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Objetivos

Ficha Metodoldgica

e Determinar la percepcion del pasajero respecto de los diferentes procesos,
embarque nacional e interrnacional y desembarque internacional, en general y en
aspectos especificos del proceso.

e Determinar la disposicidn a pagar de los usuarios, por reducir tiempos y reducir y/o
eliminar ciertos tramites o procesos que actualmente son necesarios.

Poblacion Objetivo

Pasajeros del aeropuerto Internacional de Santiago, en embarque y desembarque
internacional y en embarque nacional, chilenos y extrangeros.

Tipo de Estudio

Cuantitativo, basado en entrevistas presenciales en el Aeropuerto antes de
abordar el avién en el caso de embarque y en la sala de retiro de equipaje en el
caso de desembarque.

Muestra

Se realizaron un total de 1.010 encuestas, 297 desembarque internacional, 483 en
embarque internacional y 230 embarque nacional.

Seleccion muestral

Aleatoria de pasajeros en el aeropuerto

Fecha de
realizacion de
encuestas
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Las encuestas se realizaron entre el 4 y 16 de Noviembre de 2004



RESULTADOS DE
SATISFACCION
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EVALUACIONES GENERALES
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FORMA DE PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados seran presentados a traves del siguiente Modelo

J— EXCELENCIA
70 - 60 % de entrevistados
60 - gue califican con nota
n 50 - 6y 7 ladimension o
-c% 40 - aspecto del servicio
% 30 -
3 20 -
S 10 -
o O .
©_10 -
S 50 - EVALUACION NETA
30 - % de entrevistados
_40 - que califican con nota 6
[0)
DEFICIENCIA Atributo o Dimension eynzré?/ies?gjofqduee
% de entrevistados que califican con nota 1 a 4
califican con nota 1 a 4 la la dimension o aspecto
dimension o aspecto del del servicio
servicio

COMPARACION: EXC: 70, DEF:10 NETA: 60 (BASE PROMEDIO NACIONAL)
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Satisfaccion General con el proceso vivido
Escala de notas 1 a 7
Total Muestra: 1.010 casos

80.4

76.8 77.8

74.5

71 -5.2 -7.5
Total Embarque Desembarque Embarque Nacional
Internacional Internacional
m %66y7 M O%cla4d <© % Neto
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Satisfaccion Global con el Servicio

En general, ¢ Cuan satisfecho esta usted con el servicio que le entrega.... En una escalade 1 a7
Base: 500 encuestados por industria

PRIMER SEMESTRE 2004
100 1
88.2 87.9
9014 84.6 84.1 g, 3
2 795 796 09 soe oo 6.0
801722 4 B 2.1 45 : : ~ 7209 > 752 70.6.69.9..72.1 oo
i LN L] L] N LR -478.6 L] LA L] LR L] L] Lo LA EEEEEER am am 7., EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
70 75,2l 70 sl 50.7 64.9 636 62.8
60 4 " NS 57.9M66. 0B ceslcec loc B - B -4 -0 - ... ... ... .. B

50 o 58.658.4 1 -

40.5
40 4 i 44.5
30 9

20 9

4.3
-10 4 ":3"9""3'8"'_'2"'4'"‘4'0'"3'7"""“""5-*"-'6'8"'@'5;"';;;3"'-6.'2 ............... . . ‘ . ‘ H
. . -11.2 13.7 -11.6 13.1

-20.4 -19.1 -19.0
-30 « -24.3

-40 -36.2

Total

Gas

Mall

Farmacias

Estacion de Servicio
Tiendas por Depto.
Supermercados
Colegios

GRAL AEROPUERTO
Energia Eléctrica
TV Cable

Comercio Minorista
Bancos

Telefonia Moévil
Internet

AFP

Prestadores de Salud
Agua Potable
IsapresFonasa
Telefonia Hja
Financieras
Servicios Publicos
Municipios
Transporte Publico

