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1. Objetivo, Alcance y Metodologia

@ .

Objetivo

Presentar el consolidado de los resultados de las evaluaciones de percepcidon de los distintos
modos de transporte aplicadas a través de los concesionarios e interventores a los usuarios de la
infraestructura carretera, férrea, portuaria y aeroportuaria, conforme a lo establecido en el
instructivo de Evaluacion de Percepcion del Usuario TPSC-1-004, version 7.

Alcance

Este informe presenta los resultados de las evaluaciones de percepcion de los usuarios, recibidos
y consolidados por el Equipo de Servicio al Ciudadano de la Vicepresidencia de Gestion
Corporativa, en el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2024 y el 31 de julio de 2025.

Metodologia

La metodologia del ejercicio anual de percepcion de los usuarios de la infraestructura esta definida
en el instructivo Evaluacion de Percepcion del Usuario TPSC-I-004, version 7. Su objetivo es
recopilar y analizar la percepcidon de los usuarios, con especial atencidon al porcentaje de no
conformidad frente a los productos y/o servicios recibidos, a fin de implementar acciones
correctivas y preventivas que fortalezcan su satisfaccion.
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1.1. Instrumentos

* La evaluacidn de percepcion de los usuarios se captura y consolida en los formatos
dispuestos en el Sistema Integrado de Gestion de Calidad de la ANI para cada modo de
transporte: para el modo carretero, se utiliza el formato “Consolidado evaluacion de
percepcion uso de la via” (GCSP-F-204); para el modo férreo, el formato “Consolidado
evaluacion de percepcion uso del sistema férreo” (GCSP-F-286); y para el modo portuario,
el formato “Consolidado evaluacidn percepcion uso de los puertos” (GCSP-F-2006).

« Para el modo aéreo, las interventorias y/o concesionarios realizan las evaluaciones de percepcion de los
usuarios y las remiten a la Agencia, conforme a los parametros especiales y los lineamientos contractuales
definidos para cada aeropuerto. El Gerente Aeroportuario proporciona un informe ejecutivo al area de Servicio
al Ciudadano, detallando el andlisis de los resultados obtenidos.

» Para el modo portuario, se aplica la evaluacidn a los usuarios de los puertos sin perjuicio de las funciones que
tiene asignadas la Superintendencia de Transporte, puntualmente, en lo que respecta a dirigir, vigilar y
evaluar el desarrollo de las politicas, planes de y programas de la labor de inspeccion, vigilancia y control en
los contratos de concesidn portuarios y en la aplicacion y el cumplimiento de las normas para el desarrollo de
la gestion de infraestructura de los modos de transporte.
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1.2. Paso a Paso

* Los resultados de las evaluaciones de percepcion deben ser remitidos por los concesionarios e
interventorias a los supervisores y profesionales lideres de seguimiento o de apoyo a la
supervision de cada proyecto de infraestructura a efectos de que estos los revisen y validen en el
marco del seguimiento al cumplimiento de las clausulas contractuales.

Los supervisores de cada proyecto deben remitir al Equipo de Servicio al Ciudadano los resultados consolidados de la
encuesta en los respectivos formatos, a mas tardar al finalizar el mes de marzo de cada anualidad.

El Equipo de Servicio al Ciudadano adelanta la consolidacion de los resultados de las evaluaciones y la socializa
mediante memorando al Grupo Interno de Trabajo de Planeacidn para su revision y la gestion de acciones de mejora
que correspondan.

El consolidado anual de percepcion de usuarios se publica en el espacio de transparencia y acceso a la informacion
publica de la pagina web en el numeral 6.6 Control social - 6.6.4 Percepcidn del usuario, en el siguiente enlace web:
https://www.ani.gov.co/percepcion-del-usuarig } ,




1.3. Seguimiento AN

« Para aquellos casos en los que el porcentaje obtenido en la calificacidn, bien sea por uno o por el
total de los aspectos evaluados, se encuentre en un rango inferior al 67% se debe realizar un plan
de mejoramiento siempre y cuando el Grupo Interno de Trabajo de Planeacion lo estime necesario
de acuerdo con la situacion particular de cada proyecto, en cuyo evento solicitaran al concesionario
y al interventor (cuando aplique) un plan de mejora que tendra seguimiento semestral por la
interventoria, respecto del cual presentara un informe a la Agencia. En el caso en que no se tenga
interventoria, es el concesionario quien debe presentar el mencionado informe.

* Los seguimientos realizados por el interventor y/o concesionario al plan de mejoramiento serviran de soporte para
analizar nuevamente la informacion, de manera que, en el evento de que los resultados permanezcan sin mejoras, se
adoptaran las acciones correctivas pertinentes en los casos puntuales. La valoracion de dichas acciones se llevara a
cabo por las Vicepresidencias de Gestion Contractual y Ejecutiva.

* El Grupo Interno de Trabajo de Planeacidn presenta los resultados acumulados durante la vigencia a la Alta Direccidn,
a través del Comité Institucional de Gestion y Desempefio, en la revisidn del Sistema de Gestidn de Calidad.

« Con soporte en los resultados obtenidos, la ANI debe definir las directrices a seguir por el concesionario, en relacion
con el producto y/o servicio ofrecido.



2. RESULTADOS EVALUACIONES DE PERCEPCION
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2.1. Panorama General Resultados Percepcion Usuarios
de la Infraestructura de Transporte 2024 - 2025

81

114

56.107

85,25%

Proyectos de infraestructura de los modos de transporte carretero (34),
férreo (3), portuario (29) y aeroportuario (15) participaron y reportaron la
evaluacion de usuarios ANI.

Instrumentos de evaluacion consolidados de los modos de transporte,
carretero (67), férreo (3), portuario (29) y aeroportuario (15)

Usuarios encuestados de los modos de transporte, carretero (50.459),
férreo (160), portuario (1718) y aeroportuario (3770) participaron y
reportaron la evaluacion de usuarios ANI

Promedio del porcentaje de satisfaccion total percepcion
infraestructura de transporte carretera (78%), férrea
(78%), portuaria (89%) y aeroportuaria (96%).




2.2. Panorama Resultados Percepcion Usuarios por Modo
de Transporte
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Modo Carretero

Metodologia: Consolidado
evaluacion de percepcion uso
de la via” (GCSP-F-204) -
Instructivo TPSC-1-004
Proyectos: 34 proyectos
modo carretero adelantaron
y reportaron la evaluacion de
percepcion.

Instrumentos: 67 formatos
de evaluacion consolidados
Participes: 50.459 usuarios
participaron en la evaluacion
de percepcidn.

Resultados generales: 78%
promedio porcentaje de
satisfaccidn

.
.
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Modo Portuario

Metodologia: Consolidado
evaluacion percepcidn uso de
los puertos” (GCSP-F-206)-
Instructivo TPSC-1-004
Proyectos: 29 concesiones
portuarias remitieron los
resultados de las
evaluaciones

Participes: 1718 usuarios
participaron en la evaluaciéon
de percepcion.

Resultados generales: 89%
promedio porcentaje de
satisfaccidn

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

...................................
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Modo Férreo

Metodologia: Consolidado
evaluacion de percepcion uso
sistema férreo (GCSP-F-286)
Instructivo TPSC-1-004
Proyectos: 3 concesiones
férreas remitieron los
resultados de las
evaluaciones

Participes: 160 usuarios
participaron en la evaluacion
de percepcion.

Resultados generales: 78%
promedio porcentaje de
satisfaccién

. .
......................................
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Modo Aéreo

Metodologia: Informe segin
lineamientos contractuales
definidos para cada aeropuerto.
Proyectos: 5 concesiones modo
aéreo remitieron los resultados
de los 15 aeropuertos
concesionados.

Participes: 3.770 usuarios
participaron en la evaluacién de
percepcién. (No reporta Centro
Norte/El Dorado)

Resultados generales:
Promedio del 96% porcentaje
de satisfaccidn resultado de la
suma de promedio de

satisfaccion de los resultados de

satisfaccion de los proyectos

. o
..........................................



2.3. RESULTADOS MODO CARRETERO
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Para el modo carretero,

la ANI dispuso el

formato: “GCSP-F-204
Consolidado evaluacion
de percepcion uso de la

7"

via

en el se registraron las

percepciones de los

usuarios frentea 15

aspectos.

)

Variables de Evaluacion Percepcidn Uso de la Via ANI

1. ;Conoce los servicios prestados en la via (ambulancia, carro taller, gria,
postes SOS, etc.)?

2. ;Han sido gratuitos los servicios prestados por la concesidn en la via?
(ambulancia, carro taller, grua, etc.)?

3. (Ha recibido informacion de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto
en caso de emergencia, jetc.?

4. Veracidad de la informacidn recibida sobre: Cierres, Teléfonos de
contacto en caso de emergencia, etc.

5. Satisfaccion con el tiempo empleado en el trayecto

6. Estado de la via

7. Senalizacidn de la via

8. Senalizacidon nocturna de la via

9. Seqguridad de la via

10. Limpieza general de la via

11. Atencion en los peajes

12. Satisfaccion con el tiempo de espera en los peajes

13. Atencion en el Centro/Oficina de atencion al usuario

14. Prestacion de los servicios en la via (ambulancia, carro taller, grua,
postes SOS, etc.)

15. Atencion y conocimiento del personal que labora en la via



)
m Proyectos Carreteros E‘il

Proyectos Total Promedio de % de
. e

Nueva Malla Vial del Valle Accesos Caliy Palmira 4520 78 %
IP - Antioquia - Bolivar 4432 71%
Cordoba - Sucre 4070 79 %
Desarrollo Vial Armenia - Pereira - Manizales 3842 76 %
Puerta de Hierro - Palmar de Varelay Carreto - Cruz del Viso 3321 79 %
IP Autopistas del Caribe, corredor de carga Cartagena - Barranquilla 3159 76 %
Autopista Conexion Pacifico 3 2737 86 %
. Accesos Norte Fasell 2384 76 %
34 concesiones IP - Ampliacién a tercer carril doble calzada Bogotd - Girardot 2103
M IP - Chirajara - Fundadores 1777
Carreteras remltleron lOS Honda - Puerto Salgar - Girardot 1613 87 %
resu ltadOS, Rumichaca - Pasto 1602 80 %
. Ruta del Sol - Sector 3 1480 78 %
consolidando un total Santafé de Bogota (Puente el Cortijo) - Siberia - La Punta - ELVino - La Vega - Villeta 1248 79 %
. Pamplona - Cucuta 1200 88 %
de 67 InfO rmes de Santa Marta - Riohacha - Paraguachoén 1153
0 Autopista al Mar 1 1032 79 %
evaluaCIOneS de IP - Accesos Norte a Bogota 978 78 %
percepcioln y un total de IP - Vias del Nus 690 88 %
APP IP - Cambao - Manizales 660 78 %
50.459 usua rios APP - Autopista Conexion Norte 656 82%
Autopista Conexion Pacifico 1 656 82 %
encu eStadOS. APP Autopista al Rio Magdalena 2 640 89 %
Troncal del Magdalena Sabana de Torres - Curumani C2 598 76 %
Cartagena - Barranquilla y Circunvalar de la Prosperidad 592 76 %
Popayan - Santander de Quilichao 569 73 %
Troncal del Magdalena Puerto Salgar - Barrancabermeja C1 558 74 %
IP Neiva - Espinal - Girardot 471 76 %
Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondé 432 75 %
Autopista Conexién Pacifico 2 374 74 %
Bucaramanga - Pamplona 294 67 %
APP Nueva Malla vial del Valle del Cauca corredor: Buenaventura - Loboguerrero - Buga 275 _
ALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente 173 77 %
Autopista al Mar 2 170 77 %

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025. m



" Resultados Promedio General del Porcentaje (%) de Satisfaccion de las Variables de

o_o| Percepcion del Uso de la Via
U—
— —

% de Satisfaccion de las variables de percepcion

A continuacion, se presenta el porcentaje promedio de satisfaccion de los usuarios en cada
una de las 15 variables de percepcion:

Conocimiento Gratuidad Disponibilidad Veracidaddela  Tiempo
de los servicios serviciosdela informacionde informaciondela empleadoen
enlaVia via lavia via el trayecto

g1 % 96 % 74 % 77 % =5 %

Estado dela+wia Sefializacion — Senalizacion Seguridaddela Limpiezadela

de lavia nocturnade wvia via
lavia
=4 %o =6 %o 72 % 72 % 78 %
Atencion en Tiempo de Afencidonen  Prestacion Atencidn
p ¥
peajes espera en los Oficina servicios en la conocimiento del
peajes via personal que labora
enlavia
73 % 70 % 76 % 79 % 78 %

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcién uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.
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Ageneral, el promedio del porcen%

de satisfaccion de todas las variables
evaluadas respecto al uso de las vias
de la infraestructura carretera supera el
67%, el cual esta establecido como el
rango inferior para determinar la
conformidad con el servicio. Este
resultado indica unos niveles generales
positivos en términos de
infraestructura carretera. Las variables
con mayor nivel de satisfaccion son el
conocimiento y la gratuidad de los
servicios de la via. Por otro lado, las
variables con menor nivel de
satisfaccion son el tiempo de espera en
peajes, la senalizacidn nocturna de la

via y la seguridad de la via.




@—% Percepcion Uso de la Via por Proyectos y Variables de Evaluacion

Periodo de Total Promedio de|
aplicacién de % de Variables de evaluacion percepcién uso de la via
encuestad . .
encuestas Satisfaccién

Afo  Sem 08 total: 1

Fecha de la

Proyectos ‘s
evaluacion

Troncal del Magdalena 14y 15de

Sabanade Torres - Curumani 2024 | 598 76 % 80% 81 % 68 % 70 % 67 % 68 % 74 % 76 % 67 % 85 % 73 % 69 % y

o Febrero de 2024
14y 15de

Troncaldel MagdalenaPuerto 55,y 558 749 88 % 88%84% 69 % S 65 % 74% 68% 76 % 84% 75 % Noviembre

Salgar - Barrancabermeja C1 de2024

Santafé de Bogota (Puente el

Cortijo) - Siberia-LaPunta- 2024 | 648 83% 82% 78 % 82 % 81% 76 % 76 % 78 % 78 % 82 % 86 % 86 % EneroaJunio

ElVino - La Vega - Villeta 2024
Santafé de Bogota (Puente el Julio a
Cortijo) - Siberia - La Punta - 2024 Il 600 75 % 69 % 77 % 75% 77 % 74 % 70 % 70 % 69% 70% 71 % 71 % .

