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OBJETIVOS

GENERAL

Evaluar el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios con respecto al servicio que presta la concesion en la via.

ESPECIFICOS

. ldentificar la frecuencia de uso de la via.

. Determinar si hay conocimiento de los servicios que presta la Concesion.

. Evaluar los servicios de la Concesidn que conoce el grupo obijetivo.

. Evaluar la infraestructura vial de acuerdo a percepciones propias del grupo objetivo y sus razones.
. ldentificar si el grupo objetivo se ha comunicado con la Concesion.

. Conocer los canales de comunicacion mads utilizados por parte del grupo objetivo.

NONOT A~ OWN —

. Cadlificar la atencidén prestada en los canales de comunicacion a partir de criterios fijados.
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DEMOGRAFICOS

Para el | Semestre de 2024, se mantiene la aplicacion de la muestra con una distribucidn proporcional por tramo vy tipo de vehiculo. Sigue siendo la
Via/Villavicencio Granada el framo con mayor participacién, asi como una mayor participacion de vehiculos particulares.

TRANO

| SEM 2026 m | SEM 2026
w1l SEM 2025 w Il SEM 2025

62% ) 75%
Via V/cio-Granada Particular
&£3% 7 4%
21% E 22%
Via V/cio - Puerto Lopez Carga
21% 23%
17% bl 3%
Via Puerto Lopez/Puerto Gaitan Publico de
16% pasqajeros 3%

I SEM 2025 | SEM 2026

Bases 600 600
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DEMOGRAFICOS

Asi mismo, se la distribucion de la muestra en cada uno de los peajes evaluados, con el fin de si garantizar la comparacién de los resultados.

PEAJE

45,7%

Peaje Ocoaq
46,3%

21.0%
Peaqje Libertad
20,5%
cesic | 16,7%
eqje raca 16.7% mI| SEM 2026

Il SEM 20252

2.2%
Peaje Casetabla
9.0%
7.5%
Peaje Yucao
7.5% I SEM 2025 | SEM 2026

Bases 600 600
Base: Total muestra
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FRECUENCIA DE USO DE LA VIA

Para esta medicion, | semestre del 2026, se evidencia una disminucién en la frecuencia de uso de la via, especialmente en los usuarios que la transitan a diario
y semanal.

63% semanal.
il SEM 2025  m| SEM 2024

I I 29%

25%

23% 22%
18% -
ki 13%
5%
Diano fres (3) veces ala semanal Guincenal Unavez al mes Eporadicomente Primera vez Mo responde
semana
I SEM 2025 | SEM 2026
Bases 600 600

Base: Total muestra

P1. Frecuencia de uso de la via.
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DE LOS LLANOS DE MERCADOS
CONOCIMIENTO DE SERVICIOS

Para el | semestre del ano 2026, se evidencia disminucion a nivel general en el conocimiento de los diferentes servicios ofrecidos por la Concesién, con una
reducciéon alrededor de 20 puntos porcentuales cada uno frente a Il Sem de 2025.

w S| CONOCE »NO CONOCE

| SEM 20246 2% 28%
1 Servicio de grua
Il SEM 2025 6% 4%
(g | SEM 2026 7% 29%
- 4. Servicio de la Policia de Transito y Transporte
L I SEM 2025 94% 6%
1SEM 2026
% 6. Servicio de pesaje / bdsculas
Il SEM 2025 89% Nn%
| SEM 2026 7% 33%
3. Servicio de carro taller
I5EM 2025
I SEM 2026 54% 36%
@_@ 2. Servicio de ambulancia
I SEM 2025
1SEM 2026
@ 5. Servicio de inspectores de operacion
Il SEM 2025 69% 3%

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden).
11 SEM 2025 | SEM 2026

Bases 600 600

P2. De los siguientes servicios que presta la Concesionaria, 3Cudles conoce?
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DE LOS LLANOS DE MERCADOS
USO DE LOS SERVICIOS

Asimismo, se presenta una disminucion en el uso de éstos servicios prestados por la concesidn; servicio de gria y servicio de pesaje siguen siendo los mds
utilizados.

mS|HA USADO mNO HA USADO Base
| SEM 2024 430
1 Servicio de grua
Il SEM 2025 575
| SEM 2026 414
Q 6. Servicio de pesaje / bdsculas
1semz02s I -
9=c isemzoz¢ I <
3. Servicio de carro taller
1semzozs (RN ¢
p— 1sem 2026 RS EA e
& 7 = 2. Servicio de ambulancia
1sem 2025 I '
yad 1sem 2026 |G a2
M. g 4 Servicio de la Policia de Transito y Transporte
1sem202s R
© 5. Servicio de inspectores de operacion
=8 1semz02s N -

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden).