YPgoCalidad

ey Y UL CAAD INDICE NACIONAI DE CATICEACCIAN DE CONISIHIMIDOPRES 1ar SEM 2004




Satisfaccion con cada proceso en aspectos especificos
Escala de 1 a 7, % Netas (% notas 6y7 - % notas 1 a 4)

105
100 1
95 1
90 1 ®
85 1
80 1
75 1
70 1
65 1
60 1
55 1 g
50 1
45 1
40 1
35 1
30 1
25 1
20 1
15 4
10 4
5 -

L 3

we
<om

|

Eval Gral etapa Nivel de Amabilidad Facilidad del Cantidad de Orden del Incertidumbre Tiempo Distancia que
seguridad personal proceso tramites proceso respecto de involucrado en el debe recorrer
puntualidad del proceso
vuelo

¢ Total Embarque Internacional B Desembarque Internacional ® Embarque Nacional

A ) Adimark



Embarque Nacional
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Satisfaccion con el Embarque Nacional en aspectos

-5.2

Eval Gral etapa
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especificos
Escala de notas 1 a 7
Total Muestra Embarque Nacional: 230 casos

90.4 90.0

86.5

N .

SENl

-1.7 3.9 3.9
- -3. -3. -4.3 -4.8

78 (9.6 )

Cantidad de Nivel de Amabilidad Facilidad del  Distancia que Orden del Tiempo Incertidumbre

tramites seguridad personal proceso debe recorrer proceso involucrado en respecto de
el proceso puntualidad del

vuelo
W %006y’ m%0lad < % Neto



RESULTADOS MODELO DE REGRESION LINEAL

Total Muestra Embarque Nacional
VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION GENERAL
R2 = 0.52

Tiempo involucrado en
el proceso

60.2

23.3

Cantidad de tramites

Incertidumbre respecto
de puntualidad del
vuelo

16.5
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IMPORTANCIA: Regresion Lineal, Satisfaccion global — Satisfaccion Neta (notas 6y7 — notas 1 a 4)

Mapa Importancia v/s Satisfaccion

Segmento Embarque Nacional

100

Cantidad de
tramites para
embarcar

Satisfaccion Neta
(o]
o

Incertidumbre respecto de
puntualidad de salida del vuelo

o
Tiempo
involucrado en el
proceso
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10 20 30

Importancia

40

50

60

70



Embarque Internacional
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Satisfaccion con el Embarque Internacional en aspectos

74.5

-7.5

Eval Gral etapa
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especificos
Escala de notas 1 a 7
Total Muestra Embarque Internacional: 483 casos

83.4
82.0 78.1 78.5 76.0

-5.2 -4.1 -5.0 75 -5.8 @
Amabilidad Nivel de Facilidad del Cantidad de Orden del Incertidumbre Tiempo
personal seguridad proceso de tramites para proceso respecto involucrado en debe recorrer

embarque embarcar puntualidad el proceso
salida de vuelo

W %06y7 H %0la4d < % Neto



RESULTADOS MODELO DE REGRESION LINEAL

Total Muestra Embarque Internacional
VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION GENERAL
R2 =0.43

Facilidad del embarque 34.4
Incertidumbre respecto
de puntualidad de 33.0
salida del vuelo
Cantidad de tramites
32.6

para embarcar
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Mapa Importancia v/s Satisfaccion

IMPORTANCIA: Regresion Lineal, Satisfaccion global — Satisfaccion Neta (notas 6y7 — notas 1 a 4)
Segmento Embarque Internacional

100

Cantidad de @-acilidad del embarque
70 tramites para
embarcar

Incertidumbre respecto
de puntualidad de salida
55 L del vuelo

Satisfaccion Neta
N N

0 T T T T T T

0 10 20 30 40 50 60

Importancia
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Desembarque Internacional
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Satisfaccion con el Desembarqgue Internacional en

aspectos especificos
Escala de notas 1 a 7
Total Muestra Embarque Internacional: 297 casos

