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1. OBJETIVO, ALCANCE Y METODOLOGIA
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Objetivo
 Presentar el consolidado de los resultados de las evaluaciones de percepcion de los distintos
modos de transporte aplicadas a través de los concesionarios € interventores a los usuarios de la

infraestructura carretera, férrea, portuaria y aeroportuaria, conforme a lo establecido en el
instructivo de Evaluaciéon de Percepcion del Usuario TPSC-I-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 Gestidon
Corporativa, en el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2023 y el 30 de junio de 2024.

Metodologia

« La metodologia del ejercicio anual de percepcion de los usuarios de la infraestructura se encuentra
establecida en el instructivo de Evaluacion de Percepcion del Usuario TPSC-I-004, version 7. El
objetivo de esta metodologia es capturar la percepcion de los usuarios y analizar la informacién
consolidada, especialmente enfocandose en el porcentaje de usuarios no conformes con los
productos y/o servicios entregados, para generar acciones correctivas y preventivas que aumenten
su satisfaccion.



ANI
Instrumentos

» La evaluacion de percepcion de los usuarios se captura y consolida en los formatos dispuestos en
el Sistema Integrado de Gestidon de Calidad de la ANI para cada modo de transporte: para el modo
carretero, se utiliza el formato “Consolidado evaluacién 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 evaluacion percepcion
uso de los puertos” (GCSP-F-206).

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. ElI Gerente Aeroportuario proporciona un informe ejecutivo al area de Servicio al Ciudadano, detallando
el analisis de los resultados obtenidos.

Para el modo portuario, se aplica la evaluacién 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
concesion 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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Paso a paso
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 resultados de las evaluaciones de percepcion deben ser remitidos por los concesionarios e

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 Planeacion para su revision y la gestion de acciones de mejora
gue 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 Percepcion del usuario, en el siguiente enlace web:
https://www.ani.gov.co/transparencia-y-acceso-informacion-publica



https://www.ani.gov.co/transparencia-y-acceso-informacion-publica

Seguimiento

« Para aquellos casos en los que el porcentaje obtenido en la calificacion, 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 situacién 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
gue 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 informacién, 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 Planeacion presenta los resultados acumulados durante la vigencia a la Alta Direccidn,
a través del Comité Institucional de Gestion y Desempefio, en la revision del Sistema de Gestién de Calidad.

« Con soporte en los resultados obtenidos, la ANI debe definir las directrices a seguir por el concesionario, en relaciéon con
el producto y/o servicio ofrecido.
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Panorama general resultados percepcion usuarios de la infraestructura de
transporte 2023-2024.

103 Proyectos de infraestructura de los modos de transporte carretero (35),
férreo (2), portuario (50) y aeroportuario (16) participaron y reportaron la

evaluacion de usuarios ANI.

131 Instrumentos de evaluacién consolidados de los modos de transporte,
carretero (63), férreo (2), portuario (50) y aeroportuario (16)

55 636  Usuarios encuestados de los modos de transporte, carretero (40.066),
férreo (95), portuario (2.745) y aeroportuario (12.730) participaron y
reportaron la evaluacion de usuarios ANI

83 50/ Promedio del porcentaje de satisfaccion total percepcion infraestructura de
’ o transporte carretera (78%), férrea (72%), portuaria (89%) y aeroportuaria

(95%).




Panorama resultados percepcion usuarios por modo de transporte.

Modo Carretero

Metodologia: Consolidado evaluacion de percepcion uso de la via” (GCSP-F-204) — Instructivo TPSC-1-004

Proyectos: 35 proyectos modo carretero adelantaron y reportaron la evaluacion de percepcion.
Instrumentos: 63 formatos de evaluacion consolidados

Participes: 40.066 usuarios participaron en la evaluacién de percepcion.

Resultados generales: 78% promedio porcentaje de satisfaccion

-

Modo portuario

Metodologia: Consolidado evaluacion percepcion uso de los puertos” (GCSP-F-206)- Instructivo TPSC-1-004
Proyectos: 50 concesiones portuarias remitieron los resultados de las evaluaciones

Participes: 2.745 usuarios participaron en la evaluacién de percepcion.

Resultados generales: 89% promedio porcentaje de satisfaccion

Modo férreo

Metodologia: Consolidado evaluacion de percepcion uso sistema férreo (GCSP-F-286) Instructivo TPSC-1-004
Proyectos: 2 concesiones férreas remitieron los resultados de las evaluaciones

Participes: 95 usuarios participaron en la evaluacion de percepcion.

Resultados generales: 72% promedio porcentaje de satisfaccion

Modo aéreo

Metodologia: Informe segun lineamientos contractuales definidos para cada aeropuerto.
Proyectos: 6 concesiones modo aéreo remitieron los resultados de los 16 aeropuertos concesionados.
Participes: 12.730 usuarios participaron en la evaluacién de percepcion.

Resultados generales: Promedio del 95% porcentaje de satisfaccion resultado de la suma de promedio de
satisfaccion de los resultados de satisfaccion de los proyectos aeroportuarios.




2.1 RESULTADOS MODO CARRETERO -




PROYECTOS CARRETEROS

-------------------------------------
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Para el modo
carretero, la ANI
dispuso el formato:
“GCSP-F-204
Consolidado
evaluacion de
percepcion uso de la
via”
en el se registraron las

percepciones de los
usuarios frente a 15

00000
L] 134
-----------------------------------

Variables de evaluacion percepcién uso de la via

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

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

3. ¢ Ha recibido informacion 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.

5. Satisfaccion con el tiempo empleado en el trayecto

6. Estado de la via

7. Senalizacion de la via

8. Senalizacion nocturna de la via

9. Seguridad 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. Atencidn en el Centro/Oficina de atencion al usuario

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

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




35 concesiones
carreteras
remitieron los
resultados,
consolidando un
total de 63
informes de
evaluaciones de
percepcion y un
total de 40.066
usuarios
encuestados.

Proyectos modo carretero

Total encuestados % de satisfaccion

Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira 5637 76 %
Desarrollo Vial Armenia - Pereira - Manizales 3684 75 %
IP - Antioquia - Bolivar 3457 68 %
Bogota (Fontibén) - Faca - Los Alpes 1790 93 %
IP - Chirajara - Fundadores 1777 61 %
Puerta de Hierro - Palmar de Varela y Carreto - Cruz del Viso 1657 80 %
Honda - Puerto Salgar - Girardot 1612 90 %
APP IP - Cambao - Manizales 1480 82 %
Cordoba - Sucre 1276 77 %
Rumichaca - Pasto 1272 82 %
IAccesos Norte Fase |l 1192 75 %
[Troncal del Magdalena Sabana de Torres - Curumani C2 1183 73 %
Popayan - Santander de Quilichao 1104 72 %
Santa Marta - Riohacha - Paraguachon 1076 71 %
IP Autopistas del Caribe, corredor de carga Cartagena - Barranquilla 1051 75 %
Pamplona - Cucuta 866 82 %
Santafé de Bogota (Puente el Cortijo) - Siberia - La Punta - El Vino - La Vega - Villeta 850 70 %
Autopista Conexidn Pacifico 1 704 79 %
Ruta del Sol - Sector 3 681 63 %
APP Autopista al Rio Magdalena 2 640 89 %
IP - Malla vial del Meta 600 80 %
Santana - Mocoa - Neiva 600 65 %
Bucaramanga - Pamplona 588 68 %
Cartagena - Barranquilla y Circunvalar de la Prosperidad 574 84 %
IP - Vias del Nus 5595 88 %
IAPP Nueva Malla vial del Valle del Cauca corredor: Buenaventura - Loboguerrero - Buga 550 92 %
Autopista al Mar 1 507 79 %
IP Neiva - Espinal - Girardot 471 76 %
[Transversal del Sisga 460 95 %
APP - Autopista Conexion Norte 450 77 %
IP - Accesos Norte a Bogota 434 83 %
Autopista Conexion Pacifico 2 427 75 %
Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondo 312 76 %
Troncal del Magdalena Puerto Salgar - Barrancabermeja C1 301 79 %
IALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente 248 72 %
Total 40066 78 %

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2023 -2024.




RESULTADOS MODO CARRETERO

% de Satisfaccion de las variables de percepcion

A continuacidn, 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 informaciénde informaciéndela empleadoen

en laVia via lavia via el trayecto

go % g5 %o 76 % 75 % 74 %

Estadode lavia Sefializacion  Senalizacién Seguridaddela  Limpiezadela

- de lavia nocturnade via via
lavia

74 Y% 76 % 71 % 72 % 77 %
Atencion en Tiempo de Atencionen  Prestacion Atenciony
peajes esperaenlos  Oficina serviciosen la conocimiento del
peajes via personal que labora
en lavia
=72 % 70 % 75 %o -8 % =76 %

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2023 -2024.

En general, el promedio del porcentaje 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 la gratuidad y el conocimiento de los
servicios de la via. Por otro lado, las variables con menor nivel de satisfaccion son la sefalizacién nocturna de las vias y el tiempo de espera en
peajes.

WWW.ahi.gov.co



RESULTADOS MODO CARRETERO

Periodo de Promedio de
aplicacion de Total % de Variables de evaluacidn percepcion uso de la via
Proyectos encuestas encuesstado Satisfaccion
Ano Sem total: 1 2 3 4 10 11 12 13 14 15

Accesos Norte Fase || 2024 | 1192 75 %| 92 %| 100 %| 96 %| 77 % 71 %| 73 %| 73 %| 69 %| 80 %| 75 %
ALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente 2023 Il 131 70 % 72 %| 75 % 72 % 79%| 0%| O0%| 73 %| 74 %| 73 %
ALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente 2024 | 117 74 %| 80 %| 100 % 78 %| 79 %| 74 %| 74 % 77 % 0%| 09%| 74 %_ﬁ
APP - Autopista Conexion Norte 2023 | 150 78 %| 95 %| 100 %| 81 %| 71 %| 75 %| 73 %| 78 %| 74 %| 68 %| 75 %| 75 %| 74 %| 71 %| 77 %| 77 %
APP - Autopista Conexion Norte 2023 Il 150 75 %| 95 %| 100 %| 71 %| 70 %| 71 %| 71 %| 72 %| 70 %| 68 %| 72 %| 71 %| 71 %| 72 %| 73 %| 74 %
APP - Autopista Conexion Norte 2024 | 150 78 %| 92 %| 100 %| 68 %| 72 %| 76 %| 78 %| 78 %| 77 %| 72 %| 75 %| 73 %| 72 %| 79 %| 80 %| 76 %
APP Autopista al Rio Magdalena 2 2024 | 640 89 %| 93 %| 100 %| 99 %| 84 %| 87 %| 86 %| 87 %| 89 %| 85 %| 87 %| 85 %| 86 %| 87 %| 92 %| 86 %
APP |IP - Cambao - Manizales 2023 Il 740 84 %| 90 %| 100 %| 67 %| 82 %| 84 %| 91 %| 84 %| 82 %| 79 %| 85 %| 84 %| 83 %| 83 %| 80 %| 83 %
APP IP - Cambao - Manizales 2023 | 740 81 %| 91 %| 100 %| 69 %| 78 %| 78 %| 80 %| 81 %| 80 %| 78 %| 83 %| 83 %| 82 %| 74 %| 80 %| 82 %
APP Nueva Malla vial del Valle del Cauca corredor:

