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1. Analisis de
la evaluacion
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OBJETIVO

Presentar los resultados de las evaluaciones de
percepcion del cliente obtenidas a partir del
andlisis realizado por los Concesionarios y/o las
Interventorias de acuerdo a las manifestaciones
de los usuarios de la infraestructura en los distintos
modos de transporte para los diferentes proyectos
de Concesion.
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La evaluaciéon de Percepcién del cliente expuesta
en este informe se limitard a la fase 1 del
Instructivo - TPSC - 1004, que comprende las
evaluaciones realizadas por los Interventores y/o
Concesionarios a los usuarios de la
infraestructura en los diferentes modos de
transporte.
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METODOLOGIA II

Los concesionarios y/o interventorias evaltuan la
percepcion del cliente a partir de las opiniones
emitidas por los usuarios que hacen uso de la
infraestructura a nivel nacional, ya sea carretera

0 portuaria; éste ejercicio permite analizar los
productos o servicios dispuestos al servicio de
los ciudadanos y aumentar de manera
significativa la satisfaccion de los usuarios.
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En este sentido, la concesion y/o interventoria aplica la
evaluacion de percepcion del cliente de acuerdo a lo
establecido en el contrato de concesidbn y con la
periodicidad alli contemplada, en ausencia de ésta, la
encuesta se realizard al menos una vez al afio y los
resultados seran remitidos mediante un informe a la
Agencia.

Los formatos dispuestos para la remision de los
resultados son GCSP —-F-204 para el modo carretero y
GCSP —F-206 para el modo portuario, que consolidan y
arrojan estadisticas de la evaluacion realizada por cada
una de las preguntas, permitiendo al Concesionario y/o la
Interventoria generar un plan de accion en el evento en
gue la sumatoria por pregunta o consolidada sea inferior
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2. Analisis de
los resultados



Consolidado

Para la vigencia 2019, la ANI recibi6 53

informes estadisticos generados a partir de
las percepciones registradas en las
evaluaciones realizadas por los usuarios de
la infraestructura, en los méas de 150
proyectos de concesién en sus diferentes
modos.

ELE3

Debido al volumen de informes recibidos, el
equipo de Atencion al Ciudadano disefié una
matriz que consolida los resultados de
acuerdo a las calificaciones obtenidas en
cada uno de los aspectos evaluado. A partir
alli, se generaron las estadisticas para cada
proyecto de concesion.
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PROYECTOS

CARRETEROS

Para el modo carretero, la
ANl dispuso el formato
GCSP-F-198 (Evaluacion
satisfaccion uso de la via) en
el que el Concesionario
recibié las percepciones de
los usuarios de la via frente a
15 aspectos, a saber:
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1) Tiempo empleado en el trayecto
2) Estado de la via
3) Seiializacion de la via
4) Seguridad de la via
5) Limpieza general de la via
6) Costo de los pajes
7) Atencion en los peajes
8) Tiempo de espera en los peajes
9) Atencion en el Centro / Oficina de atencién al usuario
10)Conoce los servicios prestados en la via (ambulancia, carro
taller, grda, postes SOS, etc.)
11)Califique la prestacion de los servicios en la via (ambulancia,
carro taller, gria, postes SOS, etc.)
12)Le han cobrado por alguno de los servicios prestados por la
concesion en la via (ambulancia, carro taller, grda, etc.) V
13)Ha recibido informacion de la via (Cierres, teléfonos de
emergencia, SOS, volantes, web, emisoras, redes sociales,
etc.)
14)Conocimiento y atencién del personal que labora en la via
15)Disponibilidad y calidad de las instalaciones del sistema
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resultados de
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1. Tiempo Empleado en el Trayecto
Malo TK
Bueno 4K

Excelente
8K

6. Costos de los Peajes

Malo 2K
a0 Bueno 4K

Excelente
6K

11. Califique los servicios en la via

zuenc NN 2590
exceerre [N 7Y

oK 5K

2. Estado de la Via

5050
5K
. - ! ‘
oK —

Buenc  Excelente Malo Mo aplica Mo sabe..

7. Atencidn en los Peajes

Bueno 4613

Excelente
7555

12. Cobros por servicios en la Via

Malo 302
Excelente
10219

3. Seializacion de la Via

473
5K
. o v ¢
oK —

Buenc  Excelente Malo Mo aplica Mo sabe..

8. Tiempo de Espera en los Peajes

Excelente

maio ] 522

0K 5K

13. Informacién de la Via

10K
5K 2831
571 54 714
oK —

Buenoc  Excelente Malo Mo aplica Mo sabe...

4. Seguridad de la Via

Thd

9. Oficina Atencién al usuario

14. Personal que labora en la Via

Excelente Bueno
5K 5K 39K
509 18K
o mE
- N oK
Bueno Excelente Malo Moaplica Mo sabe... Buenc  Excelente Malo Mo aplica Mo sabe.. 7683 3991 |
5. Limpieza General de la Via 10. Servicios en la Via 15. Disponibilidad Sistema Férreo
- 54K 10K
- - 5K
5K
04K 0.0K 0.0K 07K 0.0K 06K 02K 02K 0.0K 01K
oK — oK I oK

Buenc  Excelente Malo Mo aplica Mo sabe..