89.9

85.9 84.8 84.5

81.1
*
81.1

80.1

-7.1 ~3.4

-4.7 -5.1 -4.7

7.7 7.7
Eval Gral etapa Nivel de Facilidad del Amabilidad

Orden del

Cantidad de Incertidumbre Tiempo Distancia que
seguridad proceso personal proceso tramites respecto de involucrado en debe recorrer
puntualidad del el proceso
vuelo
W %006y’ m%0lad < % Neto
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RESULTADOS MODELO DE REGRESION LINEAL

Total Muestra Desembargue Internacional
VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION GENERAL
R2 = 0.37

25.6

Facilidad del proceso

Tiempo involucrado en
el proceso 21.5

Incertidumbre respecto
de puntualidad del
vuelo

Amabilidad personal

Cantidad de tramites
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Mapa Importancia v/s Satisfaccion

IMPORTANCIA: Regresion Lineal, Satisfaccion global — Satisfaccion Neta (notas 6y7 — notas 1 a 4)

Segmento Desembarque Internacional

100

Amabilidad personal

@ Facilidad del desembarque

[

70 + Cantidad de
tramites para
desembarcar

Satisfaccion Neta
N N al
o o

Incertidd

mbre respecto de

puntualigad de llegada del vuelo

o
Tiempo
involuc
procesd

ado en el
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Importancia
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RESULTADOS DE
DISPOSICION A PAGAR
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Metodologia utilizada para el analisis de la Disposicion a
Pagar: ANALISIS CONJUNTO

e Su superioridad frente a otras técnicas es que replica un escenario
realista en que el consumidor enfrenta un conjunto de alternativas
competitivas con diferentes atributos y precios.

e El método a utilizar corresponde a perfil completo comparando pares;
se le presenta al encuestado una tarjeta con dos alternativas de
situaciones y éste debera indicar su preferencia.

e El modelo a utilizar es CVA OLS (Analisis de Valoracion Conjunta con

minimos cuadrados ordinarios) dicho método se encuentra disponible
en Sawtooh Software.
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MUESTRA ANALIZADA

Se eliminaron de la base un total de 116 casos que corresponden al 11.48%
de los datos disponibles. Las razones para eliminar datos son dos:

1.- Cuando el encuestado no presenta variaciones en sus valoraciones, es
decir respondio la opcion de indiferencia (OPCION 5) entre las dos
alternativas en los 20 pares evaluados.

2.- Valores perdidos o fuera de rango en alguna de las variables de un
encuestado. (De los 116 casos eliminados, solo 10 corresponden a datos
perdidos o fuera de rango).

PROCESOENESTUDIO | ibcrint | anaLizapa
Embarque Internacional 483 429
Desembarque Internacional 297 250
Embarque Nacional 230 215
TOTAL 1010 894
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Resultados por Proceso
1. EMBARQUE NACIONAL
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1. EMBARQUE NACIONAL
Variables Consideradas

e ETAPAS INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO:
Para el Embarque Nacional se consideraron las siguientes etapas involucradas en el
proceso, las cuales se presentaron en todas las tarjetas en forma independiente, es decir
sin agrupar estas etapas o tramites:
e Chequeo
e Seguridad
e Acceso al puente de embarque

« VARIABLES ANALIZADAS:
Para el embarque nacional se analizaron cinco variables, cuyos niveles evaluados son los
siguientes:
e Tiempo de anticipacion (20, 35, 45 6 60 minutos)
e Tiempo de cola y proceso de chequeo (5, 15, 25 minutos)
e Tiempo de cola y proceso de seguridad (3, 10, 20 minutos)
e Tiempo de cola y proceso de embarque (3, 10, 20 minutos)
e Aumento en el costo de viaje: Dinero que representa un incremento en el valor
absoluto del viaje (-$1.000, +$5.000, +$10.000)

« VARIABLES DE SEGMENTACION:
e Frecuencia de viaje (Baja-Normal, Alta)
» Pais de Residencia del pasajero (Chile, Otro pais)
e Sexo del pasajero (Hombre, Mujer)
e Pago del Boleto (Pasajero, Otro)
e GSE (ABC1, C2-C3)
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1. EMBARQUE NACIONAL