Buenaventura - Loboguerrero - Buga 2023 I 275 93 %| 100 %| 100 %| 98 %| 93 %| 94 %| 92 %| 93 %| 92 %| 90 %| 94 %| 91 %| 92 %| 92 %| 85 %| 95 %
APP Nueva Malla vial del Valle del Cauca corredor:

Buenaventura - Loboguerrero - Buga 2024 | 275 91 %| 98 %| 100 %| 89 %| 91 %| 92 %| 88 %| 91 %| 86 %| 90 %| 92 %| 92 %| 91 %| 91 %| 90 %| 92 %
Autopista al Mar 1 2023 | 226 79 %| 95 %| 100 %| 80 %| 74 %| 75 %| 81 %| 80 %| 75 %| 77 %| 76 %| 78 %| 74 %| 74 %| 74 %| 74 %
Autopista al Mar 1 2023 Il 281 79 %| 95 % 0%| 91 %| 81 %| 78 %| 77 %| 76 %| 75 %| 76 %| 75 %| 77 %| 77 %| 76 %| 76 %| 76 %
Autopista Conexion Pacifico 1 2023 1 704 79 %| 93 %| 99 %| 84 %| 71 %| 78 %| 76 %| 79 %-:73 %| 79 %| 72 %-:81 %| 87 %| 84 %
Autopista Conexion Pacifico 2 2023 | 67 76 %| 90 %| 100 %| 88 %| 69 %| 71 %| 76 %| 81 %| 79 %| 71 %| 74 %| 70 %| 70 %| 68 %| 69 %| 69 %
Autopista Conexion Pacifico 2 2023 1 360 73%| 94 %| 82 %| 72 %| 70 %| 67 %| 70 %| 74 %| 71 %| 70 %| 72 %| 72 %| 72 %| 71 %| 72 %| 72 %
Bogota (Fontibdn) - Faca - Los Alpes 2023 | 955 90 %| 88 %| 100 %| 90 %|100 %]|100 %| 84 %| 85 %|100 %| 86 %| 87 %| 94 %| 89 %| 93 %| 99 %[100 %
Bogota (Fontibdn) - Faca - Los Alpes 2023 I 835 95 %| 95 %| 100 %|100%| O %| O %| 90 %| 90 %| 0 9%| 99 %| 92 %| 93 %| 93 %|100 %| 97 %| 0 %
Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondd 2023 | 156 75%| 92 %| 100 %| 84 % 72 %| 73 %| 69 %| 74 %| 76 %| 74 %| 74 %| 75 %| 72 %
Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondd 2023 Il 156 77 %| 92 %| 100 %| 79 %| 69 % 76 %| 74 %| 70 %| 76 %| 74 %| 76 %| 73 %| 75 %| 76 %
Bucaramanga - Pamplona 2023 Il 294 68 %| 83%| 89%| 77 %| 70 % 68 % 67 %| 68 %| 71 %| 69 %| 68 %| 67 %| 72 %
Bucaramanga - Pamplona 2024 | 294 67 %| 80 % 83 %| 73 %| 70 % 72 %| 78 %| 67 %| 67 %| 68 %| 68 %| 67 %

-uente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2023 -2024.



RESULTADOS MODO CARRETERO

Periodo de
aplicacion de Total Promedio de % de Variables de evaluacién percepcién uso de la via
Proyectos encuestas  |encuestados|Satisfaccion total:
ARo Sem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Cartagena - Barranquilla y Circunvalar de la Prosperidad 2023 Il 574 84 %| 98 %[100 %|100 %| 85 %| 79 %| 78 %| 80 %| 76 %| 77 %| 84 %| 86 %| 81 %| 78 %| 86 %| 74 %
Cérdoba - Sucre 2023 Il 1276 77 %| 91 %| 94 %| 72 %| 71 %| 77 %| 79 %| 77 %| 73 %| 71 %| 81 %| 69 %| 72 %| 77 %| 76 %| 78 %
Desarrollo Vial Armenia - Pereira - Manizales 2023 Il 1842 74 %| 87 %|100 %| 77 %| 67 %| 71 %| 72 %| 72 %| 67 %| 69 %| 72 %| 70 %| 68 %| 72 %| 73 %| 72 %
Desarrollo Vial Armenia - Pereira - Manizales 2024 | 1842 76 %| 87 %| 96 %| 80 %| 67 %| 76 %| 76 %| 74 %| 70 %| 69 %| 75 %| 74 %| 71 %| 71 %| 72 %| 77 %
Honda - Puerto Salgar - Girardot 2023 I 790 89 %| 90 %|100 %| 99 %| 79 %|100 %| 90 %| 89 %| 89 %| 86 %| 88 %| 83 %| 83 %| 83 %| 89 %| 86 %
Honda - Puerto Salgar - Girardot 2023 Il 822 91 %| 91 %| 97 %|100 %| 84 %|100 %| 92 %| 92 %| 91 %| 89 %| 90 %| 87 %| 87 %| 88 %| 91 %| 86 %
IP - Accesos Norte a Bogotd 2024 | 434 83 %| 94 %| 98 %| 93 %| 85 %| 83 %| 81 %| 79 %| 73 %| 75 %| 79 %| 79 %| 77 %| 82 %| 86 %| 88 %
IP - Antioquia - Bolivar 2023 | 596_@
IP - Antioquia - Bolivar 2023 Il 1359 69 %| 90 %
IP - Antioquia - Bolivar 2024 | 1502 69 %| 90 %
IP - Chirajara - Fundadores 2024 | 1777_@ 87 %| 73 %
IP - Malla vial del Meta 2023 I 600 80 %| 89 %|100 % 82 %| 77 %| 73 %| 76 %| 74 %| 76 %| 79 %| 75 %| 73 %| 77 %| 80 %| 76 %
IP - Vias del Nus 2023 | 315 86 %| 97 %|100 % 88 %| 91 %| 90 %| 89 %| 85 %| 89 %| 89 %| 85 %| 80 %| 86 %| 89 %| 94 %
IP - Vias del Nus 2024 | 240 90 %| 93 %|100 %| 77 %| 90 %| 91 %| 92 %| 93 %| 91 %| 90 %| 91 %| 89 %| 87 %| 81 %| 91 %| 97 %
IP Autopistas del Caribe, corredor de carga Cartagena - '
Barranquilla 2024 I 1051 75 %| 95 %100 %| 80 %| 84 %| 70 %| 71 %| 73 %| 67 %| 67 %| 71 %| 67 % 69 %| 75%| 71 %
IP Neiva - Espinal - Girardot 2024 I 471 76 %| 94 %|100 %| 71 %| 68 %| 71 %| 74 %| 75 %| 71 %| 68 %| 78 %| 78 %| 76 %| 68 %| 71 %| 72 %
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira 2023 | 920 71 %| 79 %| 81 % 70%| 76 %| 77 % 73 %| 68 %| 75 %| 72 %| 75 %
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira 2023 | 1060 74 %| 87 %|100 % 72 %| 71 %| 70 % 71 %| 70 %| 70 %| 76 %| 69 %
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira 2023 Il 767 71 %| 90 %| 98 % 68 %| 75 %| 74 % 74 %| 67 %| 68 %| 69 %| 68 %
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira 2023 Il 1053 82 %| 97 %|100 % 83 %| 78 %| 78 % 81 %| 76 %| 75 %| 84 %| 77 %
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira 2024 | 764 71 %| 85 %| 90 % 69 %| 74 %| 73 % 71 % 73 %| 72 %| 70 %

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2023 -2024.




RESULTADOS MODO CARRETERO

Petrioc.kl) de Promedio de % . 1 ;7 /
Proyectos aplicacion de Total de Satisfaccién Variables de evaluacion percepcion uso de la via
encuestas  |encuestados F——
ARo Sem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira 2024 | 1073 87 %| 96 %[100 %| 95 %| 91 %| 81 %| 85 %| 88 %| 82 %| 86 %| 89 %| 84 %| 88 %| 75 %| 84 %| 77 %
Pamplona - Cucuta 2023 | 400 79 %| 94 %| 83 %| 90 %| 80 %| 72 %| 78 %| 73 %| 72 %| 73 %| 77 %| 73 %| 72 %| 86 %| 85 %| 79 %
Pamplona - Cdcuta 2023 Il 466 85 %| 95 %| 98 %| 91 %| 80 %| 79 %| 83 %| 83 %| 81 %| 82 %| 84 %| 80 %| 76 %| 82 %| 87 %| 87 %
Popayan - Santander de Quilichao 2023 Il 535 70 %| 85 %| 78 %| 79 % 69% 0% 0% 68 % 75%| 72 %
Popayan - Santander de Quilichao 2024 | 569 73 %| 78 %| 90 %| 85 % 70%| 0%| O0%| 74 %| 77 %| 77 %
Puerta de Hierro - Palmar de Varela y Carreto - Cruz del
Viso 2023 Il 1657 80 %| 98 %]|100 %| 92 %| 85 %| 80 %| 71 %| 83 %| 80 %| 72 %| 74 %| 70 %| 70 %| 75 %| 80 %| 74 %
Rumichaca - Pasto 2023 | 472 82 %| 92 %|100 %| 70 %| 75 %| 80 %| 82 %| 83 %| 81 %| 77 %| 81 %| 82 %| 79 %| 81 %| 84 %| 82 %
Rumichaca - Pasto 2023 Il 400 78 %| 93 %| 78 %| 74 %| 74 %| 79 %| 81 %| 82 %| 79 %| 73 %| 78 %| 79 %| 76 %| 77 %| 78 %| 76 %
Rumichaca - Pasto 2024 | 400 85 %| 95 %|100 %| 79 %| 85 %| 84 %| 87 %| 87 %| 86 %| 79 %| 87 %| 83 %| 81 %| 77 %| 82 %| 82 %
Ruta del Sol - Sector 3 2023 | 274 s v
Ruta del Sol - Sector 3 2023 Il 407 78 %| 91 %| 99 % 73 %| 68 %| 76 % 76 %| 85 %
Santa Marta - Riohacha - Paraguachon 2023 | 509 75 %| 90 %| 98 % 78 %| 76 %
Santa Marta - Riohacha - Paraguachdn 2024 | 567 67 %| 85 %| 96 %
Santafé de Bogota (Puente el Cortijo) - Siberia - La
Punta - El Vino - La Vega - Villeta 2023 | 850 70 %| 67 %|100 %
Santana - Mocoa - Neiva 2023 I sool I 79 %) 68 %| 71 %] 71 %
Transversal del Sisga 2023 | 227 94 %100 %| 99 %| 97 %| 92 %| 94 %| 95 %| 94 %| 94 %| 93 %| 93 %| 92 %| 91 %| 92 %| 96 %| 94 %
Transversal del Sisga 2023 Il 233 96 %|100 %]|100 %|100 %| 95 %| 95 %| 96 %| 96 %| 95 %| 95 %| 95 %| 95 %| 95 %| 95 %| 96 %| 96 %
Troncal del Magdalena Puerto Salgar - Barrancabermeja
C1l 2023 Il 301 79 %| 88 %|100 %| 93 % 73 %| 71 %| 88 %| 91 %| 79 %
Troncal del Magdalena Sabana de Torres - Curumani C2 2023 I 585 71 %| 89 %[100 %| 81 % 76 % 78 %| 71 %| 73 %
Troncal del Magdalena Sabana de Torres - Curumani C2 2024 | 598 76 %| 97 %|100 %| 80 % 76 %| 67 %| 85 %| 73 %| 69 %
Total 40066 78 %| 90 %| 95 %| 76 % 72 %| 70 %| 75 %| 78 %| 76 %




RESULTADOS MODO CARRETERO

A continuacion, 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 Planeacién para evaluar la necesidad de implementar un plan de mejoramiento, considerando la situacion particular de cada proyecto.