P3. De los servicios que presta la Concesionaria, sCudles ha usado?




& l ' ~~ O CENTRO DE
CONCESIONV':AL l INVESTIGACION

Z DE LOS LLANOS DE MERCADOS
EVALUACION DE LOS SERVICIOS

La valoracion de los servicios utilizados es mayoritariamente satisfactoria, aunque se identifican oportunidades de mejora principalmente en ambulancia, gria,
carro tallery pesaje, donde las calificaciones menos favorables estdn relacionadas con la demora en los tiempos de llegada al lugar solicitado.

BB (Muy bueno -Buenag) R (Regular) i (Malo) NS/ MR Base
I SEM 2026 2
5. Servicio de inspectores de operaciéon
Il SEM 2025 15
I SEM 2026 4

4, Servicio de la Policia de Trdnsito y Transporte

isemzozs [ . -
== 2. Servicio de ambulancia

isevzoes S = >

sem oz [ R o
1 Servicio de grua

isemzcos | iG55 7o

sevzos [ ¢
3. Servicio de carro taller

sem 0z | il
6. Servicio de pesaje / bdsculas

P4. De los servicios que ha usado, califiquelos...
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COSTO SERVICIOS PRESTADOS

La mayoria de los usuarios senald que los servicios solicitados y prestados por la concesidn fueron recibidos sin ningun costo asociado.

SERVICIOS

Cirm

Ve 2
™ || SEM 2025 ™| SEM 2024
PE%
88%
% - .

Son gratuitos Mo fueron grafuitos Mo responde

A .
Il SEM 2025 | SEM 2026
Bases 305 147

Base: Encuestados que afiiman haber usado alguno de los servicios que presta la
concesion (P3).

CENTRO DE
INVESTICACION
DE MERCADOS

P5. sHan sido gratuitos los servicios prestados por el Concesionario en la via? P5.1.Indique porqué considera que no han sido gratuitos; si recuerda describa fecha, lugar,

nombre de la Persona que le atendid el servicio:
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Z s DE LOS LLANOS DE MERCADOS
INFORMACION EN LA VIA

Para el | semestre del 2026 se observa una ligera mejora en la proporcion de usuarios que manifiestan haber recibido informacidén sobre la via: pasa de 47% a 51%. Entre
quienes manifiestan no haber recibido informacion, aumenta la proporcién que sefala no haber consultado los canales de comunicacién, pasando de 28,7% a 40,4%.

En | SEM 2026 se mantiene una clara preferencia por los canales de contacto directo y digitales: mensaje de texto y WhatsApp alcanzan cada uno el 28%, ubicdndose
entre las principales alternativas preferidas por los usuarios.

y- >\ = a . o = = =
Pé. sHa recibido informacion de la via?2 P6.1. sPor qué considera que no ha recibido informacione

o, SR e oz
2024 Forgue no he consultado los — AD, A%
28.7%

canales de comunicacion

025, | S e 0
20252 i 3.3% ||| 5EM 20252

Porque no estoy inferesado

16,0%
I SEM 2025 | SEM 2026 s TSENCER S
Bases 600 600 No responde 3.6%  Bases 307 285
" P | \ L/
- ) - N
P6.2. sPor cudl medio le gustaria recibirinformacion de la via? P6.3. 5Como considera la veracidad de la informacién recibida?

