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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Razones por las cuales hemos desarrollado el siguiente estudio
de mercado.

PRINCIPALES INDICADORES

Principales resultados encontrados que dan respuesta a los
objetivos planteados.

CONCLUSIONES

Decision o consecuencia obtenida fruto del estudio y examen
de datos encontrados en la investigacion.
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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 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 Concesion.

. Conocerlos canales de comunicacion mas utilizados por parte del grupo objetivo.

NON~OT KON —

. Calificar la atencion prestada en los canales de comunicaciéon a partir de criterios fijados.
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DEMOGRAFICOS

m| Sem 2022 | sem 2022 m | Sem 2022 | sem 2022
. = = k= o
Via V/cio-Granada Particular —
65% 77% P
o
= m
m
| § <
18% 20% m
Via V/cio - Puerto Lopez - Carga - -
18% 20% —_—
(@)
c
F
Q O
] , o 17% . . 3% [ N 31%
Via Puerto Lopez/Puerto Gaitan - Publico de pasajeros I ) TIpO BUS 81%
17% 3% Toxi M 19%

11 SEM 2022 | SEM 2022
Bases 600 600

La muestra de framo y tipo de vehiculo quedd igual a la del ano anterior, estas condiciones del estudio son determinadas por el cliente y
hace parte del impacto que tiene en la satisfaccion dentfro de los tres diferentes tramos, hay mds peso en la via Villavicencio Granada, y

en los particulares que fransitan por la via.
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DEMOGRAFICOS NCESIONY

|l Sem 2022 | sem 2022

Peaje Ocoq NN, 47%

48%
m o
<
L e Li N 18%
o Peaqje Libertad 18%
Peaje Casetabla B 10%
10%
IISEM 2022 | SEM 2022
Peaje Yucao - %?Vo Bases 600 600
(o]

Base: Total muestra

Asi como la muestra de tframo vy tipo de vehiculo, también el peso de la muestra por peaje se mantiene igual ano anterior, siendo el peagje
Ocoa el que tiene el mayor nuUmero de personas participantes en la muestra.
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P1. Frecuencia de uso de la via.

m || SEM 2022 | SEM 2022

38%
31%
24%
20%
16% /%
12%
10% o
6% 7% 7%
4%
i B m
Diario Tres (3) veces ala Semanal Quincenal Una vez almes Esporadicamente Primera vez
semana IISEM 2022 | SEM 2022

Bases 600 600

Base: Total muestra

La distribucion de los datos de las personas que transitan por la via se mantiene casi en la misma proporcidon, aunque existe una variacion
en las personas que fransitan a diario aumentando en esta medicidon en un 7% vs el ano anterior, y disminuyendo un poco la frecuencia
tfres veces por semana (-4%), asi como las personas que fransitan quincenalmente que también tiene una disminucion del 4%.
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P2. De los siguient ici talaC ' ia, 2Cudl e
e los siguientes servicios que presta la Concesionaria, 3Cudles conoce S| CONOCE NO CONOCE

N 15EM 2022 4%
Servicio de grua
15EM 2022 2%

L. . Il SEM 2022 35% 65%
Servicio de ambulancia

:y.

| SEM 2022 59% 41%

- Il SEM 2022 31% 69%
Servicio de carro taller

-

| SEM 2022 58% 42%

_ . .. Il SEM 2022 16% 84%
Servicio de la Policia de Transito y Transporte

| SEM 2022 52% 48%

. . . I SEM 2022 12% 88%
Servicio de inspectores de operacion

| SEM 2022 48% 52%

oM
¥

Il SEM 2022 12% 88%

Servicio de pesaje / bdsculas

«
«

| SEM 2022 49% 51%

Hay variaciones importantes en el conocimiento que tienen los usuarios de los diferentes servicios que presta la el

concesiéon, hay una disminucion generalizada del conocimiento de los servicios, 1o que refleja que las acciones que se | Bases 600 600
venian desarrollando en términos de comunicacién no han tenido el impacto o la frecuencia en que se comunican no
es suficiente.
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P3. De los servicios que presta la Concesionaria, 3Cudles ha usados 15| CONOCE NO CONOCE s