) ) Diciembre 2024
ElVino - La Vega - Villeta

Santa Marta - Riohacha -

3 2024 | 567 67% 85% 67 % 67 % 74% 71% 12,14y15de
Paraguachon febrero
Santa Marta - Riohacha - 20,21y 22de

0,

A N --...........m somemenesn UL
Ruta del Sol - Sector 3 2024 | 407 78 % 8990 71%75%  72%[l73%  68%76%80%86%  81%75%76%85%  Febrerode 2024
Ruta del Sol - Sector 3 2024 Il 520 76 % _- 70%73%  71%[Qce%  [ORN70%74%81%  81% 78% 78% 79% 1/07/2024
Ruta del Sol - Sector 3 2025 | 553 80 % -. 87%76%  71%72%72%  67%75%78%83%  82% 79% 76% 81% enltfr(?lclts2%e25

. 23,24y 25 de
Rumichaca - Pasto 2024 | 400 85% 79%85%  84%87%87%  86%79%87%83%  81% 77% 82% 82% e s

. 23,24y 25 de
Rumichaca - Pasto 2024 Il 400 85% 78%80%  84%85%87%  82%76%86%86%  84% 82% 85% 80 % o de 204

. 01,02y 04 de
Rumichaca - Pasto 2025 | 400 83% 84%82%  83%82%82%  75%74%84%84%  80% 72% 80% 86 % U0 de 2028
Rumichaca - Pasto 2025 | 402 69 % 85 % .... 68 % 68 % 68 % .. 70 % 73 % ...69 % Oljﬁ?ii 2835‘19

Fuente: Resuitados consoiidados evaiuaciones percepcion uso de ia via (GUSF-F-2U4) 2UZ4 -2UZ29.
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% Resultados Evaluacion de Percepcion Uso de la Via por Proyectos y Variables de Evaluacion
AN

Periodo de aplicacién Promedio de
de encuestas % de
encuestados| Satisfaccién
total:

Variables de evaluacién percepcién uso de la via

Proyectos Fecha de la evaluacién

1 2 3
Z‘:S;jj‘;:frm -Palmarde Varelay Carreto - 2024 | 1651 78% ... 74%  75% 72% 75% 73% 72% 72% 72% 72% 73% 72% 77% JUNIO 2024
zl:jfjedlf/:f"o -Palmarde Varelay Carreto - 2024 I 1670 ... 75% 76% 75% 75% 77% 76% 76% 76% 76% 78% DICIEMBRE 2024
Popayan - Santander de Quilichao 2024 | 569 . 68% 70% 720% 0% 0%  74%  T7% 77% 26'f9b'23§;1! 27-feb-
Pamplona- Clcuta 2024 I 400 ... 87% 86% 84% 79% 82% 87% 85% 86% > 26"22222'””'0 de
Pamplona- Clicuta 2024 I 400 ... 85% 88% 89% 89% 87% 81% 79% 82% 82% 84% 11y122%'2°"1€mbre det
Pamplona- Clcuta 2025 I 400 ... 89% 89% 87% 88% 87% 84% 86% 87% 88% 18’193’2;0‘12‘;’“""’ del
:;':f: ﬁ:‘aua Vial detValle Accesos Caliy 2024 | 1073 ... 85% 88% 82% 86% 89% 84% 88% 75% 84% 77%  4y5deluniode 2024
'::li‘q’ iar:'a“a VialdetValle Accesos Cally 2024 | 764 .. 73%  73% 74%  71% 73%  72%  70% Febrero de 2024
Nuevg Malla Vial del Valle Accesos Caliy 2024 I 1064 82% 829 76 % 81% 86 % 80 % 74% 220 87 % 85% 14y 15 de noviembre de
Palmira 2024
'::la’ ?r;"aua VialdetValle Accesos Cally 2024 I 794 .. 76% 76% 77% 75% 70% 77% 76% 74% 29/08/2024
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Caliy 2025 | 825 70 % 68% 68% 72% 72% 68% 72%  68% 70% 70% 69% 28/02/2025
Palmira
IP Neiva - Espinal - Girardot 2024 | 471 76 % -- 71% 68% 71% 74% 75% 71% 68% 78% 78% 76% 68% 71% 72% 9/01/2024

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.



%%\] Resultados Evaluacion de Percepcion Uso de la Via por Proyectos y Variables de
Evaluacion

Periodo de Promedio
aplicacién de de % de Variables de evaluacién percepcién uso de la via Fecha de la

i o encuestas encuestados| Satisfacci evaluacién
Ano 6n total: | 2 S 4 7 8 12 13
IP Autopistas del Caribe, corregorde 2024 | 80% 84% 70% 71% 73% 67% 67% 71% 67% 69% 75% 71% Entre Enero 24y 25 de
carga Cartagena - Barranquilla 2024
IP Autopistas del Caribe, corredorde ;| I 1055 76% 79% 81% 78% 70% 72% 68% 70% 74% 68% 70% 74% 769 CueluliolOyllde
carga Cartagena - Barranquilla 2024

Entre 5y 6 de marzo de

0
7% 2025

70% 72% 76% 72% 68% 73% 76%

IP Autopistas del Caribe, corregor de 2025 | 1053 78% 87% 81% 75 %
carga Cartagena - Barranquilla

IP - Vias del Nus 2024 | 334 ... 84 % . 87 %

77% 82%

87 %

Abril a Agosto del 2024

IP - Vias del Nus 2024 I 356 -. 70% 87% ..... 84% 87% .. Septiembre 2024 a
marzo 2025

IP - Chirajara - Fundadores 2024 | 1777 - 84% 87% 73% ............ Febrerozzglarzo de
IP - Antioguia - Bolivar 2024 | 1502 69% CONNSCOI >~ es» cs% 7% NI oz o I oo ¢ % 23/02/2024
IP - Antioguia - Bolivar 2024 I 1470 73%  89% 68% . 5% 73% T1% 74% 72% 72% 7A% 74% 70% 76% 80% 75% o0
IP - Antioguia - Bolivar 2025 | 1460 70% 88 ST 5°% 7% [l cs 7% [ ss% s [ 0% e0% e7% 25/02/2025

24 de Junio al 04 de
Julio de 2024

IP-Ampllacmnater,cer ‘carnldoble 2024 | 1037 67 % 70 % 78%  81%
calzada Bogota - Girardot

IP-AmpllaC|0nater,cerf:arnldoble 2024 I 1066 67 % 83% 75 % 1% 74% 75% 85% 81% 13 al 28 e diciembre de
calzada Bogota - Girardot 2024
IP - Accesos Norte a Bogot 2024 | 434 830 [CUNDNCBORNNSEOAN 5% 83% 81% 79% 73% 75% 79% 79% 77% 82% 86% 88% 8/02/2024
IP - Accesos Norte a Bogotd 2024 I 544 72% Bl s 2% 2% 71% 67% 67% 69% 69% 67% 79% 78% 79% afio 2024
Honda - Puerto Salgar - Girardot 2024 | 828 87 % 72% 85% 86% 85% 85% 85% B84% 84% 83% 83% 86% 84y L col7de2024a
Febrero 07 2024
Honda - Puerto Salgar - Girardot 2024 I 785 88% 89 % 69% 85% -- 89% 88% 87% 88% 85% 85% 87% - 85% “";315341‘1922()%%14 @

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.



@ Resultados evaluacion de percepcion uso de la via por proyectos y variables de evaluacion

Periodo de
aplicacién de
encuestas

Promedio
de % de
Satisfaccion
total:

Total
encuestad
os

Variables de evaluacién percepcién uso de la via Fecha de la

Proyectos g
evaluacion

SEMANAL DEL 15

Desarrollo Vial Armenia - Pereira - AL 19 DE ENERO
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
men 2024 I 1842 76%  87% B0% 67% 76% 76% 74% 70% 69% 75% 74% 71% 71% 72% 77% ool
SEMESTRE)
SEMANAL DEL 24
Desarrollo Vial Armenia - Pereira - AL 28 DE JUNIO DE
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
e 2024 I 2000 77%  83% 72% 67% B81% 78% 77% 69% 72% 80% 76% 73% 73% 74% 77% ool
SEMESTRE)
Cordoba- Sucre 2025 | 4070 79% [SBBIRSSMN 78% 75% 78% 79% 77% 73% 73% 76% 74% 74% 77% 78% 77%  1/03/2025
Cartagena - Barranquillay Circunvalar ) , I 592 6%  72% 73% 70% 79% 73% 79% 74% 74% 77% 83% 72% . Jvi0de
de la Prosperidad diciembre de 2024
Bucaramanga - Pamplona 2024 | 294 67%  80% 83% 73% 70% .... 72% 78% 67% 67% 68% 68% 67% O aldz; gg;ibrero
Bucaramanga - Barrancabermeja - 2024 [ 144 73%  84% 76% 68% 74% 7% 77% 79% 72% 75% 71% 68% 70% 74% 72%  —o/02/2024-
Yondé 26/05/2024
Bucaramanga - Barrancabermeja - 2024 I 144 77% 76% 73% 72% 68% 78% 75% 73% 77% 69% 68% 75% 77% 75% o L1/2024
Yondé 17/11/2024
Bucaramanga - Barrancabermeja - 2025 | 144 76%  87% 74% 70% 68% 76% 75% 70% 78% 72% 74% 75% 79% 76% 012025
Yondé 17/05/2025
Autopista Conexion Pacifico 3 2024 | 2130 579 |OUDBINOAM s3% 84% B88% 88% 88% 87% 85% 8/% 84% 83% 88% 89% [OONGN  1/06/2023
Autopista Conexion Pacifico 3 2024 I 607 85% [OBURINOBUAN s2% 79% 85% B88% B87% 85% 82% 85% 79% 75% 84% 89% 88%  1/12/2024
Autopista Conexion Pacifico 2 2024 I 374 74% (S0 ORI 0 5 0% esw 79% 76% e8% 74% 2% 72%  1/08/2024
Autopista Conexion Pacifico 1 2024 I 656 82%  |OOUGINOBUINOBURN 7% 78% 77% 79% 77% 78% 80% 78% 75% 77% 79% 81%  28/10/2024
Autopista al Mar 2 2025 | 170 77 % --- 71% 85% 81% 79% - 69% 84% 81% 74% - 720 74% & ?a‘:zzoo de

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.



Resultados Evaluacion de Percepcion Uso de la Via por Proyectos y Variables de
) Evaluacion

Prome
dio de
% de

Satisf

accion 8 9 10 11 12 13 14 il5
total:

Periodo de
aplicacién de
encuestas

Total Variables de evaluacion percepcion uso de la via

encuestad Fecha de la

Proyectos o2
evaluacion

81% 80% 80% 80% 82% 81% 1/07/2024

68% 75% 74% 71% 72% .. 68% 75% 68% 81% 78% 79% 18'312%;”“0“8

Autopista alMar 1

Autopista al Mar 1 2024 | 285 72 % 85 %

Autopista al Mar 1 2024 I 164 86 % 83% 83% 83% 83% 83% 83% 83% 79% 76% 83% 83% 83% 1/12/2024
Autopista al Mar 1 2024 I 285 71% 80% 75% 67% 75% B 650 15-31 diciembre 2024
APP Nueva Mallavial del Valle del 01/02/2024,
Cauca corredor: Buenaventura - 2024 275 88 % 86 % 02/02/2024y
Loboguerrero - Buga 03/02/2024
APP IP - Cambao - Manizales 2024 660 78% 76% 78% 79% 79% 79% 72% 80% 80% 79% 71% 70% 69% 28 dejuniode 2024
APP Autopista al Rio Magdalena 2 2024 640 84% 87% 86% 87% 89% 85% 87% 85% 86% 87% . ge V8 dgongjrzo de
APP - Autopista Conexién Norte 2024 150 72% 76% 78% 78% 77% 72% 75% 73% 72% 79% 80% 76% 26y 30 de abril2024
APP - Autopista Conexién Norte 2024 150 70% 73% 78% 78% 74% 71% 77% 71% 70% 81% 80% 76% 2 Y°T ESS‘CTUBRE
APP - Autopista Conexion Norte 2025 356 87 % 84% 87% Septiembre 2024 a
marzo 2025
ALO Sur - Avenida Longitudinal de 2024 117 79% 74% 74% 77% 0% 0% 74% 80 % 12/03/2024
Occidente
ALO Sur 'A"g'c’ggeﬁgg't”d'”al de 2024 56 78% 75% 78% 70% 69% 82% 0% 0% . 87 % . 17/09/2024
Accesos Norte Fase I 2024 | 1192 68 % .... 71% 73% 73% 69% 80% 75% o420 gngjbrem de
18 al 20 de marzo de
Accesos Norte Fasell 2025 | 1192 77 % 86 % 79% 68% 67 % 67% 72% 77% 80% 75% 86% 76% 2025
Total 50459 78 % 75% 74% 76% 72% 72% 78% 73% 70% 76% 79% 78%

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.



ANI

A continuacidn, se presentan los proyectos con resultados de evaluacién consolidados en los que el porcentaje obtenido en la calificacion ya sea por uno o por el
total de los aspectos evaluados, se encuentra en un rango inferior al 67%. Estos resultados deben ser revisados por el Grupo Interno de Trabajo de Planeacion
para evaluar la necesidad de implementar un plan de mejoramiento, considerando la situacion particular de cada proyecto.

% de

Satisfaccion Aspectos para probable plan de mejoramiento Radicado ORFEO
total:

(D r:}] Proyectos y Aspectos para Valoracion de Plan de Mejoramiento

Estado Total Fechadela

Proyectos Nz
evaluacion

proyecto |encuestados

1.;Conoce los servicios prestados en la via (ambulancia, carro taller, grda, postes SOS, etc.)?

