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Decisién o consecuencia obtenida fruto del estudio y examen
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OBJETIVOS

GENERAL

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

ESPECIFICOS

Identificar la frecuencia de uso de la via.

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

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

Evaluar la infraestructura vial de acuerdo a percepciones propias por parte del grupo
objetivo y sus razones.

Identificar si el grupo objetivo se ha comunicado con la Concesidn.

Conocerlos canales de comunicacién mds utilizados por parte del grupo objetivo.

N A=

Cadlificar la atenciéon prestada en los canales de comunicaciéon a partir de criterios fijados.
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DEMOGRAFICOS

m| SEM 2022 .l SEM 2021

vovico- | NN

Granada I 6%
o | |
=
4 voveo- T
- Puerto Lopez I 18%
Via Puerto Lopez/ 17% ANO BASES
Puerto Gaitdn 9% I SEM 2022 600

Base: Total muestra
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m| SEM 2022 il SEM 2021

= I—
Particular 78%
' ' 20%

Carga
Q , 3% === Tipo 14y 12%
2% B
PUblico de us L 88%
Pasajeros Base: 16

Los porcentajes de vigjes por tramo y por tipo de vehiculo se mantienen de forma similar entre la medicidn del | semestre del 2022 vs
la segunda medicidn del ano anterior. En el transporte de pasajeros vemos que los conductores de buses interpusieron mds PQRS

que los conductores de Taxi.
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m| SEM 2022 il SEM 2021

. 48%
Pecje OCoa _' o

L 18%
Peqje Libertad %
18%
. 18%
= Peaqje Iraca 179
5 (e]
. 10%
e Peaqje Casetabla %
9%
. 8%
Peaje Yucao %
7%
ANO BASES
I SEM 2022 600

Base: Total muestra

La cantidad de PQRS entre el | Semestre de 2022 y el Il semestre de 2021 se mantiene en iguales proporciones enfre un ano y otro.
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P1. Frecuencia de uso de la via.

Diario _27%

Tres (3) veces ala semana q 15%) %

17%
O —E

Quincenal 9;0% m I SEM 2022
° |l SEM 2021
Una vez al mes 7%‘ 10%
° ANO BASES

Esporddicamente @ 1 SEM 2022 400
g

. 1% Base: Total muestra
Primera vez
2%

En la frecuencia de uso en la via vemos pequenos incrementos en la cantidad de personas que transitan a diario y fres veces a la semana, y
una reduccidn importante entre los que fransitan por la via esporddicamente, lo que nos puede decir que hay mayor trdnsito de las personas
gue usan la via con mayor recurrencia como personds que viven en la zona o que las personas que hacen negocios en la regién volvieron a
incrementar la actividad en la zona post pandemia.
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P2. De los siguientes servicios que presta la Concesionaria, 3Cudles conoce?
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SERVICIOS

| SEM 2022
Il SEM 2021
| SEM 2022
Il SEM 2021

Servicio de grua
53%

Servicio de ambulancia

33,5%

C

a0
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| SEM 2022
I SEM 2021

Carro taller
37%

| SEM 2022
Il SEM 2021
| SEM 2022
Il SEM 2021

52%
42%
49%
38%

Servicio de la policia de carreteras

Servicio de pesaje

| SEM 2022
Il SEM 2021

48%

=
&

Servicio de inspectores de operacion e

Aungue algunos de los servicios que presta la concesionaria presentan un mejor conocimiento, en general los servicios
que se prestan, no estdn dentro del conocimiento que tienen los usuarios de la via, esto podria mejorar si se hace énfasis
en la comunicacién para dar mayor informacién sobre los servicios prestados, especialmente los que menos se

conocen, inspectores de operacidn, servicio de pesaje y policia de carreteras.

S| CONOCE MNO CONOCE
76% 24%

|

59% |
|

58% |
|

|

{

|

|

|

|

ANO BASES
| SEM 2022 600

Base: Total muestra
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P3. De los servicios que presta la Concesionaria, Cudles ha usado?