Celular! Mensaje delextn [T — 25
Whatshpp ., 25%
Corteles/ Vallgs NEGCG— 5% B Muy Bueno - Bueno ® Regular BMalo ® Noresponde

RadioEmisra [m— 13%
Rodes Socides Fooebook! it/ I 2 e 415 sewze R [ o= sme

Personal enlavia/ Peaje [ 5%

s 5% oo vsew 2 | %107~

Correo dlectrinico ' %,

Chros 0.2%
No responde 1A% I SEM 2025 | SEM 2026
Il SEM 2025 | SEM 2026 Bases 281 306
Bases 600 600
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EVALUACION DE LOS PEAIJES

La percepcién sobre la atencién recibida en los peagjes se mantiene positiva, concentrdndose las calificaciones en las categorias Muy Bueno y Bueno. No
obstante, se evidencia una leve pérdida en la valoracién favorable, acompanada de un incremento en las calificaciones de Regular y Malo; este
comportamiento se relaciona con la percepcidn sobre el tiempo de espera, que continla posiciondndose como el principal factor de insatisfaccidén entre los
usuarios.

Atencion recibida

mMuy Bueno - Bueno Regular ®WhMalo

11 SEM 2025 | SEM 2024

Bases 600 600

Il SEM 2025 lﬁ Ta Base: Total muestra.

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden).

Tiempo de espera

B Muy Bueno - Bueno Fegular mMalo

oo |
IISEM 2025 | SEM 2026

Base: Total muestra.

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden).

P7. s:Como cadlifica la atencién recibida en el peaje? P8. sCémo califica el tiempo de espera en el peaje?
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EVALUACION PERSONAL DE LAS VIAS

La percepcion sobre el conocimiento y la atencién brindada por el personal que labora en las vias se mantiene positiva, sin embargo, se evidencia un
incremento en las calificaciones “Regular y Malo”; la principal causa asociada a esta valoracién continUa siendo la demora en la prestacién de este servicio.

Conocimiento y atencidén

*El tiempo promedio

sencio demarado -5??&% de demora fue de
BMuy Bueno - Bueno  mRegular mMalo %

28,2 min.
Mal servcio / Mala 10%
. atencién 33%
o | | o
No entregan bienla | 2%
) informacién
La informacion no fue | 2%

m Il SEM 2025
Ofo w179

Mo responde - 16%

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden).

1l SEM 2025 I SEM 2026
IISEM 2025 | SEM 2026

Bases 6 58

Bases 600 600

P9. :COmo es su percepcion sobre el conocimiento y atencion del personal que labora en la via2 // P9.1. Razones de Regular — Malo // P9.2 3De cuantos minutos fue la demora?
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DE LOS LLANOS DE MERCADOS
PERCEPCION DE LA INFRAESTRUCTURA VIAL

La percepciéon de los usuarios frente a la infraestructura vial se mantiene positiva. Sin embargo, se observa un leve incremento en las calificaciones “Regular” y
“Malo”, especialmente en los aspectos relacionados con la informacién. Asimismo, los indicadores de seguridad, sefalizacion y estado de la via presentan una
disminucion en sus valoraciones positivas y mayor aumento de calificacién “Regular”.

m Muy buena - Buena Regular mMala

| SEM 2024

4 Limpieza general de la via
Il SEM 2025

isem 2o S | o >

7 Tiempo empleado en el trayecto I SEM 2025 _‘%
isem 2oz [ S

6 Informacion del proyecto a lo largo de la via I SEM 2025 _ | 0,3%

isem 2026 [ - .

nsem 2025 | -

isemzozs [ 2 -

2 Sefalizacién de la via isev 2025 (T i b
1sen 2026 [ 25% 2

3 Senalizacion nocturna de la via isev 2025 [ o o
isemzozs 26% -

| Estado de la vio nsem 2025 | 2% ]

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden). 1l SEM 2025 | SEM 2026

5 Condiciones de seguridad al transitar por la via

P10. De la infraestructura vial a cargo de la concesion evalué de acuerdo a su percepcion... Bases 400 400
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PROFUNDIZACION EN LA INFRAESTRUCTURA VIAL

(Regular y Mala).

En linea con lo anterior, las principales oportunidades evidenciadas por los usuarios frente a la infraestructura son: estado de la via con baches y vias en mal
estado, adicional los usuarios manifiestan la falta de demarcacién y falta de sefales de trdnsito diurna y nocturna.