Utilidad de las Variables Analizadas
Modelo CVA OLS
Bondad de ajuste: 0.76 (R-cuadrado promedio)

NIVELES DE LA
VARIABLE VARIABLE UTILIDAD
20 120.97
_ o » 35 15.23
Tiempo de anticipacion
45 -33.03
60 -103.17
5 36.13
Tiempo de colay proceso de chequeo 15 6.06
25 -42.19
3 20.81
Tiempo de colay proceso de 10 > 36
seguridad :
20 -23.17
3 36.05
Tiempo de colay proceso de 10 Z 05
embarque =
20 -29.00
-$1.000 46.47
Aumento en el costo de viaje +$5.000 -4.43
+$10.000 -42.04
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1. EMBARQUE NACIONAL
Importancia Relativa de las Variables Analizadas

Tiempo de
anticipacion
17 7% T chequeo

‘ 44.8% T seguridad

t T embarque

® Aumento costo

13.0%

15.6%

e Se aprecia que el atributo mas valorado por los pasajeros de
embargque nacional corresponde al Tiempo de anticipacion con
44.8%, seguido por el atributo asociado a dinero (Aumento en el
costo del viaje) con solo el 17.7% de la “torta” de importancias.
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1. EMBARQUE NACIONAL
Importancia Relativa de las Variables de Segmentacion

Segmento TA |Tchequeo| Tseguridad| Tembarque| AC

F baja-normal 47.57| 13.98 7.99 13.46 16.99
F alta 41.55| 17.68 9.76 12.47 18.55
Pago pasajero 46.43 | 14.63 6.36 15.29 17.29
Pago otros 4405 16.17 9.97 11.91 17.90
GSE ABC1 42.85| 16.52 9.42 12.34 18.86
GSE C2+C3 57.00| 10.38 4.93 17.13 10.56
Residencia Chile 44551 15.81 8.74 13.07 17.83
Otro pais 50.44 | 12.73 9.97 11.79 15.06
Sexo Hombres 44,831 15.94 8.98 12.50 17.77
Sexo Mujeres 44.83 | 14.86 8.26 14.54 17.51

 No se aprecian grandes diferencias entre segmentos, esto
implicaria que las valoraciones de las personas no dependen
de estas caracterizaciones.
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1. EMBARQUE NACIONAL
Valoraciones

Utilidad Aumento Costo Viaje

. aumenta el costo del viaje,
2000 3000 N la utilidad disminuye 8
utiles.

Pesos

Utiles

Tiempo Anticipacion

30000 .
e Cada minuto que se

agrega al tiempo de

(7p] . . ., . .
& 1000 anticipacion, implica un
~ / | - aumento en el costo de
10 30 50 70 $7OO
-10000 _ .
Minutos

() Adimarkouality
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1. EMBARQUE NACIONAL
Valoraciones

Utilidad Chequeo y cola asociada

9900
& 7900
© 5900
93900
1900
-100

0 10 Minutos

Utilidad Seguridad y cola asociada

4000 % !
2000

30

R

0] 5 10 15

Utilidad Embarque y cola asociada
8000

6000

20

25

4000

Pesos

/

2000 :
0 T T T 1

1C’\/Iinutosls

0 5

20

25

e Por cada minuto que se
agrega al tiempo de
chequeo, aumenta el costo
para el pasajero en $487.

e Para el tiempo de
seguridad, el costo
asociado es de $320.

e Por cada minuto extra
en el embarque, el costo
para el pasajero
aumenta en $476.