IP- 3. Ha recibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc
Ampliacion 5. Satisfaccion con el tiempo empleado en el trayecto;
atercer 24 de Junio 6. Estado de lavia;
carrildoble 4G Construccion 1037 2024 | al04de Julio 7. Sefializacién de lavia; 20244090987862-
8. Sefalizacion nocturna de lavia; 20245020140413-20241630043611
calzaqa de 2024 9. Seguridad de la via;
Bogota - 10. Limpieza general de lavia ;
Girardot 12. Satisfaccion con el tiempo de espera en los peajes;
}15. Atencidny conocimiento del personal que labora en la via
4. Veracidad de la informacién recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
5. Satisfaccion con el tiempo empleado en el trayecto;
6. Estado de la via;
IP - Febreroy 7. Sefalizacion de la via;
Chirajara- 4G Construccion 1777 2024 | Marzode 8. Sefalizacién nocturna de lavia; 20244090333692-20245000060583
Fundadores 2024 9. Seguridad de la via;
10. Limpieza general de la via ;11. Atencidn en los peajes;12. Satisfaccién con el tiempo de espera en los
peajes;13. Atencion en el Centro/Oficina de atencidn al usuario;14. Prestacion de los servicios en la via (ambulancia, carro
taller, gria, postes SOS, etc.);15. Atencidny conocimiento del personal que labora en lavia ;
2.;Han sido gratuitos los servicios prestados por la concesion en la via. (ambulancia, carro taller, gria, etc.)?;
3. Ha recibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
Santa Marta 4. Veracidad de la informacion recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
- Riohacha - o - 56 2025 || 20,21y 2dZ de 2 ‘.Ea:is;acdcifin con eltiempo empleado en el trayecto; 20254090106832-
. peracion enero de . Estado de la via;
Parag:acho 2025 7. Senalizacion de la via; 20253050071683-20253050071033

8. Sefalizacion nocturna de lavia;9. Seguridad de la via;10. Limpieza general de la via ;12. Satisfaccion con el tiempo de
espera en los peajes;13. Atencion en el Centro/Oficina de atencidn al usuario;14. Prestacion de los servicios en la via
(ambulancia, carro taller, gria, postes SOS, etc.);15. Atenciény conocimiento del personal que labora en la via

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.



Proyectos y Aspectos para Valoracion de Plan de Mejoramiento

Estado
proyecto

Total
encuestados

Fechade la
evaluacion

Aspectos para probable plan de
mejoramiento

Radicado ORFEO

Proyectos Generacion

Accesos Norte Fasell

Accesos Norte Fasell

ALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente

ALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente

Autopista alMar 1

Autopista alMar 1

Autopista al Mar 2

5G

5G

5G

5G

4G

4G

4G

Pre-construccién

Pre-construccién

Pre-construccion

Pre-construccién

Operacion

Operacioén

Construccion

1192

1192

56

117

285

285

170

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.

2025

2024

2024

2024

2024

2024

2025

18 al 20 de marzo de 2025

28 al 29 de febrero de

2024

17/09/2024

12/03/2024

15-31 diciembre 2024

18 - 31 de julio de 2024

18, 19y 20 de marzo

77 %

75%

81%

74 %

74 %

72 %

77 %

6. Estado de la via;8. Sefializaciéon nocturna
de lavia

6. Estado de la via;7. Sefalizacién de la
via;8. Sefalizacion nocturna de la
via;9. Seguridad de la via;

3. Harecibido informacién de la via
sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.

3. Harecibido informacién de lavia

sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.;8. Sefializacién nocturna
de lavia;9. Seguridad de la via;

14. Prestacion de los servicios en la via
(ambulancia, carro taller, grda, postes SOS,
etc.)

2. ¢Han sido gratuitos los servicios prestados
por la concesion en la via. (ambulancia, carro
taller, grua, etc.)?;8. Sefializacién nocturna de
lavia;9. Seguridad de la via

3. Harecibido informacién de lavia

sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.;8. Sefializacién nocturna
de lavia;13. Atencién en el Centro/Oficina de
atencion al usuario

20253060073533-
20253060062763-
20254090428392

20244090371852-
20245000060583

20254090240512-
20253060055693-
20253060073533

20245000060583-

20254090280992-
20255010048463

20254090280992-
20255010048463

20254090396062-
20255040075413



©_9 Proyectos y Aspectos para Valoracion de Plan de Mejoramiento

Total

Aspectos para probable plan de

s . Radicado ORFEO
mejoramiento

Proyectos Generacion| Estado proyecto Fecha de la evaluacion |Satisfaccion

encuestados

3. Ha recibido informacién de la via
sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en
caso de emergencia, etc.;4. Veracidad de la
Autopista Conexion Pacifico 2 4G Operacion 374 2024 1l 1/08/2024 74 % informacion recibida sobre: Cierres,
Teléfonos de contacto en caso de
emergencia, etc.;5. Satisfaccion con el
tiempo empleado en el trayecto
4. Veracidad de la informacion recibida
Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondd 4G Construccion 144 2024 | 13/05/2024-26/05/2024 73 % sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en 20255010117773-
caso de emergencia, etc.
3. Harecibido informacién de la via
Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondd 4G Construccion 144 2025 | 4/01/2025-17/05/2025 76 % sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en 20255010117773-
caso de emergencia, etc.
5. Satisfaccion con el tiempo empleado en el
Bucaramanga - Pamplona 4G Construccion 294 2024 | 19al23 (;%;(Zbrero del 67 % trayecto;6. Estado de la via;7. Sefializacion 20245000060583-
de lavia;8. Sefalizacién nocturna de la via;
3. Ha recibido informacién de la via

20244091375432-
20253110022393

Cartagena - Barranquilla y Circunvalar de la . 9y 10 de diciembre de 9 sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en 20254090020962-
Prosperidad 46 Operacion 592 2024 | I 2024 76% caso de emergencia, etc.;8. Sefalizacion 20253050050113
nocturna de lavia

3. Harecibido informacién de la via 20254090397552-
IP - Accesos Norte a Bogota 4G Construccioén 544 2024 1l ano 2024 72 % sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en 20253060059983-
caso de emergencia, etc. 20253060073533

3. Ha recibido informacion de la via
sobre: Cierres, Telgfonos de cor?tactogn 20254090171332 -
caso de emergencia, etc.;5. Satisfaccion con 20253060058791-
IP- Ampliacion a te(cer 'carnl doble calzada e Construccion 1066 2024 I 13 al 28 e diciembre de 67 % el t|emlpo emp}eqdo en el trayecto;6. Estado 20254090308122-

Bogota - Girardot 2024 de lavia;7. Senalizacion de la

via;8. Sefalizacion nocturna de la 20253060049353-
. 20253060073533

via;9. Seguridad de la via;12. Satisfaccion
con el tiempo de espera en los peajes

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.



a_o| Proyectos y Aspectos para Valoracion de Plan de Mejoramiento

Proyectos

IP - Antioquia - Bolivar

IP - Antioquia - Bolivar

IP - Antioquia - Bolivar

IP-Vias del Nus

IP Autopistas del Caribe, corredor de carga
Cartagena - Barranquilla

IP Autopistas del Caribe, corredor de carga
Cartagena - Barranquilla

Nueva Malla Vial del Valle Accesos Caliy
Palmira

Nueva Malla Vial del Valle Accesos Caliy
Palmira

Nueva Malla Vial del Valle Accesos Caliy
Palmira

4G

4G

4G

4G

4G

4G

5G

5G

5G

Generacion| Estado proyecto

Construccion

Construccion

Construccion

Operacion

Pre-construccion

Pre-construccion

Construccion

Construccion

Construccion

Total
encuestados

1460

1470

1502

334

1051

1055

764

794

825

L P Tt S S S Y am Aa e i O QD_ E_9nAN SNSA _SASE
Fuerite. mesuilauos Corsoliuados evdiuaciones percepcior uso Ue Id Vid (OLOor-r-Zu4) ZUsZ4 -ZUZ0.

2025

2024

2024

2024

2024

2024

2024

2024

2025

25/02/2025

30/07/2024-02/08/2024

23/02/2024

Abril a Agosto del 2024

Entre Enero 24y 25 de

2024

Entre Julio 10y 11 de 2024

Febrero de 2024

29/08/2024

28/02/2025

Fecha de la evaluacion |Satisfaccion

70 %

73 %

69 %

85 %

75%

76 %

71%

76 %

70 %

Aspectos para probable plan de
mejoramiento

3. Harecibido informacién de la via

sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.;6. Estado de la

via;9. Seguridad de la via;12. Satisfaccién con
eltiempo de espera en los peajes

3. Harecibido informacién de la via

sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.

3. Harecibido informacién de la via

sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.;8. Sefializacién nocturna
de lavia;9. Seguridad de la via;12. Satisfaccion
con el tiempo de espera en los

peajes;13. Atencién en el Centro/Oficina de
atencion al usuario;

3. Harecibido informacién de la via
sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.

12. Satisfaccion con el tiempo de espera en
los peajes;

12. Satisfaccion con el tiempo de espera en
los peajes

3. Harecibido informacién de la via

sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso
de emergencia, etc.;8. Sefializacién nocturna
de lavia;9. Seguridad de la via;12. Satisfaccion
con eltiempo de espera en los peajes;

8. Sefializacion nocturna de la via;9. Seguridad
de lavia

8. Sefializacion nocturna de la via;9. Seguridad
de lavia;12. Satisfaccion con el tiempo de
espera en los peajes

Radicado ORFEO

20254090312052-
20253050052533

20244091128312-
20245010155263

20245000060583-

20254090321922-
20254090401912-
20254090399322-
20255010071213
20245000060583-
20244090318082
20244090977622-
20243120137383

20245020045953-
20244000017913-

20244091081492-
20255020020173
20254090272522-
20255020085953-
20244091549142



a_ol Proyectos y Aspectos para Valoraciéon de Plan de Mejoramiento

% de
Satisfaccion
total:

Total
encuestados

Fechadela

w Radicado ORFEO
evaluacion

Proyectos

Generacion [Estado proyecto Aspectos para probable plan de mejoramiento

Popayan - Santander de
Quilichao

Rumichaca - Pasto

Ruta del Sol - Sector 3

Ruta del Sol - Sector 3

Santa Marta - Riohacha -
Paraguachon

Santafé de Bogota (Puente
el Cortijo) - Siberia - La
Punta - ELVino - La Vega -
Villeta
Troncal del Magdalena
Puerto Salgar -
Barrancabermeja C1
Troncal del Magdalena
Sabana de Torres -
Curumani C2

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.

4G

4G

3G

3G

1G

1G

5G

5G

Construccioén

Operacién

Construccioén

Construccion

Operacioén

Construccion
Pre-
construccion

Pre-
construccion

569

402

407

520

567

600

558

598

2024

2025

2024

2024

2024

2024

2024

2024

26-feb-2024 y
27-feb-2024

01,02y 04 de
julio 2025

Febrero de
2024

1/07/2024

12,14y 15de
febrero

Julio a
Diciembre
2024

14y 15de
Noviembre
de2024
14y 15de
Febrero de
2024

73 %

69 %

78 %

76 %

67 %

75%

74 %

76 %

5. Satisfaccion con el tiempo empleado en el trayecto;8. Sefializacion
nocturna de la via;9. Seguridad de la via;

3. Harecibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de
contacto en caso de emergencia, etc.;4. Veracidad de la informacion
recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia,
etc.;8. Sefializacién nocturna de la via;9. Seguridad de la

via;12. Satisfaccién con el tiempo de espera en los peajes;13. Atencion
en el Centro/Oficina de atencidn al usuario;14. Prestacion de los
servicios en la via (ambulancia, carro taller, gria, postes SOS, etc.)

6. Estado de la via;
6. Estado de la via; 8. Sefializaciéon nocturna de lavia

3. Harecibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de
contacto en caso de emergencia, etc.;4. Veracidad de la informacién
recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia,
etc.;7. Sefalizacion de la via;8. Sefalizacién nocturna de la

via;9. Seguridad de la via;10. Limpieza general de la via ;13. Atencion en
el Centro/Oficina de atencién al usuario;14. Prestacion de los servicios
en lavia (ambulancia, carro taller, gria, postes SOS, etc.);15. Atenciény
conocimiento del personal que laboraen lavia ;

9. Seguridad de la via

6. Estado de la via;8. Sefializacion nocturna de la via;9. Seguridad de la
via;12. Satisfaccion con el tiempo de espera en los peajes

6. Estado de la via;

20245000060583-

20254090864112 -
20254090971752-
20255020143573

20244090259742-
20245020049503
20244090990772 -
20245020138103

20244090351792~
20245020065283

20254090434362-
20253060068503

20255010019713-
20244091591052

20245000060583-



[@a_o| Comentarios Resultados Modo Carretero A]Nl

El modo carretero obtuvo en consolidado un promedio de satisfaccion del 78%, superando el umbral minimo del 67% definido para la
conformidad del servicio. Este resultado evidencia avances importantes en la gestion de los proyectos carreteros, destacandose como
aspectos mejor valorados el conocimiento y la gratuidad de los servicios de la via. Sin embargo, persisten retos relacionados con el
tiempo de espera en peajes, la sefializacion nocturna y la seguridad vial.

En el ejercicio se identificaron tres proyectos con resultados consolidados por debajo del 67%—Ampliacidn a tercer carril doble calzada
Bogota—Girardot (en construccion), IP Chirajara—Fundadores (en construccidn) y Santa Marta—Riohacha—Paraguachdn (en operacion)— los
cuales deberan ser revisados por el Grupo Interno de Trabajo de Planeacion para valorar la pertinencia de un plan de mejoramiento,
considerando ademas que los proyectos en obra presentan dindmicas propias que explican algunas de las variables observadas.

Como practicas exitosas, se destacan cinco categorias que fortalecen la experiencia de los usuarios en la red vial: i) educacion y cultura
vial, con planes y campafias de sensibilizacidn; ii) divulgacion y comunicacion, mediante la socializacion de servicios y encuestas de
percepcion; iii) calidad del servicio en via, con atencidn eficiente en peajes y prestacion gratuita de grda y carro taller; iv) infraestructura y
senalizacion, a través de mantenimiento preventivo y senalizacidn variable; y v) gestidon operativa y atencion al usuario, reflejada en la
cercania del personal, oficinas moviles y acciones de mejora en seguridad y conservacion.

Adicionalmente, algunos proyectos reportaron niveles de satisfaccidn inferiores al 67% en variables especificas de atencién y
relacionamiento con la ciudadania —Santa Marta—Riohacha—Paraguachdn, Rumichaca—Pasto, IP Chirajara—Fundadores, IP Antioquia—
Bolivar, Autopista al Mar 2 y Bogota—Girardot—, particularmente en atencion en oficina y en el conocimiento del personal que labora en
la via. Estos hallazgos sugieren la viabilidad de un esquema de acompafiamiento y asistencia técnica por parte del Equipo de Servicio al
Ciudadano, orientado a fortalecer la capacidad de respuesta y la relacidn directa con los usuarios.