Q ,
A Estado de la via

; 7%
Baches [ desniveles ‘ A6%

L=
50%
T

No hay doble calzada - 10

Trancones || ?%
1%
Mo hay bema | 1% mlSEM 2024
Mantenimiento enlava / | 27
Areglos ml SEM 2025
La wia muy angosta | 2%
| 1%

Falta luminacidn
Falta Terminar la Olra B
2%
Oitros o
Mo responde ' },E'n%

Rta por persona 1.35 1,20

Il SEM 2025 | SEM 2024
Bases 74 179

I" Senalizacion de la via

Demarcacion (Mo hay, HE%
mal estado, etc.) 75,4%

Sefiales de transito (Mo 33%
hay, mal estado, etc.) 75.4%

m| SEM 20246
Mo responde 14% [l SEM 2025
35%

I SEM 2025 | SEM 2026
Bases 57 99
Rta por persona 1,54 1,13

Senalizacion nocturna
de la via

Demarcacion (No 69%
hay, mal estado,
otc) 63.8%

Serales de tramsito
(Mo hay, mal estado,
efc.)

No responde r 15%  m|SEM 2026
8.8%  wiISEM 2025

Il SEM 2025 | SEM 2026
Bases 80 170
Rta por persona 1,50 1,10

Base: Encuestados que califican de manera deficiente los aspectos evaluados de la infraestructural vial en la P10.
P11. Razones por las cuales le da una calificacién de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesidon. (Regular y Mala).
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PROFUNDIZACION EN LA INFRAESTRUCTURA VIAL

(Regular y Mala).

En cuanto a la informacién del proyecto, los usuarios solicitan mayor detalle sobre los alcances del proyecto y sus servicios.
Respecto a la limpieza de la via, manifiestan suciedad o basura en algunos tramos.

ﬁ Informacién del proyecto

W% Basura / Suciedad - 2%
Alcances del proyecto 82% L 3%

Limpieza general en la via

Sernvicios de la concesion %

|

82% Gravilla
B 22%

La estructura tarifaria A% m|SEM 2024

estd publcada v visible 9% _— o
iedras en la via
) m | SEM 2026 B 1% wIISEM 2025
Limites de pesos enlas | 2%
basculas m Il SEM 2025
7%
Mo responde 339
&9%
No responde 18%
Il SEM 2025 | SEM 2026 Il SEM 2025 | SEM 2024
Bases 11 54 Bases 9 13

Rta por persona 1,9 1 Rta por persona 1 1

P11. Razones por las cuales le da una calificacién de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesidn. (Regular y Mala).
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PROFUNDIZACION EN LA INFRAESTRUCTURA VIAL

(Regular y Mala).

Con respecto a la seguridad al fransitar por la via, en esta medicién los usuarios mencionan que la via es muy angosta, le falta seguridad, estd deteriorada o le
falta iluminacion y sefalizacion.
El francdn también es el factor principal que afecta el tiempo empleado en cada trayecto.

A S
zui Seguridad al transitar por la via ' ‘/’ Tiempo empleado en el trayecto
La via es muy angosia I 2
Falta seguridad f no ha 4
s?aguridad ’ S Hay mucho trancén / 29%
. . N frafico
La via esta deteriorada - = SEM 2024
Dificil ver en la via - oscura B 5% BISEM 2024 wlI SEM 2025
Bl SEM 2075 Hace falta lao doble

No hay senalizacion en la || 3=
Falta presencia policial I 2%

Hay mucha fauna en la via . 5 No responde e
Ofros B 5% 0%
No responde ﬂ 67%
Il SEM 2025 | SEM 2026 Il SEM 2025 | SEM 2026
Bases 12 58 Bases 2 14
Rta por persona 1 1 Rta por persona 1 1

P11. Razones por las cuales le da una calificacién de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesion. (Regular y Mala).
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TRAMOS CON MAL ESTADO

