreso Ud. a los estacionamientos del
aeropuerto?

84%b

¢Como evalla los sigtes. aspectos?
(B:189 casos)

100% - SOLO PASAJEROS FRECUENTES (B:67)
82 80
80%0 1
° 58 . 57 ‘1
45
60% A
40% 4
20% A
0% T T T T T T T -
-2 3
20%d -9 -13 -9 12 4
-40%o -
Facilidad acceder Cantidad de Ubicacion Precio La distancia Amabilidad de Sefialética Ubicacioén de
a los estacionamientos recorrida atencion cajeros accesos y salidas cajas para
estacionamientos CanoCian

M Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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ESTACIONAMIENTO: CRUCES ESPECIALES
¢Coémo evalua...?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

USO ESTACIONAMIENTOS

si \le}

. o BUS AEROPUERTO 0% 10%
Medio de tran;porte_que utilizéd para INIBUS AERGPUERTO

Ilegar_ al est_amonamlento por Uso de (TRANSFER) 1% 20%

1% 16%

VEHICULO PARTICULAR 13% 29%

VEHICULO ARRENDADO 2% 9%

BASE: 189 1026

Medio de transporte que utilizé para llegar al estacionamiento por Motivo del viaje:

VISITAR
TRABAJO NEGOCIOS TURISMO FAMILIARES ESTUDIO IMPREVISTOS

BUS AEROPUERTO
MINIBUS AEROPUERTO

(TRANSFER)
TAXI AEROPUERTO

VEHICULO PARTICULAR
VEHICULO ARRENDADO

Jac 46 COLLECT

INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

CARROS PORTA EQUIPAJES: EMBARQUE
(B: Total Muestra= 1215 casos)

¢ Utilizo carros porta equipaje?

NO
67%
Si
33%0

¢Como evalla los sigtes. aspectos?

(B:371)
100% 1 79 80
78
80% 1
60% 4
40% -
20% 4
0% 4 T T T
- -6 -6

’ -5

-20% -
La cantidad disponible El lugar donde se ubican La posibilidad de La calidad de los carros
encontrarlos justo cuando se
necesitan
M Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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2.- IMAGEN DE SERVICIOS GENERALES
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_ . EMBARQUE
SINTESIS EVALUACION DE SERVICIQOS
100%0 4
7
81 o
80%b -
60%0 -
40%0 -
20%0 4
0% -
-20%0 4
-40%
Las cajas de cambio Los cajeros El servicio de bar, Los locales Los bafios en Servicio de Sefialética en gral.
en general automaticos en restaurante y comerciales en general Info/Reclamos en
general cafeteria en general general gral.
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE CAJAS DE CAMBIO:
¢Como califica los sgtes. aspectos de Cajas de Cambio del Aeropuerto de Santiago?
(B: 137 entrevistados que han utilizado el servicio de cajas de cambio del aeropuerto)

100%0 4
75
g0 d 71 /4 73 73 71 65
4 54 49
60%0 4
40%0 -
20%0 -
O% L] L] L] L] L] L] L] L] L L
B ™S -7 -8 -4 -7 11 -6 -9
-20% - -18
-40% -
Las cajas de Ubicacion Horarios de Tipos de Seguridad Calidad de la La sefialética El tipo de Comisiones  Cantidad de
cambio en atencion monedas atencion existente cambio cajas de
general disponibles para ubicar cambio
las cajas de
cambio
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago
EVALUACION DE CAJEROS AUTOMATICOS:

¢Como califica los sgtes. aspectos de Cajeros Automaticos del Aeropuerto de Santiago?
(B:207 entrevistados que han utilizado el servicio de cajas de cambio del aeropuerto)

1009%6 4
80%0 -
60%0 -
40%0 -
20%0 4
0%0 -
-20%0 4
-40%o0 ~

Los cajeros Funcionamiento de Seguridad del area Ubicacion Cantidad de cajeros La sefalética

automaticos en los cajeros donde se ubican automaticos existente para

general existentes ubicarlos
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) © Neto
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EVALUACION DE SERVICIOS BAR, RESTAURANTE Y CAFETERIA:

¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: 503 entrevistados que han utilizado el servicio de bar, restaurante y cafeteria)

100%0 -
80% - 69 68
B4 S
6090 -
16
40%0 -
20%0 -
0% L] L] L] L] L L
- -5 -
-5 3 -5 S 5 - 11
-20%0 4
-25
-40% -
El servicio de Higiene del Comodidad La sefialética Amabilidad del Calidad de los  Variedad de Rapidez de la Precios
bar, local existente para personal productos restaurantes atencion
restaurante y ubicarlos
cafeteria en
general
m Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE LOCALES COMERCIALES EXISTENTES:

¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: 515 entrevistados que han utilizado el servicio de locales comerciales)

100%0 -
75
80%0 -
60%0 4
409%b -
20%0 -
0%0 -
-20%o 4
-27
-40% -
Los locales El horario en elque  Disponibilidad de Amabilidad de la  Cantidad de locales Variedad de tiendas Precios
comerciales en atienden personal para atencion comerciales
general atender
m Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE SERVICIOS DE BANOS: SRR
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: 845 entrevistados que han utilizado el servicio)

100%0 - 96
85 82 81
81 80 78
80%- EEEEEER EEEEEER EEEEEER EEEEEER 0 EEEEEER EEEEEER EEEEEER EEEEEEEER anm
6090 -
409%b -
20%0 -
0% L] L] L] L] L] L L L L
-3 -2 -2 -3 -4 -5 -5 -7
-209% “
Los bafios en lHluminacién Ubicacion Correcto Equipamiento Utensilios de Orden Cantidad Limpieza
general funcionamiento de los bafios aseo
de

equipamiento

m Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE SERVICIO DE INFORMACIONES: SRR
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: 174 entrevistados que han utilizado el servicio)

10096 -
80%06 -
58
EEEEEEER EEEEEEER EEEEEER EEEEEEER EEEEEER Illllllll55lll
60%0 -
4090 -
20% -
0% v v Y
-9 -6 -9 - -9 -9 -10 11
-20%o -
Servicio de Amabilidad del Solucién de sus Disposicion para Tiempo de espera Informacion que Existencia de libro  Sefalética existente
Info/Reclamos en personal problemas atenderlo para atencion maneja el personal sugerencias/reclamos para ubicarlo
gral.
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE SENALETICA EXISTENTE: SRR
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

90%b - 79 9 s
80%0 - . e Ry e PRy e sssssmmmmnn ® sssmssmmEEE
70% -
60%0 -
509%b -
40% -
30%0 4
20% -
10%b -
0% -
-109% - -4 -3 4 -3 -4 -4
Sefaléticaengral. La utilidad de ellas Claridad de sefiales Textos de sefiales Lo comprensible que Ubicacién
son
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) © Neto
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EVALUACION DE ASPECTOS GENERALES DEL AEROPUERTO SANTIAGO: EMBARQUE
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: Total Muestra= 1215 casos)

100%6 1 91 01 90 920 .
EEEEER EEEEER EEEEER EEEEEDR lllllll88llllIIIII86IIIIIIIIISGIIIIIIII&LIIIIIIIIIIII
76
80%0 -
60%0 4
40%0 -
20%0 -
O% 1 L] L] L] L] L] L] L L L L
- -1 -1 -1 P -2 -2 -3 -4 -
-209%0 “
lHluminacién La limpieza lluminacién Espacio fisico Amplitud del Ambientacibn Cantidad de Disponibilidad Ventilacion Tempertaura
espacios del recinto espacios en gral. espacio del lugar publicidad de asientos del lugar
interiores exteriores

m Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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3.- IMAGEN FINAL DE AEROPUERTO

Jac COLLECT

58 INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

EVALUACION FINAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Como evaluaria Ud. la imagen en general del Aeropuerto de Santiago?

(B: Total muestra = 1215 casos)

Marzo 2007

EMBARQUE

1209 1 DESTINO EDAD GSE
97
1009% 9 g5 89 59 89 86 -
87 88 88 85 87
8090 -
6020 -
4090 -
2090 -
0% _1 _1 L _1 _1 LJ LJ LJ _1 LJ _3 LJ _1 LJ -1 LJ LJ _ 1
-2090 =
TOTAL NAC. INTERNAC. | | 18 - 29 30- 39 40 - 49 50-59 60y mAs ABC1 c2 c3 D
B.480 B.735 B.429 B.329 B.217 B.150 B.90 B.594 B.430 B.161 B.27
HMG6A7 H1A4 O NETO
J ac 59 oL L EC -|-
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EVALUACION FINAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO: EMBARQUE
¢Como evaluaria Ud. la imagen en general del Aeropuerto de Santiago?
(B: Total muestra = 1215 casos)

120%0 - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO

100

10020 4

80%0 -
60%0 4
40%0 -
20% 4
0% v
-4
-20%0 -
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos P.Frecuente P.No frecuente
B.288 B.49 B.666 B.143 B.20 B.10 B.384 B.831
M6A7 M1AA4 ONETO
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ASPECTOS POSITIVOS Y NEGATIVOS:
¢ Cuales serian los aspectos positivos y negativos del Aeropuerto Santiago?
(B: Total muestra = 1215 casos)