Bueno  Excelente Malo

Mo aplica Mo sabe..

Buenc  Excelente Malo Mo aplica Mo sabe..
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En lo que respecta al

, se
establecieron 9 aspectos ===
a evaluar para los
proyectos de Concesion:

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7
8)

9)
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Instalaciones en general A

lluminacién

Seguridad en areas comunes de la terminal
Limpieza general del terminal

Disponibilidad y calidad de las instalaciones
sanitarias

Prestacion del servicio

Calidad y atencion en los puntos de informacién
Pantallas de informaciéon de llegada y salidas de
buques

Prestacion de los servicios de comunicacion en la
terminal

20 concesiones
portuarias

remitieron los
resultados de
la evaluacion
de percepcion
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Nota: Algunos puertos reflejaran un Gnico resultado, por tratarse de puertos privados con un solo @ 62 G todos!  Mintransporte
cliente al que se aplico la evaluacion.
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1. Instalaciones en General

4. Limpieza del terminal

Malo 41

7. Atencion puntos de informacion

400

in

Z00
halo 18
47
Mo sabe-M.. | 5 - ' !
Mo aplica | 2 i \5\#00 @‘I’o
0 200 400 Excelente 262
2. lluminacién 5. Instalaciones Sanitarias 8. Pantallas llegada y salida de b...
400 Mo sabe-. 42
. 107 Bueno 212 No aplica 188
32 19 g cabe.h ;
0 Malo 110 Nosabe-N.. [N e
o0 30 -3 aa
o pt ??Qt vialo 10
0’ Excelente 193 i 200
3. Seguridad Areas Comunes Ter... 6. Prestacion del servicio 9. Servicios Comunicacion del ter...
100% 400
4z 292
Bueno 284 200
Malo 24 52
No aplica 10 0 ° . 0
e o ™ 8
No sabe-Nor_ I 8 r.*-:-i\?. T _-\st"?&\ i
H : '
2.4%
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PROYECTOS x

AEROPORTUARIOS

En lo que respecta al modo
aeroportuario, los concesionarios
adelantaron las evaluaciones de
percepcion del cliente de
conformidad con los lineamientos
establecidos en el contrato de
concesion. Los resultados de este
ejercicio fueron analizados por la
Gerencia de Aeropuertos, quienes
a su vez, remitieron al equipo de
Atencion al Ciudadano un informe
ejecutivo con las conclusiones y
observaciones generadas para los
siguientes proyectos:
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v Aeropuerto Rafael Nufiez de Cartagena

v Aeropuerto Palonegro
v Aeropuerto Simoén Bolivar
v Aeropuerto Camilo Daza

v Aeropuertos del Nororiente ¥, Aéropuerto Alfonso Lopez
v’ Aeropuerto Yariguies
v’ Aeropuerto Almirante

Padilla \
v Aeropuerto José Maria Cordoba

v Aeropuerto Olaya Herrera
v Aeropuerto Antonio Roldan

Betancour 1
v Aeropuerto Las Brujas
v’ Aeropuerto El Carafio
v’ Aeropuerto Los Garzones

v Aeropuertos Centro Norte

16
concesiones
aeroportuarias
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v Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon de Cali
v’ Aeropuerto Ernesto Cortissoz de Barranquilla
v’ Aeropuerto El Dorado de Bogota
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Agencia Nacional de
Aeropuerto Rafael Nufiez de Cartagena A NI irsestructe
Se evaluaron 29 aspectos, divididos en tres temas:

- General

- Infraestructura

- Servicios

Todos los items evaluados, obtuvieron un porcentaje de satisfaccion superior al 95%.

Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragén de Cali

La medicion de satisfaccion se realiz6 tomando una muestra aleatoria de 1.840 pasajeros, con:

- 311 pasajeros regionales

- 1.30 pasajeros nacionales x
- 499 pasajeros internacionales

Los niveles de satisfaccion de los usuarios con los servicios que ofrece el concesionario (pasajeros, personal de
aerolineas/acompafiantes), son altos, en su gran mayoria con porcentajes por encima del 90% - 95.

Aeropuerto Ernesto Cortizoss de Barranquilla

La medicién de satisfaccioén de los usuarios frente a los servicios que presta el aeropuerto se adelanté con una muestra
de 363 pasajeros. De los resultados obtenidos se concluyo que el 72.2% de los usuarios encuestados se siente
satisfecho con los servicios y las instalaciones del aeropuerto.