SERVICIOS B Ha usado “No ha usado Base
| SEM 2022 47% l 455
% Servicio de gria
Il SEM 2021 64% | a8
| SEM 2022 87% | 349
9 Carro taller
o’ II SEM 2021 78% | 222
' 3 | SEM 2022 95% ' 296
oMl Servicio de pesaje
ﬁ Il SEM 2021 67% l 230
a | SEM 2022 96% ' 356
m Servicio de ambulancia
OO Il SEM 2021 93% | 201
.-'_ Servicio de la policia IStz 2% I Sl
S  de carreteras Il SEM 2021 P 93% | 25
& Servicio de inspectores | SEM 2022 100% | 200
@ de operacion II SEM 2021 B 95% | 163

Base: Encuestados que afirman conocer alguno de los servicios que presta la concesion (P2).

Hay servicios que no se han usado por los usuarios de la via, seria importante indagar si el poco uso es porque No es necesario o porque no lo
conocen. Es de resaltar que un servicio como el de pesaje haya bajado en un 29% en su uso en este primer frimestre, mientras que el servicio
de gruaincrementd su uso en un 17% en el mismo periodo.
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P4. De los servicios que ha usado, califiquelos...

SERVICIOS mB (Muy bueno -Bueno) ™R (Regular) mM (Malo) Base
9 Servicio de | . g » | SEM 2022 100% 1
ervicio de inspectores de operacion
-0 P - II SEM 2021 100% 8
2% . I SEM 2022 100% 2
:_‘_ Policia de Carreteras
C =5 Il SEM 2021 100% 17
A o ) | SEM 2022 100% 14
m Servicio de ambulancia
oo Il SEM 2021 100% 14
e{ c al | SEM 2022 100% 46
arro taller
fo Il SEM 2021 98% 49
| ] \J
"5 Senvicio de pesaie | SEM 2022 100% 14
e 5 Il SEM 2021 96% 1% 77
A o ) | SEM 2022 98% 1,200 2P Y )
Servicio de grua
Il SEM 2021 100% 115

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

En general vemos que los servicios prestados por la concesionaria son servicios bien evaluados, con pocas menciones de experiencias
negativas con el servicio.
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P5. sHan sido gratuitos los servicios prestados por el Concesionario en la via?

SERVICIOS

i Si tienen costo m No tienen costo
= ﬁ BASES
-} i | SEM 2022 469
==+
T+ s loWo Il SEM 2021 219

Base: Total muestra

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden).
Base: Encuestados que afirman haber usado alguno de los servicios que presta la concesion (P3).

P5.1 Indique por que no han sido gratuitos los servicios prestados por el Concesionario, describa fecha, lugar, tipo de servicio y
nombre de la persona que le atendid el servicio.

REPUESTAS | MUESTRA

Le cobraron $ 20.000 1-(14%)
El entrevistado no responde 6 — (84%)
TOTAL 7 (100%)

La gran mayoria de las personas que han tenido que usar los servicios de la concesionaria manifiestan que los servicios son gratuitos.
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Pé. sHa recibido informacién de la via?

M Si mNo
i BASES

Base: Total muestra

Pé.1. sPor qué considera que no ha recibido informacién? P6.2. :COmo considera la veracidad de la informacion
recibida?
“No estoy Interesado
mNo he necesitado
®No he consultado los canales de comunicacién mB (Muy bueno - Bueno) ®R (Regular) mM (Mala)

1 5eM 2022 e 2022
ANO BASES ANO BASES
1 SEM 2022 327 I SEM 2022 271

Se tiene un incremento del 5% en la informacién que se recibe en la via, entre la segunda medicién del 2021 y la primera del 2022, de esa
informacion solo el 3% dice que es regular y un 1% que es mala. De los que no han recibido informacién en la via vemos que el 15% no estd
inferesado en tenerla, y el 53% no la ha consultado.
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P7. s:Como cdlifica la atencién recibida en el peaqje?

mB (Muy bueno - Bueno) MR (Regular) B M (Mala) BASES
ﬂ | SEM 2022 600
“ Il SEM 2021 600

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden). Bgse: Total muestra.

P8. :Como cdlifica el tiempo de espera en el peagje?

mB (Muy bueno - Bueno) “R (Regular) "M (Mala) BASES

| SEM 2022

Il SEM 2021

El porcentaje restante corresponde a encuestados que (No Responden). Base: Total muestra.

La atencién recibida en el pegje se mantiene en su calificacion considerdndola en un 96% como Muy buena- buena. El tiempo de espera
en el pegje tiene una variacién de 5% de mala percepcidn sobre el tiempo que tiene que esperar en el pegje. Seria bueno identificar los
picos en que se presentan este tipo de demoras y fener contingencias para mantener el buen ritmo por el paso en el peagje
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P9. :COmo es su percepcidn sobre el conocimiento y atencidn del personal que labora en la via?