ASPECTOS
POSITIVOS

ASPECTOS
NEGATIVOS

Poco expedito, lento, tiempo de h 7 Limpieza,

espera, atochamientos higiénico

Comercio es caro, precio . 6 Amplitud,
espacioso,

grande
Informacion, claridad en la . 5 N

informacion
i Orden - 12

Aire acondicionado, ventilacién, . 4
temperatura ambiente, cl

] Comodidad 11

Mala senaletica, falta sefaletica, l 4

mas clara la sefaletica —

i Modernidad,

Faltan asientos, asientos duros, . a tecnOIO_qla’ - 10

sucios evolucion
Nada / 10
T T T T T T
0% 20%0 40% 60%0 0% 20%0 40% 60%
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11.2.- IMAGEN PROCESO DE

DESEMBARQUE
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1.- IMAGEN INICIAL DE AEROPUERTO
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EVALUACION INICIAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO: DESEMBARQUE
¢Con qué nota evalua al Aeropuerto de Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

100906 - ORIGEN EDAD GSE
89
84 86
75 77 81
80% 4 > - 71 71
EENgER Illlllmlllll EEEER EEEER EEEER EEEER LRl Bl ] EEEEN EEEEN EEEEN
6090 -
40% 4
20%0 ¢
0% L] L] L] L] L] L] L] L L 1
-4 -2 -5 -5 3 -5 -4 -5 -4
-209%0 -
TOTAL NAC. INTERNAC. | | 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 c2 C3 D
B.480 B.735 B.403 B.347 B.239 B.154 B.72 B.658 B.411 B.127 B.19
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION INICIAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO : DESEMBARQUE
¢Con qué nota evalua al Aeropuerto de Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

120% - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
10096 -
80
8096 - 67 72
EEEENEER IIIIIIIIGSIIIIIIIII B R R E R ERRRRERRE R R R RRRERRRERRENNNNHN. EEEn
60906 -
4090 -
209 -
0% L L L L L LJ "'
-7 -5 -3 -1
-20% - -15
-4090 -
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos P FHrecuente P No frecuente
B.265 B.44 B.704 B.148 B.24 B.8 B.371 B.844
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION TIEMPO DE ESPERA PARA DESEMBARCAR: DESEMBARQUE
¢Con que nota evalua el tiempo que transcurrid entre que aterrizo el avion en la loza del

aeropuerto hasta que comenzé el desembarque?
(B:Total Muestra=1215 casos)

100920 - ORIGEN EDAD GSE o3
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60%0 9
409% -
20%0 -
0% L] L] L] L] L] L] L] L] L 1
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EVALUACION TIEMPO DE ESPERA PARA DESEMBARCAR: DESEMBARQUE
¢Con que nota evalua el tiempo que transcurrid entre que aterrizo el avion en la loza del
aeropuerto hasta que comenzé el desembarque?

(B:Total Muestra=1215 casos)

100% - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
80 81
80%b -
EEEEEER IIIIIIIIBSIIIIIIIII EEEEEER EEEEEEER EEEEEEER EEEE EEEE EEEEEEER
60%0
40% -
20%0 -
0% T T ™
-2
- -3
-20%0 4
-40%0 -
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos IB.brecuente P No frecuente |
B.265 B.44 B.704 B.148 B.24 B.8 B.371 B.844
B Satisfecho (6-7) H Insatisfecho (1-4) © Neto
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

EVALUACION DE ASPECTOS DEL DESEMBARQUE
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B:Total Muestra=1215 casos)

100%o -
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60%0 -

40%0 -

20%0 -

Marzo 2007

DESEMBARQUE

-20%0 <

84 83 81
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0% I v I v I v I v v v J
-3 -3 -3 -3 -3 -4 -5
La seguridad en Cantidad de  La amabilidad del Orden de bafios Cantidad de Limpieza de Cantidad de La seflaletica  La distancia que
el tramo locales personal en el bafios barfios monitores existente debe recorrer
comerciales tramo hasta el retiro de
equipaje
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago
EVALUACION DE ASPECTOS DEL DESEM BARQUE DESEMBARQUE

¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
| -5

(B:Total Muestra=1215 casos)
Nivel de incertidumbre de la Facilidad del proceso de Orden del proceso de desembarque Tiempo involucrado en el
puntualidad de llegada del vuelo desembarque desembarque
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70%0 -
60%0 o
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2.- IMAGEN DE SERVICIOS GENERALES
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EVALUACION DE CAJAS DE CAMBIO: e
¢Como califica los sgtes. aspectos de Cajas de Cambio del Aeropuerto de Santiago?
(B:74 entrevistados que han utilizado el servicio Cajas de Cambio)

80%

70%

60%0

50%0

40%b -

30%0 1

20%o o

10%60 -
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-10% =
10%0 -8 9

-20% -
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EVALUACION DE CAJEROS AUTOMATICOS:
¢Como califica los sgtes. aspectos de Cajeros Automaticos del Aeropuerto de Santiago?
(B:150 entrevistados que han utilizado el servicio Cajeros Automaticos)

100% -
8096 A
60%6 -
40% -

2090 -+

0%

-20% - -8

-40% -
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EVALUACION DE SERVICIOS DE BANOS:
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: 462 entrevistados que han utilizado el servicio)

100%0 -
80%- O EEEEEEEER . EEEEEEEER 0 EEEEEEERN ’ EEEEEEEER . EEEEEEER
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DESEMBARQUE
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EVALUACION DE SERVICIO DE INFORMACIONES: JrRRARLEE
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B:120 entrevistados que han utilizado el servicio de Informaciones)

100%0 4
' 73 73
80% -
60%0 -
40% 4
20%0 -
0% L L
-5 -
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-20%0 -
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Info/Reclamos en maneja el personal para atencién personal para ubicarlo  sugerencias/reclamos atenderlo problemas
gral.
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto

- T

74 INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

EVALUACION DE SENALETICA EXISTENTE: JrRRARLEE
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B:Total Muestra=1215 casos)

90%0 1 81
80 /8 75
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EVALUACION DE ASPECTOS GENERALES DEL AEROPUERTO SANTIAGOQ::  “ForVeARQus
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B:Total Muestra=1215 casos)
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MEDIOS DE TRANSPORTE PARA SALIR DEL AEROPUERTO
(Base: Total muestra= 1215)

¢Por qué medio de transporte piensa irse a su
domicilio?

e partcuer |

Minibus Aeropuerto _ 18
Taxi Aeropuerto _ 16
Bus Aeropuerto - 10

Vehiculo Arrendado - 5

No contesta F 2

0% 20% 40% 60%
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MEDIOS DE TRANSPORTE PARA SALIR DEL AEROPUERTO DESEMBARQUE

¢CAmo evalua los medios de transporte publico del Aeropuerto de Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

ORIGEN EDAD GSE
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MEDIOS DE TRANSPORTE PARA SALIR DEL AEROPUERTO DESEMBARQUE

¢CAmo evalua los medios de transporte publico del Aeropuerto de Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

12096 - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
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3.- IMAGEN FINAL DE AEROPUERTO
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= S
EVALUACION FINAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO: B
¢Como evaluaria Ud. la imagen en general del Aeropuerto de Santiago?

(B:Total Muestra=1215 casos)
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=4 S
EVALUACION FINAL DE IMAGEN AEROPUERTO DE SANTIAGO: DESEMBARQUE
¢Como evaluaria Ud. la imagen en general del Aeropuerto de Santiago?

(B:Total Muestra=1215 casos)
120906 = MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
100
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ASPECTOS POSITIVOS Y NEGATIVOS:
¢ Cuales serian los aspectos positivos y negativos del Aeropuerto Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

Linea de equipaje maltrato h 9

Poco expedito, lento, tiempo de

espera, atochamientos

Falta mas amplitud, estrecho,
chico

Mala sefalética, falta sefialética,
mas clara la sefialética

Nada, ninguno

No contesta F 3
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ASPECTOS
NEGATIVOS

0%

20%

40%

60%

ASPECTOS
POSITIVOS

Limpieza, higiénico — 28
Amplitud, espacioso, grande _ 21
Orden - 15

Modernidad, tecnologia,
evoluciéon - 10

Rapidez, expedito - 8

Buena atenciéon, amabilidad, - 7
buen trato del personal

Comodidad - 7

Nada, ninguno F 9
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Perfil del Viajero I
Imagen General I
Satisfaccion General If

Impacto I

111. SATISFACCION

GENERAL
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SINTESIS “SATISFACCION GENERAL”"

» La satisfaccion general es similar en ambos procesos Embarque y Desembarque con un 92% de
entrevistados satisfechos con el Aeropuerto de Santiago y solo un 1% de entrevistados
insatisfechos. Sin embargo, a la hora de consultar por los procesos mismos y la satisfaccion de los
pasajeros con ellos, vemos diferencias entre el proceso de Embarque y el proceso de Desembarque
con un 90% de satisfaccion para el primero y un 83% para el segundo. No obstante, estas
satisfacciones con los procesos contindan siendo altas (especialmente si se aprecia el indice de pro
calidad ajunto).