Proyecto Periodo de | Fecha de laTotal Aspectos con evaluacion de percepcion inferior al 67% para valoracion de probable plan de mejoramiento
aplicacion de| evaluacidnjencuestados |[satisfaccion |por parte del GIT de Planeacion
encuestas

Ruta del Sol - Sector 3; 2023| 16/06/2023 274
a
26/06/2023

% de satisfaccion total.

3. Ha recibido 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.; 5. Satisfaccién con el tiempo
empleado en el trayecto; 6. Estado de la via; 7. Sefializacion de la via; 8. Sefializacidon nocturna de la via; 9. Seguridad de la
via; 10. Limpieza general de la via; 11. Atencidn 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. Atencién y conocimiento del personal que labora en la via;

IP - Chirajara - 2024| Febreroy 1777 % de satisfaccion total.

Fundadores: marzo de 4. Veracidad de la informacion recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.; 5. Satisfaccion
2024 con el tiempo empleado en el trayecto; 6. Estado de la via; 7. Senalizacion de la via; 8. Sefalizacion nocturna de la via;

9. Seguridad de la via; 10. Limpieza general de la via ; 11. Atencidn en los peajes; 12. Satisfaccidn con el tiempo de espera
en los peajes; 13. Atencidn en el Centro/Oficina de atencidn al usuario; 14. Prestacidn de los servicios en la via
(ambulancia, carro taller, gria, postes SOS, etc.); 15. Atencidn y conocimiento del personal que labora en la via ;

% de satisfaccion total.

3. Ha recibido informacion 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. 5. Satisfaccion con el tiempo
empleado en el trayecto; 6. Estado de la via; 7. Sefializacion de la via; 8. Sefalizacion nocturna de la via;9. Seguridad de la
via;10. Limpieza general de la via;11. Atencién 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.);

IP - Antioquia - Bolivar; 2023 20 de
febrero de
2023

% de satisfaccion total.

3. Ha recibido informacion 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.;5. Satisfaccion con el tiempo
empleado en el trayecto;6. Estado de la via;

7. Sefializacidn de la via;8. Senalizacidon nocturna de la via;9. Seguridad de la via;11. Atencién en los peajes;

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

Santana - Mocoa - Neiva; | 2023l 2023_02

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2023 -2024.



RESULTADOS MODO CARRETERO

Proyecto Periodo de Fecha de la[Total % Aspectos con evaluacion de percepcion inferior al 67% para valoracion de probable plan de

aplicacion evaluaciéniencuestados [satisfaccidon [mejoramiento por parte del GIT de Planeacion

de

encuestas

Accesos Norte Fase II; 2024 28 al 29 de 1192 75%|6. Estado de la via; 7. Sefalizacion de la via; 8. Sefializacion nocturna de la via; 9. Seguridad de la via;
febrero de 2024
ALO Sur - Avenida 2023l 27/08/2023 - 131 70%]1. ; Conoce los servicios prestados en la via (ambulancia, carro taller, gria, postes SOS, etc.)? ; 3. Ha
Longitudinal de Occidente; 29/08/2023 recibido informacidn de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
8. Sefializacion nocturna de la via;

ALO Sur - Avenida 2024| 12/03/2024 117 74%]|3. Ha recibido informacion de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;

Longitudinal de Occidente; 8. Sefalizacion nocturna de la via; 9. Seguridad de la via; 14. Prestacion de los servicios en la via
(ambulancia, carro taller, grua, postes SOS, etc.)

Autopista Conexion Pacifico 1; 2023l 14 de octubre de 704 79%|8. Senalizacidn nocturna de la via; 12. Satisfaccidn con el tiempo de espera en los peajes;

2023

Bucaramanga - 2023 16/05/2023 - 156 75%|4. Veracidad de la informacidn recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia,

Barrancabermeja - Yondd; 30/05/2023 etc.; 5. Satisfaccidn con el tiempo empleado en el trayecto; 6. Estado de la via;

Bucaramanga - Pamplona; 2023l 24/07/2023 294 68%]|6. Estado de la via; 8. Sefalizacion nocturna de la via;

Bucaramanga - Pamplona; 2024|l 19al 23 de 294 67%|5. Satisfaccidn con el tiempo empleado en el trayecto; 6. Estado de la via; 7. Sefalizacidn de la via;

febrero del 2024 8. Sefializacion nocturna de la via;

IP - Antioquia - Bolivar; 202311 20 de febrero de 1359 69%|3. Ha recibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;

2023 4. Veracidad de la informacién recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia,
etc.; 5. Satisfaccidn con el tiempo empleado en el trayecto; 6. Estado de la via; 7. Senalizacion de la via;
8. Sefializacion nocturna de la via; 9. Seguridad de la via; 10. Limpieza general de la via ;
12. Satisfaccion con el tiempo de espera en los peajes; 13. Atencidn en el Centro/Oficina de atencidn al
usuario; 14. Prestacidn de los servicios en la via (ambulancia, carro taller, gria, postes SOS, etc.);

IP - Antioquia - Bolivar; 2024 23/02/2024 1502 69%|3. Ha recibido informacidn de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
8. Senalizacion nocturna de la via; 9. Seguridad de la via; 12. Satisfaccidn con el tiempo de espera en
los peajes; 13. Atencion en el Centro/Oficina de atencidn al usuario;

2023 Oct22 abr23 315 86%|3. Ha recibido informacion de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc,;

IP - Vias del Nus

IP Autopistas del Caribe, 2024 Entre Enero 24 y 1051 75%|12. Satisfaccidn con el tiempo de espera en los peajes;

corredor de carga CTG - BAQ 25 de 2024

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2023 -2024.



RESULTADOS MODO CARRETERO

Proyecto Periodo de Fecha de laTotal % Aspectos con evaluacion de percepcion inferior al 67% para valoracion de probable plan de
aplicacion evaluacidnlencuestados [satisfaccidon |mejoramiento por parte del GIT de Planeacion
encuestas
Nueva Malla Vial del Valle 2024l Febrero de 2024 764 71%|3. Ha recibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc,;
Accesos Cali y Palmira; 8. Sefializacidn nocturna de la via; 9. Seguridad de la via; 12. Satisfaccion con el tiempo de espera en los peajes;
Nueva Malla Vial del Valle del 2023|l 22/02/2023 920 71%|3. Ha recibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.; 8.
Cauca - Corredor Accesos Cali Sefalizacidn nocturna de la via; 9. Seguridad de la via;
y Palmira;
Nueva Malla Vial del Valle del 2023l 1/08/2023 767 71%No. 3. Ha recibido informaciéon de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
Cauca - Corredor Accesos Cali No. 9. Seguridad de la via;
y Palmira;
Popayan - Santander de 2023l 03-Nov-2023y 535 70%|5. Satisfaccidn con el tiempo empleado en el trayecto; 6. Estado de la via; 8. Sefializacion nocturna de la via;
Quilichao; 07-Nov-2023 9. Seguridad de la via;
Popayan - Santander de 2024l 26-feb-2024y 27- 569 73%|5. Satisfaccién con el tiempo empleado en el trayecto; 8. Sefializacién nocturna de la via; 9. Seguridad de la via;
Quilichao; feb-2024
Ruta del Sol - Sector 3; 2023Jll Febrero de 2024 407 78%]6. Estado de la via;
Santa Marta - Riohacha - 2023l 509 75%|3. Ha recibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.; 9.
Paraguachdn; 6/06/2023 Seguridad de la via; 13. Atencidn en el Centro/Oficina de atencidn al usuario;
Santa Marta - Riohacha - 2024l 12,14y 15 de 567 67%)3. Ha recibido informacién de la via sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
Paraguachén; febrero 4. Veracidad de la informacidn recibida sobre: Cierres, Teléfonos de contacto en caso de emergencia, etc.;
7. Senalizacion de la via; 8. Sefializacidn nocturna de la via; 9. Seguridad de la via; 10. Limpieza general de la via
: 13. Atencidn en el Centro/Oficina de atencidn al usuario; 14. Prestacidn de los servicios en la via (ambulancia,
carro taller, grda, postes SOS, etc.); 15. Atencidn y conocimiento del personal que labora en la via ;
Santafé de Bogota (Puente el 2023l Enero a junio 2023 850 70%| 8. Sefializacion nocturna de la via; 9. Seguridad de la via; 14. Prestacion de los servicios en la via (ambulancia,
Cortijo) - Siberia - La Punta - El carro taller, gria, postes SOS, etc.);
Vino - La Vega - Villeta;
roncal del Magdalena Puerto 2023l 27/09/2023 301 79%6. Estado de la via;
Salgar - Barrancabermeja C1;
roncal del Magdalena Sabana 2023|ll |26y 27 de octubre 585 7 19%|5. Satisfaccidon con el tiempo empleado en el trayecto; 6. Estado de la via; 7. Senalizacion de la via;
de Torres - Curumani C2; de 2023 8. Sefalizacion nocturna de la via; 9. Seguridad de la via; 12. Satisfaccion con el tiempo de espera en los peajes;
roncal del Magdalena Sabana 2024 14 y 15 de febrero 598 76%|6. Estado de la via;
de Torres - Curumani C2; de 2024

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones percepcion uso de la via (GCSP-F-204) 2023 -2024.



RESULTADOS MODO CARRETERO Tablero resultados consolidados

&5 Satisfaccion I Vigencia de evaluacién Periodo de evaluacién Proyectos Concesién
B Modo Carretero.
Conocimiento de los servicios en la Via Gratuidad de los servicios prestados en la via Recibo de informacion de la via
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Tiempo de espera en los peajes Atencion en el Centro/Oficina de atencidon| Prestacion de los servicios en la via Atencion y conocimiento del personal
; o al usuario (ambulancia, carro taller, grua, postes) que labora en la via
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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 percepcion uso de la via
(GCSP-F-204) 2023 -2024.

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 2023 y 2024: @
https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportld=6749ad11-4f5c-45e7-8b02-acbb0b074a21&autoAuth=true&ctid=70dc57ee-fe46-4286-b65b-1ae9e126c03e



https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportId=6749ad11-4f5c-45e7-8b02-acbb0b074a21&autoAuth=true&ctid=70dc57ee-fe46-4286-b65b-1ae9e126c03e
https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportId=6749ad11-4f5c-45e7-8b02-acbb0b074a21&autoAuth=true&ctid=70dc57ee-fe46-4286-b65b-1ae9e126c03e
https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportId=6749ad11-4f5c-45e7-8b02-acbb0b074a21&autoAuth=true&ctid=70dc57ee-fe46-4286-b65b-1ae9e126c03e

2.2 RESULTADOS MODO PORTUARIO




PROYECTOS PORTUARIOS

-----------------------------------
. ",
* *e

Para el modo portuario,
la ANI dispuso el
formato: “GCSP-F-206
Consolidado evaluacién
satisfaccién uso de los
puertos”
en él se registraron las
percepciones de los

usuarios frente a 9
aspectos.

v *
L] [ 3d
-----------------------------------

-----------------------------
. 3

50 Concesiones
portuarias
remitieron los
resultados de la
aplicacion de
2.745
evaluaciones de
percepcion a
usuarios de los
puertos.