Base

A <ovicio do ar 15EM 2022 567
Servicio de grua

ISEM 2022 7%

ol Servicio de ambulancia
| SEM 2022 M2 96% 356

. Il SEM 2022 70% 86

ﬁ Servicio de carro faller —
| SEM 2022 87% a9

taa N S 1sem 2022 [REA 85% o
= Servicio de pesaje / basculas M= R
| SEM 2022 By 95% 296

" » . Il SEM 2022 87% 7

Servicio de la Policia de Transito y Transporte e

1SEmM 2022 1% 99% o

= o . g Il SEM 2022 I 90% 73
P Servicio de inspectores de operacion e
", | SEM 2022 100% 290 ¢

Il SEM 2022 1 SEM 2022

En linea con el nivel de conocimiento, el uso de los servicios también es muy bajo, el servicio que mds se usa es la grua,
la ambulancia y el carro taller, puede ser que los otros servicios no se usen por desconocimiento o porque no son Bases 600 600
necesarios para los usuarios.
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P4. De los servicios que ha usado, califiquelos...

ofle
¥ ¥ ¥

-2

Servicio de pesaje / bdsculas

Servicio de grua

Servicio de ambulancia

Servicio de carro taller

Servicio de la Policia de Transito y Transporte

Servicio de inspectores de operacion

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

| SEM 2022

~ m' [ J
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m B (Muy bueno -Bueno) R (Regular) =M (Malo)

21%

84%

e OR%

N1 e
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""" Base

9% 11
14

9% 3% 14

13%

100%

82%

100%

100%

De los servicios que han usado los usuarios en general son bien calificados por estos, el servicio que obtiene la mejor
calificaciéon de satisfaccion es el servicio de pesaje seguido por el servicio de gria.

Bases

14%

Il SEM 2022
600

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

I SEM 2022
600
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P4.1. Para las calificaciones en el servicio Regular y Malo explique el porque...

® Mal servicio No llegd mSe demora mucho en llegar Ofros

Servicio de la Policia de Transito y Transporte |1 sem 2022 100%
Base: 1

Servicio de inspectores de operacion Il SEM 2022
Base: 1

Base: 10

Servicio de grua Il SEM 2022
Base: 17

6%

~a=
P
mg Servicio de ambulancia Il SEM 2022
B

ﬁ; Servicio de carro taller Il SEM 2022 29%
Base: 7
of e .. . ,
== Servicio de pesqje / basculas Il SEM 2022 100%
¥ Base: 1

Base: Encuestados que califican el servicio como regular o malo en PA4.

Las personas que otorgan calificaciones bajas en el servicio, consideran que se presta un mal servicio o que el servicio no
se presta porque la ayuda no llega.
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P5. ;Han sido gratuitos los servicios prestados por el Concesionario en la via?

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

||| SEM 2022 | SEM 2022

959%  78.5%

SERVICIOS

:‘I'—. A

= %
v
-p Es IISEM 2022 | SEM 2022
% & Bases 245 469
% 04%  1.5% 3.7%
|
Son gratuitos No son gratuitos No responde

\

El entrevistado que afirma que los servicios prestados por la concesion No son gratuitos, no da informacidn sobre las razones. (1 Persona).

El 96% de las personas saben que estos servicios son gratuitos y que pueden acceder a ellos sin problema, la situaciéon en
general es que se conoce solo una parte de |os servicios.
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P6. 5Ha recibido informacién de la via2 P6.1. 3Por qué considera que no ha recibido informacion?
m Porque no estoy inferesado
m Porgue no he conusltado los canales de comunicacion
| SEM 2022 - I SEM 2022 28% [
| SEM 2022 32% 8%
_ IISEM 2022 | SEM 2022
mSi = No I1SEM 2022 | SEM 2022
Bases 600 600
Bases 332 327
Pé.2. 3Por cudl medio le gustaria recibir informacion de la via? P6.3. :Como considera la veracidad de la informacion recibida?