» En el caso de embarque al observar las satisfacciones de las areas evaluadas, como Check In,
Policia Internacional y Control de equipaje, se aprecia que las evaluaciones se elevan sobre el 80%
de entrevistados satisfechos con estas areas.

» En el caso de desembarque, los entrevistados se muestran altamente satisfechos con las areas de
Policia Internacional y Control de Aduana/SAG (79 y 81% respectivamente), sin embargo la
satisfaccion baja en “Retiro de Equipaje” a un 63%, con una Insatisfaccion de un 14%.

» Alrededor de un 60% de los entrevistados sefiala que encuentra mejor al aeropuerto de Santiago
que otros aeropuertos.
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago
SINTESIS COMPARATIVA DE EVALUACIONES SATISFACCION PROCESOS DE

EMBARQUE Y DESEMBARQUE:

(B: Total= 2430 entrevistados)
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INDICE DE PRO CALIDAD: SATISFACCION GLOBAL CON LOS SERVICIOS.

En general, ¢{Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega ...? Satisfaccidn con
Aeropuerto de Santiago (pasajeros Embarque/Desembarque)
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SINTESIS DE EVALUACIONES AREAS PROCESO DE EMBARQUE

(B: Total muestra=1215 casos)
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PROCESO DE CHECK IN

M Satisfecho (6-7)
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POLICIA INTERNACIONAL CONTROL DE EQUIPAJE DE MANO Y DETECCION DE

METALES

M Insatisfecho (1-4)
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SINTESIS DE EVALUACIONES AREAS PROCESO DE DESEMBARQUE
(B: Total muestra=1215 casos)
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111.1.-PROCESO DE EMBARQUE
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1.- SATISFACCION GENERAL
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EMBARQUE

SINTESIS EVALUACIONES SATISFACCION AEROPUERTO DE SANTIAGO:

(B: Total Muestra= 1215 casos)

100960 -
8020 -
60%0 -
40%0 -

20%0 -

91

0%

-20%0 -
SATISFACCION GENERAL CON PROCESO EMBARQUE

M Satisfecho (6-7)

Jac

Jurta de Aeronautica Civil

SATISFACCION GENERA L AEROPUERTO

M Insatisfecho (1-4) © Neto

93 COLLECT

INVESTIGACIONES DE MERCADO




Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil

(B: Total muestra = 1215 casos)

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

SATISFACCION GENERAL CON EL PROCESO DE EMBARQUE: EMBARQUE
¢Qué tan satisfecho se encuentra en general con el proceso de Embarque?
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SATISFACCION GENERAL CON EL PROCESO DE EMBARQUE: EMBARQUE
¢Qué tan satisfecho se encuentra en general con el proceso de Embarque?
(B: Total muestra = 1215 casos)
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SATISFACCION GENERAL CON EL PROCESO DE EMBARQUE:
¢Qué le falta al proceso de Embarque para que Ud. lo califique con nota 7?
(B: 335 entrevistados que califican con nota inferior a 7)

Rapidez, menos tiempo de espera, mas fluido el proceso — 44

Informacion, informacion clara - 8
Amabilidad, mejor atencion - 7
Personal capacitado, méas personal - 6

Aire acondicionado, temperatura ambiente, climatizacion . 5

Orden . 4

Perfeccion . 4

No sabe F 4
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Qué tan satisfecho se encuentra como pasajero con el Aeropuerto de Santiago?
(B: Total muestra = 1215 casos)

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Marzo 2007

EMBARQUE

120%b - DESTINO EDAD GSE
93
100% 4 91 91 00 90
lllll EENgER S EEEEEEESEENENN EEEEEEEEER lllllle?lllll EEERER o E EEEEEEEEREENERN EEEEENR EEEEN
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO: EMBARQUE
¢Qué tan satisfecho se encuentra como pasajero con el Aeropuerto de Santiago?
(B: Total muestra = 1215 casos)

120%0 -
MOTIVO DEL VIAJE 100 TIPO PASAJERO
1
100%b - 91 7
EEEEEER IIIIIIII86I llllllll EEEEEER 0 EEEEEER IIIIIIIIIIIIIIIIIII

80%0 -

60%0 4
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0%
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Qué le falta al Aeropuerto de Santiago para que ud. lo califique con un 7?
(B: 284 entrevistados que califican con nota inferior a 7)

Rapidez, agilizar procesos,
menos atochamientos

|

24

Amplitud de sectores, grande
Informacion

Mejorar sefialeticas

Amabilidad en atencion,
mejor atencion

Aire acondicionado,
ventilacion, climatizacion

I
Limpieza ([N 6

I

I

~

No contesta

0% 20% 40% 60%

Jac TR

99 INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢En relacion a otros aeropuertos que ud. conoce, el Aeropuerto Santiago es ... ?
(B: Total muestra = 1215 casos)

100% DESTINO EDAD GSE
6 -
7590 -
53
61 o7 61
67 73
50% o 64
2590 -
0% -—-—n- v v v v —r v —
: ([
- -3 -5 S -4 -4 6 6 -4 5

-25%0 -
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢En relacion a otros aeropuertos que ud. conoce, el Aeropuerto Santiago es ... ?
(B: Total muestra = 1215 casos)

100% MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
b -
75%0 -
50%0 4
2590 -
35
28 29 30 35 30 26
20
15
0% T | | I "
-2 - -
-4 - 5 4
-11
-259%0 -
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RAZONES PARA ENCONTRAR MEJOR EL AEROPUERTO DE SANTIAGO: SmaneE
¢Por qué dice Ud. que es mejor?
(B: Total entrevistados que senalan que es mejor= 756 casos)

G, A, | <

amplitud
ez, | 19
higiene
Orden [ 13
Comodidad _14
Modernidad -11

Infraestructura - 11

Por la atencion - 6

Nada, ninguno
L i b 6
nada especial -

Pequefio, chico F 5
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RAZONES PARA ENCONTRAR PEOR EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Por qué dice Ud. que es peor?
(B: Total entrevistados que seinalan que es peor = 57 casos)

Imagen, disefio 51

Grande, amplio,

. 11
amplitud

Infraestructura

K
LENTITUD .6
ES MALO . 5
T T

0% 20% 40% 60%0
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Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

SUGERENCIAS:
¢ Qué sugerencias daria para mejorar el servicio del Aeropuerto Santiago?
(B: Total muestra = 1215 casos)

Mas servicios, mas entretencion, sectores de lectura h 6
Informacion, informacion clara en varios idiomas - 6
Rapidez, menos espera, agilizar procesos - 6

Bafios més limpios, bafios méas grandes, mas bafios - 5
Asientos comodos, mas asientos - 5

Mas personal capacitado . 4

Ampliacion, mayores espacios . 4

Mejorar aire acondicionado, temperatura ambiente, . 4

ventilacion
Nada, ninguna —35

0% 20% 40% 60% 80%
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2.- CHECK IN
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago
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z EMBARQUE
EVALUACION DE PROCESO DE CHECK IN: @
¢Qué nota le pone al Check In de su vuelo ...?

(B: Total muestra=1215 casos)
100% - DESTINO EDAD GSE
80
76 4 73 72 74
80%- EEENgN EEEEN LR L L] EEEER EEEEN EEEEN EEEER 2 o EEEEN O EEEEN IIlllll5l5
6090 -
409% -
209% -
0% L L L L L L L L L L L 1
0] -
-6 -5 -6 8 -5 -5 -3 -6 -6 1
-209%0 -
-21
-40% -
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B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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EVALUACION DE PROCESO DE CHECK IN: EMBARQUE
¢Qué nota le pone al Check In de su vuelo ...?
(B: Total muestra=1215 casos)

1209%0 - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
100
100%0 4
80%- S S EEEEEEEEEEEEEEERESR mEEEp
60
60%0 -
4090 4
20% -
0906 - -
-7 -3 -6 5 -4
-20% “
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos P.Frecuente P.No frecuente
B.288 B.49 B.666 B.143 B.20 B.10 B.384 B.831
M Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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EVALUACION DE ATRIBUTOS DEL PROCESO DE CHECK IN
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?
(B: Total muestra=1215 casos)

oOf =
100%0 87 84
76 O
80%0 -
n EEEEEEEER S EEEEEEER EEEEEEEER EEEEEEEER
6096 4
40906 -
20%0 -
0%
-6 -3
-20%0 -
TOTAL Amabilidad personal Disposicion resolver Recepciony pesaje Atencion en el
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EVALUACION DE ATRIBUTOS DEL PROCESO DE CHECK IN SRR
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?
(B: Total muestra=1215 casos)

100%06 -

80%0 4

60%0 -

40%0 -

20%0 -

0%
-8

-20%0 -
TOTAL Agilidad tramites check  Trato a su equipaje Rapidez atencién en el Comodidad en fila de Tiempo de espera en la
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3.- POLICIA INTERNACIONAL
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EMBARQUE
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EVALUACION DE POLICIA INTERNACIONAL
¢Qué nota le pone a la Policia Internacional del Aeropuerto de Santiago?
(B: Pasajeros Internacionales=735 casos)

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Marzo 2007

EMBARQUE
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86 84
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80%0 4
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Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil

EVALUACION DE POLICIA INTERNACIONAL

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Marzo 2007

EMBARQUE

¢Qué nota le pone a la Policia Internacional del Aeropuerto de Santiago?
(B: Pasajeros Internacionales=735 casos)

120%0 4
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

EVALUACION DE ATRIBUTOS DE POLICIA INTERNACIONAL:
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?