. .
] .®
--------------------------

Variables de evaluacion satisfaccion uso de puertos

1. ¢, Conoce los puntos de informacion?

2.Calidad y atencidn en los puntos de informacion.
3.Sistema de enrutamiento / agendamiento.

4.Sistema de comunicacion interna para operaciones en la
terminal portuaria.

5.Estado de conservacion de las instalaciones en general
6.Estado de seguridad operativa y sefalizacion.
7.Condiciones de seguridad en el terminal.

8.Condiciones de limpieza, orden y aseo en el terminal.

9. Continuidad y eficiencia de la prestacion del servicio.




:  Satisfaccion total puntos :
de informacioén
91%
| Satisfaccion total sistema
de comunicacion interna

: para operaciones en la
terminal portuaria 3
84%
Satisfaccién total
: condiciones de seguridad
en el terminal
88%

:  Satisfaccién total calidad

: y atencién en los puntos

de informacién

82%

: Satisfaccion total estado

:  de conservacion de las

instalaciones en general

84%

Satisfaccién total

. Condiciones de limpieza,
ordeny aseo en el

terminal
9 87% )

S NN NN NN NN NS NN NN EEEEEEEEEEEEEEEN .,

Satisfaccion total sistema
: de :
enrutamiento/agendamie
nto
., 75%

Satisfaccion total estado
de seguridad operativay :
sefializacién

88%

;" satisfaccién total

continuidad y eficiencia
de la prestacion del
servicio

En general, el promedio del porcentaje de satisfaccion de todas las variables evaluadas respecto al uso de los puertos se ubica 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 y el estado de seguridad operativa y sefalizacion. Por otro lado, la variable con menor nivel de satisfaccion en
promedio es la relacionada con los sistemas de enrutamiento y agendamiento.

WWW.ahi.gov.co



RESULTADOS MODO PORTUARIO

% de

% Satisfaccion variables uso de los puertos

. L 4. Sistema
Satisfaccion . .. |5. Estado 8. % 9. %
R o 10 © ZONA PORTUARIA Fochadola | To@l | totl 2. Calidady | SSt°M@ [Gomunicacio g 6.Estadode |* . |Condiciones [Continuidad
o e n interna 0 . condiciones q q 4 q
proyect.o 1. Puntos de [atencion en enrutamientolpara conservacio [seguridad de seguridad de limpieza, y eficiencia
portuario finformacion |puntos de /agendamienloperaciones de las operativa y en el orden y aseolde la
informacion tog teprminal instalaciones|senalizacion terminal en el prestacion
bortuaria en general terminal del servicio
Compania de Puertos Asociados|Zona Portuaria De Cartagena
.S.A. — COMPAS S.A. Feby Mar 50 86% 98% 87% 77% 83% 84% 90% 86% 80% 86%
Cartagena
American Port Company Inc. - |Zona Portuaria De Santa Marta Y o o o o . 0 o o 9 g
Puerto Drummond Cienaga 1/03/2024 1 100% 100% 100% 0% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Sociedad Portuaria Regional de |Zona Portuaria De Santa Marta Y o o o o o o o 2 9 2
Santa Marta S.A. Cienaga 22/02/2024 52 e i i R v s U s 75% 3%
Sociedad Portuaria Regional de |Zona Portuaria De Cartagena o o o o N o A a q 2
Cartagena S.A. - Muelle No.9 1/02/2024 154 93% 97% 89% 84% 92% 95% 97% 97% 95% 87%
Agencia Logistica de las Zona Portuaria De Buenaventura (4, 6,7 y 8 de
Fuerzas Militares, Muelle 13 marzo de 30 94% 100% 92% 94% 93% 93% 96% 96% 89% 97%
2024
Sociedad Portuaria Regional de |[Zona Portuaria De Buenaventura [Del 21 al 27
Buenaventura S.A. de febrero
2024 255 69% 91% 67% 67% 67% 78% 69% 70%
Sociedad Portuaria Algranel S.A.[Zona Portuaria De Cartagena 4/03/2024 8 86% 88% 90% 83% 83% 83% 88% 88% 83% 88%
Compafia de Puertos Asociados{Zona Portuaria Del Golfo De
S.A. — COMPAS Tolu (antes Morrosquillo o o o o o a 2 2 q 9
Sociedad Portuaria Golfo de Feb y Mar 50 86% 98% 87% 77% 83% 84% 90% 86% 80% 86%
Morrosquillo)
Sociedad Portuaria Oleoducto  [Zona Portuaria Del Golfo De o 0 o o o o o o o &
Central S.A. "OCENSA S A" Morrosquillo 29/02/2024 91 100% 0% 0% 100% 100% 0% 100% 100% 0% 100%
Sociedad Grupo Portuario S.A. - |[Zona Portuaria De Buenaventura |4, 6,7 y 8 de
El vacio marzo de 30 94% 100% 92% 94% 93% 93% 96% 96% 89% 97%
2024
Sociedad Portuaria Buenavista |Zona Portuaria De Cartagena
(antes Sociedad Portuaria o o o o o 0 & o . ®
Marmonal — Abonos 15 95% 100% 96% 91% 96% 96% 89% 96% 93% 96%
Colombianos S.A. ABOCOL)

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)-Radicado ANI 20243030057033.
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RESULTADOS MODO PORTUARIO

% Satisfaccion variables uso de los puertos

Colombiana de Terminales S.A.
— COLTERMINALES)

4. Sistema
0, 0, 0,
NOMBRE CONCESIONARIO O Fochadela | Total Satis/;aiiién 2. Calidad y 3é S ggmunicacic’) gé Fetade 6.Estado de -c'('m diciones %oﬁdiciones %o{:tinuidad
BENEFICIARIO ZONA PORTUARIA evaluacién |encuestados total 1. Puntos de [atencién en enrutamientol” interna conservacié [seguridad de sequridad de limpieza, |y eficiencia
proyecto |informacién [puntos de /agendamien para n de las operativa y el 9 ordeny aseolde la
portuario informacion 9 operaciones |instalaciones/senalizacion . en el prestacion
to terminal
terminal en general terminal del servicio
portuaria
Sociedad Oiltanking Colombia - |Zona Portuaria De Cartagena
(antes Sociedad Dow Quimica 1/02/2024 9 94% 89% 96% 92% 88% 89% 96% 96% 100% 96%
de Colombia)
Compafiia de Puertos Asociados|Zona Portuaria De Buenaventura
.S.A. — COMPAS S.A.
Buenaventura (antes Sociedad Feb y Mar 50 86% 98% 87% 77% 83% 84% 90% 86% 80% 86%
Portuaria Cementeras
Asociadas S.A.- CEMAS)
Puerto Bolivar Cerrejon Zona  [Zona Portuaria De La Guajira 04 Marzo
Norte S.A. "CZN" (Intercor y 2024 6 92% 100% 89% 92% 94% 83% 94% 100% 83% 93%
Carbones del Cerrejon)
Sociedad Portuaria de la Zona |Zona Portuaria De Cartagena 31 de
Atlantica — Cartagena diciembre 1 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2022
Sociedad Portuaria del Dique  |Zona Portuaria De Cartagena
S.A. (antes Sociedad Operadora
Zona Franca Industrial de 28/02/2024 | 4 90% 100% 92% 92% 92% 92% 92% 92% 67% 92%
Bienes y Servicios de Cartagena
de Indias S.A. — ZONA FRANCA
S.A.)
Puerto dg Mglmonal S.A. En Zona Portuaria De Cartagena Febrero de 15 93% 93% 90% 92% 95% 93% 91% 91% 96% 93%
Reorganizacion Empresarial 2024
Sociedad Portuaria Palermo Zona Portuaria Del Golfo De
S.A. — Muelle Covenas Morrosquillo
Sociedad Grupo Portuario S.A., [Zona Portuaria De Buenaventura (4, 6,7 y 8 de
50 mts marzo de 30 94% 100% 92% 94% 93% 93% 96% 96% 89% 97%
2024
Sociedad VOPAK COLOMBIA |Zona Portuaria De Cartagena
S:A. (antes Sociedad 28/02/2024 3 81% 100% 78% 67% 78% 67% 89% 89% 89% 78%

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)- Radicado ANI 20243030057033.
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RESULTADOS MODO PORTUARIO

% Satisfaccion variables uso de los puertos
% do o Selema s Estado | oo | 8. % 9. %
NOMBRE CONCESIONARIO O Fechadela| 10tal |Satisfaccioly o oo 2'a(t;:rl1lgi?s?1 2é SISt comunicacs ggnservaci - cerelie.s g zgdlcme g e
BENEFICIARIO ZONA PORTUARIA .. lencuestado| n total ) Y .__|6ninterna |, seguridad |s de . yo
evaluacion de en puntos |enrutamien 6n de las : : limpieza, [eficiencia
S proyecto |. " para ; . |loperativa y [seguridad
. linformaciénide to/agenda . instalacion |~ < .~ ordeny de la
portuario L | operacione sefializaci6 |en el o
informaciénmiento s terminal €S " terminal  [2S€0 €N el prestam_or.\
bortuaria general terminal  |del servicio
Sociedad Portuaria Transportes [Zona Portuaria De Cartagena
Maritima San Andrés y Febreroy
Providencia S.A. - Marzo 2024 247 77% 87% 77% 77% 75% 71% 73% 78% 75% 78%
TRANSMARSYP
Sociedad Portuaria Bavaria S.A. |[Zona Portuaria De Cartagena 5/03/2024 9 86% 100% 85% 81% 79% 81% 85% 93% 85% 85%
i P ia Olefi Z P ia D
g‘;fi'f::gs gr/:”a”a Olefinas y Zona Portuaria De Cartagena | 5954 1 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
CENIT Covenas Transportey  [Zona Portuaria Del Golfo De
Logistica de Hidrocarburos Morrosquillo 28 de febrero
S.A.S.(antes Terminal Petrolero 2024 240 100% 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
de Covefas Ecopetrol)
Sociedad Portuaria Terminal de [Zona Portuaria De Buenaventura
Contenedores S.A. — TC BUEN
S.A. (antes Sociedad Portuaria 0/01/1900 117 70% 94% 68% 70% 76% 75% 78%
Complejo Portuario Industrial de
Buenaventura)
Nueva Sociedad Portuaria de la |Zona Portuaria De San Andres 31 de
Zona Atlantica S.A. diciembre 1 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2023
igﬁfgageP;i‘fo Industrial Zona Portuaria De Buenaventura MFa?kZ)Cr)ezrgz/4 36 81% 100% 78% 71% 70% 80% 87% 83% 82% 77%
Sociedad Grupo Portuario S.A. |Zona Portuaria De Buenaventura |4, 6, 7 y 8 de
Lotes A1-A2 marzo de 30 94% 100% 92% 94% 93% 93% 96% 96% 89% 97%
2024
\S/ggf‘éaz Portuaria Punta de jZona Portuaria De Uraba 1/03/2024 1 89% 100% 100% 100% 100% 67% 67% 67% 100% 100%
Sociedad Portuaria Terminal de [Zona Portuaria De Cartagena
Contenedores de Cartagena 1/02/2024 154 93% 97% 89% 84% 92% 95% 97% 97% 95% 87%
CONTECAR