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2024 -2025.



Tablero Resultados Consolidados

) Satisfaccion Vigencia de evaluacién Periodo de evaluacién Proyectos Concesidn
AN Modo Carretero. Todas v BN Todas ~ BN Todas ~ Todas 2
Conocimiento de los servicios en la Via Gratuidad de los servicios prestados en la via Recibo de informacidn de la via
# agagy S0Z0E : g & F
> 50 mil ey - > 5¢mil
= £ 20mil =
i e = = &
2 923 5 i “ 2 s
& gmil “ b S g mil
@5 @No @ Total @% satisfaccion ®: @ho $Total @Y% satisfaccion @5 @No @Totzi @% satisfaccion
Veracidad de la informacion Tiempo empleado en el trayecto Estado de la via Sefializacion de la via
H s } I & + i
% somi B % S0 a2 2 comi e F & comi o ER
& S0y s g 5 s g 5 S &
] = § Z o s g -~ N H o =
P £ s i E s : :
0 mil o mil Z gmi = omi [
@iy buena @Busnz @ Regulzr BMalz b || @nMuy buens @Buzna @R=gulsr @Nals 3 @My buens @Buena @Regular @Mals » | @MUy buens @Euenz @ Regulzr @Mala »
Sefalizacion nocturna de la via Seguridad de la via Limpieza de la via Atencidn en los peajes
l 2 2 g = 2 o
2 somi 3 somi - 2 somi H
z F ) £ g 2omil i
T 3 I_ 2 ) B
= omil = pmil = omil = gmi
@tuy buena @Buena @ Regulzr B Mala 3 @nuy buens @Buena @Reguizr @Malz .3 @ Nuy buens @Buens @ Regulsr BMala P || ®@Muy buena @Buena @ Regulzr @Mala » |
Tiempo de espera en los peajes Atencion en el Centro/Oficina de atencion| Prestacion de los servicios en la via Atencion y conocimiento del personal
) § al usuario (ambulancia, carro taller, grua, postes) que labora en la via
2 50 mil o : o : :
= = £ = 2 . < F -
H b= £ S0mil i Ui . & S0 mil g = % 50mil e} 8 =
¥ = =F ¥ = ~8 = -
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@ Muy buena @Busna @ Regulzr BMala 3 @ Muy buens @Buena B Regular B Mala b | ®@Niuy buens @Buena @ Reguisr @haia 13 @ Muy buenz @Buena @ Regular @Mala »

TR

E£45

=)
ANI

4 )

La consulta de los
resultados consolidados
se encuentra disponible

en el siguiente tablero
de control, filtrando los

resultados

correspondientes a la
fecha de aplicacion de
evaluaciones de 2024 y

2025:

https://app.powerbi.com/vie
w?r=eyJrljoiNGZhYzM5MGYt
YiYOMSO0OQYjk5LTgwOTgtZ
mI12ZGQ2ZWNhNDNiliwidC
161jcwZGMIN2VILWZINDYt

NDI4NiliNjVIiLTFhZTUMTI2
YzAzZSIsImMiOjR9

Fuente: Tablero de control elaborado por el Equipo de Servicio al Ciudadano a partir de los resultados consolidados de las evaluaciones percepcion uso de la via
(GCSP-F-204) 2024 -2025.
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Tablero resultados consolidados

/ La consulta de los\

resultados
consolidados se
encuentra disponible en
el siguiente tablero de
control, filtrando los
resultados
correspondientes a la
fecha de aplicacidn de
evaluaciones de 2023 y
2024:
https://app.powerbi.co
m/reportEmbed?reportl
d=6749ad11-4fb5c-
45e7-8b02-
acbb0b074a21&autoA
uth=true&ctid=70dc57
ee-fe46-4286-b65b-

1ae9el26c03e
Vo /

Fuente: Tablero de control elaborado por el Equipo de Servicio al Ciudadano a partir de los resultados consolidados de las evaluaciones percepcion uso de la via -
(GCSP-F-204) 2024 -2025.




2.4 RESULTADOS MODO PORTUARIO




‘@ﬁ Variables de Evaluacion Satisfaccion Uso de Puertos ANI
T T T T N T T T ~ ;Conoce los puntos de informacion?
Para el modo portuario, la ‘| : ‘ Calidad y atencion en los puntos de informacion.

| 29 Concesiones
portuarias i Sistema de enrutamiento / agendamiento.
remitieron los
resultados de la
aplicacién de 1.718 | terminal portuaria.
evaluaciones de

i percepcidn a

ANI dispuso el formato:
“GCSP-F-206 Consolidado
evaluacion satisfaccion uso

de los puertos” I
en él se registraron las
percepciones de los |

Sistema de comunicacion interna para operaciones en la

Estado de conservacion de las instalaciones en general
usuarios frente a 9

. . usuarios de los [ . . o e e
aspectos o variables de | B—— | Estado de seguridad operativa y senalizacion.
l S y I | Condiciones de seguridad en el terminal.
N~ e N / Condiciones de limpieza, orden y aseo en el terminal.

Continuidad vy eficiencia de la prestacidn del servicio.

Para el modo portuario, la evaluacidn de percepcion se aplica a los usuarios de los puertos, complementando las funciones de la
Superintendencia de Transporte en materia de inspeccion, vigilancia y control de los contratos de concesion portuaria. El Gerente de
Proyectos Portuarios y Fluviales (VGCON) remitid los resultados consolidados de satisfaccion en el uso de los puertos (formato
GCSP-F-206), mediante radicado ANI 202530300647633. En el siguiente enlace se puede consultar el documento:
https://anionline-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/erivera_ani_gov_co/EYdCGK8B5QF GhaykSWF2Qz0BhHNwc61C4PUTst-xHRW4sA?e=PyNIAy




0/ ' o i
8 9 (0] | 1. Satisfaccidn total |

*  puntos de informacion
Satisfaccion l 93%
total @@= @— == .

4. Satisfaccion total
sistema de comunicacion
interna para operaciones

i en la terminal portuaria |

1.718 e d

i — e — ~
Total | 7. Satisfaccién total -
condiciones de |

encuestados seguridad en el terminal -
89% )

4 e—— e e— e v e— o " e—

- \_ 3. Satisfaccién total
| 2. Satisfaccion total . | et [
! calidad y atencion en los | enrutamiento/ |
puntos de informacion  * ] agendamiento
e ) l 68%
e —— — e — e — e — ~

5. Satisfaccién total
| estado de conservacion |
de las instalaciones en

i 6. Satisfaccion total
estado de seguridad |
operativa y sefializacién

general ] 1
l 81% ) l 87% )
Satisfaccidn total Satisfaccidn total
| Condiciones de limpieza, | | continuidad y eficiencia |
orden y aseo en el de la prestacién del
terminal ] servicio
l 82% ) l 85% )

o e—— e e—— e " E—— o " E—— ¥ e s e " E—— o " E——

En general, el promedio de satisfaccion de todas las variables evaluadas sobre el uso de los puertos se ubica en 89%, superando
el umbral minimo del 67% definido para determinar la conformidad del servicio. Este resultado refleja niveles positivos en la
infraestructura portuaria, destacandose como fortaleza los puntos de informacién, mientras que la variable con menor satisfaccion
corresponde a los sistemas de enrutamiento y agendamiento.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)-Radicado ANI 202530300647633.



A continuacidn, se presenta la relacién de los proyectos portuarios que no cuentan con evaluaciones de percepcién del uso de los puertos para
la vigencia 2024, junto con la observacion correspondiente realizada por el GIT Aeroportuario.

SOCIEDAD PORTUARIA PALERMO S.A/Delta SP.
MARISCOS COLOMBIANOS LIMITADA MARCOL

REFINERIA DE CARTAGENA S.A.S - (REFICAR)

SOCIEDAD PORTUARIA PUERTO HONDO S.A.
SALINAS MARITIMAS DE MANAURE LIMITADA. SIGLA: SAMA LTDA. EN
RESTRUCTURACION

ROMERO Y BURGOS & CIA. S. EN C. EN REVERSION

CENIT TRANSPORTE Y LOGISTICA DE HIDROCARBUROS S.A.S. - (Terminal Maritimo
de Tumaco)

EMPRESA COLOMBIANA PESQUERA DE TOLU S.A. PESTOLU S.A. EN LIQUIDACION

SOCIEDAD PORTUARIA TERMINAL DE IFO'S S.A.
COREMAR SHORE BASE SA

SOCIEDAD PORTUARIA LAS AMERICAS S. A

PETROLEOS Y DERIVADOS DE COLOMBIAS.A.
SOCIEDAD PORTUARIA BULLPESAS. A

SOCIEDAD PORTUARIA TERMINALES MARITIMOS DEL PACIFICO SA

SOCIEDAD PORTUARIA PEDRO MARQUINEZ CUERO S. A.

PUERTO BAHIA COLOMBIA DE URABA S.A. (puerto Antioquia)
SOCIEDAD PORTUARIA DE URABA PISISI S.A.
Fuente: Radicado ANI 202530300647633-Remision Encuestas de Percepcion del Usuario 2025

001/2005
Res.
415/2007

010/2010

004/2011
Res.
348/2011
Res.
581/2011

001/2013

002/2013

001/2014
002/2015

003/2015

004/2015
001/2016
Res.
704/2017
Res.
1493/2018
001/2019
001-2023

20254090395742
N/A

20254090379252
N/A
N/A

N/A
20254090348572

N/A

N/A
20254090386572

N/A

N/A
N/A

N/A

N/A

N/A
N/A

Sin operacion
En Reversion

El concesionario no se encuentra en
operacion
En Caducidad

En Reversion
En Reversion
No se prestaron

En proceso de liquidacion

En proceso de terminacién
Sin operacion
El concesionario no se encuentra en
operacion
En proceso de Sancionatorio
En Caducidad

En Caducidad

En proceso de liquidacion

En construccidon
Sin Acta de Inicio




A continuacidn, se presenta la relacion de proyectos y los radicados que soportan las evaluaciones de percepcion del uso de los puertos.

COMPARNIA DE PUERTOS ASOCIADOS S.A. - (COMPAS Cartagena) 001/1992 20254090376162 Incluida
AMERICAN PORT COMPANY INC 002/1992 20254090345532 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE SANTA MARTAS.A 006/1993 20254090367982 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE BUENAVENTURA S.A. SPRBUN 009/1994 20254090368122 Incluida
COMPARNIA DE PUERTOS ASOCIADOS S.A. - (COMPAS Tolu) 015/1996 20254090376162 Incluida
OLEODUCTO CENTRALS.A. - (OCENSAS.A.) 016/1996 Correo electrénico 27/03/2025 Incluida
GRUPO PORTUARIO S.A. - (Lote El Vacio) 018/1997 20254090368822 Incluida
PUERTO BUENAVISTAS.A 020/1997 Correo electrénico (28/03/2025) Incluida
COMPARNIA DE PUERTOS ASOCIADOS S.A. - (COMPAS Buenaventura) 024/1999 20254090376162 Incluida
PUERTO DE MAMONALS.A. "EN REORGANIZACION EMPRESARIAL" 088/2004 20254090366732 Incluida
GRUPO PORTUARIO S.A. - (50 mts) 002/2005 20254090368822 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA TRANSMARSYP S.A. 001/2006 20254090370562 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA BAVARIAS.A. 001/2007 20254090376452 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA OLEFINAS Y DERIVADOS S.A. 003/2007 20254090391732 Incluida
GRUPO PORTUARIO S.A. - (Lotes Aly A2) 001/2008 20254090368822 Incluida
PORTUARIA PUNTA DE VACA S.A. 002/2008 20254090333922 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA DE LA PENINSULA S.A (Pensoport S.A.) 001/2009 Correo electrénico 21/03/2025 Incluida
ZONA FRANCA ARGOS S.A.S. 003/2010 20254090387172 Incluida
CENIT TRANSPORTE Y LOGISTICA DE HIDROCARBUROS S.A.S. - (Terminal Maritimo de 005/2010 Correo electrénico 27/03/2025 Incluida
Pozos Colorados)

SOCIEDAD PORTUARIA CENTRAL CARTAGENAS.A 006/2010 20254090364712 Incluida
PUERTO BRISA S.A. 009/2010 20254090333482 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA PUERTO NUEVO S.A. 001/2011 Correo electrénico 27/03/2025 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA PUERTO BAHIAS. A 002/2011 20254090377922 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA DEXTON S.A. 003/2011 20254090363182 Incluida
ATUNAMAR LIMITADA 002/2014 20254090373472 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA EL CAYAOS.AES. P 001/2015 20254090365432 Incluida
PUERTOS DEL CARIBE SOCIEDAD PORTUARIA S A (antes ExxonMobil de Colombia) 001/2017 20254090379602 Incluida
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL TUMACO PACIFIC PORT S. A feb-17 20254090398332 Incluida
INGEOCIM VGCZCE)I\;—2532— Correo electrénico (27/03/2025) Incluida

Fuente: Radicado ANI 20253030064 7633-Remision Encuestas de Percepcion del Usuario 2025



Resultados Evaluacion_Satisfaccion Uso de los Puertos

4.%

2.9 sa.tisfaccién 5.% .