(B: Pasajeros Internacionales=735 casos)
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

EVALUACION DE ATRIBUTOS DE POLICIA INTERNACIONAL: SmaReE
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?
(B: Pasajeros Internacionales=735 casos)

100%06 -

80%0 4

6020 4
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20%0 4
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TOTAL
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4.- CONTROL DE EQUIPAJE DE MANO
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EVALUACION DE CONTROL DE EQUIPAJE DE MANO Y DETECCION DE METALES EVBARQUE
¢Qué nota le pone al control de equipaje de mano?
(B: Total muestra=1215 casos)

12090 -
DESTINO EDAD GSE
97
100920 - 91
83 82 82
80%- EEn al EEEEN LE R ERER = ool EEN]
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4090 -
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EVALUACION DE CONTROL DE EQUIPAJE DE MANO Y DETECCION DE METALES EVBARQUE
¢Qué nota le pone al control de equipaje de mano?
(B: Total muestra=1215 casos)

120%0 - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
100
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EVALUACION DE ATRIBUTOS DE CONTROL EQUIPAJE DE MANO:
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?
(B:Total muestra=1215 casos)

1009%6 4
83 84
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Equipaje mano acceder a la dudas y abiertos abiertos.
sala embarque problemas respecto a la
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5.- SALA DE EMBARQUE
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EMBARQUE
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EVALUACION DE ATRIBUTOS SALA DE EMBARQUE: SRARaEE
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B:Total muestra=1215 casos)
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embarque de embarque embarque television (bafos)
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- T

124 INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

EVALUACION DE ATRIBUTOS SALA DE EMBARQUE:
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B:Total muestra=1215 casos)

100%b -
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0% v
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orientarlo hacia comerciales indicando vuelos comerciales
su puerta de y otras
embarque informaciones

correspondiente
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EVALUACION DE ATRIBUTOS SALA DE EMBARQUE:
¢Como califica los sgtes. aspectos ...?
(B: Pasajeros Internacionales: 735 casos)
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-20% -
-40% -

La amabilidad del personal del DUTY  Lavariedad de productos existentes enel Los precios existentes en el DUTY FREE
FREE DUTY FREE
B Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto
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MONITORES Y ALTAVOCES EN SALA DE EMBARQUE: EMBARQUE

N
\

¢Encuentra Ud. que estan adecuadamente

- ¢Es facil ver la informacién que se
ubicados?

requiere?

NO
3%

OmMmIOTO0O—-4=2Z20Z

/ sl
’ 87%
. ¢Encuentra Ud. que la informacién es ¢Encuentra Ud. que la informacion es
i NO
| NO 17%
: 31%

LOmMmOOoO<X»-—-Hr>»,

\
~

83%0
69%0
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127 INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

ATRASOS EN SALIDAS DE VUELOS:
B: Total entrevistados=1.215 casos)

¢Hasta el momento le han avisado sobre si tiene
algun retraso su vuelo?

SI

)4%

¢De cuantos minutos? (B:49 casos)

969% 5 A 15 MINUTOS

31 A 60 MINUTOS

61 A 120 MINUTOS

—
16 A 30 MINUTOS __ 20

MAS DE 120 5
MINUTOS F

0% 20% 40% 60% 80% 100%

TIEMPO PROMEDIO DE
MINUTOS: 59,1

Jac RS
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PERCEPCION DE EMBARQUE: EMBARQUE
¢Cual es su nivel de satisfaccion con algunos de los aspectos del embarque
propiamente tal?

(B: Total muestra=1.215 casos)

90%0 -
? 78
809%0 A1
70%0 4
60%0 4
5090 -
4090 -
30%b -
20%0 A
1096 -
0906 - T Y T
~10% A > > - 6

-20%b -

Facilidad del proceso de embarque Orden del proceso de embarque Tiempo total involucrado en el  Nivel de incertidumbre respecto a

embarque la puntualidad con que saldra su

vuelo
B Satisfecho (6-7) H Insatisfecho (1-4) O Neto

- T
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111.2.-PROCESO DE DESEMBARQUE

Jac T
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______________ é‘:“/‘

i T PAX

) | INTERNACIONAL

EPAX |

. \NACIONAL
El proceso de desembarque consta de varias
instancias de contacto entre los pasajeros y el B % Zorla Esterl
: : s 4
personal. Es por ello que a continuacion se ! DERECHO DE
‘ INTERNACIONAL

(como Policia Internacional, Retiro de

g RETIRO DE <

- -4 EQUIPAJE NAC/INT

Equipaje y SAG) y de diversos atributos

| CONTROL ADUANA H SAG |

evaluados para cada una de ellas.

é\i‘ | RECIPROCIDAD
. . ., . . , ) |
identifica la evaluaciéon de la instancia en si ! i POLICIA

PAX
NACIONAL

4----f-----------

&
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1.- SATISFACCION GENERAL

Jac RS
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SINTESIS EVALUACIONES SATISFACCION AEROPUERTO DE SANTIAGQ :  rorVearQus
¢Con qué nota evalua al Aeropuerto de Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

100%6 1 91
80% -
60% o
40% -

20%0

0%

-20%0 “
SATISFACCION CON PROCESO SATISFACCION CON AEROPUERTO

B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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SATISFACCION GENERAL CON EL PROCESO DE DESEMBARQUE: JrerRAReEE
¢ Qué tan satisfecho se encuentra en general con el proceso de desembarque?
(B:Total Muestra=1215 casos)

120%0 - ORIGEN EDAD GSE
100
100%b6 4 86 90
83 83
80
79 6
80%- EEENN EEEER LR R LLER © ¢ o lllll]llllllllll AEEEEER u EEEEN EEEENR EEEEN
60206 -
40% 4
20%0 -
O% T T T T T "
-3 -1 -4 -6 1 -4 -3
-20%b -
TOTAL NAC. INTERNAC. | | 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 c2 C3 D
B.480 B.735 B.403 B.347 B.239 B.154 B.72 B.658 B.411 B.127 B.19
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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SATISFACCION GENERAL CON EL PROCESO DE DESEMBARQUE: JrerRAReEE
¢ Qué tan satisfecho se encuentra en general con el proceso de desembarque?
(B:Total Muestra=1215 casos)

12096 - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
100
1009%0 -
80 77 . 82
78
80%- EEEgEENR IIIIIIII?BI EEEEER IIIIIIIII53 L BN u EEEEER
60%0 4
40%0 4
20%0 -
0% ¥ - v h
-3 -1 -2 -3
-20%0o 4
-4090 -
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos |P.Frecuente  P.No frecuentg
B.265 B.44 B.704 B.148 B.24 B.8 B.371 B.844
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto

Jac RS
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SATISFACCION GENERAL CON EL PROCESO DE DESEMBARQUE:
¢Qué le falta al proceso de Desembarque para que Ud. lo califique con nota 7?
(B: 441 entrevistados que califican con nota inferior a 7)

Retiro de mislletgs mejorarlo _ 30
, Mas cintas
- -
M -
| E
B

Mejor sefialética , mas
claridad en las sefialéticas

Informacion

Orden

Mayor espacio , amplitud de
espacios

No contesta F 5

0% 20% 40% 60% 80%

Jac TR
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SATISFACCION GENERAL CON EL PROCESO DE DESEMBARQUE:
¢Qué le falta al proceso de Desembarque para que Ud. lo califique con nota 7?
(B: 441 entrevistados que califican con nota inferior a 7)

TIPO DE VUELO EDAD

TOTAL
NACIONAL INTERNACIONAL 18-29 30-39 40-49 50-59 60YMAS ABC1

RAPIDEZ / EXPEDITO 35% 41% 31% 39% 37%) 32% 23% 67%) 35% 36% 40%

RETIRO DE MALETAS MEJORARLO/

FALTAN CINTAS TRANSPORTADORAS 30% 36% 26% 35% 25% 28% 36% 18% 32% 27% 31% 40%
MEJOR SENALETICA / MAS CLARIDAD EN

LAS SENALETICAS 6% 7% 6% 3% 8% 15% 9% 6% 9%

NO CONTESTA 5% 1% 8% 6% 7% 3% 0% 2% 6% 3% 2%
INFORMACION 4% 1% 6% 1% 7% 7% 13% 3% 5% 7%

ORDEN 4% 2% 6% 3% 3% 0% 13% 5% 4% 3% 7%

MAYOR ESPACIO / AMPLITUD DE

ESPACIOS 4% 3% 5% 6% 0% 2% 9% 5% 3% 5%

152 21 274

Jac 137 COLLECT

INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO: B
¢ Qué tan satisfecho se encuentra como pasajero con el Aeropuerto de Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

120%0 - ORIGEN EDAD GSE
100
94
100% 4 91 o 89 93 96
LB N ] EEER L EEEN llll86lllllllllllllll || u EEENEN EEEEN HEEENEBN ||
80%b 4
60%0 9
40% -
20%b 9
O% T T T T T "
-1 -1 -1
-209%0 -
TOTAL NAC. INTERNAC. | | 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 c2 C3 D
B.480 B.735 B.403 B.347 B.239 B.154 B.72 B.658 B.411 B.127 B.19
M Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Marzo 2007

DESEMBARQUE

¢ Qué tan satisfecho se encuentra como pasajero con el Aeropuerto de Santiago?