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)- Radicado ANI 20243030057033.
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% Satisfaccion variables uso de los puertos

% de o SSMs Estado | o |, 8.%  19.%
NOMBRE CONCESIONARIO O Fochade | Total |Satisfaccis 2. Calld.a}d 3. Sistema comunicaci de lde condicione Condicione [Continuida
ZONA PORTUARIA echade la encuestadol n total 1. Puntos |y atencién [de 5n int conservaci . s de dy
BENEFICIARIO evaluacion . oninterna |, seguridad |[s de S = .
to (de en puntos |enrutamien On de las . . limpieza, |eficiencia
S proyecto . ‘e para L . |operativa y [seguridad
portuario informacién|de to/agenda A . instalacion | = lizacis | orden y de la
. | peracione sefalizacio [en e i
informaciénmiento s terminal es en terminal aseo en el |prestacién
portuaria general terminal del servicio
Sociedad Zona Franca ARGOS |Zona Portuaria De Cartagena 08 de marzo . . . . . . . . . .
S.A.S. (Cementos Argos) de 2023 6 88% 100% 94% 78% 78% 89% 0% 89% 89% 89%
Sociedad Portuaria Regional de [Zona Portuaria De Cartagena
Cartagena S.A. 1/02/2024 154 93% 97% 89% 84% 92% 95% 97% 97% 95% 87%
Sociedad Ecopetrol S.A. — Zona Portuaria De Santa Marta Y
Terminal Maritimo de Pozos Cienaga
Colorados - CENIT Santa Marta 28 de febrerol 543 99% 100% 98% 99% 99% 98% 99% 98% 99% 99%
Transporte y Logistica de de 2024
Hidrocarburos S.A.S.
Sociedad Portuaria Central Zona Portuaria De Cartagena 09/06/
(0] (o] (o] (o] (o] (o] 0 (o] (o] (o]
Cartagena S.A. 2024 1 89% 100% 67% 100% 100% 67% 100% 67% 100% 100%
Sociedad Puerto Brisa S.A. Zona Portuaria De La Guajira 1/02/2024 7 78% 100% 78% 73% 71% 71% 81% 81% 71% 71%
Refineria de Cartagena S.A. Zona Portuaria De Cartagena
REFICAR 3/03/2024 238 98% 100% 97% 99% 99% 98% 98% 98% 98% 98%
Sociedad Portuaria Puerto Zona Portuaria De Santa Marta Y | 06 de marzo . . . . . . . . . .
Nuevo SA. Cienaga de 2024 16 90% 100% 90% 89% 90% 88% 88% 90% 85% 92%
Sociedad Portuaria Puerto Zona Portuaria De Cartagena
Bahia S.A. 8/03/2024 108 89% 94% 87% 86% 86% 89% 90% 91% 89% 89%
g‘f'edad Portuaria DEXTON  [Zona Portuaria De Cartagena 3/03/2024 1 96% 100% 100% 67% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Sociedad Transpetrol Ltda. Zona Portuaria De Cartagena
Sociedad Ecopetrol S.A. — Zona Portuaria De Tumaco
Terminal Maritimo de Tumaco 28 de febrero| g 99% 100% 99% 96% 99% 99% 99% 99% 99% 99%
(CENIT Tumaco) 2024

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




RESULTADOS MODO PORTUARIO

% Satisfaccion variables uso de los puertos

4. Sistema
% de 3. Sistema |9€ 5. Estado - 8. % 9. %
NOMBRE CONCESIONARIO O S ONARORTUARIA Fecha de la Total Satlts(:?aclcmn 1 p 2. Calldad Yy de cqmunicacié de . 6Estado de ct')ndiciones Con.dicilones ContanIdad
BENEFICIARIO evaluacién |encuestados 1. unto§’de atencionen | - o entol INterna conservacié seguridad |, " - de limpieza, |y eficiencia
proyect.O informacion [puntos de / damien/Par n de las operativa y Ig orden y aseo|de la
portuario informacion tagen amien operaciones |instalaciones sefalizacion ;an e | en el prestacion
0 terminal en general ermina terminal del servicio
: _ : portuaria
Sociedad ATUNAMAR Limitada é‘;rr‘tz 5;:3“3”8 De 23/02/2024| 1 100% | 100% | 100% 0% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Sociedad Portuaria Operadora Zona Portuaria De
Internacional S.A. Cartagena 1/02/2024 1 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Sociedad portuaria ElI Cayao Zona Portuaria De 04 al 08 de
S.AE.S.P. Cartagena marzo de 3 98% 0% 100% 0% 89% 100% 100% 100% 100% 100%
2024
G COREMAR SHOREBASE [Z Portuaria D
S_rK_pr ctramar) ot i bk 1 75% | 100% | 100% 0% 67% 67% 67% 67% 67% 67%
C.I Union de B de Uraba -|Z Portuaria D
ONIBAN S A oS B8 T o = 8/03/2024 | 22 74% 82% - 78% 76% 70% 78% 80% 78% 70%
Sociedad Portuaria Regional Zona Portuaria De Febrero 22,
Tumaco Pacific Port Tumaco 23,24Y 25| 140 77% 98% 75% 75% 74% 72% 77% 76% 76% 72%
de 2023
Sociedad P tora B Z Portuaria D
S?A(\:.Ief F?robézgrg(.)Ac.)ra ananera U?Qsa orivana e 8/03/2024 22 74% 82% - 78% 76% 70% 78% 80% 78% 70%
Sociedad Portuaria Océanos S.A. |Zona Portuaria De 20 de
Cartagena febrero 1 100% 100% 0% 0% 0% 100% 100% 0% 100% 0%
2024
Sociedad Portuaria Energetica Zona Portuaria De
Multiproposito y Contenedores Buenaventura
Puerto solo Buenaventura S.A
Sociedad Portuaria Bita RMS.A — Zona 5§:auarla De 7/03/2024 | 21 93% | 100% | 90% | 90% | 92% | 89% | 95% | 92% | 94% | 92%
INGEOCIM 21/02/2024 1 83% 100% 67% 0% 0% 0% 67% 100% 0% 0%
C io Inter Puertos GI-SPRSM|Z Portuaria D
onsorclo fnter Fuertos Santa Marta Y’ Gien aga |2200212024| 73% 79% 72% 70% 70% 68% 75% 75% 75% 73%

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los

puertos (GCSP-F-206)- Radicado ANI 20243030057033.

WWW.ani.g




RESULTADOS MODO PORTUARIO

A continuacidn, se presentan los proyectos con resultados de evaluacidon consolidados en los que el porcentaje obtenido en la calificacion 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 Planeacion
para evaluar la necesidad de implementar un plan de mejoramiento, considerando la situacion particular de cada proyecto.

Bananera S.A. - Proban S.A.

Nombre concesionario Nombre del puerto Fechade la | Total encuestados Aspectos con evaluacién de percepcion inferior al
evaluacion % de Satisfaccion total 67% para valoracion de probable plan de
proyecto portuario mejoramiento por parte del GIT de Planeacién
Sociedad Portuaria Regional de
Buenaventura S.A. . , .
Sg%iiii\i%?g;”g ieglonal 3. sistema de enrutamiento/agendamiento (61%)
o Del 21 al 27 de 5.Estado de conservacion de las instalaciones en general
febrero 2024 255 69% (55%)
Sociedad Portuaria Terminal de
Contenedores S.A. — TC BUEN S.A. , , ,
(antes Sociedad Portuaria Complejo csjg%iﬁgnzzg?:;g ';erm_:_rgl
Portuario Industrial de Buenaventura) BUEN S.A. (antes Sociedad NR 117 70% 3. sistema de enrutamiento/agendamiento (59%)
Portuarié Complejo Portuario 4. Sistema de comunicacion interna para operaciones en
Industrial de Buenaventura) la termllnallportuarlg _(570/_") ., .
9. continuidad y eficiencia de la prestacion del servicio
(56%)
C.l1 Unién de Bananeros de Uraba - C.1 Unién de B q
UNIBAN S.A. . nion ae bananeros de o
Uraba - UNIBAN S.A. 8/03/2024 22 s . . . .
2. calidad y atencion en los puntos de informacion (53%)
Sociedad Promotora Bananera S.A. - Sociedad P )
Proban S.A. ociedad Fromotora 8/03/2024 22 74%

2. calidad y atencién en los puntos de informacion (53%)

Fuente: Resultados consolidados evaluaciones satisfaccion uso de los puertos (GCSP-F-206)- Radicado ANI 20243030057033.




RESULTADOS MODO

) Resultados consolidados percepcion de usuarios
ANI

L
- Modo portuario
MNombre del puerto
# Buscar
[l Agencia Logistica de las Fuerzas Militares, Muelle 13
[l American Port Company Inc. - Puerto Drummond 5 0
[] CI Unién de Bananeros de Uraba - UNIBAN S.A, Total encuestas
T mraT A T

SR U PR U S I O TSR S I SRR SN S PR DR .

1. % satisfaccidn puntos de 2. % satisfaccidn calidad y atencion en 3. % Satisfaccién sistema de
informacion los puntos de informacién enrutamiento/agendamiento

0,89

Satisfaccién total

4. % Satisfaccion Sistema de 5. % Satisfaccion Estado de 6.% Satisiacc_ién Estado de seguridad
comunicacidn interna para conservacion de las instalaciones en operativa y sefializacion
operaciones en la terminal portuaria general

2745

Total encuestados

7. % Satisfaccion condiciones de 8. % Satisfaccion Condiciones de

9. % Satisfaccidn continuidad y
seguridad en el terminal limpieza, orden y aseo en el terminal

eficiencia de la prestacion del servicio

los puertos (GCSP-F-206)

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 l

N
|

La consulta de los resultados consolidados se encuentra disponible en el siguiente tablero de control: =

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZGMzZThkZmMINGQ50S00NDQwWLTgyNTMINMRhZDY4ZWE2ZTcwliwidCl6ljcwZGM1N2VILWZINDYtNDI4Ni1iNjVILTFhZTIIMTI
2YzAzZSIsImMiOjR9



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZGMzZThkZmMtNGQ5OS00NDQwLTgyNTMtNmRhZDY4ZWE2ZTcwIiwidCI6IjcwZGM1N2VlLWZlNDYtNDI4Ni1iNjViLTFhZTllMTI2YzAzZSIsImMiOjR9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZGMzZThkZmMtNGQ5OS00NDQwLTgyNTMtNmRhZDY4ZWE2ZTcwIiwidCI6IjcwZGM1N2VlLWZlNDYtNDI4Ni1iNjViLTFhZTllMTI2YzAzZSIsImMiOjR9

2.3 RESULTADOS MODO FERREO




PROYECTOS FERREOS

------------------------------------------------------------------
““““

Variables de evaluacion percepcion uso del sistema férreo
Para el modo férreo, la
ANI dispuso el formato:

: : 2 Concesiones
“GCSP-F-286 férreas

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

_ B remitieron los « 2. Atencion en la oficina o punto de atencion al usuario
%oenzzlr'g:s;::i’:g';” resultados dela + 3. Satisfaccion con el tiempo empleado en el trayecto
sistema férreo” HellEEEan e s © 4 EStNa dp de. !a via ;
en el se registraron las evaluaciones de : 5. Senall-zaC|on de Ia} via
percepciones de los perce?cién a * 6. Seguridad de Ia.V|a
usuarios frente a 8 SELEIEEE » 7. Coslo de las tarifas
sistema férreo. ! - 8. Disponibilidad y nivel de servicio de las estaciones férreas

aspectos.