I Senalizacion de la via

11A_2 1 -Senales de transito

Senalizacion nocturna de la via

11A_2 2 - Demarcacion

. B:33

: 11A_3_1 - Sefales de trénsito | B:45
Toda la via 6% Ocoa 15% Ocoa 7% Ocoa 11%

11A_3 2 - Demarcacion

Nohora 6% Toda la via 8% Toda la via 4% Biomax / Planta Biomax 6%
Ocoa 6% Biomax / Planta Biomax 5% Biomax / Planta Biomax 4% Toda la via 5%
Zona Mercedes 6% En Guamal 2% Nohora 4% Entre Guamal y San Martin 4%
Biomax / Planta Biomax 6% Liegando a Villavicencio 2% Zona Mercedes 4% Pachaquiaro 3%
Llegando o en la Cuncia 3% Nohora 2% Llegando a la balsa 2% Después de Pompeya 2%
No responde 67% No responde 68% Guamal Acacias 2% Nohora 2%
No responde 71% - Bioenergy 2%

Llegando o en la Cuncia 1%

Acacias 1%

Puerto Lopez Villavicencio 1%

El framo de humadea 1%

No responde 62%

P11A. De acuerdo al estado de la via (P11A). sEn que tramo de la via se encuentra en mal estado?
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TRAMOS CON MAL ESTADO
0

A Estado de la via

11A_1_1 - Huecos - Baches B:100 11A_1 2 - Mal estado

Limpieza general en la via

11A_4 - Seguridad

Llegando o en la Cuncia 6% Toda la via 10% Toda la via 8%
Toda la via 5% Llegando o en la Cuncia 5% No responde 92%
Acacias 4% Japoneses 5%

Llegando a la balsa 3% Llegando a Villavicencio 3%

En Guamal 3% Nohora 3%

Después de Pompeya 3% Vereda Toro 3%

Puerto Lépez Villavicencio 3% Guamal Acacias 2%

Bioenergy 3% En la salida a San Martin 2% Seguridad al transitar por
Potosi 3% Llegando a puerto Gaitdn 2% la via

Via Granada 2% Pachaquiaro 2%

Después de, o, en Guayuriba 2% Después de Pompeya 2%

Zona Mercedes 2% Zona Mercedes 2% 11A_5 - Seguridad :

Vereda Toro 2% Bioenergy 2% Nohora : 7%
Biomax / Planta Biomax 2% Biomax / Planta Biomax 2% Toda la via 7%
Fedearroz 2% No responde 57% Lliegando o en la Cuncia 3%
En la salida a San Martin 1% 7ona Mercedes 2%
Llegando a puerto Gaitdn 1% No responde 81%
Nohora 1%

Puerto Lépez - Puerto Gaitan 1%

Puerto Gaitan - Puerto Lépez 1%

Japoneses 1%

No responde 49%

P11A. De acuerdo al estado de la via (P11A). sEn que tramo de la via se encuentra en mal estado?
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CANALES DE COMUNICACION

Para el | semestre de 2026 se observa una disminucién en la proporcidén de usuarios que conocen los canales de comunicacién de la concesion, pasando del
66% al 42%, lo que refleja menor cantidad de usuarios que han establecido contacto con esta, que pasa del 65% al 43%.
La linea telefénica continta siendo el principal medio de comunicacién utilizado.

P12. ;Sabe como comunicarse e informarse con el s P14. ;Cudles canales de comunicacion utilizé?2 )
Concesionario?
. .. 88%
telef
mSi
Pagina WEB H%
u Mo 1 2%
Postes 5.0.5. k
I SEM 2025 | SEM 2026 40%
. 6%
Il SEM 2025 | SEM 2026 Bases 600 600 Linea 01-8000 h 25%
El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden). Atencidn directa por alguno de los | 2%
senicios que se presta en la via
3 P13. 5A| h icad | o 3 Oficinas satéltes (Puerto | 1%
. sAlguna vez se ha comunicado con la concesidns Gaitan, Humadea, ¥ la Cundia) o1 SEM 2006

Cormeo electronico 1%
(atenciondlusuario@cllanos. co) 1% W SEM 2025

Oficina mowvil de atencion al

mSi - usLanio 1%

Visita a la oficina, CCO.

mNo | 1%
#747
| 1%
I SEM 2025 | SEM 2026
I SEM 2025 I SEM 20246 Il SEM 2025 | SEM 2026 Bases 254 107
Bases 393 250
L ) \ Rta por persona 1,6 1,09 /




~_ O CENTRO DE
& l ' ( ' INVESTIGACION

CONCESION VIAL DE MERCADOS

EVALUACION DE CANALES DE COMUNICACION ~

En general, los usuarios que se han comunicado con la concesidn presentan una percepcién positiva. No obstante, la linea telefénica, principal medio de
contacto, asi como la pdgina web vy los postes S.0.S., presentan oportunidades de mejora identificadas por algunos usuarios.