(B:Total Muestra=1215 casos)

120%0

100%0

80%

60%0

40%0 -

20%b -

MOTIVO DEL VIAJE

91
92

TIPO PASAJERO

100
92

-20%0 -

-40% -

TOTAL Trabajo Negocios

B.265 B.44

B Satisfecho (6-7)

Jac
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90
91 90
0% I . I . I .
-1

-1
Turismo Visita familiares Estudio
B.704 B.148 B.24

B Insatisfecho (1-4)

139

Imprevistos P.Frecuente P.No frecuentg

B.8 B.371 B.844

O Neto
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Qué le falta al Aeropuerto de Santiago para que ud. lo califique con un 7?
(B: 315 entrevistados que califican con nota inferior a 7)

Rapidez , agilizar procesos ,
. 19
menos atochamientos
Linea de equipaje, mejorar
- I -
retiro
Mejorar sefialéticas - 7

Amplitud de sectores - 6

Mejorar todo - 6
Informacion - 5

Aire acondicionado - 5
,ventilacion , climatizacion

Amabilidad en atencion , - 4
mejor atencion

No contesta _ 9

0% 20% 40% 60% 80%

Jac TR
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Qué le falta al Aeropuerto de Santiago para que ud. lo califique con un 7?
(B: 315 entrevistados que califican con nota inferior a 7)

TIPO DE VUELO EDAD
TOTAL
NACIONAL INTERNACIONAL 18-29 30-39 40-49 50-59 60YMAS ABC1

RAPIDEZ / AGILIZAR PROCESOS / MENOS
ATOCHAMIENTOS 19% 21% 18% 25% 22% 5% 24% 19% 23% 11% 32% 0%
LINEA DE EQUIPAJE, MEJORAR RETIRO 12% 20% 7% 17% 7% 12% 15% 5% 14% 5% 28% 0%
NO CONTESTA 9% 9% 9% 4% 16% 5% 8% 22% 11% 8% 0%
MEJORAR SENALETICAS 7% 5% 9% 2% 8% 16% 2% 11% 6% 11% 0%
AMPLITUD DE SECTORES 6% 4% 8% 5% 3% 8% 18% 10% 6% 9% 0%
MEJORAR TODO 6% 8% 4% 8% 3% 5% 8% 2% 6% 6% 0%
INFORMACION 5% 2% 7% 2% 5% 13% 1% 10% 4% 8% 0%
AIRE ACONDICIONADO /VENTILACION /
CLIMATIZACION 5% 3% 7% 9% 3% 6% 5% 6% 4% 7% 0%
AMABILIDAD EN ATENCION /7 MEJOR
ATENCION 4% 2% 6% 0% 7% 0% 11% 19% 4% 5% 0%
> BASE: 315 113 202 103 98 60 38 16 200 98 16 1

Jac 141 COLLECT
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢En relacion a otros aeropuertos que ud. conoce, el Aeropuerto Santiago es ... ?
(B: Total entrevistados 1215)

ORIGEN EDAD GSE
10026 -~
75%0 4
56
62 58 64 65
57 62 57 79
5026 4

25%0 A

oLl I e

-12 -13 -13

-25%0 -

TOTAL NAC. INTERNAC. 18-29 30-39 40-49 50-59 60y mas ABC1 c2 C3 D

B PEOR QUE OTROS AEROPUERTOS ' IGUAL QUE OTROS AEROPUERTOS ® MEJOR QUE OTROS AEROPUERTOS

Jac COLLECT
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SATISFACCION GENERAL CON EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢En relacion a otros aeropuertos que ud. conoce, el Aeropuerto Santiago es ... ?
(B: Total entrevistados 1215)

MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
95% -
70% -
62 61 55 28
45%
20% -
_5% -

-30%0 -
TOTAL Trabajo Negocios, Turismo Visitar a Estudio Imprevistos P. Frecuente P. no frecuente

ronfaranciac familiarac

B PEOR QUE OTROS AEROPUERTOS ' IGUAL QUE OTROS AEROPUERTOS m MEJOR QUE OTROS AEROPUERTOS

Jac COLLECT

143 INVESTIGACIONES DE MERCADO

Jurta de Aeronautica Civil



Collect-GfK Junta de Aeronautica Civil Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

RAZONES PARA ENCONTRAR MEJOR O PEOR EL AEROPUERTO DE SANTIAGO:
¢Por qué dice Ud.?

Razones para Razones para

encontrarlo peor

encontrarlo mejor
) (B:87)

(B:803)

Grande , amplio , amplitud _ 24 Pequefio , chico — 34

Limpieza , higiene - 21
i Sefalética - 10

Modernidad - 13 i

Infraestructura - 8
Orden - 11
. Aire
Seguridad , es seguro . 8 acondicionado | - a

7 climatizacion
Es bueno , mejor . 5 ]

7 Personal - 8

Comodidad . 5

No contesta F4 Lentitud 5

0% 20% 40%  60% 0% 20% 40% 60¢

Jac T o<
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SUGERENCIAS:
¢ Qué sugerencias daria para mejorar el servicio del Aeropuerto Santiago?
(B:Total Muestra=1215 casos)

Mejorar linea de equipaje en la entrega de maletas - 9
Rapidez , menos espera ,agilizar procesos - 7
Mejorar sefialetica , mas sefaletica - 5

Mas personal , personal capacitado . 4

Mejorar aire acondicionado , temperatura ambiente , . a
ventilacion

Ampliacion, mayores espacios . 3

Mejor sistema de aduana y policia internacional . 3

Nada , ninguna - /1

No contesta F 3

0% 20% 40% 60% 80%

Jac TR
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2.- POLICIA INTERNACIONAL

Jac COLLECT
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PAX
INTERNACIONAL

L a %

Zora Estéril

DERECHO DE

POLICIA

]

]

1

]

]

1

1

1

1

0 | RECIPROCIDAD
' :

: |-
1

| v N
1

RETIRO DE

- -4 EQUIPAJE NAC/INT

, &

INTERNACIONAL

| CONTROL ADUANA H

SAG

DESEMBARQUE

Policia Internacional

¢

Jac
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EVALUACION DE POLICIA INTERNACIONAL
¢Qué nota le pone a la Policia Internacional del Aeropuerto de Santiago?
(B: Pasajero Internacional=735 casos)

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

DESEMBARQUE

100920 - ORIGEN EDAD GSE
81 85
73 78
80% - = 69
u EEn u = = EEEEENEEEE R RN Illlllmlllllllsﬁlllllll lllllllsglllllll EEEEEEEER
52
6020 -
40% 4
20%0 ¢
0% v T T "
- - -2
-6 -6 _ 8 3 3 3 -5
-10 -9
-209%b -
TOTAL INTERNAC. 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 c2 C3 D
B.735 B.256 B.186 B.151 B.98 B.44 B.428 B.233 B.65 B.9
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE POLICIA INTERNACIONAL
¢Qué nota le pone a la Policia Internacional del Aeropuerto de Santiago?
(B: Pasajero Internacional=735 casos)

1009206 4

MOTIVO DEL VIAJE

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago Marzo 2007

DESEMBARQUE

TIPO PASAJERO

75

71

-20%0 -
TOTAL Trabajo Negocios

B.146 B.32

B Satisfecho (6-7)

Jac
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80%0 -
60%0 o
40%b -
20%0 o
O% L] L]
-6 6
-14

76
l
-4

Turismo Visita familiares

B.426 B.94

149

45
-5
Estudio

B.22

M Insatisfecho (1-4)

Imprevistos P.Frecuente P.No frecuerre

B.4 B.222 B.513

O Neto
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EVALUACION DE ATRIBUTOS DE POLICIA INTERNACIONAL: B
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?
(B: Pasajero Internacional=735 casos)

100%0 -

80%0 -

6020 -

40%0 -

20%0 -

0% -
-5 5 -6 -7 -7
-20%0 “
TOTAL Disponibilidad de Agilidad de atencién Amabilidad de Atencién Atencién en gral. del Adecuada cantidad de
formularios personal Policia modulos respecto a
Internacional cantidad de gente
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) © Neto
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EVALUACION DE ATRIBUTOS DE POLICIA INTERNACIONAL: B
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?
(B: Pasajero Internacional=735 casos)

9020 -
8090 -
70% - . YT TILLLLL TTTTIIILIL sEmmmmmEEE TTTYTTILL sEmmmmmEEE
6020 -
5090 -
40%0 4
30906 -
20%0 -
10%06 4

0%

-10% - = . 7 -8 -8

-20%o “
TOTAL Disponibilidad de Cantidad de mddulos  Comodidad del espacio Rapidez con que Tiempo de espera en la
mddulos de atencién abiertos de espera avanza la fila fila
abiertos

' a c B Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto ﬂ
€CQ L L ECT
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3.- RETIRO DE EQUIPAJE