Resultados por Proceso
2. EMBARQUE INTERNACIONAL

A ) Adimark



2. EMBARQUE INTERNACIONAL
Variables Consideradas

« ETAPAS INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO:
Para el Embarque Internacional se consideraron las siguientes etapas involucradas en el
proceso, las cuales se presentaron separadas y agrupadas:
e Chequeo
e Policia Internacional
e Seguridad

« VARIABLES ANALIZADAS:
Para el embarque nacional se analizaron seis variables, cuyos niveles evaluados son los
siguientes:
e Tiempo de anticipacion (30, 60, 90 6 120 minutos)
e Tiempo de cola y proceso de chequeo (5, 15, 25 minutos)
e Tiempo de cola y proceso de Policia Internacional (2, 6, 10 minutos)
e Tiempo de cola y proceso de seguridad (2, 6, 10 minutos)
eAumento en el costo de viaje: Dinero que representa un incremento en el valor
absoluto del viaje (-US$5, +US$25, +US$50, +US$75)
 Disefo: El atributo disefio estudia la utilidad de los pasajeros frente a
modificaciones en el proceso de embarque. Se estudiaron cuatro disefios:

Disefio 1: Chequeo, Policia, Seguridad en forma independientes
Disefio 2: (Chequeo +Policia integrados), Seguridad

Disefio 3: Chequeo, (Policia +Seguridad integrados)

Disefio 4: (Chequeo + Policia +Seguridad integrados)
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2. EMBARQUE INTERNACIONAL
Variables Consideradas

« VARIABLES DE SEGMENTACION:
eRuta: Corta (Sudamérica) - Larga (Otro destino)
=Clase: Econdmica - Elite
* Viaja con: Soélo - Acompafado
» Sexo del pasajero (Hombre, Mujer)
e Pago del Boleto (Pasajero, Otro)
» Frecuencia de viaje (Baja-Normal, Alta)
» Pais de Residencia del pasajero (Chile, Otro pais)
e GSE (ABC1, C2-C3)
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2. EMBARQUE INTERNACIONAL

Utilidad de las Variables Analizadas
Modelo CVA OLS
Bondad de ajuste: 0.84 (R-cuadrado promedio)

VARIABLES NIVELES DE LAS VARIABLES UTILIDAD
30 65.37
Tiempo de anticipacion c0 2122
90 -21.35
120 -65.25
- do ch I 5 24.06
a;gnmcyi)gn)e chequeo (colay 15 105
25 -23.01
Tiempo en Policia 2 11.43
Internacional (colay 6 -1.35
atencion) 10 -10.08
. Seauridad (col 2 11.43
atlgnmcyiagnen eguridad (cola 'y 5 L35
10 -10.08
-US$5 92.74
Aumento en costo del viaje +US$25 9.98
(en US$) +US$50 -29.27
+US$75 -73.45
Chequeo - Policia - Seguridad 2.89
Disefio del proceso de (Chequeo + Policia) - Seguridad 2.72
embarque Chequeo - (Policia + Seguridad) -1.75
(Chequeo + Policia + Seguridad) -3.86
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2. EMBARQUE INTERNACIONAL
Importancia Relativa de las Variables Analizadas

0 Tiempo de
1.7% anticipacion
33.2% T chequeo

42.2% _
“ T policia

T seguridad

® Aumento costo

12.0%
5.5% 59

° >-5% O Disefio
e Para los pasajeros de embarque internacional el atributo mas relevante
es el asociado al dinero (Aumento en el costo de viaje) que en conjunto
con el Tiempo de anticipacion superan el 75% de la “torta” de

Importancia.

 El atributo menos valorado en el promedio de la muestra resulto ser
Disefio con apenas el 1,7% de importancia relativa. Individualmente
existen grupos para los cuales el disefio es importante pero este efecto
se anula ya que unos prefieren un diseno y otros; otro disefo.
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2. EMBARQUE INTERNACIONAL
Importancia Relativa de las Variables de Segmentacion