® Muy buena - Buena Regular ® Mala BASE

7 Atencion recibida -Oficinas satélites (Puerto
Gaitdn, Humadea, y la Cuncia) | SEM 2026 1
5 Atencién recibida -Correo electrénico | SEM 2026 ]
(atencionalusuario@cllanos.co) Il SEM 2025 _ 6% 3

| SEM 2026 6
3 Linea 01-8000

isem202s [

..................................................................................................................................................................................................................................................

| SEM 2026
Il SEM 2025
| SEM 2026
Il SEM 2025

4 Atencién recibida -Pdgina WEB

w

2 Linea telefénica

=T
N

| SEM 2026

o~

1 Postes S.O.S.

isem2025 [ 0
""" 8 Atencion recibida A‘renaondlrec‘roporolguno|5EM2D26_2
de los servicios que se presta en la via
¢.Oficina m de ofencion al suario isemz02s .
9. Visita a la oficina, CCO. isem2025 . s

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden).
P15. Califique la atencidn recibida cuando se comunicd con la Concesidn vial de los Lianos.
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S LLANOS DE MERCADOS
PERCEPCION DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS

La percepcidn de los usuarios frente a la administracion de los recursos de la concesidn se mantiene positiva; sin embargo, se evidencia una disminucion en el
nivel de conocimiento sobre el manejo y destinacién de estos recursos

mSl mND MR

Il SEM 2025

Il SEM 2025 1 SEM 2026
Bases 600 600

P16. Sabia usted, que los ingresos del proyecto viabilizan la ejecucion de las obras, el mejoramiento continuo de la infraestructura vial, la operacién y mantenimiento continuo,
ademds de la atencion oportuna de los usuarios accidentados y varados en nuestros corredores.
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DE LOS LLANOS DE MERCADOS
OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS

Ninguno No tiene ningin comentario 82% 95,8%
Mds demarcacion en la via 4% -
Falta senalizacion / Sefalizacion en la noche 1,3% 0.7%
sefalizacién Arreglar las luces en la via / poca iluminacién en la via 0.5%
Falta colocar mds postes de senalizacion / SOS 1,3% -
Las seRales estdn en mal estado / sin pinfura / sucias 1.2% -
Mds senalizacién nocturna: ojos de gato, en la noche hay puntos ciegos 0,5% - Aungue no se reflejan comentarios relevantes por
Bajar el costo del peaje / peaje costoso 2% 0.3% parte de los usuarios, de acuerdo a lo ya
Problemas con la bdscula: no estd calibrada, debe estar a la derecha 0.7% 0.2% mencionado hay quienes manifiestan la falta de
Estn muy cerca los peajes / Quitar un peaje 0.5% - sefalizacion especialmente para las noches, el
Peaje Mejorar el servicio en el peaje 0.3% - costo elevado de los peadjes, falta de
La persona del peaje no es amable / No saluda / Mala cara 0.3% = mantenimiento de las vias e inconvenientes con
El servicio en el peaje es lento / demorado 0.2% = las basculas de pesaje.
Problemas con los chip: Colpass 0.2% =
Mejorar los baches / desniveles 4% 0,2%
Obras Falta mantenimiento de las vias / Mal estado 3% 0.3%
Agilizar las obras / doble calzada 0.9% 0.7%
Arreglar las luces en la via / poca iluminacién en la via 0.2% -
La via es angosta 0.2% =
Problemas enla Mal estado de la via 0.5%
via No hay Berma 0.2% -
Mucho francén 0.2%
Comunicacién No hay claridad en los de los nUmeros para comunicarse con la concesion 1%
Falta limpieza en Mucha tierra en la via / gravilla / basura / balasto 0.8% -
las vias Mds mantenimiento de zonas Verdes 0.2% =
La grua se demord un poco / es demorado 0.2% -
Oftros Cuando llueve se desborda el rio 0.2%
Oftros 0.7% 1,0%
Base: 600 600
Rta por persona 1,06 1,00