Jac R & <
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Retiro de Equipaje

Jac
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Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

PAX
INTERNACIONAL

IPAX i
INACIONAL
]
L
; }
' | & é\ Zong Estéril
| om)
1
I ' DERECHO DE v
| | RECIPROCIDAD
i- |
' :
1 | ~ POLICIA
' INTERNACIONAL
1
1

RETIRO DE
EQUIPAJE NAC / INT

y

SAG

¢
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= DESEMBARQUE
EVALUACION DE RETIRO DE EQUIPAJE: ?
¢Qué nota le pone al retiro de equipaje?
(B:Total Muestra=1215 casos)
100906 - ORIGEN EDAD GSE
79
80%0 - 63
53
60%0 4 40 a1
40%0 -
20% 4
O% L] L] L] L] L] L L L L 1
-7
20964 -14 -13 -16 17 -13 -13 -13 -11 17 12 13
-40%0 -
TOTAL NAC. INTERNAC. 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 Cc2 C3 D
B.480 B.735 B.403 B.347 B.239 B.154 B.72 B.658 B.411 B.127 B.19
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto

Jac
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= DESEMBARQUE
EVALUACION DE RETIRO DE EQUIPAJE: N
¢Qué nota le pone al retiro de equipaje?
(B:Total Muestra=1215 casos)
MOTIVO DEL VIAJE 66 TIPO PASAJERO
- 55
80%0 50
60% {1 45
40%0 -
2090 -
O% L] L] L] L] L] L .
'20% “ '14 _14 _20
-40% -
-60%0 - -58
-80%0 “
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos P.Frecuente P.No frecuente
B.265 B.44 B.704 B.148 B.24 B.8 B.371 B.844
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto

Jac
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EVALUACION DE RETIRO DE EQUIPAJE:
¢ Qué tan satisfecho quedd Ud. con los sgtes. aspectos?
(B:Total Muestra=1215 casos)

100%0 4
59
o
80% 63
43
60%0 4
40906 -
20% -
0% v v Y
-6 - - -9 -
0% A -14 -6 8 8
-40%
TOTAL Disponibilidad de  Amabilidad del  Disponibilidad de Condiciones en Control de Informacion de Tiempo de espera
servicios varios personal de area carros equipaje que llegd su equipaje retirado monitores sobre aparicion
equipaje la banda para su equipaje
equipaje
M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto

Jac
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4.- CONTROL DE ADUANA'Y SAG

Jac COLLECT
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£ S
EVALUACION DE CONTROL DE ADUANA Y SAG. B
¢Qué nota le pone al control de Aduana y SAG?

(B:Pasajeros Internacionales= 735 casos)
ORIGEN EDAD GSE
100%06 o 91
73 75
80%- u u I?ZIIIIIII @ EEEEEEEEEEEEEER EEEEBERBN | N | | 77 lllllIIIIIIIIIIIG&IIIIIIIIIIII
40
60%0 o
40% -
20% -
O% “ L] L] L] L] L] L L 1
-1
-7 -9 -3 -5 -6 -5 -7
-20%b -
-30
-40% -
TOTAL INTERNAC. 18-29 30-39 40-49 50-59 60 y mas ABC1 c2 C3 D
B.735 B.256 B.186 B.151 B.98 B.44 B.428 B.233 B.65 B.9
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) © Neto
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EVALUACION DE CONTROL DE ADUANA Y SAG. DESEMBARQUE
¢Qué nota le pone al control de Aduana y SAG?
(B:Pasajeros Internacionales= 735 casos)

12096 - MOTIVO DEL VIAJE TIPO PASAJERO
100
100%0 - 85
77
74 75
80%- 75 EgpEER 72 EEEEER
60%0 4 ==
40%0 4
209%b 4
o% L] L] L] L] L] L L n
-6 -6 -5 -6 5 -6 -7
-20% < -16
-409¢ -
TOTAL Trabajo Negocios Turismo Visita familiares Estudio Imprevistos P.Frecuente P.No frecuentg
B.146 B.32 B.426 B.94 B.22 B.4 B.222 B.513
B Satisfecho (6-7) M Insatisfecho (1-4) O Neto
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EVALUACION DE CONTROL DE ADUANA Y SAG. B
¢Qué nota le pone al control de Aduana y SAG?
(B:Pasajeros Internacionales= 735 casos)
90%0 - 79
809%0 - smmmmnnm TTILLL I s TILLL - T TTILL TTLLL TLLLL /> amnm
70% -
609%0 -
509%b -
40% -
30%0 -
20% -
10%b6 4
0% v v v v v v v v ]
-10% | - -5 -5 -4 -5 -6 -4 -5 -
-20%o -
TOTAL Atencion Disponibilidad  Tiempo que dur6 Facilidad de Calidad servicio Cantidad de Adecuada Tiempo espera
gral.personal formularios atencion llenado del personal posiciones cantidad de en fila
SAG-Aduana declaracién formulario abiertas posiciones

abiertas respecto
a cantidad de
gente

M Satisfecho (6-7) B Insatisfecho (1-4) O Neto
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CONTROL DE ADUANA: DESEMBARQUE
(B:Pasajeros Internacionales= 735 casos)

Control de Aduana ¢Le revisoé su equipaje?

NO
379

¢Cobmo evalla algunos aspectos de Control de
Aduana? (B:463)

100% -

80% 4

6020 1

40% A

20% 4

0% -

-3 -3

-20% <

La calidad de la revision El trato que le dieron a su equipaje

M Satisfecho (6-7) H Insatisfecho (1-4) © Neto
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Perfil del Viajero I
Imagen General I
Satisfaccion General I

Impacto Ii

1V.- IMPACTO
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SINTESIS “IMPACTQ”

* En este analisis lo que se pretende es ver la relacion que tienen los diversos atributos con la
Satisfaccion General del Aeropuerto de Santiago. Es por ello que se realizd un analisis de regresion
lineal multiple para cada proceso (Embarque y Desembarque). Este andlisis permite conocer la
naturaleza de dependencia de algun proceso con relacién a un conjunto de variables y formula a
partir de ellas un prondstico. Su objetivo es construir un modelo que explique el comportamiento
de una determinada variable o fenémeno.

* En el caso de Embarque vemos que los atributos incluidos en el modelo explican en un 44% las
variaciones que se dan en la Satisfaccion General con el Aeropuerto de Santiago, es decir, cada
modificacibn en alguno de estos atributos conlleva algin aumento o baja en la Satisfaccion
General. Se aprecia que el area mas relacionada con la Satisfaccion General es “Policia
Internacional” con un 28% de relacién. La sigue los atributos evaluados en “Sala de Embarque” con
un 21.9%. Luego viene los atributos relacionados al proceso de Check In (16.5%) y finalmente los
atributos relacionados al Control de Equipaje de Mano(15.5%).

» En el caso de Desembarque se aprecia que los atributos incluidos en el modelo explican en un 40%
las variaciones de la variable “Satisfaccion General con Aeropuerto Santiago”. El area mas
relacionada es “Policia Internacional” con un 27.8%, luego “Control de aduana” (14.1%) y Retiro
de Equipaje (13.5%), por lo que podemos decir que cualquier modificacion en los atributos que
conforman estas areas determinaran diferencias en la Satisfaccion General.

NOTA: Los modelos que a continuacion se exponen son significativos, ya que la prueba

' ‘ de significancia fue realizada previamente. L GiK
et LEC
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Sala de
Embarque
21.9%*
4 \ 4
Proceso de Check In 16,5% Policia Internacional 28,0% Control de equipaje de mano y detencion de 15.5%
R parcial R2 metales '
Cuadrado LA CANTIDAD EXISTENTE DE FORMULARIOS 23,1% R?
LA COMODIDAD EN LA FILA DE ESPERA 12,3% LA DISPONIBILIDAD DE FORMULARIOS DE ) LA AMABILIDAD DEL PERSONAL DE 13,7%
INMIGRACION 22,0% CONTROL DE EQUIPAJE ‘
EL TRATO A SU EQUIPAJE 9
O A SUEQUIPAJ 12,.1% LA AGILIDAD DE LA ATENCION o1 5% LA ATENCION EN GENERAL DEL PERSONAL|  11,5%
E@Eﬁigz OF LAATENCIONENEL 11,0% LA ATENCION EN GENERAL DEL PERSONAL DE LA ADECUADA CANTIDAD DE MODULOS
POLICIA INTERNAGIONAL 19,1% ABIERTOS CON RESPECTO A LA CANTIDAD | 11,5%
EL TIEMPO DE ESPERA EN LA FILA 10,9% DE GENTE EN LA ZONA.
LA DISPONIBILIDAD DE MODULOS DE ATENCION 18.0% EL TIEMPO QUE TOMO LA REVISION DEL 0
. ABIERTOS ' EQUIPAJE DE MANO 10,4%
LA ATENCION EN EL COUNTER DE LA LINEA 10.9%
AEREA 1270 LA ADECUADA CANTIDAD DE MODULOS LA DISPOSICION DEL PERSONAL DE
gi‘ﬁfggz ‘E/SES\IEEPECTO A LA CANTIDAD DE 17,6% REVISION PARA RESOLVER DUDAS Y 10,2%
LA FACILIDAD PARA UBICAR EL COUNTER 10.3% PROBLEMAS
CORRESPONDIENTE A SU VUELO 70 LA COMODIDAD DEL ESPACIO DE ESPERA 17,0%
LA CANTIDAD DE MODULOS DE ATENCION
LA RECEPCION Y PESAJE DE SU EQUIPAJE 10,2% EL TIEMPO DE ESPERA EN LA FILA 17.0% ABIERTOS. 10,1%
LA DISPOSICION PARA RESOLVER DUDAS Y
8,6% LA FACILIDAD PARA LLENAR LOS FORMULARIOS 16,8% LA RAPIDEZ DEL PROCESO DE REVISION 0
PROBLEMAS DE EQUIPAJE DE MANO 9,7%
7 ENTREGA DE INFORMACGION - LA CANTIDAD DE MODULOS DE ATENCION 16.6% Q
RELEVANTE PARA SU VIAJE 8,4% ABIERTOS EL TIEMPO QUE ESPERO EN LA FILA PARA 8.7%
LA AMABILIDAD DEL PERSONAL DEL 8.0% LA RAPIDEZ CON QUE AVANZA LA FILA 16,3% ACCEDER A LAS SALAS DE EMBARQUE 170
COUNTER o0
LA AGILIDAD CON QUE REALIZARON LOS 5,7% LA AMABILIDAD DE LA ATENCION 12,1%
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Satisfaccion general con Aeropuerto
44%