Segmento TA Tch Tpi Ts AC D

Ruta corta 3241 12.83 5.29 5.29 43.05 1.13
Ruta larga 33.67] 11.02 | 5.60 5.60 | 41.10 3.01
Clase econdmica 31.76] 11.76 5.46 5.46 43.85 1.72
Clase élite 40.89| 1298 | 5.44 544 | 3251 2.73
Pago pasajero 30.01] 11.67 5.97 5.97 43.48 2.90
Pago otros 35.24| 12.04 5.02 5.02 40.79 1.88
F baja-normal 30.40] 1239 | 6.03 6.03 | 42.89 2.27
F alta 3750 11.16 | 451 451 | 40.82 1.50
Viaja solo 33.59| 12.06 | 5.38 538 | 4244 1.15
Viaja acompafiado 31.78] 1156 | 5.62 5.62 | 41.19 4.24
Sexo Hombre 32.78] 1153 | 5.18 518 | 41.76 3.57
Sexo Mujer 31.53| 12.14 | 5.82 5.82 | 39.96 4.73
Resiendecia Chile 35271 1056 | 5.17 5.17 40.39 3.43
Otro pais 30.51| 12.88 | 5.58 5,58 | 42.75 2.70
GSE ABC1 33.65| 11.47 | 5.38 5.38 | 42.07 2.04
GSE C2+C3+D 28.45] 13.65 | 5.52 5,52 | 40.04 6.83

e Tampoco se observan diferencias entre segmentos.
S Adimark



2. EMBARQUE INTERNACIONAL
Valoraciones

Utilidad Aumento Costo Viaje

» A medida que aumenta el
R costo de viaje
| e La utilidad para el pasajero,

)]
g
S0 1 \se\
D -10 10 30 70 90 . :
-5 disminuye 2.007 utiles.

Ddlares

Tiempo Anticipacion
140
_ Por cada minuto adicional,
el pasajero aumenta su
/ costo en 0.698 dolares.

20 40 60Minut&9 100 120

Doé6lares

Y
o0 =
o o

ul
o

() Adimarkouality



2. EMBARQUE INTERNACIONAL
Valoraciones
Utilidad Diseno

e  El disefio que entrega mayor
| \ | ~utilidad promedio es el actual
Disefiol Disefio2 MOB Disefio4 con 2.89 utiles.

\

Utiles
AN O N A

Disefios

100

e El 32,2% de los encuestados
considera el diseiio como poco
importante (<15%), mientras
gue existe un 23,8% que
considera que si es relevante
(>30%).

Mean = 23
N =429.00

16 48 80

IMPORTANCIA RELATIVA

-Preferencia de diseio de quienes le dan importancia (%):

D1 D2 D3 D4
38.18 | 14.55 18.18 29.09
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2. EMBARQUE INTERNACIONAL
Valoraciones

Tiempo Chequeo y cola asociada

50

4 { ! - e Por cada minuto adicional, el

30 pasajero aumenta su costo en
— 1.133 dolares

20

0 10 20 30
Minutos

o

Délares

Tiempo Policia
30

20

10

Délares

0
0 ¢ Minutos ; - Para los tiempos de Policia y
Seqguridad; cada minuto extra,
Tiempo Seguridad representa un aumento de 2.07
dolares para el pasajero.

20

Délares

10

0
0 5 Minutos 10

() ndimark 21ty



Resultados por Proceso
3. DESEMBARQUE
INTERNACIONAL
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3. DESEMBARQUE INTERNACIONAL
Variables Consideradas

e ETAPAS INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO:
Para el Desembarque Internacional se consideraron las siguientes etapas involucradas en
el proceso, las cuales se presentaron separadas y agrupadas:
e Caminata
e Policia internacional
e Retiro de equipajes
e Control de aduana y SAG

« VARIABLES ANALIZADAS:
Para el embarque nacional se analizaron seis variables, cuyos niveles evaluados son los
siguientes:
e Tiempo caminata a Policia Internacional (2, 5, 10 minutos)
e Tiempo de cola y proceso de Policia Internacional (5, 10, 15, 20 minutos)
e Tiempo involucrado en recuperar equipaje (5, 10, 15, 20 minutos)
e Tiempo de cola y proceso control de aduana y SAG (5, 10, 15, 20 minutos)
eAumento en el costo de viaje: Dinero que representa un incremento en el valor
absoluto del viaje (-US$5, +US$25, +US$50, +US$75)
 Disefo: El atributo disefio estudia la utilidad de los pasajeros frente a
modificaciones en el proceso de desembarque. Se estudiaron tres disefos:
Disefiol: Caminata, Policia, Equipaje, Aduana por separado
Disefio2: Caminata, Equipaje, (Policia + Aduana integrados)
Disefio3: Caminata, (Equipaje + Policia + Aduana integrados)
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3. DESEMBARQUE INTERNACIONAL
Variables Consideradas