% de 1.% satisfaccion i f' o Slstem.a de. satisfaccion ti 6f % .. _|satisfaccion|satisfaccion|satisfaccion
Satisfaccion satisf'a:cién (EIGELRY s;;tse::::en cg:::r:;:' Estado de szs'fa:zi:zn condiciones|Condiciones|continuidad Fecha dela
NOMBRE CONCESIONARIO O BENEFICIARIO total puntos de atencion en enrutamient para conservacio seguridad de de limpieza,| y eficiencia evaluacién
proyecto informacion los puntos . nde l:fls operativay seguridad |ordeny aseo de la. .
portuario de instalacione enel enel prestacion

. " ento enla senalizacion ) ) o
informacion —— s en general terminal terminal |delservicio

portuaria

SOCIEDAD PORTUARIA DE LA PENINSULA S.A (Pensoport

S.A.) 299 71% 70 % 67 % 67 % 67 % 67 % 68 % 68 % 67 % Julio
19
Socidad Portuaria Regional de Buenaventura S.A. SPRBUN 260 71% _ 67 % 67 % 68 % _ 67 % 71% 68 % 70 % Marzo
SOCIEDAD PORTUARIA
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
TRANSMARSYP S.A. 256 82 % 84 % 85 % 82 % 83% 78 % 80 % 82% 81% 82 % Marzo
CENITTRANSPORTE Y LOGISTICA DE HIDROCARBUROS 290 Marzo
S.A.S. - (Terminal Maritimo de Pozos Colorados)
SOCIEDAD PORTUARIA PUERTO BAHIAS. A 108 82 % 79 % 79 % 79 % 80 % 81% 82 % 82 % 79 % Marzo
Oleoducto Central S.A- (OCENSAS.A.) 88 _ 0% 0% 100 % 100 % 0% 100 % 100 % 0% 100%  Marzo

SOCIEDAD PORTUARIA REGSIO'L\IAL TUMACO PACIFIC PORT 81 6% 29% 670 29% 7% - 7% 7% Marzo

Compaiiia de Puertos Asociados S.A.- (Compas Cartagena)

Cartagena) 50 77 % 82 % 81 % 68 % 74 % 80 % 80 % 81% 76 % 75 % Marzo
Compafia de Puertos Asociados S.A - (Compas Tolu) 50 77 % 82% 81% 68 % 74 % 80 % 80 % 81% 76 % 75 % Marzo
Compania de Puertos Asociados S.A - (Compas 50 77% 82% 81% 68% 74% 80 % 80% 81% 76 % 75%  Marzo
Buenaventura)

Sociedad Portuaria Regional de Santa Marta S.A 45 83 % 89 % 81% 81% 77 % 81% 88 % 87 % 83 % 81% Marzo
PUERTO BRISA S.A. 39 72% 71 % 68 % 68 % 68 % 68 % 72 % 73 % 70 % Febrero

GRUPO PORTUARIO S.A. - (50 mts) 31 89 %

Grupo Portuario S.A - (Lote El Vacio) 31 89 %

Grupo Portuario S.A. - (Lotes 0
Aly A2) 31 89 %

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)-Radicado ANI 202530300647633.



Resultados evaluacion satisfaccion uso de los puertos =)

NOMBRE CONCESIONARIO O BENEFICIARIO n total

proyecto
portuario

SOCIEDAD PORTUARIA PUERTO NUEVO S.A. NS00 S0 Varzo
Puerto Buenavista S.A 15 -- Marzo
Puerto de Mamonal S.A. "En Reorganizaciéon Empresarial" 14 -- Marzo
ZONA FRANCA ARGOS S.A.S 10 NS00 Marzo
SOCIEDAD PORTUARIA EL CAYAO S.AE.S. P 6 SR SN Varzo
SOCIEDAD PORTUARIA BAVARIAS.A 4 00000 000N Marzo
PUERTOS DEL CARIBE SOCIEDAD PORTUARIA S A (antes . -- Marzo
ExxonMobil de Colombia)
SOCIEDAD PORTUARIA OLEFINAS Y DERIVADOS S.A 1 [I000aN NI000aN Marzo
SOCIEDAD PORTUARIA DEXTON S.A. 1 00000 000N  Marzo
SOCIEDAD PORTUARIA CENTRAL CARTAGENAS.A 008N N000aN Marzo
INGEOCIM 1 0% 0% 035/202
ATUNAMAR LIMITADA 1 0% GO0 G0 M-rzo
American Port Company INC 1 0% -- Marzo
PORTUARIA PUNTA DE VACAS.A. 0 0% 679% [N1009a0 NE0098N Marzo
Total 1718 89% 85%  68%  84%  81%  87%  89%  82%  85%

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)-Radicado ANI 202530300647633.



& Proyectos y aspectos para valoracion de Plan de Mejoramiento ANI

/
B s s mm s mm s mm s mm s  mm s mm s R s R s S

A continuacién, se presentan los proyectos con resultados de evaluacion consolidados en los que el porcentaje obtenido en la calificacién de alguno de los aspectos
evaluados, se encuentra en un rango inferior al 67%. Estos resultados deben ser revisados por el Grupo Interno de Trabajo de Planeacién para evaluar la necesidad de
implementar un plan de mejoramiento, considerando la situacién particular de cada proyecto.

5.%

. .. 7.%
satisfaccion

0 : o
“ode Estado de satisfaccion Aspectos con evaluacion de percepcion inferior al 67%

NOMBRE CONCESIONARIO O BENEFICIARIO Fechadela Satisfacclon | o corvacion| CONAICIONes | o valoracién de probable plan de mejoramiento por
evaluacion |encuestados|total proyecto de seguridad o2
de las parte del GIT de Planeacion

portuario |, . enel
instalaciones )
terminal

en general
o ”
Socidad Portuaria Regional de Buenaventura S.A. SPRBUN Marzo 260 71 % 71% 5% sansfagmon Es.tado de conservacion de las
instalaciones en general
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL TUMACO PACIFICPORTS. A Marzo 81 76 % 79% [ 7. - satisfaccion condiciones de seguridad en el terminal

Fuente: Elaboracién propia a partir de Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)-Radicado ANI 202530300647633.

En el consolidado de percepcién de usuarios del modo portuario, el promedio general de satisfaccién alcanzé el 89%, superando ampliamente el umbral minimo del
67% definido para la conformidad del servicio. Los puntos de informacion se destacan como la principal fortaleza, mientras que los sistemas de enrutamiento y
agendamiento registraron los menores niveles de satisfaccion, con ausencia de reporte en proyectos como Sociedad Portuaria EL Cayao S.A. E.S.P., Puertos del Caribe
S.A., Ingeocim, Atunamar Ltda., American Port Company Inc. y Portuaria Punta de Vaca S.A.

Unicamente dos proyectos presentaron resultados por debajo del 67% en variables especificas: la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A., con un 60% en el
estado de conservacion de las instalaciones (260 encuestas, promedio general 71%), y la Sociedad Portuaria Regional Tumaco Pacific Port S.A., con un 66% en
condiciones de seguridad en el terminal (81 encuestas, promedio general 76%).
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ANI

| La consulta de los
. resultados consolidados |
| se encuentra disponible -
en el siguiente tablero de I
control: |

s I https://app.powerbi.com/ |
i view?r=eyJrljoiOWNkYz| -
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Fuente: Tablero de control elaborado por el Equipo de Servicio al Ciudadano a partir de los resultados consolidados de las evaluaciones de satisfaccion uso de
los puertos (GCSP-F-206)



2.5 RESULTADOS MODO FERREO
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Variables de evaluacion percepcidn uso del sistema férreo

Para el modo férreo, la
ANI dispuso el formato:
“GCSP-F-286 Consolidado
evaluacion de percepcién
uso del sistema férreo”
en el se registraron las
percepciones de los

usuarios frente a 8
aspectos.

3 Concesiones
férreas
remitieron los
resultados de la
aplicacién de 95
evaluaciones de
percepcién a
usuarios del
sistema férreo.

. ¢,Conoce la oficina o punto de atencion al usuario?

. Atencion en la oficina o punto de atencidn al usuario

. Satisfaccidon con el tiempo empleado en el trayecto

. Estado de la via

. Senalizacién de la via

. Seguridad de la via

. Costo de las tarifas

. Disponibilidad y nivel de servicio de las estaciones férreas

O~NO O~ WN -

s sEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE®
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@ Resultados Modo férreo

Conocela |Atencidnen la - o Disponibilida
oficina o oficina o Satistaccion dy nivel de
e Total con el tiempo| Estado de la | Sefalizacion | Seguridad de | Costo de las y. .
Proyecto Fecha de evaluacion punto de punto de ; . o - serviciode las| % general
empleado en de la via tarifas estaciones

encuestados o v
atencion del | atencidn al
: : el trayecto .
usuario usuario férreas

Contrato de obra Bogota- Belencito Marzo de 2024 92 - 80% 73% --- 82% 73% 68%

Red Férrea del Atlantico 1/03/2024 67% 83% 89% 78% 78% 89% - 78% 76%
Dorada — Chiriguana 1/03/2025 62 68% 87% 72% 71% 73% 70% 75% 72%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados GCSP-F-286 -Consolidado evaluacion de percepcion uso del sistema férreo.



2.6 RESULTADOS MODO AEREO




’£ Proyectos Aeroportuarios

// Para el modo aéreo, los \
concesionarios adelantaron
las evaluaciones de
percepcion de los usuarios
de conformidad con los
lineamientos contractuales.

5 concesiones modo aéreo
remitieron los resultados de
los 15 proyectos aéreos

Los resultados fueron
analizados por la Gerencia
de Aeropuertos en un
Informe Ejecutivo remitido al
Equipo de Servicio al
Ciudadano con las
conclusiones y
observaciones generadas
para cada uno de los
\ proyectos. /

e mm mm am E o e EE e E EE Em EE o EE EE e EE EE o EE o

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién contenida en el
Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante
Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.

Ndmero de| Numero de

ANI

Fecha de captura de la

% general de . "
°9 informacion de

satisfaccion

. . Nombre del Unidad funcional/ .
Concesionario encuestas | variables
proyecto Aeropuerto .
aplicadas | evaluadas
Sociedad
Aeroportuaria de  Aeropuerto  Aeropuerto Rafael Nunhez 678 o5
la Costa S.A - Cartagena (Cartagena)
SACSA.S. A
Simon Bolivar (Santa
Marta)
Alfonso Lépez Pumarejo
(Valledupar)
Sociedad Aeropuertos de Almirante Padilla
Aeropuertos de Nororiente (Riohacha) 627 29
Oriente S. A. S. Yariguies
(Barrancabermeja)
Palonegro
(Bucaramanga)
Camilo Daza (Cucuta)
Aeropuerto  Alfonso Bonilla Aragon
AEROCALI S. A. Cali (Cali) 2465 32
El Carafio (Quibdo)
Los Garzones (Monteria)
Sociedad José Maria Cérdova

(Rionegro)- Enrique

Operadora de Aeropuertos de
P P Olaya Herrera (Medellin) No reporta 23

Aeropuertos Centro Norte

Centro Norte S.A. Las Brujas (Corozal)

Antonio Roldan
Betancourt (Carepa)
OPAIN S. A. OPAIN

El Dorado (Bogota)  No reporta 25

Resultados generales proyectos aeroportuarios 3770

Promedio 27

percepcion ciudadana.

07 al 11 de agosto de
2024

11 al 15 de diciembre
de 2024

Enero 2025

Desde el 27 de
noviembre al 01 de
diciembre 2024

96% Vigencia 2024
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_ég_Rgs_u ltados: Aeropuerto Rafael Niifiez - Cartagena_ % |

Nombre del Proyecto Aeropuerto Cartagena

Unidad Funcional Aeropuerto Rafael Nunez

Concesionario Operadora Internacional Aeropuerto de Cartagena - OINAC
Municipio Cartagena
CETEFERCRIEETE [ Apéndice técnico No. 4 del contrato de concesion No. 001 del 2023
Radicado ANI 2025309003904 3 28 de febrero de 2025

Fecha de captura de la informacion de la Encuesta aplicada del 07 al 11 de agosto de 2024
percepcion ciudadana

Numero de encuestas aplicadas 678 encuestas realizadas

Grupos de interés Personal aerolineas (14) y pasajeros (664)
Numero de variables evaluadas
% general de satisfaccion

Conclusién 1. La satisfaccidon general es alta: La mayoria de los indicadores muestran niveles de satisfaccion superiores al 90%
tanto para representantes como para pasajeros.

2. Areas de excelencia: El servicio médico aeroportuario, la limpieza general y la facilidad para ubicarse en el
aeropuerto reciben calificaciones muy altas.

3. Areas de mejora: La comodidad en las salas de abordaje, el servicio de telecomunicaciones y la recepcion de quejas
y reclamos son los aspectos con puntuaciones mas bajas.

4. Diferencias entre grupos: En algunos aspectos, como las medidas de seguridad y la comodidad en las salas de
abordaje, hay diferencias significativas entre la percepcion de representantes y pasajeros.

5. Necesidades futuras: Tanto pasajeros como representantes expresan deseos de mejoras en variedad de
restaurantes y comodidad en las salas de espera.

Unicamente dos indicadores —comodidad en las salas de abordaje y estado de las sillas del aeropuerto— se
encuentran por debajo del nivel minimo de aceptacion del 67% en las encuestas aplicadas al personal de aerolineas; sin
embargo, este comportamiento no se presenta en las encuestas a pasajeros, lo que permite que en el consolidado todas
las variables se ubiquen dentro del nivel de aceptacion.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacidén contenida en el Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.



’£ Resultados:Aeropuerto Rafael Nufiez - Cartagena

Hm Ficha técnica MCNC

Eas e e B Tl

Objetivo general: medir el nivel de satisfaccion de los clientes (pasajeros y representantes de aerolineas) del
Aeropuerto Internacional Rafael Nunez.

Entidad Contratante: OINAC
Entidad financiadora de la Investigacién: OINAC
Proveedor de la Investigacion: Centro Nacional de Consultoria

Nombre o referencia del proyecto: Estudio de satisfaccion de los clientes (pasajeros y representantes de
aerolineas) del Aeropuerto Internacional Rafael Nuhez.

Naturaleza y tematica del estudio: Estudio de satisfaccion de los Clientes (pasajeros y representantes de
aerolineas) del Aeropuerto Internacional Rafael Nunez.

Poblacién Objetivo: Pasajeros de vuelos salientes entre el 7 y 11 de agosto de 2024 (miércoles a domingo) y y
representantes de aerolineas con presencia en el Aeropuerto Internacional Rafael Nuiez.

Tamano de la muestra:

Encuestas Encuestas

coniratadas efectivas
Trafico pico de la mafana 197 229
Trafico pico de la tarde 196 196
Oftras 197 239
Personal aerolineas 14 14
Total 408 678

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.