— Sala de Embarque
l 21.9%*
v
ici Control de LA ADECUADA CANTIDAD DE LOCALES
Check In Policia o
16.5% Internacional equipaje de mano couERa®™ 12.7%
: 28% 15.5% LA ADECUADA CANTIDAD DE
£070 - SERVICIOS HIGIENICOS (BANOS) 11,5%

LA ADECUADA CANTIDAD DE
MONITORES 11,4%

LA VARIEDAD DE CAFETERIAS, BARES
Y RESTAURANTES 11,3%
LA AMABILIDAD DEL PERSONAL PARA
ORIENTARLO HACIA SU PUERTA DE

EMBARQUE 10,9%

LA ADECUADA CANTIDAD DE

ASIENTOS EN LA SALA DE EMBARQUE 10,7%
LA VARIEDAD DE LOCALES

COMERCIALES 9,8%
LA PROGRAMACION EXHIBIDA EN LOS

MONITORES DE TELEVISION 9,5%
T ORDEN DE LOS SERVICIOS

HIGIENICOS 9,4%
TA FACILIDAD PARA UBICAR SU

PUERTA DE EMBARQUE 7,5%
LA ADECUADA SENALETICA PARA

UBICAR SU PUERTA DE EMBARQUE 7,3%

LA DISTANCIA QUE CAMINO PARA
LLEGAR A SU PUERTA DE EMBARQUE 6,6%

EL PRECIO DE LOS PRODUCTOS DE
LOS LOCALES COMERCIALES 6,2%

LOS PRECIOS DE LAS CAFETERIAS,
BARES Y RESTAURANTES 5,6%
LA LIMPIEZA DE LOS SERVICIOS
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Impacto de atributos Embarque
MATRIZ DE AREAS CRITICAS

ATENCION EN GENERAL PERSONAL
AMABILIDAD PERSONAL COUNTER | | X

TIEMPO REVISION EQUIPAJE DE MANO 1 BEMABILIDAD PERSONAL CONTROL EQUIPAJE
TIEMPO ESPERO EN FILA PARA ACCEDER SALA EMB.

JRRAPIDEZ DEL PROCESO DE REVISION
FACILIDAD PARA UB|€|ASRP%SL}E|§T’\/‘A Eﬁg_OLVER DUDAS DISPOSICION PERSONAL REVISION PARA RESOLVER
DISTANCIA QUE CAMINO DAS

< B
RECEPCION YOEFD%\]]EEEAFN% IPAJE u CANTIDW@WA CANTIDAD DE MODULOS ABIERTOS

RESPECTO A GENTE DISPONIBILIDAD FORMULARIOS INMIGRACION
SENALETICA PARA UBICAR SU PUERTA PROGRAMACION B JDECUADA CANTIDAD BAROS JM FACILIDAD LLENADO FORMULARIOS | |

ATENCION EN EL COUNTER
CANTIDAD DE MODULOS ABIERTOS.

CANTIDAD EXISTENTE DE FORMULARIOS
LIMPIEZA DE BAROS [l FACILIDAD PARAUBICAR COUNTER i AMABILIDAD PERSONAL PARA ORIENTARLO A SU
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ADECUADA CANTIDAD LOCALES COM. AGILIDAD DE ATENCION [
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Satisfaccion General con Aeropuerto

(Neta 91%)
|
. v
Check In Policia Control de
Neta 76 % ‘ Internacional equipaje de mano Sala de Embarque
ean Neta 77 % Neta 83%

_ _ YT T
LA RAPIDEZ ATENCION EN COUNTER ATENCION EN GENERAL PERSONAL A DECUADA CANTIOAD MONTORES
TEMPO DE ESPERAENLAFRLA ADECUADA CANTIDAD DE MODULOS VARIEDAD CAFETERIAS, BARES Y REST.
ATENCION EN EL COUNTER ABIERTOS RESPECTO A GENTE AMABILIDAD PERSONAL PARA
FACILIDAD PARA UBICAR COUNTER ORIENTARLO A SU PUERTA

TIEMPO REVISION EQUIPAJE DE MANO |  [CANTIDAD ASIENTOS

RECEPCION Y PESAJE DE EQUIPAJE

DISPOSICION PERSONAL REVISION VARIEDAD LOCALES COMERCIALES
DISPOSICION RESOLVER DUDAS PARA RESOLVER DUDAS PROGRAMACION
ENTREGA INFORMACION RELEVANTE CANTIDAD DE MODULOS ABIERTOS. ORDEN DE BANOS

PARA VIAJE
AMABILIDAD PERSONAL COUNTER
AGILIDAD TRAMITES CHECK IN

RAPIDEZ DEL PROCESO DE REVISION FACILIDAD PARA UBICAR PUERTA EMB.

TIEMPO ESPERO EN FILA PARA SENALETICA PARA UBICAR SU PUERTA
ACCEDER SALA EMB. DISTANCIA QUE CAMINO

PRECIO PRODUCTOS LOCALES COM.

PRECIOS DE CAFETERIAS, BARES Y
REST.

LIMPIEZA DE BANOS

|Atributos menos importantes y evaluados sobre el promedio

-Atributos importantes y evaluados sobre el promedio

IAtributos menos importantes y evaluados bajo el promedio
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SATISFACCION GENERAL AEROPUERTO

40%

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Marzo 2007

\ 4 \ 4
Policia Internacional 27,8% Control de Aduana y SAG | 14,1% Retiro de Equipaje 13,5%
LA ATENCION EN GENERAL DEL 22 5% LA FACILIDAD PARA EL LLENADO DE 12 3% LA DISPONIBILIDAD EN EL AREA DE
PERSONAL DE POLICIA INTERNACIONAL ' LOS FORM ULARIOS DE DECLARACION 370 SERVICIOS COMO CAJAS DE CAMBIO, 11.5%
BAROS, CAJEROS AUTOMATICOS, SERVICIO '
LA CANTIDAD DE MODULOS DE 22 204 LA DISPONIBILIDAD DE FORMULARIOS | 10 g0 DETAXI,ETC.
ATENCION ABIERTOS PARA DECLARAR ' EL CONTROL DEL EQUIPAJE RETIRADOPOR | 10 10/
;AB];DRES)LSJAC%ANCF;og'ngéTDODEIr_v/LODULos 2200 EL TIEM PO QUE DURO LA ATENCION 10.3% PARTE DEL PERSONAL DE LA AEROLINEA
CANTIDAD DE GENTE EN LA ZONA ’ LA AMABILIDAD DEL PERSONAL DEL AREA 9,7%
LA ATENCION GENERAL DEL 10.0%
LA AMABILIDAD DE LA ATENCION 21,2% PERSONAL DE SAG- ADUANA 70 LA INFORMACION EN LOS MONITORES
RESPECTOA SUVUELO Y LA BANDA ENQUE | 9,2%
LA COMODIDAD DEL ESPACIO DE 20 8% LA CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO | ¢ g0/ SE UBICA SUEQUIPAJE
ESPERA POR EL PERSONAL DEL SAG ’ LA DISPONIBILIDAD DE CARROS DE 8.9%
EQUIPAJE EN EL LUGAR '
LA RAPIDEZ CON QUE AVANZA LA FILA 20,4% LA ADECUADA CANTIDAD DE Q
POSICIONES ABIERTAS RESPECTO A 8.8% LAS CONDICIONES EN QUE LLEGO SU 8.6%
EL TIEMPO DE ESPERA EN LA FILA 19,2% LA CANTIDAD DE PASAJEROS ' EQUIPAJE !
EXISTENTE
LA DISPONIBILIDAD DELOSMODULOS DE | 19 gor EL TIEM PO QUE ESPERO HASTA QUE )
LA CANTIDAD DE POSICIONES 7.7%
ATENCION APARECIO SUEQUIPAJE '
LA AGILIDAD DE LA ATENCION 17,6% ABIERTAS PARA CONTROL DE 8,3%
70 ADUANA
LA DISPONIBILIDAD DE FORM ULARIOS DE
INMIGRA CION 13,7% EL TIEMPO QUE ESPEROEN LA FILA 7,4%
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Impacto de atributos Desembarque
MATRIZ DE AREAS CRITICAS

Retiro de equipaje
Policia internacional

B AMABILIDAD DE ATENCION
Aduanay SAG

LA DISPONIBILIDAD DE FORMUBRRIOS
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LA AGILIDAD DE LA ATENCION TIEMPO ATENCION DISPONIBILIDAD DE FORMULARIOS

LA CANTIDAD DE POSICIONES ABIERTAS PARA CALIDAD SERVICIO PERSONAL DEL SAG FACILIDAD LLENADO FORMS.