Folletos/Volantes I 9%
Celular/ Mensaje de texto N 18%
WhatsApp I | 47 Il SEM 2022 81% 13% 6%
Carteles/ Vallas NN 12%
Redes Sociales/ Facebook/ Twitter I 10% | SEM 2022 ]I7°
Correo electréonico GG 10%
Radio/Emisora NG 97 ] T
App MoVl I 7, Bases 268 271
Personal en la vio NG 7%

B Muy Bueno - Bueno Regular = Malo

En general parecier la informacién es importante pero no se recibe o no se sabe
No contestc I 6% genera pareciera que 1a inform porfante p , > O
como recibirla, el medio para recibirla de preferencia es a fravés de medios impresos en
Ofros NN 47 I SEM 2022 la calle, seguido por el celular o Whatsapp. Los que han recibido la informacion la
Tarjetas con los nUmeros de conacto M 2% Bases 332 consideran Muy buena- buena.
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P7. :Como cadlifica la atencion recibida en el peaje?

® Muy Bueno - Bueno Regular = Malo

2 l

o’

Il SEM 2022 | SEM 2022

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

P8. sComo califica el tiempo de espera en el peqgje?

® Muy Bueno - Bueno Regular ®= Malo

Il SEM 2022 66% 19% -

Il SEM 2022 1 SEM 2022
| SEM 2022 85% 7% - Bases 600 600

Base: Total muestra.

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

En general se considera que la atencion es buena, aungque hay una disminucion del 11% en las calificaciones Muy bueno —bueno, y el tiempo de

espera en el peaje también tiene una disminuciéon importante de 19 pts respecto a la Ultima medicién. Pueden ser situaciones puntuales que estén
haciendo que la percepcidon de demora sea algo importante en el uso de los peajes en general.
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P9. 5COmMo es su percepcion sobre el conocimiento y atencidn del personal que labora en
la viag

P9.1. Razones de Regular - Deficiente

.. I 537
Mala atencidn 29%

B Muy Bueno - Bueno Regular ®Malo

Nogntr?gon - 16% m || SEM 2022
ien la
| SEM 2022 99% informacion | SEM 2022
11 SEM 2022 | SEM 2022
No responde - 327
Bases 600 600 29%

Il SEM 2022 I SEM 2022

Bases 19 7

El conocimiento y la atencién del personal en general es bien percibida por los usuarios, y solo una pequena muestra de personas consideran que
la atencién es mala, o que no les entregan la informacion. De todas formas la cantidad de personas que tienen una regular percepcion aumentd
apenas en un 2% que son 19 personas que hoy se quejan del servicio.
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P10. De la infraestructura vial a cargo de la concesion evalué de acuerdo a su percepcion...
® Muy buena - Buena Regular = Mala

= . Il SEM 2022 97% 1%
. Limpieza general de la via
o i | SEM 2022 99% %
) . 3 [l SEM 2022 96% 60.3/0
‘é Seguridad al fransitar por la via o
| SEM 2022 100%
L ) Il SEM 2022 94% 4% 2%
Senalizacion de la via
v Navpor.®@ 0000 %% A
. 1sem 2022 [ 77 S 7 7. 17%
Tiempo empleado en el trayecto
| SEM 2022 100%
o ) rsem 2022 [ N 57 (7%
Senalizacion nocturna de la via
| SEM 2022 7%1%
) Il SEM 2022 8% | 8%
Estado de la via
| SEM 2022 7% 2%
g Il SEM 2022 1% 2%
Informacion
| SEM 2022 100%
El servicio que tiene oportunidades de mejora es la informacion del proyecto, siendo consecuente con lo que se ve anteriormente, IISEM 2022 | SEM 2022

la comunicacion necesita tener mds impacto o que existan medios de informacion en donde las personas puedan consultar los

temas claves que se requieren para transitar en la via, especialmente los que implican un beneficio para ellos. Bases 600 600
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P11. Razones por las cuales le da una cadlificacion de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesion.