9.1. sPorque Regular-Deficiente?

mB (Muy bueno - Bueno MR (Regular M (Mala
(Muy ) (Regular) ( ) BASES
| SEM 2022 600 Mala Atencion _ 29% 4 43%
No se ve personal en la via 29%
Il SEM 2021 600 No sobegtlgggg?eros de 14%
No responde 29%
Base: Total muestra
Base: 7.

El nivel de atencién del personal en la via se mantiene en un buen nivel de atencién entre una medicién y otra.
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P10. De la infraestructura vial a cargo de la concesidn evalué de acuerdo a su percepcion...

mB (Excelente - Bueno) MR (Regular) m D (Deficiente) ENR (No Responde)
. | SEM 2022 100%
@ Tiempo del trayecto | S a6 — 2 1
2 Seguridad al | SEM 2022 100% 3
‘n‘\ transitar la via Il SEM 2021 99%
., | SEM 2022 100%
o SIS I SEM 2021 100%
. =\ Limpieza general | SEM 2022 99%
wo=mmn delavia Il SEM 2021 100%
e Sefalizacién | SEM 2022 96%
v de la via Il SEM 2021 99%
Senalizacidén nocturna | SEM 2022 92%
en la via Il SEM 2021 96%
. | SEM 2022 91%
A Estado de la via I S e —
ANO BASES
| SEM 2022 600

Senalizacion nocturna en la via y estado de la via, son los dos aspectos que tienen calificaciones regulares invitando a

ver sus oportunidades de mejora en el servicio.
Base: Total muestra
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P11. Razones por las cuales le da una cdlificacidén de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesion. (Deficiente y Regular).

La via esta en mal estado ﬁg A

0 Base | SEM 2022: 52 Mucho hueco en la via / baches 39%48% I SEM 2022
Rtas por persona: 1,1 Hay pavimento 4% wll SEM 2021
/A\ Doble calzada 4%
Mantenimiento en lavia 1 2%
Estado de la Via

Base | SEM 2022: 26 ., 69%
Rtas por persona: 1 Demarcacion (No hay, mal estado, etc.) ?33% °
- _ . 19%

Senales de transito (No hay, mal estado, etfc.) 4 100%

Sefalizacién de la via

Base | SEM 2022: 44 Demarcacién (No hay, mal estado, etc.) 39%, 80%
Rtas por persona: 1 _ ) 8
Senales de transito (No hay, mal estado, etfc.) 18% 4 65%

- . v r
Sendlizacion nocturna
de la via Base: Encuestados que califican de manera deficiente los aspectos evaluados de la infraestructural vial en la P10.

Los usuarios mantienen sus quejas alrededor del mal estado de la via, aunque se ve una mejora del 9% en la percepcion de los baches de la via.
Por otro lado, en la sefAdlizacién de la via vemos que la percepcién sobre las seiales de fransito mejora sustancialmente, pero hay problemas en
la demarcacion.

Lo mismo pasa en la sefalizacion nocturna de la via, en donde encontramos una baja percepcidn sobre la demarcacion de la via.
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P11. Razones por las cuales le da una cdlificacidén de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesion. (Deficiente y Regular).

Basura — 40% o

- Base | SEM 2022: 5 . 20%
Rias por persona: 1 Palos en la via / maleza

'O TIIT Estd sucia 20%

Limpieza de la via Animales muertos en la via _ 20%

4 50%

m| SEM 2022
M|l SEM 2021

Base: Encuestados que califican de manera deficiente los aspectos evaluados de la infraestructural vial en la P10.