CONTROL LA ADECUADA CANTIDAD DE POSICIONES ABIERTAS u ATENCION EN GENERAL PERSONAL POLICIA

RESPECTO A PASAJEROS INTERNACIONAL
EL TIEMPO QUE ESPERO EN LA FILA | | | | ADECUADA CANTIDAD MODULOS ABIERTOS
RESPECTO A GENTE
LA DISPONIBILIDAD DE MODULOS
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RAPIDEZ AVANZA FILA

u o DISPONIBILIDAD SERVICIOS VARIOS
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| | M ELTIEMPO DE ESPERA EN LA FILA
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(Neta 91%)

Calidad de Servicio para Pasajeros Aeropuerto Santiago

Policia
Internacional
Neta 73 %

LA DISPONIBILIDAD DE MODULOS

l

Retiro de equipaje
Neta 47%

LA AMABILIDAD DEL PERSONAL DEL AREA

NFORMACION MONITORES

DISPONIBILIDAD DE CARROS DE
EQUIPAJE

CONDICIONES EN QUE LLEGO EQUIPAJE

LA AGILIDAD DE LA ATENCION

LA DISPONIBILIDAD DE FORMULARIOS

TIEMPO QUE ESPERO HASTA QUE
APARECIO SU EQUIPAJE

|Atributos menos importantes y evaluados sobre el promedio
-Atributos importantes y evaluados sobre el promedio
IAtributos menos importantes y evaluados bajo el promedio

-Atributos importantes y evaluados bajo el promedio
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Aduana/SAG
Neta 75%

CALIDAD SERVICIO PERSONAL DEL SAG

LA ADECUADA CANTIDAD DE POSICIONES
ABIERTAS RESPECTO A PASAJEROS

LA CANTIDAD DE POSICIONES ABIERTAS
PARA CONTROL

EL TIEMPO QUE ESPERO EN LA FILA
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

* En general, el Aeropuerto de Santiago presenta altas evaluaciones en lo que se refiere a Imagen y
Satisfaccién. Ademas, los procesos por los que deben pasar los pasajeros a la hora de embarcarse
o desembarcar de un vuelo presentan altos niveles de satisfaccion.

» IMAGEN EMBARQUE

» En el caso del proceso de embarque, la imagen inicial del Aeropuerto es evaluada por un 85% de
los pasajeros con notas 6 y 7 (neto 83%). Posterior a todas las evaluaciones, se les preguntaba a
modo final una nueva evaluacion de la Imagen del Aeropuerto, ésta aumenta levemente a 89% de
entrevistados que evallan con notas 6y 7.

* Los medios de transporte publicos del Aeropuerto son bien evaluados con sobre un 80% de
satisfaccion en diversos atributos. Los estacionamientos también son bien evaluados con una
satisfaccibn menor alrededor de un 50% en diferentes atributos (Precio es el atributo con mayores
niveles de insatisfaccion con un 30% de Notas 1 a 4, entre quienes utilizaron los
estacionamientos).

» La imagen de los servicios en el proceso de Embarque es buena, con alrededor de un 60% de
pasajeros satisfechos en los diversos servicios. Solo Cajeros Automaticos presentan una
Insatisfaccion algo mas alta, con un 23% de pasajeros que evaluaron con notas 1 a 4 este servicio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» Con respecto a los aspectos positivos del Aeropuerto de Santiago, un 29% de quienes evallan
positivamente el Aeropuerto, consideran como algo bueno la Limpieza e Higiene del mismo y un
24% considera como bueno el espacio amplio del recinto. Al hablar de aspectos negativos, quienes
evallan negativamente, dicen que es poco expedito (7%).

» IMAGEN DESEMBARQUE:

» Con respecto a la imagen del Aeropuerto que tienen los pasajeros de Desembarque, un 79% de los
entrevistados evalia con notas 6 y 7 (Neto de 75%). Ahora bien, un 85% de los entrevistados
evalla con notas 6 y 7 la imagen del Aeropuerto al final de todas las evaluaciones realizadas (neto
83%), lo que denota un leve aumento en la evaluacion inicial y final de imagen.

» Un 81% del total de entrevistados se encuentra muy conforme o satisfecho con el tiempo que tuvo
qgue esperar para desembarcar, asi como también con diversos atributos propios del desembarque
se observan altos niveles de satisfaccion (sobre 80%, con netos sobre el 75%).

» Con relacion a los medios de transporte publicos del Aeropuerto, un 85% de los entrevistados
estan satisfechos con ellos.

» En general, no hay aspectos negativos para los entrevistados, un minimo porcentaje sefiala que en
la linea de equipaje no deberia haber maltrato del equipaje (9%0).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» SATISFACCION EMBARQUE:

» Con respecto a la satisfaccion con el proceso de Embarque, se observa un 90% de pasajeros muy
satisfechos con el proceso (89% neto). A la hora de preguntar por su satisfaccion con el
Aeropuerto de Santiago, un 92% de los pasajeros se declara como muy satisfecho (91% neto).

» Ahora bien, al evaluar las diferentes areas del proceso de Embarque, se aprecian altos niveles de
satisfaccion (sobre el 80% de satisfaccion): Proceso de Check In 82% de pasajeros satisfechos
(76% neto), Policia Internacional 83% de pasajeros satisfechos (77% neto) y Control de Equipaje
de Mano 86% de satisfaccion (83% neto).

» El 61% del total de entrevistados sefala que el Aeropuerto de Santiago es mejor que otros
aeropuertos.

» Entre las sugerencias que dan los pasajeros, sefialan mas servicios, informacién mas clara y menos
espera, cada una con frecuencias de 6%. Sin embargo, un 35% de los entrevistados sefala que no
tiene sugerencias.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» SATISFACCION DESEMBARQUE:

» Con respecto a la satisfaccion con el proceso de Desembarque, se observa un 83% de pasajeros
muy satisfechos con el proceso (80% neto). A la hora de evaluar su satisfaccion con el Aeropuerto
de Santiago, un 92% de los pasajeros se declara como muy satisfecho (91% neto).

» Al evaluar las diversas areas del proceso de Desembarque, se aprecia una satisfaccion cercana al
80% en Policia Internacional (79% satisfaccion) y Control de Aduana/SAG (81% satisfaccion). Sin
embargo, Control de Equipaje presenta una satisfaccion de 61% (47% neto).

» Un 62% de los entrevistados de Desembarque sefialan que el Aeropuerto de Santiago es mejor que
otros aeropuertos.

» En general los entrevistados sefialan en un 41% que no harian sugerencias al Aeropuerto, solo un
9% sefala que mejoraria la linea de entrega de equipaje.

» IMPACTO:

®» Ambos modelos realizados son significativos y explican sobre un 40% las variaciones de la variable
dependiente. En el proceso de embarque se aprecia que los atributos que ingresaron al modelo
tienen altas satisfacciones netas (sobre el 65% de pasajeros satisfechos). En el caso del proceso de
Desembarque, los atributos presentan satisfacciones netas sobre el 60%.
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» En el caso de Embarque, los atributos importantes y evaluados bajo el promedio de satisfacciones
netas son algunos relacionados con policia internacional (aspectos relacionados a la atencién y la
fila de espera) y dos relacionados con el proceso de Check In (fila y trato al equipaje), por lo que
resulta conveniente prestar atencion a ellos.

» En el caso de Desembarque, los atributos importantes y evaluados bajo el promedio de
satisfacciones netas son los relacionados con la fila de espera en Policia Internacional y los
relacionados al Control del Equipaje en el area de Retiro de Equipaje. Estos aspectos (en embarque
y desembarque) si bien no se encuentran mal evaluados por los pasajeros, se concluye que son
importantes para ellos, por lo que cualquier medida que se pueda tomar para mejorar Ssus
evaluaciones impactarian positivamente en la satisfaccion de las areas en cuestion.

» El estudio de Calidad de Servicio Aeropuerto fue realizado en periodo de alto trafico de pasajeros,
por lo que podria resultar conveniente realizar una evaluacion comparativa en un periodo diferente
al de vacaciones de verano, bajo el supuesto de poder evaluar otros segmentos de pasajeros, los
viajeros que no vuelan en su mayoria por turismo.
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