(Deficiente y Regular).

Estado de la via

Baches ﬂ 49%

Mal estado — 433%

La via muy angosta ™ 4%

Altibajos ™ 3% m |l Sem 2022
Hay pavimento I Wﬁf% | sem 2022
Mantenimiento en..! 1%
Otros W 2%
X Il SEM 2022 | SEM 2022
Bases 100 52
Rta por persona 1,08 1,1

T . CENTRODE .\
CONCESIONVZAL CiINNivesticie

Senalizacion de la
via

sefidles de ransito . |
(No hay, mal 87%

19%

estado, etc.) m || Sem 2022
Demarcacion (No B | sem 2022
hay, mal estado, = 69%

etc.) °
X Il SEM 2022 1 SEM 2022
Bases 38 26

Rta por persona 1 1

Senalizacion
nocturna de la via

senales de transito (No [ NG 315

hay, mal estado, etc.) 18%
m || Sem 2022
Demarcacion (No hay, [l 16% | sem 2022
mal estado, etc.) 80%
X I SEM 2022 | SEM 2022
Bases 69 44

Rta por persona 1 1

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

Los baches y vias en mal estado son aspectos que se deben tener en cuenta en el estado de la via, esto aunado a la senalizacién de las vias que permitan
una mejor visibilidad, que luego se verd reflejado en la tranquilidad de los usuarios para transitar por la via.
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P11. Razones por las cuales le da una calificacion de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesion.

S

(Deficiente y Regular).

O™ i

Limpieza general de la via

40%
Tierq N 187
Piedras en la vio ' 127 =l Sem 2022
| sem 2022

Gravilc E— 127

Otros W 6%

Il SEM 2022 I SEM 2022

Bases 17 5

Rta por persona 1 1

Seguridad al transitar
por la via

Falta seguridad / no hay seguridad  [INEEGEGEGEEEEE /0%

Hay mucha faunaenlavia M 9%

Porque es una via muy angosta y

porque transita mucha mula 4% m |l Sem 2022

La via es muy angosta I 4%

Otros B 4%

Il SEM 2022 | SEM 2022

Bases 23 NA

Rta por persona 1 NA

Hay una menor percepcion frente a la medicion pasada sobre la basura en la via, de todas formas hay quejas por desechos sobre la via como tierra, gravilla
y piedras que son elementos que hacen que los usuarios no se sientan con tranquilidad para transitar.
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P11. Razones por las cuales le da una calificacion de 1 o 2, a la infraestructura vial a cargo de la Concesion.
(Deficiente y Regular).

Informacién del proyecto Tiempo empleado
en el trayecto
.- . Via angosta I GGG
servicios de la concesion [N 0% L . 0 77
Congestién - vehiculos pesados |GGG 4%
o N 47
Alcances del proyecto _ 51% Por el estado de la via 4%
Demora por los arreglos NG 4%
La estructura tarifaria Mejorar el servicio al cliente IIIIEGGG 4%
o o T 5%
estd publicada vy visible Mucho desnivel T 2%
(o)
Limites Séesgilscoss enlas I s Agilidad en el pecje M 2%
Otros M 2%
11 SEM 2022 | SEM 2022 Il SEM 2022 1 SEM 2022
Bases 135 NA Bases 47 NA
Rta por persona 1.9 NA Rta por persona 1 NA

Es importante comunicar los servicios que ofrece la concesidon asi como los alcances que tiene el proyecto de la via en la regidén. También es importante que
las tarifas estén visibles a los usuarios. Otro de los temas importantes es que hay zonas donde se percibe que la via es angosta y que genera congestion o
también por el estado de la viag, el tiempo del tfrayecto para algunos usuarios es lento.
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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 via2