.....
nnnnn
---------------------------------------------------------------




RESULTADOS MODO FERREO

Resultados Bogota Belencito

Proyecto férreo % de ¢Conoce la |Atencion [SatisfacciEstado |Sefializa [Segurida [Costo de |Disponibilidad [Total |Fechade Contrato
Satisfacci oficina o en la 6n con el de la via [cibnde lad dela |las tarifasly nivel de encuesjevalacion
On total: |punto de oficina o [tiempo via via servicio de las tados:
atencién al |punto de lemplead estaciones
usuario? atencion o en el férreas
al trayecto
usuario

Contrato de obra 68% 80% 73% 73% 92Marzo de Contrato de Obra No. PAF-ANI-O-118-2022-01-

Bogota- Belencito 2024 administracion, vigilancia, control de trafico,
operacion y mantenimiento de la infraestructura
férrea entregada del corredor Bogota - Belencito,
el ramal La Caro — Zipaquira y el tramo Bogota —
Facatativa.

Red férrea del 76% 83% 89% 78% 3Marzo de Red Férrea del Atlantico - Otorgar en concesion

Atlantico 2025 para su construccion, rehabilitacion -
reconstruccion, conservacion, operacion
explotacion, la infraestructura de transporte
férreo de la red del Atlantico, para la prestacion
del servicio de transporte ferroviario de carga,
infraestructura que esta conformada por los
tramos: Chiriguana (PK 724) — Ciénaga (PK 934)
— Santa Marta (PK969), incluyendo los bienes
inmuebles, los bienes muebles y el material
rodante consignados en los Anexos del pliego
de condiciones que dio origen al presente.

Red Férrea del No No reporta |No No No No No No No reporta No No reporta |No reporta

Pacifico reporta reporta |[reporta [reporta |reporta |[reporta [reporta reporta

Dorada — No No reporta |No No No No No No No reporta No No reporta |No reporta

Chiriguana reporta reporta [reporta [reporta |reporta [reporta [reporta reporta

Resultados
sistema férreo 72% 53% 82% 81% 70% 72% 78% 66% 75% 95

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




2.4 RESULTADOS MODO AEREQO 7




PROYECTOS AEROPORTUARIOS

--------------------------------------------
.
.

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

6 concesiones modo aéreo
remitieron los resultados de
los 16 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.

Concesionario Nombre del Unidad funcional/ Numero de Numero de % general de Fecha de captura de la
proyecto |Aeropuerto encuestas variables | satisfaccion informacién de
aplicadas evaluadas percepcion ciudadana.
Sociedad Aeropuerto Aeropuerto Rafael Nufiez Del 07 al 11 de junio de
Aeroportuaria de la |Cartagena |(Cartagena) 2023
Costa S.A - SACSA. 667 30 98%
S. A.
Sociedad AeropuertosSimén Bolivar (Santa Marta) Del 13 al 17 de
Aeropuertos de de Alfonso Lépez Pumarejo diciembre de 2023
Oriente S. A. S. Nororiente |(Valledupar)
Almirante Padilla (Riohacha) 704 29 99%
Yariguies (Barrancabermeja)
Palonegro (Bucaramanga)
Camilo Daza (Cucuta)
AEROCALI S. A.  Aeropuerto |Alfonso Bonilla Aragon (Cali) o
Cali 2083 29 94 A)En diciembre 2023
Grupo AeroportuariolAeropuerto [Ernesto Cortissoz
del Caribe S. A. S. Barranquilla|(Barranquilla) 505 3 85%En mayo de 2023
Sociedad OperadoralAeropuertosEl Carafio (Quibdo)
de Aeropuertos de Centro |Los Garzones (Monteria)
Centro Norte S.A. Norte Enrique O|aya Herrera
(Medellin)
José Maria Cérdova 5391 23 96%
(Rionegro) Del 22 abril al 17 de
Las Brujas (Corozal) mayo y del 26 de
Antonio Roldan Betancourt octubre al 26 de
(Carepa) noviembre
OPAIN S. A. OPAIN El Dorado (Bogota)
3400 25 96%Del 29 de noviembre al
03 de diciembre de 202
Resultados generales proyectos aeroportuarios 12730 95%

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacion registrada en los resultados consolidados en el Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo
electronico del 12 de julio de 2024 y los insumos del informe.




RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO

Resultados Aeropuerto Rafael Nuiez - Cartagena

Nombre del Proyecto

Aeropuerto Cartagena

Unidad Funcional

Aeropuerto Rafael Nufez

Concesionario

Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A - SACSA. S. A.

Municipio

Cartagena

Clausula contractual

Clausula 15, inciso iii) y el Anexo de Encuestas a Satisfaccion del
Otrosi 4 al Contrato de Concesion 0186 de 1996

Radicado ANI

20234090805662 del 19 de julio de 2023 - Concesionario
20234090855992 del 01 de agosto de 2023 - Validacion interventoria

Fecha de captura de la informacion de
la percepcién ciudadana

Encuesta aplicada del 07 al 11 de junio de 2023

Ndmero de encuestas aplicadas

667 (418 pasajeros salas de abordaje nacionales y 249 salas de
abordaje internacionales)

Numero de variables evaluadas

30

% general de satisfaccion

98%

Conclusion

Se observa que el Concesionario alcanzé en la encuesta aplicada en
el presento afo, los niveles de satisfaccion por encima de los limites
minimos exigidos para el periodo “Después de la Ejecucion de las
Obras de Modernizacion y Expansion”; por consiguiente, el
Concesionario SACSA dio cumplimiento a la cldusula 15 numeral (11l
y del Anexo de Encuesta de Satisfaccion, por lo cual NO es necesaria
la implementacion de planes de accién, teniendo en cuenta lo
establecido.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electrénico

ftem el Porcentaje de
Apéndice E, Elemento Evaluado (Afio 2023) Aceptacién Encuesta
prcle 07 al 11 de junlo de
2023
GENERAL
1 Como ha sido su experiencia general en el aeropuerto 99 %
2 ¢Qué imagen en general tiene usted del Aeropuerto 98 %
Rafael Nufiez de Cartagena?
3 Ambiente General del Aeropuerto 99%
4 Seguridad 100%
5 Limpieza General 100%
INFRAESTRUCTURA
6 lluminacién 99%
7 Califique Sefializacion y facilidades para ubicarse en el 98%
aeropuerto
8 Pantallas De Informacion De Vuelos (FIDS) 97%
9 Calidad Del Sistema Publico De Sonido En Salas 96%
10 Pantallas De Informacion De Carruseles De Equipaje 98%
11 Comodidad En Salas De Abordaje 99%
12 Comodidad Del Area De Reclamo De Equipaje 99%
13 Estado De Pisos 99%
14 Estado De Sillas 99%
15 Estado De Las Vias Frente A Terminales 99%
SERVICIOS
16 Disponibilidad De Las Instalaciones Sanitarias 100%
17 Calidad De Las Instalaciones Sanitarias 100%
18 Limpieza De Las Instalaciones Sanitarias 100%
19 Calidad Del Servicio De Sanidad 98%
20 Atencion Del Servicio De Sanidad 100%
2 Calidad de los puntos de atencion e informacion del 98%
aeropuerto
2 Atencion de los puntos de informacion del aeropuerto 98%
23 Calidad del servicio de los guardas de seguridad 100%
24 Calidad del servico Trato con las autoridades 99%
25 Disponibilidad De Servicios De Telecomunicaciones 91%
26 Disponibilidad De Carritos De Equipaje (equipajeros) 95%
27 Calidad Del Servicio De Maleteros 97%
28 Disponibilidad De Taxis 96%
29 Calidad De Los Parqueaderos 92%
30 Disponibilidad Del Servicio de los Parqueaderos 91%

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario




RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO

Nombre del Proyecto

Aeropuertos de Nororiente

Concesionario

Sociedad Aeropuertos de Oriente S. A. S.

Clausula contractual

Obligacién 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

ANI No. 20244090178592 de fecha 12 de febrero de 2024

Fecha de captura informacion
percepcion ciudadana

Entre el 13 al 17 de diciembre de 2023

Numero de encuestas aplicadas 704
Numero de variables evaluadas 29
% general de satisfaccion 99%

% Satisfaccion por unidad
funcional

Simon Bolivar (Santa Marta) (99%)

Alfonso Lépez Pumarejo (Valledupar) (97%)
Almirante Padilla (Riohacha) (100%)
Yariguies (Barrancabermeja) (100%)
Palonegro (Bucaramanga) (99%)

Camilo Daza (Cucuta) (99%)

Conclusion

En vista de los resultados obtenidos, se evidencia que los
usuarios de Aeropuertos de Oriente estan satisfechos con los
servicios recibidos. Todos los aspectos evaluados respecto a
la experiencia del wusuario superan la calificacion minima
esperada y tuvieron una alta aceptacién de las variables
evaluadas, con excepcion de un aspecto que obtuvo ung
valoracion inferior al minimo determinado (80%) en el Contrato
de Concesion del Aeropuerto Alfonso Lopez Pumarejo (VUP),
en la variable "Estado de las vias de acceso al aeropuerto”
obtuvo un 74%. Estas vias no forman parte de las areas
concesionadas y estan a cargo de la Alcaldia de Valledupar.
Por lo tanto, el concesionario solicitd a la administracion
municipal realizar las obras necesarias para mejorar dichas

vias.

Contratante:

Empresa de Investigacién:
Titulo Investigacion:
Maturaleza del estudio:

Técnica de recoleccidn:

Cobertura Geografica:

Poblacién objetivo:

Muestreo:

Tamafio de Muestra:
Método de supervisidn:
Campo:

Resultados

Ficha técnicay resultados Aeropuertos de Nororiente

Aeropuertos de Criente

Datexco Company S.A

Encuesta de Satisfaccién anual vigencia 2023
Cuantitativo

Encuesta presencial en ceropuertos de ciudades del alcance del estudio con
cuestionario estructurado

Cucuta, Bucaramanga, Barrancabermeja, Valledupar, Santa Marta y Richacha

Pasajeros, Personal de las empresas aéreas, Acompafiantes, Personal de las
Organizaciones de Control e Inspeccién y de Seguridad Publica (Policia y demdas
entidades) y Usuarios de la terminal de carga de los aeropuertos

No probabilistico: intencional y por conveniencia
704 encuestas realizadas
Supervision presencial en campo y back check del 10%

Del 13 al 17 de diciembre de 2023

Trafico de pasajeros para los dltimos doce meses en cada aeropuerto

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electronico del 12 de julio de 2024. Radicado ANI 20244090178592 .