« VARIABLES DE SEGMENTACION:
e Ruta: Corta (Sudamerica) - Larga (Otro destino)
 Clase: Economica - Elite
* Viaja con: Soélo - Acompafado
» Sexo del pasajero (Hombre, Mujer)
e Pago del Boleto (Pasajero, Otro)
» Frecuencia de viaje (Baja-Normal, Alta)
» Pais de Residencia del pasajero (Chile, Otro pais)
e GSE (ABC1, C2-C3)
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3. DESEMBARQUE INTERNACIONAL
Utilidad de las Variables Analizadas

Modelo CVA OLS

Bondad de ajuste: 0.69 (R-cuadrado promedio)

VARIABLES NIVELES DE LAS VARIABLES UTILIDAD
2 16.79
Caminata a Policia 5 119
Internacional :
10 -17.98
5 15.50
Tiempo en Policia 10 436
Internacional (cola y :
atencion) 15 -5.88
20 -13.99
5 15.50
Tiempo involucrado en 10 4.36
recuperar el equipaje 15 .5.88
20 -13.99
5 15.50
Tiempo en aduana y SAG 10 4.36
(cola 'y atencion 15 5.88
20 -13.99
-US$5 80.36
Aumento en costo del viaje +US$25 18.66
(en USS) +US$50 -15.95
+US$75 -83.07
del g Caminata - Policia - Equipaje - Aduana y SAG -8.67
Disefio del proceso de , — —
desembarque Caminata - Equipaje - (Policia + Aduana y SAG) -11.83
Caminata - (Policia + Equipaje + Aduana y SAG) 20.50




3. DESEMBARQUE INTERNACIONAL
Importancia Relativa de las Variables Analizadas

T caminata

9.2% 11.0%

9.3% T policia

& T equipaje

9.3% . T aduana
9.3%

51.7% ® Aumento Costo

Diseino

*El resultado es claro en desembarque internacional; lo que valoran los
pasajeros es el Aumento en el costo de viaje.

e La importancia relativa del atributo Diseio sube al 9,2% pero sigue
siendo poco relevante en relacion a los demas atributos.
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3. DESEMBARQUE INTERNACIONAL
Importancia Relativa de las Variables de Segmentacion

Segmentos Tc Tpi Te Ta AC D Total

Ruta corta 13.06] 9.68| 9.68| 9.68 48.96| 8.93| 100.00
Ruta larga 8.65| 8.59| 8.59] 8.59 51.79] 13.79] 100.00
Clase econdmica 10.87| 9.19| 9.19| 9.19 52.70| 8.86] 100.00
Clase élite 10.88] 9.33| 9.33] 9.33 45.61] 15.53| 100.00
Pago pasajero 10.28| 8.46| 8.46| 8.46 53.52] 10.83] 100.00
Pago otro 11.62| 10.17| 10.17| 10.17 48.56] 9.32| 100.00
F baja-normal 10.14] 9.04| 9.04| 9.04 52.06| 10.69| 100.00
F alta 12.48| 9.68| 9.68| 9.68 49.50] 8.99] 100.00
Viaja solo 11.14] 9.72| 9.72| 9.72 49.06| 10.63| 100.00
Viaja acompaiado 10.39| 8.25| 8.25| 8.25 55.73| 9.12| 100.00
Hombres 11.78] 9.98| 9.98| 9.98 49.71] 8.58] 100.00
Mujeres 8.87] 7.55| 7.55] 7.55 54.76| 13.73| 100.00
Residencia Chile 10.90| 8.64| 8.64| 8.64 52.30] 10.90] 100.00
Otro pais 10.83| 9.77| 9.77| 9.77 49.89] 9.96] 100.00
GSE ABC1 11.03] 9.61| 9.61|] 9.61 50.17| 9.97| 100.00
C2+C3+D 9.63] 6.54| 6.54| 6.54 55.89| 14.87| 100.00

e Al igual que en los casos de embarque internacional y
nacional, no se aprecian mayores diferencia en las
Importancias de los distintos atributos entre los segmentos
estudiados.
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3. DESEMBARQUE INTERNACIONAL
Valoraciones