’ﬂ Resultados: Aeropuerto Rafael Nufiez - Cartagena

h‘ - -
Ulm Resumen de los indicadores

MCNC

" v b s

Pers |
aerolineas

La experiencia general en el Aeropuerto Internacional Rafael NUfez

La imagen general del Aeropuerto 949;
El ambiente general del Aeropuerto Internacional Rafael NOfez 947
Las medidas de seguridad del Aeropuerto 967
El iempo de espera en el filtro de seguridad 95%,
La Umpleza general de las instalaciones 97%
La limpieza en las instalaciones sanitarias 95%
El suministro de elementos de aseo en las instalaciones sanitarias 9%
El aseo en zonas de comida 96%
La intensidad luminica en el Aeropuerto Intemacional Rafael Nifez 96%
La comodidad en las salas de abordaje del Aeropuerto 87%
La comodidad en el area de reclamo de equipaje 93%
La calidad de servicio médico aeroportuario 100%
La atencién del servicio médico aeroportuario 100%
La calidad del servicio en el punto de informacion del aeropuerto 6%
La atencion en los puntos de informacién del aeropuerto 96%
La calidad en la recepcion de quejas y reclamos 88%
La atencién en la recepcion a quejas y reclamos 95%
La sefalizacién en el Aeropuerto Intemacional Rafael NUfiez de Cartagena 95%
La facilidad para ubicarse en el aeropuerto 7%
El servicio de telecomunicaciones en el aeropuerto 82%
El estado de los plsos en el aeropuerto 95%
El estado de las sillas en el aeropuerto 947
El servicio del parqueadero del aeropuerto 90%
La disponibilidad del parqueadero del aeropuerto 947

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.
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100%
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100%
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95%
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’,ﬂ Resultados: Aeropuerto Rafael Nunez - Cartagena

Personal
Variables evaluadas Total Pasajeros
aerollneas

La Experiencia general en el Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez

21
22
23
24

% promedio de percepcién general variables evaluadas

La imagen general del Aeropuerto

El ambiente general del Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez

Las medidas de seguridad del Aeropuerto

El tiempo de espera en el filtro de seguridad

La Limpieza general de las instalaciones

La limpieza en las instalaciones sanitarias (bafos)

El suministro de elementos de aseo en las instalaciones sanitarias (Papel higiénico, jabon de manos, secadores

eléctricos de mano)
El aseo en zonas de comida

La intensidad luminica en el Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez

La comodidad en las salas de abordaje del Aeropuerto
La comodidad en el area de reclamo de equipaje

La calidad de Servicio Médico Aeroportuario

La atencion del servicio médico aeroportuario

La calidad del servicio en el punto de informacién del aeropuerto
La atencion en los puntos de informacion del aeropuerto

La calidad en la recepcién de quejas y reclamos
La atencion en la recepcién a quejas y reclamos

La sefializacion en el Aeropuerto Internacional Rafael Nufez de Cartagena

La facilidad para ubicarse en el aeropuerto

El servicio de telecomunicaciones en el aeropuerto (Servicio Wifi, Teléfono monederos)

El estado de los pisos en el aeropuerto

El estado de las sillas en el aeropuerto

El servicio del parqueadero del aeropuerto

La disponibilidad del parqueadero del aeropuerto

1

ANI

\‘I

79%

82% 75% 82%

90% I TH00% N 88%

86%

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion contenida en el Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.
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’ﬂ Resultados: Aeropuertos de Nororiente ANI

Nombre del Proyecto Aeropuertos de Nororiente
Sociedad Aeropuertos de Oriente S. A. S.

Clausula contractual Obligacion contenida en el numeral 5.3 Encuestas de Satisfaccion y Planes de Accion” del Apéndice F. Especificaciones
Técnicas de Modernizacion del Contrato de Concesion. Aplicacion una vez al afo.

Radicado ANI 20253090039043 28 de febrero de 2025

Fecha de captura informacién percepcion Entre el 11 y el 15 de diciembre de 2024
ciudadana

Numero de encuestas aplicadas 627

Grupos de interés Pasajeros, Personal de las empresas aéreas, acompanantes, personal de las organizaciones de control e inspeccion, y
de seguridad publica (Policia y demas entidades) y Usuarios de la terminal de carga.

Numero de variables evaluadas 29

% general de safisaccion

% Satisfaccion por unidad funcional Simon Bolivar (Santa Marta) (100%)

Alfonso Lépez Pumarejo (Valledupar) (100%)
Almirante Padilla (Riohacha) (99%)
Yariguies (Barrancabermeja) (98%)
Palonegro (Bucaramanga) (100%)

Camilo Daza (Cucuta) (99%)

Conclusion Todos los aeropuertos tuvieron una aceptacién alta, sin embargo, los aeropuertos “Palonegro” (SKBG) de
Bucaramanga, Aeropuerto “Simon Bolivar” (SKSM) de Santa Marta y “Alfonso Lopez” (SKVP) de
Valledupar tuvieron una aceptacion del 100%, mientras que los demas aeropuertos tuvieron aceptacion
del 99% al igual que la Aceptacion total menos el Aeropuerto “Yariguies” de Barrancabermeja con una
aceptacién del 98%.
Los 29 criterios evaluados alcanzaron un nivel de percepcion alto, con resultados superiores al 90%.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la informaciéon contenida en el Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de
febrero de 2025.



CONFIDENCIAL

Ficha Técnica DATEXCO)
{ooking into the future
(oL LIS Acropuertos de Oriente SAS.
(TUTIEEL R CR LRGN Datexco Company SA
LUV RVERTSL LN Encuesta de Satisfaccion anual vigencia 2024
Naturaleza del estudio: eV UT T

| PPy Encuesta presenciol en oeropuertos de los ciudodes del olconce del estudio, con

cuestionario estructurado AM>
by
[of-1.TIa VR T T IG TN CUcuta, Bucaramango, Barrancabermejo, Volledupar, Santa Marta y Riohacho ESWAR
i
sajeros, Personol de los empresas oéreas, Acompaofiantes, Personol de las ’
CLLGTLLIGIEIYGE Organizaciones de Control e Inspeccién y de Seguridad Publica (Policioc y demds
entidodes) y Usuarios de la terminol de carga
. IS No probabilistico: intencionol y por conveniencia
A LWL G TS 427 encuestas
3 LIGLLE T LIGMHGL Supervision presencial en campo y back check del 10%
ol
; gl LR T LR LY e T Tl Del 11 ol 15 de diciembre de 2024
>
REVILGLLEN Tréfico de pasojeros paro los Uitimos doce meses en coda aeropuerto ="
ac‘.)M[Fll | "ir

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.




% Resultados: Aeropuertos de Nororiente

CONFIDENCIAL

General DATEXCO)

L oalomg nto the Auture

% Minimo %® Obtenido = . Oiferencia Posre
Concepto / Actividad / Condicién ado totol 2024 Difer e ia T ——
Experiencia generol en relocién a los servicios del Aeropuerto 85% 99% 14% ®
|Recoudo de Tasas (comodidod - tiempo de atencidn) en la Terminal 80% 100% 20%
jmogen del Aeropuerto 85% 100% 15%
Jiuminacién de lo Terminal de Pascjeros 90% 100% 10%
lﬁmbimu generol Terminol Pasajeros 85% 100% 15% AM>
kmridad Integrol (Greas pdblicos y restringidas) Terminol Pasajeros 80% 100% 20% ..
Servicios de Seguridad Aeroportuaria - control de acceso o dreas restringidas 80% 100% 20% ESOMAR
ICumplimiento tiempo minimo ﬂ-'5 minutos) poro reclizocién de controles para acceso solo) 80% 100% 20% im

e abordoje Nacional
umplimiento tiempo minimo (50 maximo) poro realizocion de controles oeropuerto,
nmi i i je internocionol 80% 100% 20%

_ |impieza general de lo Terminol de Pascjeros 85% 100% 15%
:1 Disponibilidad instolociones sonitarios Terminol Posajeros 85% 99% 14%
.1 Colidod Instolaciones Sonitarias Terminal Posojeros 85% 929% 14%
:'II Limpiezo Instolociones sanitarias Terminol Pasajeros 85% 100% 19%
g Colidad y atencién servicios de enfermeria para usuarios 80% 100% 20%
Colidad y atencidn en los puntos de informacién Terminol de pasojeros. B85% Q9% 14% Y 5

- o

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.



’di Resultados: Aeropuertos de Nororiente

CONFIDENCIAL

General DAIE{C@

gmm

Concepto / Actividad / Condicién :":‘:;: ":3::;:;" DHH:UO ndiu
Calidod en lo recepcién y atencién o quejos y reclomos de Pasojeros. 80% 99% 19% & Y —
g:::jh;:t:én y focilidod pora ubicarse en el Aeropuerto e Interior Terminol 85% 100% 15% o
Paontallas de informacién de Vuelos (FIDS) Terminal de Pasajeros 85% 9% 14% &
Calidad del Sistema Publico de Sonido (PAS) Terminol Pasojeros 85% 99% 4% | @
Pantallas informacién en sector de Bandas Retiro de Equipaje (BIDS) 85% 29% 14% | @ AM>
Comodidad en salas de abordoje 80% 99% 9% | @ .ENS.O-‘MAR
Comodidad en drea de reclomo de equipoje 80% 97% | 17% | ® |member
Disponibilidad de servicios de telecomunicaciones Terminol de Pasojeros 85% 99% 4% | ®
Estados de los pisos y sillos del Terminal de Pasajeros 85% 98% 13% | @

-~ [Pisponibilidod de carros de equipaje 85% 100% 19% o

t PDisponibilidad de taxis y van 85% | 100% | 15% | @

.”:J; ?:;?::T:cmqm:;én vialidad interior, sefializacién, seguridad y calidad 85% 100% 15% ®

f Estado de las vios de acceso ol Aeropuerto 80% 99% 9% | @
B s e v | g% | ok | 5% | @ QIS

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 2025309003904 3 del 28 de febrero de 2025.
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’ﬂ Resultados: Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon (Cali) A'NI

Nombre del Proyecto Aeropuerto Cali
Unidad Funcional Alfonso Bonilla Aragén (Cali)
Concesionario = ASGONENS

Clausula contractual Numeral (V) de la clausula 16.2 del Contrato de Concesion No. 058-CON — 2000

20254090133132 del 3 de febrero de 2025
20253090039043 28 de febrero de 2025
Fecha de captura de la informacién de la percepcion
ciudadana Enero de 2025
NUmero de encuestas aplicadas 2465
Grupos de interés Se aplico la medicién del indice de satisfaccion a tres grupos de interés:
Pasajeros (regionales, nacionales e internacionales) -2110 encuestados
2. Acompafnantes — 329 encuestados
3. Personal de empresas aéreas -26 encuestados
32

Conclusion Segun los hallazgos de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios clave del Aeropuerto Alfonso Bonilla
Aragon de Cali, a partir de los indicadores minimos definidos por la ANI, los niveles de satisfaccion con
los servicios que ofrece el Concesionario (pasajeros, personal de aerolineas u acompafiantes); son altos,
en su mayoria por encima del 89%-100% Por otro lado, el Concesionario del aeropuerto Alfonso Bonilla
Aragon cumple y sobrepasa las calificaciones minimas de satisfaccion en todos los grupos consulados y
en el 100% de los indicadores de evaluacion planteados.

No se registran indicadores por debajo del nivel minimo de aceptacién del 67%. Unicamente dos
indicadores —seguridad al interior del aeropuerto y disponibilidad de cintas transportadoras de equipaje—
presentan resultados entre el 80% y el 89% en las encuestas aplicadas al personal de aerolineas, lo que
corresponde a un buen nivel de satisfaccion.

Firma encuestadora Centro Nacional de Consultoria

Fuente: Elaboracioén propia a partir de resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario. Radicados ANI 20254090133132 del 3 de febrero de 2025 y 20253090039043
28 de febrero de 2025.



Resultados:Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon (Cali) - Pasajeros

A El Concesionario esta muy por encima de las calificaciones minimas de satisfaccion en todos los
«Aerocali atributos en el segmento de pasajeros, teniendo todos los indicadores por encima del 89% y se

observan aumentos importantes frente a la medicion anterior Pasajeros
Mhad 2 hhod S5 o Conlanss Med.7 Med.8 Med.7 Med.8
Numinacidn del terminal- todas las 98% | 100% &" Limpieza de las instalaciones sanitarias ., ﬁ'.',;
instalaciones _ _ (bafios) 95% 96% <
Estado de las vias de acceso al interior del 3 Disponibilidad de instalaciones sanitarias
Aeropuerto (desde la glorieta) 99% | 99% | QJ (bafios) 92% 96% T *I‘t
& F—
: 4 Disponibilidad del servicio de informacién 5
Limpi I del A o 99% % '
impieza general del Aeropue ol 99 99 | g 5o Wil (Exi pexitollos) 94% 95% [
;1 Servicio de informacién de Carruseles = |
| %
La seguridad al interior del aeropuerto 98% | 99% g Jcintas de equipaje 95 95% |
Calidad y atencién del servicio de sanidad @ Disponibilidad de parqueaderos publicos o
A %
Aeroportuaria (Atencién médica) §oz. | 99K (del aeropuerto) 93 i E
Experiencia general en relacion con los > Comodidaden el dreadereclamode . g |
servicios del Aeropuerto 27 982 Eﬂ‘l equipaje M j
' ' ' Disponibilidad de mostradores para check o
Imagen del aeropuerto 97% | 98% a"; i m 9% 94% f
' =
Estado de los pisos y sillas 96% | 98% " Oferta deservidoscomarchiles) "7 | PET| o

Disponibilidad de equipos de seguridad
del Aeropuerto

Calidad y atencion del punto de ” M
informacién del Aeropuerto 954 | 97

Senalizacién y facilidad para ubicarse en

“ CNC el Aeropuerto

L S -

97% | 97% Comodidad en las salas de abordaje  88% 92% 4 Cl‘\o

Disponibilidad de servicios de
telecomunicaciones en el Aeropuerto i  53% 89z T A
disponibilidad de local con servicios de telecomunicaciones)

95% | 96%

v R 33 E

70% Calificacion minima

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.



’d Resultados:Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon (Cali) - Acompanantes

A " " " :
Aerocali Losindicadores de los acompafiantes estan muy bien evaluados estando por
encima del 90%. El atributo de disponibilidad de servicios de telecomunicaciones
aumenta 4 puntos porcentuales.