En general los temas de limpieza estdn asociados a basura o que la via estd sucia. Son pocas las personas que califican este servicio pero su
queja es sobre las cosas que se encuentran sobre la via.
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P11A. De acuerdo al estado de la via (P11_1). 3En que tramo de la via hay huecos, baches, o se encuentra en mal estado la via?
HUECOS / BACHES SENALES DE TRANSITO SENALES DE TRANSITO
BASE 24 BASE 6 BASE 10
Puerto Lopez - Puerto Gaitdn 25% Puerto Lépez Villavicencio 33% Villavicencio / Acacias 10%
Vereda Toro 13% Puerto Lépez - Puerto Gaitén 17% Puerto Lépez - Puerto Gaitdn 10%
En el rio Guayabira 8% Llegando o en la Cuncia 17% Nohora 10%
Guayuriba 8% Llegando a la balsa 17% De Guamal a Granada 10%
Via Granada 8% No responde 17% Llegando a Villavicencio 10%
Llegando a Puerto Lopez 8% Llegando o en la Cuncia 10%
Oftros tramos 12% En la salida a San Martin 10%

; Guamal Acacias 10%
MAL ESTADO DEMARCACION
BASE 29 BASE 19 DEMARCACION
En el rio Guayabira 31% Via Granada 16% BASE 37
Guayuriba 24% Villavicencio / Acacias 1% Llegando o en la Cuncia 22%
Via Granada 7% Acacias 1% Villavicencio / Acacias 11%
En el Rio 7% Puerto Lépez - Puerto Gaitdn 11% Villavicencio / Granada 8%
Puerto Lépez Villavicencio 3% Yopal / Villavicencio 5% En las curvas de Guayuriba 8%
Peaje hasta Pichaquiaro 3% Nohora 5% Puerto Lopez - Puerto Gaitdn 5%
Yopal / Villavicencio 3% De Guamal a Granada 5% Nohora 5%
Villavicencio / Granada 3% Pasando Granada 5% Via Granada 5%
En las curvas de Guayuriba 3% Llegando o en la Cuncia 5% Después de Pompeya 5%
Llegando a puerto Lépez 3% Cerca a la sonora 5% En Guamal 5%
En las curvas de Guayuriba 5% Ofros inferiores a 1%:
Llegando a puerto Lopez 5% Peaqje Libertad, Yopal/Villao,

Acacias, Guamal/Granada, 22%
Guayabira, Saliendo PtoGaitdn, el
rio, Llegando Puerto Lopez.

Antes de Guamall 5%
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P12. s Alguna vez se ha comunicado con la concesidn?

» P13. ;Cudles canales de comunicacion utilizd?

) o _ 66%
Linea telefonica 1 72%

17%
Postes S.0.S 3%
) ] 17%
Linea 01-8000 1%
Atencién directa por alguno de los 5%
servicios que se presta en la via
o 4%
Pagina WEB 8%
3% | SEM 2022
Visita a la oficina b | SEM 2021
¥
| SEM 2022
Correo
AN BASE =
° SES ANO BASES R. X persona
| SEM 2022 600
| SEM 2022 106 1,12

Base: Total muestra

Aungue hay un leve incremento en la necesidad de comunicarse con la concesién, es muy poco el nivel de comunicacién y puede ser
porgue no se conocen los canales para hacerlo o no hay informacién suficiente para hacerlo, o porque no hay interés en hacerlo. Los
canales preferidos para comunicarse son la Linea telefénica, Postes S.0O.S. o la Linea 01-8000, los demds medios no son tan relevantes en la
comunicacion.
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P14. Califique la atencién recibida cuando se comunicd con la Concesion vial de los Llanos.

Atencioén directa
P&gina Web
Correo

Linea 01-8000
Linea telefénica
Visita a la oficina

Postes S.O.S

| SEM 2022
Il SEM 2021
| SEM 2022
Il SEM 2021
| SEM 2022
Il SEM 2021
| SEM 2022
Il SEM 2021
| SEM 2022
[l SEM 2021
| SEM 2022
Il SEM 2021
| SEM 2022
[l SEM 2021
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mB (Muy bueno - Bueno)

No fue evaluado.
94%
100%
93%
100%

100%
55%
100%

MR (Regular)
100%
100%
100%
100%
100%

17%

Cirny

M (Malo)

28%

CENTRO DE .
INVESTIGACION
DE MERCADOS

BASES

18

70
46

Base: Encuestados que alguna vez han tenido contacto con la concesiéon por alguno de los canales evaluados (P13)

En general vemos que los canales son bien calificados por parte de los usuarios, pero también vemos que las lineas que mds usan son las
que menor satisfaccion presentan, seria importante determinar cudiles son las razones de esa mala experiencia.
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P14.1 En el caso que la cdlificacién sea regular o mala en la atencién recibida cuando se comunico con la Concesiéon. Indique
¢Porque?