Utilidad Aumento Costo

100

50 ? «Si el costo aumenta un dolar,
e ‘ | la utilidad disminuye en 2.04
550-10 30 \‘\ 70 utiles

=50
-100 Doélares

Utilidad Diseno
30

En desembarque el diseno
15 / que reporta mayor utilidad es

el tercero.

Disefiol Disei Disefio3

-15

Utilidad T caminata
ePor cada minuto adicional

en la caminata, el pasajero
aumenta su costo en dolares

. / en 2.13

35

Délares

(d)mﬂu 0 Minutos iy
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3. DESEMBARQUE INTERNACIONAL

Utilidad T policia

40

util
4

Utilidad T aduana

Doélares

Valoraciones

/

3

Doélares

2

(O
Minutos

idad T equipaje

0]

0]

0

10

40

30

20

10

0]

20

25

’

ﬂ%

0

5

10 . 15
Minutos

(O 15
Minutos

20

20

25

25

ePor cada minuto
adicional en los procesos
de Policia, Equipaje o en
Aduana, el pasajero
aumenta su costo en
0.96 ddlares.



CONCLUSIONES
GENERALES
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CONCLUSIONES GENERALES
Satisfaccion con los Procesos

e Se observa una alta satisfaccion general con los procesos
evaluados en el aeropuerto, embarque nacional, embarque
Internacional y desembarque internacional.

e A nivel general los aspectsos que aparecen mas débiles son la
distancia que debe recorrer durante el proceso de embarque/
desembarque, el tiempo involucrado en el proceso y la
Incertidumbre respecto de la puntualidad de salida/ llegada del
vuelo.
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CONCLUSIONES GENERALES
Satisfaccion con los Procesos
Aspectos Criticos (Importantes y con baja evaluacion)

 EMBARQUE NACIONAL
— Tiempo involucrado en el proceso
— Incertidumbre respecto de la puntualidad del vuelo

*EMBARQUE INTERNACIONAL
— Facilidad del proceso de embarque
— Incertidumbre respecto de la puntualidad del vuelo
— Cantidad de tramites que debe realizar para embarcar

e DESEMBARQUE INTERNACIONAL
— Tiempo involucrado en el proceso
— Incertidumbre respecto de la puntualidad del vuelo
— Cantidad de tramites que debe realizar para embarcar
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CONCLUSIONES GENERALES
Analisis de disposicion a pagar

» Para cada proceso se determino cual era la valoracion que los
pasajeros le hacian a cada variable medida, la o las variables mas
valoradas en cada proceso fueron:

— Embargque Nacional: Tiempo de anticipacion

— Embarqgue Internacional: Tiempo de anticipacion e
Incremento en el valor del viaje

—Desembarque Internacional: incremento en el valor del viaje

* No se observan diferencias significativas en ningun proceso en
las variables de segmentacion analizadas, las diferencias de
valoracion y disposicion a pagar podrian estar dadas mas que por
estas variables por variables mas psicograficas.
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SIMULADOR
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SIMULADOR

e Se entregan archivos en Excel con los simuladores, los cuales
calculan la utilidad de distintas situaciones y ademas las compara
con la situacion actual, calculando el porcentaje de personas que
aumentan su utilidad en relacion a dicha situacion.

e Se aconseja simular situaciones con los niveles estudiados, sin
embargo es posible interpolar (en estos casos la utilidad entregada
por el simulador es una aproximacion). No es posible extrapolar,
las aproximaciones en estos casos pierden credibilidad.
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