T & Diferenda Significativa

Acompanantes |
Med.7 Med. 8
., Med.7 Med.8
Limpieza general del Aeropuerto  99% = 100% ﬁ‘ i
Estado de las vias de acceso al interior del - 5 § ewentiateopuetc) S84 97% &'l
Aeropuerto (desde la glorieta) il QJ Experiencia general en relacién con los 99% 96% g-y
lluminacién del terminal- todas las }- servicios del aeropuerto
instalaciones, 29~ | 99% Senalizacién y facilidad par:ls ubicarse en o7% 96% f
Calidad y atencion del servicio de sanidad &l Asropuerto
y Aeroportuaria 98% | 99% @ Disponibilidad de mostradores para che:.k o7% 95% 1._ i
n
. ® @
%
Estadode los plsos y sillay) ‘98 e @ Oferta de servicios comerciales  93% 95% '%
. . . . . [ » o
Limpieza de las instalaciones sa(r:t;na; 98% | 98% i Disponibilidad de parqueaderos publicos x % E
T e at ‘:: a (del aeropuerto) 4% 94
alidad y atencién del punto de : ibili | ici inf = i
informacion del Aeropuerto (Puntode 97% = 98% ﬁ# Risponiiladidel servicio de Informacion 94% 93%
) , , de vuelos (En pantallas)
informacién Aerocali) : e =
Disponibilidad de servicios de 87% 91% 1 A
La seguridad al interior del aeropuerto  98% = 97% ‘?. telecomunicaciones en el Aeropuerto ’
Disponibilidad de instalaciones sanitarias
(bafios) T | 97% *li‘
“CNC 70% Calificacion minima

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.



A
~Aerocali

+ & Diferenda Sgnificativa
Med 6-Med.7 55% de Confanza

Servicio de atencién y/o apoyo prestado'
por el inspector de rampa

Servicio de atencion y apoyo prestado
por el CECOA

lluminacién general del Aeropuerto

Estado de las vias de Acceso al interiof
del aeropuerto (desde la glorieta)

Comunicacién y divulgacién de los planes
de seguridad, contingenciay emergencia

Limpieza general del Aeropuerto

Senalizacién General lado Aire

Calidad y atencion del servicio de sanidad
Aeroportuaria (Atencién médica)

McNC

RS-

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.

iluminacion general de aeropuerto llegando a niveles del 100%

Med. 7

97%

97%
94%

94%

Med. 8

100%™ S+

100%1 &

9
96z | QJ

96%

96%

e %2

96%

96%

@ Hy

Disponibilidad de equipos de seguridad
en el acceso dreas restringida aeropuerto
Procedimiento para la obtencién del
carnet para acceso a zona restringida

Mantenimiento infraestructura Lado Aire

Disponibilidad de las instalaciones
sanitarias

Disponibilidad del servicio de parqueo y
posiciones remotas para aeronaves

La seguridad al interior del aeropuerto

Disponibilidad de cintas transportadoras
de equipajes

’£ Resultados: Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon (Cali) - Personal de empresas

Med. 7

94%
94%
91%

85%

91%

76%

En cuanto al personal aéreo quienes son mucho mas exigentes y criticos se ve un aumento
en indicadores de satisfaccion a nivel general, este aumento se ve principalmente en
atributos como servicio de atencion prestado por el inspector de rampa y por el CECOA, y la

Personal de empresas

- del aeropuerto

Med. 8

92% rﬂ

92% il'

92% @5
92% 1 A4
92% 1 E

88z ©

Py
83% + il
Pr—

70% Calificacion minima

=)
ANI
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"ﬂ Resultados: Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon (Cali)

% de percepcion por grupos de interes

o] Personal de
es empresas
21 variables 17 variables 15 variables

>
Q
o)
=
)
=13
=}
2

Variables evaluadas Pasajeros

1 lluminacién del terminal- todas las instalaciones
2 Estado de las vias de acceso al interior del Aeropuerto (desde la glorieta)
3 Limpieza general del Aeropuerto

4  La seguridad al interior del aeropuerto

5 Calidad y atencién del servicio de sanidad Aeroportuaria (Atencion médica)
6

7

8

9

Experiencia general en relacion con los servicios del Aeropuerto
Imagen del aeropuerto
Estado de los pisos y sillas
Disponibilidad de equipos de seguridad del Aeropuerto
10 Calidad y atencion del punto de informacién del Aeropuerto
11 Senalizacion y facilidad para ubicarse en el Aeropuerto
12 Limpieza de las instalaciones sanitarias (bafios)
13 Disponibilidad de instalaciones sanitarias (bafios)
14 Disponibilidad del servicio de informacion de vuelos (En pantallas)
15 Servicio de informacion de Carruseles /cintas de equipaje
16 Disponibilidad de parqueaderos publicos (del aeropuerto)
17 Comodidad en el area de reclamo de equipaje
18 Disponibilidad de mostradores para check in
19 Oferta de servicios comerciales
20 Comodidad en las salas de abordaje
21 Disponibilidad de servicios de telecomunicaciones en el Aeropuerto
22 Servicio de atencién y/o apoyo prestado por el inspector de rampa
23 Servicio de atencion y apoyo prestado por el CECOA
24 lluminacién general del Aeropuerto
25 Comunicacion y divulgacion de los planes de seguridad, contingencia y emergencia
26 Sefalizacion General lado Aire
27 Disponibilidad de equipos de seguridad en el acceso areas restringida aeropuerto
28 Procedimiento para la obtencién del carnet para acceso a zona restringida
29 Mantenimiento infraestructura Lado Aire
30 Disponibilidad de las instalaciones sanitarias
31 Disponibilidad del servicio de parqueo y posiciones remotas para aeronaves

1
32 Disponibilidad de cintas transportadoras de equipajes 83%
Total variables evaluadas 32

% promedio de percepcién general variables evaluadas 96%
Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario. Radicados ANI 20254090133132 del 3 de febrero de 2025 y 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.



El nivel de satisfaccion de los usuarios clave del Aeropuerto Alfonso Bonilla Aragon
es alto: todos los indicadores relacionados con las condiciones generales del
terminal, disponibilidad de servicios, condiciones de seguridad y comunicaciones,
superan el 70% en la calificacion, teniendo como referente los indicadores minimos
definidos por la Agencia Nacional de Infraestructura (ANI).

El desempefio del concesionario sobrepasa las expectativas y necesidades de los
viajeros, en aspectos relacionados con las condiciones generales del aeropuerto
(limpieza general, iluminacién, estado de las vias de acceso y obras), disponibilidad
de servicios (equipos de seguridad, parqueaderos, y mostradores para check in),
contexto de seguridad y servicios de comunicaciones. Las calificaciones se
mantienen estables respecto a medicion 2024.

Entre los pasajeros, acompanantes, y personal de empresas del aeropuerto, se
evidencia una calificacion positiva para el indicador de Limpieza de las instalaciones
sanitarias (bafios), con un promedio entre el 96 % al 100% del cumplimiento del
indicador.

Estado de las vias de acceso al interior del Aeropuerto (desde la glorieta),
iluminacion del terminal- todas las instalaciones, la seguridad al interior del
aeropuerto, y el servicio de informacion de carruseles /cintas de equipaje, también
obtienen calificaciones sobresalientes, estos indicadores no presentan variaciones.
Entre los pasajeros aumenta significativamente la calificacién de calidad y atencion
del servicio de sanidad Aeroportuaria (Atencion médica); se mantiene la satisfaccion
con el Estado de los pisos y sillas, Disponibilidad de equipos de seguridad del
Aeropuerto, Disponibilidad del servicio de informacién de vuelos (En pantallas),
Disponibilidad de mostradores para check in; aumento en la satisfaccion segun
indicador en Oferta de servicios comerciales con un 92%, Comodidad en las salas de
abordaje con un 92%, y Disponibilidad de servicios de telecomunicaciones en el
Aeropuerto con un incremento del 89%.

Los indicadores medidos tanto para pasajeros (regionales, nacionales e
internacionales) como para acompafantes presentados superan el 89% del valor,
teniendo en cuenta que el valor de referencia minima es 70%, entendiéndose
entonces que el Concesionario cumple y sobrepasa las calificaciones minimas de
satisfaccion para los indicadores.

Sobre el indicador comodidad en el area de reclamo de equipaje al
comparar las evaluaciones los grupos de pasajeros, se establece un
margen de cumplimiento para pasajeros y personal de empresas del 83 al
95%, que, si bien resulta un poco por encima del minimo de calificacion
establecida para el personal de empresas, se evidencia un incremento en
comparacion con el reporte de encuestas anterior.

Entre los acompafiantes, los indicadores estan sobre el 91% y en ellos se
observa una evolucién importante, medicion tras medicion las
percepciones y niveles de satisfaccién son mas altos, y la excelencia es
hoy un indicador que define la ejecucion del concesionario.

Los acompafantes ven como grandes fortalezas: el estado de las vias al
interior del aeropuerto, la imagen que tienen a nivel general, la iluminacion
y limpieza que encuentran dentro del aeropuerto asi como la seguridad al
interior del aeropuerto.

El personal de las empresas aéreas, un grupo usuario del terminal aéreo
bastante importante para el concesionario, es bastante critico con la
disponibilidad de cintas transportadoras de equipajes, y de las
instalaciones sanitarias, el resto de los atributos estan por encima del 83%.
Ademas, para el personal de las empresas aéreas, aumentd
significativamente en la calificacion de la iluminacion general del
aeropuerto, los servicios de atencion y/o apoyo prestado por el inspector
en rampa, las atenciones y apoyo prestados por el CECOA, asi como la
disponibilidad de las instalaciones sanitarias. Sin embargo, disminuyo
ligeramente la calificacion administrativa del Estado de las vias de acceso
al interior del aeropuerto (desde la glorieta), la disponibilidad de equipos
de seguridad, como proceso para obtencién del carnet.

En estos dos segmentos (acompafantes y personal de empresas) se ven
reflejados las acciones que se han venido realizando en el concesionario
afo a afio, ya que en la gran mayoria de atributos se ve crecimiento frente
a la medicion 1 en el 2016.

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario. Radicados ANI 20254090133132 del 3 de febrero de 2025 y 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.




'ﬂ Resultados: Aeropuertos Centro Norte =)
___________________ ANI

Nombre del Proyecto Aeropuertos de Centro Norte

El Carafio (Quibdo)

Los Garzones (Monteria)

Enrique Olaya Herrera (Medellin)
José Maria Cordova (Rionegro)

Las Brujas (Corozal)

Antonio Roldan Betancourt (Carepa)

Sociedad Operadora de Aeropuertos Centro Norte S.A.

Numeral 1.3.4. del Apéndice D del Contrato contrato de Concesién (T3B) No. 8000011-OK de 2008, Zona Centro Norte, en referencia al
desempenfio de los indicadores de cumplimiento y encuestas de satisfaccion a los usuarios de los Aeropuertos operados por AIRPLAN.

Unidad Funcional

Clausula contractual

Radicado ANI 20253090039043 28 de febrero de 2025

Fecha de captura de la informacion
de la percepcion ciudadana

Numero de encuestas aplicadas No reporta

Grupos de interés Pasajeros, poblacidén de aerolineas y tripulacion

Numero de variables evaluadas 23

En el consolidado promediado de 2024, que integra los resultados del primer y segundo semestre, se observa un nivel de satisfaccion general del
97%. No se presenta ninguna variable por debajo de la meta o nivel de aceptacion. Unicamente las variables “Disponibilidad de servicios de
telecomunicaciones en Carepa” y “Disponibilidad de carritos de equipaje en Carepa, Rionegro y Quibdd” registran porcentajes inferiores al 90%; sin
embargo, superan la meta establecida para el indicador o nivel de aceptacion.

CONSENSO 2024_2

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion contenida en el Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.

Conclusion



di Resultados: Aeropuertos Centro Norte — 1 semestre 2024

Aspectos

Indicadores minimos del contrato

% Meta

TOTAL

Total 2024 -1

Quibdo

TOTAL

Total 2024 -l

Aspectos evaluados

Medellin Monteria Carepa Rionegro Corozal

Medellin Monteria Carepa Rionegro cgrozal

Quibdd

. Imagen del asropueno 75% | 99% | 99% | 100% | 99% | 98% | 100% | 99% | 98% | 99% | 100% | 99% | 97% | 99% | 98%

5 lluminacion 75% | 99% | 100% | 100% | 99% | 98% | 99% | 99% | 99% | 100% | 99% | 100% | 98% | 98% | 99%

:‘x:;r' 0 Ambiente general dal asropuero 75% 98 % 99 % 99 % 99 % 96 % 100% [ 100 % 98 % 99 % 100 % 99 % a7 % 97 % 99 %
4 Segundad 75% | 98% | 99% | 98% | 99% | 98% | 99% | 98% | 98% | 98% | 98% | 99% | 99% | 98% | 94%

- Limpiaza general 75% | 99% | 99% | 100% | 100% | 99% | 99% | 99% | 99% | 100% | 99% | 100% | 99% | 99% | 100%

B. Disponibilidad de indalaciones sanitarias 75% a7 % 98 % 99 % 98 % 94 % 98 % 99 % 96 % 99 % 98 % 98 % 84 % 98 % 896 %

Instalaciones  [7_Calidad de las indalaciones sanitanas 75% | 98% | 98% | 100% | 99% | 96% | 99% | 99% | 98% | 98% | 99% | 98% | 96% | 100% | 99%
8. Limpieza de las indalaciones sanilarias Iﬂ'ﬁ ; a7 % a7 % 100 % 89 % 84 % 99 % 98 % 97 o 99 % 98 % 100 % 84 % 100 % 88 %

Sanidad [ CoNCac y atoncion defservicio de sanidad | gsee | 97% | 98% | 90% | 96% | 96% | 98% | 96% | 98% | 99% | 98% | 96% | 98% | 95% | 95%
e o s Ty asan 85% | 96% | 96% | 98% | 95% | 94% | 100% | 95% | 96% | 98% | 97% | 97% | 95% | 95% | 95%
o cion v faciidod pora ubicarse en of 75 ey | 98% | 99% | 90% | 99% | o7% | oo% | oow | 98% | 98% | 99% | o0% | ss% | s6% | o7%

Informacién (12 Panlaliasde informacion de vuelos (FIDS) ?:l“ 3 97 % 98 % 99 % 96 % a7 % 98 % 96 % a7 % 098 % 97 % 97 % 98 % a7 % 87 %
3. Calidad del sigema piblico de sonido 75% | 95% | 96% | 99% | 88% | 93% | 99% | 95% | 94% | 96% | 98% | 96% | 92% | 87% | 95%