No contestaron cuando me

comunique 75%

Se demoran mucho en

contestar 13%
- .
No dan solucién 13% Porcentaje
Base: 8

Encuestados que calificaron la atencién de los canales de comunicacion como Regular o Mala.

Aunqgue la base es baja, la oportunidad de mejora que se destaca principalmente esta ligada con la efectividad en la contactabilidad.
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P15. Observaciones en general.

OBSERVACIONES E

No tiene ningin comentario 66% 87%

Bajar el costo del peagje / peaje costoso 25% 8%

Arreglar las luces en la via / poca iluminacion en la via 1% 2%

Ampliar los médulos de los peajes 1% 1%

El servicio en el peqje es lento / demorado 2% 1%

No adelantar tfrabajos en invierno - 0.2%

La via es angosta 0.3% 0,2%

Mejorar el servicio en el peaje - 0.2%

La via es muy buena - 0.2%

Mayor informacién en la via de como colocar una PQR - 0,2% - R X
Mds sefalizacion nocturna: ojos de gato, en la noche hay puntos ciegos 0.2% 0,2% ANO BASES per;ona
Falta senalizacion / Sefalizacion en la noche 0,3% 0.2% | SEM 2022 600 1,01
Ofros 1% 1%

El 87% no tiene ningun comentario adicional o sugerencia, y los que comentan estdn relacionadas principalmente con el costo del peagje,
iluminacién y senalizacién de la via, algunos pocos con el servicio del peaje o la infraestructura, pero son pequenas menciones.
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CONCLUSIONES

* Frente ala evaluacion del segundo semestre del ano 2021, vemos que los movimientos en Ias calificaciones y
la forma como los usuarios se relacionan con el concesionario no ha cambiado significativamente.

* Aunque el nivel de conocimiento de algunos servicios que presta el concesionario hoy se conoce mas, el
nivel de uso es igual bajo, frente a la medicidn del ano anterior, no se ven muchos cambios significativos solo
en el uso de la grua que mejord un poco frente al ano anterior.

* Las calificaciones de satisfaccion frente a los servicios es Muy buena- buena en general y los que han usado
algun tipo de servicio reciben una buena experiencia con el servicio, en general no hay quejas con este
servicio prestado.

* Ofro de los temas que es importante ver en el futuro es porque existe poco interés en querer obtener
informacién acerca de los servicios que presta el concesionario, aunque puede ser (como hipdtesis) que las
personas en general sientan que no necesitan estos servicios, si es importante saber porque no es interesante
gue conozcan que existen para usarlos en alguna oportunidad.

* La atencion y el tiempo en el peadje también son experiencias positivas en general, solo en el tiempo en el
peaje vemos que existe una oportunidad para mejorar la agilidad de pasar el peagije.

* Los canales de atencidn que mds se usan son las lineas telefénicas, postes y la linea 01-8000, en estas vemos
algunas inconformidades por parte de los usuarios que calificaron el servicio como malo, especialmente en la
linea telefénica.
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RECOMENDACIONES

* Se recomienda promover la informacidon de 1os servicios entre los usuarios de la concesidon para que puedan
acceder a ellos en caso de necesitar cada uno de ellos, también poderles ampliar la informacion de que
consta el servicio y si tienen que pagar o no por el servicio, porque una de las barreras de uso puede ser que
por no conocer las caracteristicas de los servicios, estos no estén siendo usados.

* Es importante conocer las razones por las cudles las personas no desean tener informacion sobre el servicio
que presta la concesionaria, ya que entendiendo estas barreras se puede enfocar de mejor manera todos 1os
procesos de comunicacion con los usuarios.

* De la misma forma, es importante que los usuarios conozcan como poder comunicarse con la concesionaria
no solo por via telefénica sino a través de los otros medios dedicados para este fin, también es fundamental
detectar como es la atencion por los diferentes canales, ya que en esta medicion se detectaron falencias en
la prestacion del servicio.

* Frente a las demoras en el peaje, es vital preguntar a los usuarios cudles fueron las razones por las que
percibieron esa demora y ver que acciones se pueden tomar para mejorarlas en el futuro.
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Nuestra premisa es satisfacci
con excelente calidad y trabagjo
en equipo.

o CENTRODE .
' INVESTIGACION
o DE MERCADOS

HABLEMOS DE SUS OBJETIVOS Y HAGAMOS HISTORIA Bogotd - Colombia, Agosto 2022.
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