WWW.ani.gov.co



RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos de Nororiente

Concepto / Actividad / Condicion :i:j!':::i giﬁg:;glzo % Diferencia :I:E:[:n::mm
Experiencia general en relacién a los servicios del Aeropuerto 85% 100% 19% . Dlifer;ncin,q;gmim
Recaudo de Tasas (comodidad - tiempo de atencién) en la Terminal 80% 27% 17%

Imagen del Aeropuerto 85% 100% 15%
Iluminacién de la Terminal de Pasajeros ?0% 99% 9%

Ambiente general Terminal Pasajeros 85% 99% 14%

Seguridad Integral (Greas publicas y restringidas) Terminal Pasajeros 80% 100% 20% {EM?.;
Servicios de Seguridad Aeroportuaria - control de acceso a areas restringidas 80% 100% 20% ESOMAR
El control de acceso a la sala de abordaje Nacional dura un tiempo no mayor a |member

15 minutos 80% 99% 19%

Cumplimiento tiempo minimo (50 minutos) para realizacion de controles
aeropuerto, inmigracion, antinarcéticos para acceso sala de abordaje 80% 100% 20%
internacional.

Limpieza general de la Terminal de Pasajeros 85% 100% 19%
Disponibilidad instalaciones sanitarias Terminal Pasajeros 85% 100% 15%
Calidad Instalaciones Sanitarias Terminal Pasajeros 85% 100% 19%
Limpieza Instalaciones sanitarias Terminal Pasajeros 85% 100% 19%
Calidad y atencidn servicios de enfermeria para usuarios 80% 100% 20% R P
Calidad y atencidon en los puntos de informacién Terminal de pasajeros. 85% 99% 14% -’f___“é@%ﬁ"ﬁﬂs &5

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo Radicado ANI No. 20244090178592.
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RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos de Nororiente

- . % Minimo | % Obtenido | o ~., . Diferancia Pasitiva
Concepto / Actividad / Condicion esperado | total 2023 % Diferencio N
Calidad en la recepcion y atencion a quejas y reclomos de Pasajeros. 80% 99% 19% . DiferenciaNegativa
Sefalizacién y facilidad bi LA to e Interior T inal
Penqmucmn y facilidad para ubicarse en el Aeropuerto e Interior Termina 859% 98% 139%

asajeros
Pantallas de informacion de Vuelos (FIDS) Terminal de Pasajeros 85% 98% 13%
Calidad del Sistema Publico de Sonido (PAS) Terminal Pasajeros 85% 98% 13%
Pantallas informacion en sector de Bandas Retiro de Equipaje (BIDS) 85% 100% 15% ﬁ!ﬂﬁum
Comodidad en salas de abordaje 80% 99% 19%
) ESOMAR
Comodidad en area de reclamo de equipaje 80% 98% 18% |member
Disponibilidad de servicios de telecomunicaciones Terminal de Pasqgjeros 89% 99% 14%
Estados de los pisos y sillas del Terminal de Pasajeros 85% 98% 13%
Disponibilidad de carros de equipaqje 85% 98% 13%
Disponibilidad de taxis y van 85% 100% 15%
Di ibilidad, distribucion, vialidad interi nalizacid idad lidad
. |spr:m| ilidad, distribucion, vialidad interior, sefializacion, seguridad y calida 85% 100% 15%
interior en parqueaderos
Estado de las vias de acceso al Aeropuerto 80% 96% 16%
Disponibilidad, diversidad, precios, calidad atencién, ambiente local y limpieza, o ey
iy . . 85% 99% 149 = K Yy
Atencion proveedor de Servicios comerciales F“aeropuertos | 238202
Qe de oriente

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo Radicado ANI No. 20244090178592.
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RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos Alfonso Bonilla Aragén (Cali)

Nombre del Proyecto Aeropuerto Cali
Unidad Funcional Alfonso Bonilla Aragén (Cali)
Concesionario AEROCALI S. A.

Clausula contractual .
Numeral (IV) de la clausula 16.2 del Contrato de Concesion No.

058-CON — 2000

20244090298942 del 7 de marzo de 2024
20244090377452 del 27 de marzo del 2024

Radicado ANI

Fecha de captura de la informacién
de la percepcion ciudadana

dic-23
Numero de encuestas aplicadas 2063
Numero de variables evaluadas 29
% general de satisfaccion 93,90%
Conclusion Se aplicéd la medicién del indice de satisfaccién a tres grupos de

interés:

1. Pasajeros (regionales, nacionales e internacionales)
2. 2. Acompafantes

3. 3. Personal de empresas aéreas.

La percepcibn se evalué frente a 29 variables.

Los niveles de satisfaccidon con los servicios que ofrece el
Concesionario  (pasajeros, personal de  aerolineas u
acompanantes); son altos, en su mayoria por encima del 83%-
100%. Por otro lado, el Concesionario del aeropuerto Alfonsg
Bonilla Aragdén cumple y sobrepasa las calificaciones minimas de
satisfaccion en todos los grupos consultados y en el 100% de los|
indicadores de evaluacion planteados.

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo
electronico del 12 de julio de 2024. Radicados ANI 20244090298942 y 20244090377452

WWW.ahi.gov.co



RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos Alfonso Bonilla Aragéon (Cali)

A El Concesionario sobrepasa las calificaciones minimas de satisfaccion en o CNC
..-'r s - - .

« Aerocali todos los atributos en el segmento de pasajeros, teniendo todos los

R indicadores por encima del 83% Pasajeros

Med.& Med.?7

Med.& Med.7
Estado de las vias de acceso al interior del [ |

Sefializacién y facilidad para ubicarse en
Aeropuerto (desde la glorieta) 99% | 99%

el Aeropuerto

Limpieza de las instalaciones sanitarias
(bafios) 94% 95%

954 95%
Limpieza general del Aeropuerto| 99% | 9g9%

lluminacion del terminal- todas las Disponibilidad del servicio de informacién

S ]

instalaciones| 99° | 98% de vuelos (En pantallas) 95% 94%
. . . Disponibilidad de parqueaderos plblicos
| La seguridad al interior del aeropuerto| g8% | 98% (del aeropuerto) g3& 93%
Calidad y atencidn del servicio de sanidad Disponibilidad de mostradores para check o
. ! 2% —
Aeroportuaria (Atencién médica) 96% | 98% in 23 9 T
. g . P : 2 - &
Disponibilidad de equipos de seguridad o7t | o7 Comodidad en el area de reclan'!u ‘!E 93% 92% ﬂ':'
del Aeropuerto equipaje _ L

Disponibilidad de instalaciones sanitarias

(bafios) 892 . 92% 1*. *|*

HE]
Comodidad en las salas de abordaje o1 88% L%
| ' =

ﬂﬂ@%ﬂ %n"_ e e‘-ﬂ

Imagen del aeropuerto| 98% | 97

i}
O &

i B

Estado de los pisos ysillas 8% | gbi

Calidad y atencidn del punto de

Oferta de servicios comerciales 2% Bgi P
informacién del Aeropuerto

96% | 95%

Disponibilidad de servicios de

Servicio de informacidn de Carruseles telecomunicaciones en el Aeropuerto

85% 83% A
[cintas de equipaje

= R

95% | 95%

70% Calificacién minima

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electrénico del 12 de julio de 2024. Radicados ANI 20244090298942 y 20244090377452
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RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO

;AEFDCEH Los indicadores de los acompanantes estan muy bien evaluados, estando . CNC
por encima del 87%, teniendo 6 indicadores que aumentan frente a la

medicion anterior.
44 Diferenda Significativa

(. Acompafiantes

Med.& Med.7
Estado de las vias de acceso alinterior del - . | 000 Q’q Med.6  Med.7
Aeropuerto (desde la glorieta) . Calidad y atencion del punto de ol
lluminacién del terminal- todas las - o é&' informacién del Aeropuerto (Puntode g5% 97% 1
instalaciones 99 informacion Aerocali)
&/ Senalizacion y facilidad para ubicarse en f
Limpieza general del Aeropuerto 100% | 99% ﬁ ) el Aeropuerto 95% 97% T
> Disponibilidad de mostradores para check Ty
Imagen del Aeropuerto  99% | 98% Eﬂﬁ in 93% 97% ™ T
- . . . Disponibilidad del servicio de informacion i
Calidad y atencidn del servicio de samda.d 08% | 98% @ de vuelos (En pantallas) g6% 94% %
Aeroportuaria . o s
Disponibilidad de parqueaderos publicos o1 94%1 E
La seguridad al interior del aeropuerto 98% | 98% 3 (del aeropuerto) |
) ® m Oferta de servicios comerciales 3% 93% %
Estado de los pisos ysillas 977 | 98% | [

\.
oy

Disponibilidad de servicios de.
telecomunicaciones en el Aeropuerto

Limpieza de |as instalaciones sanitarias a8% 87%

(bafios) 0°° | 9%*"

' Disponibilidad de instalaciones sanitarias
P (bafios) ¢ | 987

iFi)
D=

-
=

70% Calificacion minima
Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electronico del 12 de julio de 2024. Radicados ANI 20244090298942 y 20244090377452
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RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos Alfonso Bonilla Aragéon (Cali)

A Ahora, en cuanto al personal aéreo quienes son mucho mas exigentes y criticos se ve CNC
A . | © quier m > 0
« Aerocali un aumento importante en la satisfaccion en el procedimiento para la obtencion del
#4 Diferencia sgrfcativa carnet, calidad y atencion del servicio de sanidad aeroportuaria, mantenimiento
Med.E-Mesd. 7 55% de Conflansa N . . . . -
infraestructura lado aire y principalmente el mayor aumento en la satisfaccion se da en
. A . . . . Personal de empresas
la disponibilidad de instalaciones sanitarias del acropuerta

Med.& Med.7 Med.& Med.7
Calidad y atencion del servicio de sanid
xernpnrtuar?asfhtencign médicaaﬂ 81% 94% @

La seguridad al interior del aeropuerto  g2% 91% E

Estado de las vias de Acceso al interic:-S

del aeropuerto (desde |a glorieta) 199+ 100%

municacién y divulgacién de los planes
Eseguruaéaﬁ?gunﬁ Enc?zlullj,r emergencia 100% | 100%

Limpieza general del Aeropuerto g6% | g7%

lluminacién general del Aeropuerto  ¢2% 91% é}' ;

. corvicio de atencif:l m‘c O0ve oreciads Mantenimiento infraestructura Lado Aire 853 1% ¢ @5

por spector de rampa  96% | 97%

Servicio de atencion y apoyo prestado

oY preztask 92 o4% Disponibilidad de las i"“?iﬁf{gﬁi 69% 85% 4 *‘ *

Disponibilidad del servicio de parqueoy ., 292 @
Sefalizacion Ceneral lado Aire g6% 944 posiciones remntas_

Oferta de servicios comerciales 21 76% —

sy,
Disponibilidad de cintas transportadoras
P 14 Equﬁ,na'i'ﬁ. 72% | 76% 1 il

A 2 L R x
ae rc:-pugrtu 924 9

oS HP B R e

Procedimiento para la obtencién del
carnet para acceg% a zona restringida 88% | o4kt

70% Calificacion minima
Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electronico del 12 de julio de 2024. Radicados ANI 20244090298942 y 20244090377452
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RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuerto Ernesto Cortissoz (Barranquilla)

Nombre del Proyecto Aeropuerto Barranquilla

Unidad Funcional Ernesto Cortissoz (Barranquilla)

Concesionario Grupo Aeroportuario del Caribe S. A. S.