ESTADO DE LA ViA SENALIZACION DE LA ViA SENALIZACION NOCTURNA DE LA ViA

HUECOS - BACHES Base 49 Senales de transito Base 33 Senales de transito Base 58
Antes del peaje de casetabla 10% Guayuriba 12% Llegando o en la Cuncia 17%
Lliegando y saliendo de Pto Gaitdn 10% Llegando a puerto Gaitdn 9% Llegando a puerto Gaitdn 10%
Puerto Lépez - Puerto Gaitdn 10% Acacias 9% En Guamal 9%
Saliendo de Puerto Lépez 6% En Guamal 6% Vereda Toro 9%
Llegando o en la Cuncia 4% Llegando o en la Cuncia 6% Guayuriba 5%
Guayuriba 4% Pasando Granada 6% Acacias 5%
Acacias 4% Oftros 6% Zona Mercedes 3%
Vereda Toro 4% Saliendo de Puerto Lopez 3%

Mal estado Base 46 Demarcacion Base 4 Demarcacion Base 13
Lliegando a puerto Gaitdn 20% En Guamal 25% Llegando o en la Cuncia 15%
Puerto Lopez - Puerto Gaitdn 1% Ocoa 25% Nohora 15%
Cerca a la sonora 9% Otros 50% Guamal Acacias 8%
Acacias 7% Llegando a puerto Gaitan 8%
Via Guanal 4% En Guamal 8%
Entre Guamal y San Martin 2% Llegando a Villavicencio 8%
En la salida a San Martin 2% Ofros 31%

Otros 9%
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P12. 3 Alguna vez se ha comunicado con la concesion?

P13. 3Cudles canales de comunicacion utilizo?

m| Sem 2022 | sem 2022

Atencidn directa por alguno de los GGG 43%
servicios que se presta en la via 5%

82% 82% Linea telefonica N NN 307
No

@) Postes S.O.S . 9% 17%

Linea 01-s000 T 7% 17%

Visita a la oficina -3‘%’
Pogina wes B 4

| SEM 2022 Il SEM 2022 Oficina mévil de atencion al usuario 1 1%

66%

Il SEM 202 | SEM 2022 Il SEM 2022 I SEM 2022

Bases 600 600 Bases 92 106

Rta por persona 1 1,12

Aungue existen mecanismos para comunicarse con la concesion, solo el 18% de las personas han tenido la oportunidad de comunicarse para resolver
alguna situacion, pero es importante ver que el medio mds rapido para acceder a ella es por via directa, o la linea telefénica los otros medios tienen poca
relevancia en la forma como las personas sienten que se pueden comunicar.
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P14. Califique la atencidn recibida cuando se comunicd con la Concesion vial de los Lianos.

® Muy buena - Buena Regular = Mala Base
Il SEM 2022 100% A
Postes S.O.S. S
|SEM 2022 7% NS s
o Il SEM 2022 100% s
Atencion directa S——
| SEM 2022 100% 5
, .. Il SEM 2022 100% 40
Linea telefonica S
isem2022 T . 0

o Il SEM 2022 100% 9
Pagina WEB S

| SEM 2022 100% 4
. . , . ., . Il SEM 2022 100% 3
Oficina movil de atencion al usuario —
| SEM 2022 No fue evaluado A
) Il SEM 2022 100% R
Linea 01-8000 e —
isem2022 [ . s
o - isem2022 [
Visita a la oficina, CCO. A—
| SEM 2022 33% s

Los pocos que se comunican califican bien los servicios que presta la concesion, el Unico que tiene una calificaciéon baja es la visita a las oficinas y hay un
14% de personas que prefirieron abstenerse de dar un calificacion sobre el servicio.




: ' l

O . o
N , concesonrar  (CICY ) iveinicacion
SATISFACCION GENERAL

P15. Observaciones en general.