Dentro de las estrategias implementadas por el Aeropuerto Ernesto Cortizoss, se encuentra el marketing digital, que
realizan a través de redes sociales y que ha evolucionado el nimero de seguidores e interacciones. ransporte




18

Aeropuertos del Nororiente A NI Infraestructura

Las encuestas de satisfaccion se realizan una vez al afio y tienen como finalidad evaluar los indicadores de calidad del servicio y su
porcentaje de cumplimiento. Los resultados obtenidos de este ejercicio se muestran a continuacion:

AEROPUERTO % DE CUMPLIMIENTO % DE CUMPLIMIENTO
PALONEGRO 97.2% o
— — 7 20 97 9/)
SIMON BOLIVAR 97.9% 27.2% 96.6% 96.2% 95.7% 95,29
CAMILO DAZA 96.6% ' ' . ' -
ALFONSO LOPEZ

YARIGUIES 95.7% SR
RIOHACHA 95.2% & 5\@ (y@ s @6 &5

Aeropuertos Centronorte

El concesionario AIRPLAN realizé la encuesta a los usuarios de sus 6 aeropuertos, tomando una muestra de 189 usuarios, a los que se
les indag6 su percepcion frente a 23 aspectos. Los resultados arrojados mostraron el cumplimiento total de los indicadores fijados en el
contrato de concesion, lo que los posicioné en un nivel éptimo de cumplimiento del 100%, tal y como se muestra a continuacion:

AEROPUERTO CIUDAD INDICADORES CUMPLIDOS | % DE CUMPLIMIENTO

JOSE MARIA CORDOBA RIONEGRO 23/23 100%
OLAYA HERRERA MEDELLIN 23/23 100%
ANTONIO ROLDAN BETANCOUR CAREPA 23/23 100%
LAS BRUJAS 23/23 100%
EL CARANO QuIBDO 23/23 100%
LOS GARZONES MONTERIA 23/23 100%

TOTAL 138/138 100%
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Aeropuerto El Dorado de Bogota A NI Infraestructura

Para el aflo 2018 las encuestas de satisfaccion se realizaron durante cinco (05) dias seguidos de miércoles a domingo, los
cuales fueron seleccionados por la interventoria.

En total fueron 3000 las encuestas que se practicaron en los terminales de pasajeros y en el terminal de carga, donde los
resultados arrojados, muestran el 90% de satisfaccién por parte los usuarios encuestados, tan solo en uno de los casos se
obtuvo un porcentaje inferior.

Los indicadores evaluados fueron 24 y se dividieron en los siguientes temas:
- Generalidades
- Comunicaciones

- Confort

- Instalaciones

- Sanidad INDICADOR SATISFACCION
CONSOLIDADO TERMINALES (ISCT)

- PQRS

Puente Aéreo Muelle Internacional Muelle Nacional

100%
2018 > ' 4




3. Conclusiones



Conclusiones
Generales

-

g

v/ Aspectos como: sefalizacion, limpieza general, estado de la
via, tiempo de espera en los peajes y puntos de atencion al
usuario, fueron calificados como excelentes por la gran
mayoria de usuarios encuestados.

v Algunos proyectos de concesion deben insistir en la blisqueda
de estrategias que permitan a los usuarios de las carreteras,
conocer los servicios disponibles en la via (ambulancia, carro
taller, gruda, postes SOS, etc.).

v En lo que concierne a proyectos portuarios, en el aspecto
“limpieza en general del terminal”, se recibieron
manifestaciones respecto a la falta de canecas para depositar
residuos en algunos terminales portuarios, situacion que se
sugiere revisar de acuerdo a las condiciones de cada terminal,
en aras de ofrecer un servicio de calidad tanto a los usuarios
como a los trabajadores del Puerto.

v Dentro de las percepciones recibidas por los usuarios de la
infraestructura portuaria, se destaca que un gran namero de
terminales no cuentan con pantallas de informacién que
muestren la llegada y la salida de buques, por lo que éste
aspecto en particular, fue uno de los menos calificados.

v Los proyectos aeroportuarios, obtuvieron los indices mas altos
de percepcidn por parte de los usuarios de la infraestructura.
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En lo que respecta al modo carretero, y de acuerdo con = E En lo que respecta al , y de acuerdo con
los resultados obtenidos, los proyectos que deben . mY os resultados obtenidos, los proyectos que deben
adelantar plan de mejoramiento son los siguientes: —=S W delantar plan de mejoramiento son los siguientes:
Popayan — Santander de Quilichao v Sociedad Portuaria Terminal de Contenedores de Cartagena
Perimetral del Oriente de Cundinamarca v/ Cerrejon — Zona Norte
Cartagena — Barranquilla v' Terminal Tumaco — CENIT
Cambao — Manizales v Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura
Accesos Norte v Terminal Maritimo de Buenaventura — Muelle 13
Pacifico 3 v Grupo Portuario — Lote A1 Y A2
v Grupo Portuario - Lote Vacio
v Grupo Portuario — 50 metros

En lo que respecta al modo aeroportuario,
los concesionarios  adelantaron las
evaluaciones de percepcion de conformidad
con lo establecido en el contrato de
concesion. Los resultados obtenidos en
todos los proyectos fueron superiores al
67%, por lo que ninguno requiere plan de
mejoramiento.
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