Bavinae pins | ocon de camiselesce [Wggee | 96% | 97% | 98% | 94% | 96% | 98% | s0% | 97% | o9% [ 98% | 93w [ 97% | 98% | 95%

comory |18 Comodidad en Tas sias de abordaje 75% | 97% | 100% | 99% | 97% | 95% | 97% | 97% | 97 % | 99% | 98% | 97% | 94% | 98% | 99%

> 16. Comodidad del drea de reclamo de equipale 75% | 97% | 98% | 98% | 96% | 96% | 99% | 96% | 96% | 98% | 97% | 95% | 96% | 94% | 95%
lecomunicacioney | D'onibilidad de servicios de ?5% | 93% | 95% | 98% | 86% | 91% | 97% | 89% | 93% | 95% | 95% | 91% | 91% | 95% | 90%
18, Estado de lospissy Allas 85% | 98% | 98% | 99% | 99% | 97% | 100% | 98% | O7% | 98% | 98% | 99% | 97% | 96% | 98%

18 Disponibilidad de camitos de equipaje ﬂ',ﬁ 94 % 97 % 97 % 83 % 94 % 97 % B7 % 93 % o7 % 85 % 88 % 91 % B7 % B89 %

20, Calidad del servicio de maieleros 80% | 97% | 98% | 98% | 94% | 97% | 98% | 92% | 97% | 99% | 96% | 96% | 96% | 96% | 94%

Confort b1 Disponibilidad de taxis 85% | 97% | 98% | 97% | 93% | 99% | 96% | 92% | 96% | 98% | 93% | 94% | 98% | 85% | 93%
ey SR dn e 75% | 94% | 95% | 96% | 93% | 94% | 98% | 91% | 94% | 95% | 95% | 8s9% | 94% | 97% | sa%

23 Eslado de las vias frente a lasterminales 75"5 o7 % 99 % 99 % 91 % 99 % 97 % 89 % a7 % 100 % 99 % 98 % o7 % 94 % 83 %

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 2025309003904 3 del 28 de febrero de 2025.
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’ﬂ Resultados: Aeropuertos Centro Norte ANI

Consolidado 2024

Aspectos y variables de percepcion

. -~ Promedio .
o . oo
Aspectos Indicadores minimos del contrato % Meta consolidado 2024 Monteria  Carepa  Rionegro  Corozal Quibdo

. Imagen del aeropuerto 75%
. lluminacion 75%
. Ambiente general del aeropuerto 75%
. Seguridad 75%
. Limpieza general 75%
. Disponibilidad de instalaciones sanitarias 75%
. Calidad de las instalaciones sanitarias 75%
. Limpieza de las instalaciones sanitarias 80%
. Calidad y atencion del servicio de sanidad aeroportuaria 85%
. Calidad y atencion en los puntos de informacion del aeropuerto 85%
. Sefializacién y facilidad para ubicarse en el aeropuerto 75%
Informacion 12. Pantallas de informacién de vuelos (FIDS) 75%
13. Calidad del sistema publico de sonido 75%

14. Pantallas de informacion de carruseles de equipaje BIDS 75%
Confort 15. Comodidad en las salas de abordaje 75%
16. Comodidad del area de reclamo de equipaje 75%
LElEelllgle=elel R 17, Disponibilidad de servicios de telecomunicaciones 75%
18. Estado de los pisos y sillas 85%
19. Disponibilidad de carritos de equipaje 80%
. Calidad del servicio de maleteros 80%
. Disponibilidad de taxis 85%
. Disponibilidad y calidad de los parqueaderos 75%
. Estado de las vias frente a las terminales 75%

Aspectos generales

Instalaciones

0N O WN -

©

Sanidad

-
- O

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la informacion contenida en el Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 20253090039043 del 28 de febrero de 2025.



’£Resultados: Aeropuerto El Dorado

Nombre del Proyecto

Unidad Funcional El Dorado (Bogota)

IConcesionario OPAIN S. A.

Clausula contractual Apéndice F, Numeral 3.3.1. “Encuestas de )
satisfaccion y Planes de Acciéon” CONTRATO DE CONCESION 6000169 OK-2006
Radicado ANI 20253090039043 28 de febrero de 2025

Fecha de captura de la informacion de la Desde el 27 de noviembre al 01 de
percepcién ciudadana diciembre 2024

NUmero de encuestas aplicadas No reporta
Grupos de interés Pasajeros, conductores de los camiones y a las agencias transportadoras del terminal de carga

NUmero de variables evaluadas 25

Las encuestas se realizaron en el terminal de pasajeros T1y T2 y en el terminal de carga.
En los terminales de pasajeros T1y T2 asi como en el terminal de carga todos los items fueron
superados con mas del 90% de satisfaccion por los encuestados.

Firma encuestadora YanHaas

Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario. Radicado ANI 20253090039043 28 de febrero de 2025.



AEROPUERTO EL DORADO fl
ASPECTOS INDICADOR (Muelle Naclonal ~Internacional) NIVEL MINIMO DE ACEPTACION
75%

Experiencia general del uso del aeropuerto 98%
Imagen del Aeropuerto 100% 75%
) ) luminacién 99% 75%

ERALES .

Ambiente general del Aeropuerto 9% 75%
Seguridad 7% 75%
Limpieza general 98% 75%
Senalizacién y faciidad para ubicarse en el Aeropuerto 97% 75%
Disponibiidad de servicios de telecomunicaciones 4% 75%
) 7 Caiidad del sstema pOblico de sonido 9% 75%
oMU A Calidad y atencién en puntos de informacion del Aeropuerto 93% 85%
Pantalias de Informacién de Vuelos (FIDS) 6% 75%
Pantalas de informacién de carruseles de equipaje 96% 75%
Comodidad en las salas de abordaje 97% 75%
Comodidad del érea de reclomo de equipaie 87% 75%
Estado de los pisos y sillas 98% 85%
CONFORT [:is;mnibﬂ%c jad ci( carritos de _r:quip(:iu 87% 80%
Disponibiidad de Taxis 97% 85%
Disponibiidad y calidad de los parqueaderos 95% 75%
Estado de las vias de acceso 99% 75%
Disponibiidad de silas 94% 75%
Disponibiidad de instalaciones sanitarias 95% 75%
INSTALACIONES Cadlidad de las instalaciones sanitarias 7% 75%
Limpieza de las instalaciones sanitarias 96% 80%
SANIDAD Calidad y atencién del servicio de enfermeria 92% 85%
PQR Calkdad en k recepcion y atencibn a quejas y reclamos 100% 85%

OPAINsA=-

Fuente: Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario, mediante Memorando No. 2025309003904 3 del 28 de febrero de 2025.




17 DE FEBRERO DE 2025

EVALUACION DE PERCEPCION VIGENCIA 2023 ¥
PAUTAS PARA EL 2024
GERENCIA DE PROYECTOS AEROPORTUARIOS

VICEPRESIDENCIA DE GESTION CONTRACTUAL

La percepcion de los usuarios del modo aéreo, evaluada segun el
Instructivo TPSC-I-004 versién 7, alcanzo en 2024 un promedio general
del 96% en el consolidadacion establecio en los contratos de concesion.
o anual, superando en todos los casos el nivel minimo de aceptacién
establecio en los contratos de concesion.

Las oportunidades de mejora se concentran en aspectos puntuales: en
Cartagena, la comodidad en salas de abordaje y el estado de las sillas
(personal de aerolineas, <67%); en Cali, la seguridad interior y la
disponibilidad de cintas transportadoras (<90% pero dentro de la meta);
y en Carepa, Rionegro y Quibdo, la disponibilidad de carritos de
equipaje y, en el caso de Carepa, el servicio de telecomunicaciones
(<90% pero dentro de la meta). En conjunto, todos los aeropuertos
mantienen niveles de satisfaccion positivos.

El informe ejecutivo consolidado presentado por el Grupo Interno de

Trabajo Aeroportuario, mediante radicado No. 20253090039043 del 28
de febrero de 2025, puede ser consultado en el siguiente enlace:

Informe consolidado aeroportuario 2024.pdf,

ANI



CONCLUSIONES
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El modo carretero obtuvo en consolidado un promedio de
satisfaccion del 78%, superando el umbral minimo del 67% definido
para la conformidad del servicio. Este resultado refleja niveles
positivos en la infraestructura vial, destacandose como aspectos
mejor valorados el conocimiento y la gratuidad de los servicios en la
via, mientras que el tiempo de espera en peajes, la sefalizacion
nocturna y la seguridad de la via se identifican como retos. Se
evidenciaron tres proyectos con resultados por debajo del 67% en la
satisfaccion general —Ampliacion a tercer carril doble calzada
Bogota—Girardot (en construccién), IP Chirajara—Fundadores (en
construccion) y Santa  Marta—Riohacha—Paraguachén  (en
operacion)— que deberan ser revisados por el Grupo Interno de
Trabajo de Planeacién. Como practicas exitosas, se destacan
iniciativas en educacion vial, divulgacion de servicios, calidad en la
atencion en via, mantenimiento y sefializacion, asi como cercania y
buen trato al usuario.

En general, los puertos contindan reflejando indicadores con muy
alta satisfaccion, tal como lo indica que el porcentaje promedio de
satisfaccion de todas las variables evaluadas respecto al uso de los
puertos se ubique en un 89%, superando el 67% establecido como
el rango inferior para determinar la conformidad con el servicio. Este
resultado refleja niveles generales positivos en términos de
infraestructura portuaria. Las variables con mayor nivel de
satisfaccion son los puntos de informacion vy condiciones de
seguridad en el terminal. Por otro lado, la variable con menor nivel
de satisfaccion en promedio es la relacionada con los sistemas de
enrutamiento y agendamiento.

T&J

A ANI

El analisis de percepcion del modo férreo, aplicado a 160 usuarios
de tres concesiones, registré un promedio general de satisfaccion del
78%, reflejando una valoracion positiva en términos generales. Sin
embargo, se identificaron variables por debajo del nivel minimo de
aceptacion del 67%: en el contrato de obra Bogotéd—Belencito, la
variable de novedades de construccion; y en las concesiones Red
Férrea del Atlantico y Dorada—Chiriguanda, el costo de las tarifas,
aspecto regulado y ajeno al contrato de concesion. En contraste, los
usuarios destacaron la disponibilidad y nivel de servicio de las
estaciones, la satisfaccion con el tiempo de trayecto y la seguridad
de la via, lo que resalta fortalezas en la gestion del servicio y la
operacion, junto con oportunidades de mejora en infraestructura y
costos

AL

Las evaluaciones de percepcion realizadas por los concesionarios en
el modo aéreo, siguiendo los lineamientos contractuales, han
proporcionado un panorama del nivel de satisfaccién de los usuarios
en los 15 aeropuertos evaluados. Con la participacion de 3770
usuarios y la presentacion de resultados por parte de 5 concesiones,
se destaca un promedio del 96% de satisfaccion general. El Informe
Ejecutivo elaborado por la Gerencia de Aeropuertos detalla los
hallazgos y observaciones especificas para cada aeropuerto,
contribuyendo asi a la formulacién de planes de mejora y a la
garantia de un servicio O6ptimo conforme a los estandares
contractuales establecidos.



De acuerdo con los resultados arrojados, los siguientes proyectos obtuvieron un porcentaje inferior al 67% o
rango minimo inferior establecido en los contratos en uno o en varios de los aspectos evaluados:

A
Vs ]

£

Para el modo carretero:
% inferior a 67% en la valoracién general de satisfaccion:

v

v
v

Ampliacion a tercer carril doble calzada Bogota — Girardot
(2024_1) (En construccion)

IP - Chirajara — Fundadores (2024 _1) (En construccion)
Santa Marta - Riohacha — Paraguachoén (2025_) (En
operacion)

% inferior a 67% en alguna(s) de las variables.

N N N N N N N N N N NN

AN

Accesos Norte Fase I

ALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente

Autopista al Mar 1

Autopista al Mar 2

Autopista Conexion Pacifico 2

Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondo

Bucaramanga - Pamplona

Cartagena - Barranquilla y Circunvalar de la Prosperidad

IP - Accesos Norte a Bogota

IP - Ampliacion a tercer carril doble calzada Bogota - Girardot
IP - Antioquia - Bolivar

IP - Vias del Nus

IP Autopistas del Caribe, corredor de carga Cartagena - Barranquilla
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira

Popayan - Santander de Quilichao

Rumichaca - Pasto

Ruta del Sol - Sector 3

Santa Marta - Riohacha - Paraguachon

Santafé de Bogota (Puente el Cortijo) - Siberia - La Punta - El Vino -
La Vega - Villeta

Troncal del Magdalena Puerto Salgar - Barrancabermeja C1
Troncal del Magdalena Sabana de Torres - Curumani C2

8

ANI

Para el modo portuario:

Ningun proyecto con porcentaje general de satisfaccion menor al 67%.

v La Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A., con un 60% en la variable de
estado de conservacion de las instalaciones

v La Sociedad Portuaria Regional Tumaco Pacific Port S.A., con un 66% en
condiciones de seguridad en el terminal

v Los sistemas de enrutamiento y agendamiento presentaron los menores niveles de
satisfaccion. Adicionalmente, no se report6 esta variable en los proyectos con los
concesionarios: Sociedad Portuaria El Cayao S.A. E.S.P., Puertos del Caribe S.A.,
Ingeocim, Atunamar Ltda., American Port Company Inc. y Portuaria Punta de Vaca S.A.

Para el modo férreo:

% inferior a 67% en la valoracion general de satisfaccion:

v Contrato de obra Bogota- Belencito — Variable de Novedades e Construccion.

v Red férrea del atlantico y Dorada Chiriguana costo de las tarifas - regulado y ajeno
al contrato de concesion

En el modo aeroportuario no se presentaron resultados por debajo de la meta o nivel
de aceptacion.

v" Oportunidades de mejora (<90% pero dentro de la meta):

v Cartagena: comodidad en salas de abordaje y estado de las sillas (personal de
aerolineas).

v" Cali: seguridad interior y disponibilidad de cintas transportadoras.
v" Carepa, Rionegro y Quibdé: disponibilidad de carritos de equipaje.

v" Carepa: adicionalmente, disponibilidad de servicios de telecomunicaciones.