P17. Observaciones en general.
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CONCLUSIONES

Conocimiento y uso de los servicios

« Para el | semestre del ano 2026, se evidencia disminucién a nivel general en el conocimiento de los diferentes servicios ofrecidos por la
Concesion, con una reduccidn alrededor de 20 puntos porcentuales cada uno frente a Il Sem de 2025. Asimismo, se presenta una disminucion
en el uso de éstos servicios prestados por la concesion; servicio de gria y servicio de pesaje, que siguen siendo los mds utilizados.

« La valoraciéon de los servicios utilizados es satisfactoria, aunque se identifican algunas oportunidades principalmente en ambulancia, gria,
carro taller y pesaje, donde las calificaciones menos favorables estan relacionadas con la demora en los fiempos de llegada al lugar
solicitado.

Informacion en la via y peaqjes

+ Se mantiene una clara preferencia por los canales de contacto directo y digitales: mensaje de texto y WhatsApp alcanzan cada uno el 28%,
ubicdndose enftre las principales alternativas preferidas por los usuarios.

« La percepcion sobre la atencidén recibida en los peajes se mantiene positiva, no obstante, se evidencia un incremento en las calificaciones de
Regular y Malo; este comportamiento se relaciona con la percepcion sobre el tiempo de espera, que continia posiciondndose como el
principal factor de insatisfaccion entre los usuarios.

* La percepcion de los usuarios frente a la infraestructura vial se mantiene positiva. Sin embargo, se observa un leve incremento en las
calificaciones “Regular” y “Malo”, especialmente en los aspectos relacionados con la informacion. Asimismo, los indicadores de seguridad,
senalizacion y estado de la via presentan una disminucion en sus valoraciones positivas y mayor aumento de calificacion “Regular”.

Comunicacion

« Para el | semestre de 2026 se observa una disminucion en la proporcion de usuarios que conocen los canales de comunicacion de la concesion,
pasando del 66% al 42%, lo que refleja menor cantidad de usuarios que han establecido contacto con esta, pasa del 65% al 43%.

* Lalinea teleféonica continta siendo el principal medio de comunicacion utilizado.
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RECOMENDACIONES

Prestacion de servicios

« Implementar estrategias de comunicacidon mds visibles y frecuentes para dar a conocer nuevamente los servicios disponibles, especialmente
aqguellos cuyo nivel de conocimiento presentd mayores disminuciones. Se recomienda aprovechar los canales de mayor preferencia de los
usuarios, como WhatsApp y mensajes de texto, complementdndolos con informacion en peajes y puntos estratégicos de la via.

* Validar el alcance en cada una de los framos con el fin de mejorar los fiempos de respuesta y llegada de ambulancia, gria, carro taller, dado
que la demora constituye el principal motivo de valoracion desfavorable.

Mantener actualizadas las bdsculas con el fin de evitar errores al momento del paso de vehiculos.

Informacion en la via y peajes

* Revisar los procesos operativos que generan mayores tiempos de espera, especialimente en los momentos de mayor flujo vehicular. Se
recomienda fortalecer la gestion de filas, disponer de recursos adicionales en horarios de alta demanda y monitorear periddicamente los
tiempos de atencidn para prevenir incrementos en la insatisfaccion

« Fortalecer la comunicacion dirigida al usuario durante su recorrido, especialmente en aspectos relacionados con senalizacion, seguridad,
estado de la via e informacion disponible. Se recomienda realizar revisiones periddicas de la senalizacion y priorizar aquellos puntos
identificados por los usuarios como de mayor dificultad o falta de informacion.

Comunicacion

« Disenar una estrategia especifica para incrementar el reconocimiento de los canales de contacto de la Concesion: qué canales existen, para
qué sirven y como acceder a ellos,
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