. o N 39%
No tiene ningun comentario 87%

Bajar el costo del peaje / peaje costoso - 47%%

Mas senalizacidon nocturna: ojos de gato, | 3% m |l Sem 2022
en la noche hay puntos ciegos 0.2% | sem 2022

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

Falta senalizacion / Senalizacionenla | 1%
noche 0,2%

rril las mot m n t | 1%
Carril de las motos es muy angosto I SEM 2022 | SEM 2022

l 3% Bases 600 600

Oftros
1% Rta por persona 1 1,1

Solo un 11% de las personas dieron comentarios adicionales sobre su experiencia con la concesidn, pero se evidencia que hay una molestia con el costo de
los peajes porque se considera alto su precio. Algunas personas adicionales, piden que mejore la senalizacion por sectores y la iluminacion de la via.
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CONCLUSIONES DE LOS LLANOS DE MERCADOS

* En esta medicion hay variaciones importantes en las calificaciones de los usuarios en el servicio prestado por la concesion,
especialmente en los servicios que son claves para los usuarios, se ve tanto un desconocimiento, como calificaciones que
tienen variaciones en la satisfaccion de estos con el servicio.

* Ademdas de observar que el conocimiento de los servicios es bajo, el uso no se ha incrementado enfre la medicion del
primer semestre y esta, pero la pregunta que surge es, 3los usuarios No usan el servicio porque no lo necesitan o porque No
saben que existe y por eso no lo usane.

* Se debe tener en cuenta que los temas de comunicacion son parte importante en el conocimiento que generan de los
servicios de la concesion, este conocimiento del servicio se puede dar a fravés de personal que entregue la informacion
en la via por medio de folletos o volantes, o por medio de tarjetas o imanes en donde se pueda tener a la mano el
teléfono o los canales de acceso para solicitar el servicio ante una eventualidad.

* Los usuarios que usan los diferentes servicios de la concesion, consideran en general que se presta un buen servicio,
aunque en algunos casos puntuales como el servicio de la gria, la ambulancia y el carro tfaller, algunos usuarios
consideran que el servicio es regular y esto hace que la calificacion de estos servicios baje frente a la medicidon anterior.

* La atencion y el fiempo en el peaje también bajaron su percepcion de satisfaccion con el servicio prestado,
especialmente esta Ultima, fiene una variacion de 19 pfts, esto puede deberse a congestiones en la via o en el mismo
peaqje, pero no es claro, si estas congestiones se pueden estar dando por obras en la via, o lentitud del personal al
momento de atender en el pegje.

* En la medicion anterior no se reflejo la necesidad de mejorar la senalizacion o la iluminaciéon de la via, este aspecto es
muy importante en la seguridad de los conductores en sectores importantes de la via.
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Siguiendo con las mismas acciones que se recomendaron en la medicion anterior, es importante el manejo de la
comunicacion de los servicios con los usuarios y dar a conocer con mayor profundidad lo que ofrece la concesion.

* Hay variaciones en la entrega de 10s servicios y eso ha hecho que la satisfaccion de los usuarios haya bajado, esas bajas
calificaciones afectan la entrega del servicio de Ia concesion, bajo este escenario, Concesion vial de los Llanos deberd
capacitar a los funcionarios en la entrega de los servicios que se ofrecen.

®* La demora en el peaje es ofra variable sensible por los usuarios, es importante detectar en donde se presentan las
demoras si es en la propia via o es en el peagje, de ser en el peagje es importante identificar cudles son las razones por las
que el servicio no se presta con la mejor calidad frente a la expectativa de los usuarios.

* Para las demoras que presentan en los peajes se puede implementar el pago electronico para los usuarios frecuentes de
la via.

* Mejorar la senalizacion e iluminacion en las zonas donde |a via lo necesite mejorando asi la percepcion de seguridad en
los diferentes puntos de la via.
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