Clausula contractual Obligacion establecida en al Anexo 2 Técnico, Numeral “3.3.2.6 Servicios Comerciales del Aeropuerto”,

perteneciente la Parte 3. ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA OPERACION, dentro de las obligaciones
Comerciales del Aeropuerto se encuentra la siguiente: “Disefar y practicar evaluaciones anuales sobre la
percepcion de los clientes de los servicios comerciales sefialados y proporcionados en el Aeropuerto.”

Radicado ANI 20233040008431
Fecha de captura de la

informacion de la percepcion Mayo de 2023
ciudadana

Nuamero de encuestas

aplicadas 505
Nuamero de variables 3
evaluadas

% general de satisfaccion 85%
Conclusion Se aplicd la medicidon del indice de satisfaccion a tres grupos de interés: uno para pasajeros, uno para

acompanantes y otro para la comunidad aeroportuaria, y se analizaron las siguientes variables de
investigacion: Imagen y Posicionamiento del Aeropuerto Internacional Ernesto Cortissoz , Percepciones,
necesidades y expectativas Grupos de Interés y Desafios y Oportunidades de mejora en el servicio.

El Grupo Aeroportuario del Caribe y el Aeropuerto Internacional Ernesto Cortissoz, han evolucionado en
cuanto a la percepcion que tienen los usuarios y la evaluacion que estos dan con respecto al servicio
atencion es favorable, con un 85 % (TTB sumadas las categorias Muy Satisfecho y Satisfecho), se destaca
principalmente la buena atencion.

Con los resultados expuestos se concluye que, para el afio 2023, la percepcion general de los usuarios fue
positiva, considerando que del total de personas encuestadas que usaron los servicios evaluados, un muy
bajo porcentaje califico como malo o regular el servicio prestado y la gran mayoria lo percibieron como
adecuado o satisfactorio.

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electrénico del 12 de julio de 2024. Radicado ANI
20233040008431
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RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos Centro Norte

Nombre del Proyecto Aeropuertos de Centro Norte

Unidad Funcional El Carafo (Quibdd)

Los Garzones (Monteria)

Enrique Olaya Herrera (Medellin)

José Maria Cérdova (Rionegro)

Las Brujas (Corozal)

Antonio Roldan Betancourt (Carepa)

Concesionario Sociedad Operadora de Aeropuertos Centro Norte S.A.

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

Radicado ANI Radicado ANI 20234091202952 y 20244090007392
Fecha de captura de la informacién Del 22 abril al 17 de mayo y 26 de octubre al 26 de noviembre
de la percepcion ciudadana

Numero de encuestas aplicadas 5391
Numero de variables evaluadas 23
% general de satisfaccion 96%
Conclusion Analizado y verificado los resultados de las Encuestas de Satisfaccion del primer periodo de 2023 los Item calificables dentro de las encuestas

obtuvieron una calificacion por igual o superior a lo exigido dentro del Contrato de Concesién 8000011-OK, excepto en el aeropuerto de
Corozal items 21, disponibilidad de taxis. Por lo anterior, fue necesario solicitarle al Concesionario un plan de accion para atender el item de
Disponibilidad de Taxis en el Aeropuerto las Brujas de Corozal, el cual fue presentado mediante comunicado No. 6-000 20230712001016-
radicado interno CIA-0699-2023

Una vez revisado los resultados de las Encuestas de Satisfaccion del segundo periodo del 2023 se informa que no fue necesario solicitarle al
Concesionario la presentacion de un plan de accion, toda vez que, los items obtuvieron calificaciones superiores a lo exigido dentro del
Contrato.

Sin embargo, dentro del analisis que realizé la interventoria a cada aeropuerto y de manera puntual a los diferentes segmentos o poblacién
encuestada, se identific6 que los segmentos “personal de aerolineas” y “tripulacion”; poblacion que mas hace uso de los servicios del
aeropuerto, otorgaron calificaciones bajas en los siguientes aeropuertos: José Maria Cérdova, Olaya Herrera, Antonio Roldan Betancur, Los
Garzones y El Carafio. donde el Concesionario toma las recomendaciones frente a las calificaciones bajas plan de acciéon que fue remitido y
aprobado por el Consorcio Interventor.

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electrénico del 12 de julio de 2024. Radicados ANI 20234091202952 y 20244090007392
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DOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos Centro Norte — 1 semestre 2023

Aspectos -
m Goepo | ot [Roneo] G oo
1. Imogen cel asropuerto 75% 97% 9% S8% P5% 7% 9% 95%
Aspsuchos R. luminacion 75%  98% SR 9% 97% 100% $8% 8%
Beansis 3. Ambiente general del oeropuerto 75% %% 9% S7% S4% S7% S8% 8%
4. Seguricad 75%  98% 9% 8% 6% 100% 9% 95%
p. Umpiezo generg 75%  98% 9% 100% 7% 100% 9% 9%
5. Disponibiidod de instalaciones sanitorios 75% 95% 6% 7% 3% 100% 7% 7%
Instalaciones V. Calidod de los instolociones sonitorias 75% 6% 7% 9% 94% 100% 98% 8%
B. Limpieza ce los instolaciones sanitorias 80% 95% SO% 9% 92% 10 8% 5%
Sanidad . Colicad y otencidn del servicio de sonicad ceroportuaria 85% 7% 5% 7% 7% QLR GO% 7%
10. Colicod y atencion en los puntos de informacion del ceropuerto | 85% 94% 1% 4% 4% 9% 9% 2%
11. Sefalizacion y faciicod pora ubicarse en el geropuerto 7%  98% 5% To% 7% 9% 35% 5% |
Comunicaciones |2 Fontalcs o= informacion de vusios [FIDS) 75% 98% 5% To% 7% 5% 5% 0% |
13. Colicad del sistema publico de sonido 75% 4% 5% | /% 3% 5% 5% 5% |
14, Pontallos de informacion de carruseles ce equipsje BIDS 75% 94% ERE 32% o5% 3% 6% a% |
Confort 15, Comodided en ‘;s salos de abordaoje 75% 9%6% °7_% 99§ 95% 98? 98_&-6 97_E
146. Comodidad del areq gareclomo ce aguipoje 75% 97% 97% 98% 96% 9% 7% 7%
“Comunicaciones |17. Dsponiolicas 08 senicios o8 telecomunicociones 75% N% 56% 5% 1% 94% 56% 2% |
18. Estodo ae Ios pisos y Silo 85% | 9%~ o % Sa% 5% 57% | 9o% |
19. Disponibiidad de comitos de equipcje 80% 93% 5o% 31% 3% 7% 6% 3% |
Confort PO. Colicod del senvicio de maleteros 80% 6% %E 94% S6% o3% $7% 7% |
R1. Disponibiidad de toxis 85% 6% 92% 95% 98% ' 4% 7%
22 Disponibiidad y colidad de los porqueaderos 75% 93% Sa% 1% 4% 57 % 1%
R3. Estado de los vios frente o los terminales 75% 7% 5 57% EIr3 5% %7 % 7% |

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electronico del 12 de julio de 2024. Radicados ANI 20234091202952 y 20244090007392




RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO Resultados Aeropuertos Centro Norte — 2 semestre 2023

Aspectos Evaluvados t Carepa | Quibdé
I. imcgen del ceropuarto 75% 8% 9% 100% 7% 8% 9% 9%
Aspectos . ?un'?ttcc'c'n 75% 8% 9% 7% 8% 7% 99% 100%
Generales B. Ambiente general del ceropuerto 7% 97% 9% 9% P6% $7% 9% 98%
K. Seguridad 75% 98% 99% 6% 8% °8% 9% 9%
b. Limpiezc genero 75% 99% 100% 99% 98% 100% 100% 9%
. Disponibiidad de instalaciones sanitanas 75% 7% 98% 96% 95% 8% 9% 98%
Instalaciones V. Colidad de los instclociones sanitoncs 75% 7% 100% 8% 4% 100% 100% 9%
B. Limpiezc de los instalociones sanitarics 80% 96% 100% 7% 93% 100% 9% 99%
Sanidad . Colidad y atencién del servicio de sanidad ceroportuaric 85% 7% 6% 4% ?8% 100% 100% P6%
10. Colidad y ctencidn en los puntos de informocidn del ceropuerio 85% 5% 94% 5% 4% °8% 8% 5%
11. SeAalizacién y fociided parc ubicorse en el ceropuerto 75% 98% 8% 98% TR 100% S9F 8%
Comunicaciones [ 2 Paoniclos de informocion de vuelos (FIDS) 75% | w%  °5% 26% 8% 98% 9% 7%
13. Calidad del sistemac pUblico de sonido 75% 94% 92% 1% 93% 7% 9% 95%
14. Pontolios de informocidon de carruseles de equipgje BIDS 75% 95% 94% 92% 4% 4% 6% 97%
15. Comodidad en los sclos de abordoje 75% 7% 8% 8% 5% 7R 7R 8%
Confort 16. Comodidad del érea de reclomo de equipaie 75% 7% 2% 5% 7% 7% 7% 0%
Comunicaciones [i7. Disponibiidad de servicios de telacomunicaciones 75% 90% 838% 81% 39% 4% 95% 3%
18. Estado de los pisos y sillos 85% 98% EEES 7% 6% 8% 9% 9%
19. Disponibiidad de carritos de eguipaie 80% 4% 85% 37% 93% 92% 6% 7%
0. Calidad del servicio de moleteros 80% 96% 95% 1% P4% 2% 98% 7%
Confort P1. Disponibiidod de toxis 85% 7% 0% 1% 9% 3% 24% 9%
2. Disponibiidod y colidad de los parqueaderos 75% 4% 0% 92% 7% 7% 4% 92%
3. Estodo de los vios frente ¢ ios termincies 75% 97% 95% 0% 9% 95% 7% 98%

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electronico del 12 de julio de 2024. Radicados ANI 20234091202952 y 20244090007392




RESULTADOS MODO AEROPORTUARIO

Nombre del Proyecto  OPAIN
Unidad Funcional El Dorado (Bogota)
Concesionario OPAIN S. A.

Clausula contractual

Apéndice F, Numeral 3.3.1. “Encuestas de
satisfaccion y Planes de Accion” CONTRATO
DE CONCESION 6000169 OK-2006

Radicado ANI 20244090294842

Fecha de capturade la 29 de noviembre y hasta el
informacion de la 03 de diciembre de 2023

percepcion ciudadana

Numero de encuestas 3400
aplicadas

Numero de variables 25
evaluadas

% general de 96%
satisfaccion

Conclusion En los terminales de pasajeros T1 y T2 asi

como en el terminal de carga todos los items
fueron superados con mas del 90% de
satisfaccion por los encuestados.

ASPECTOS GENERALES

ki

AEROPUERTO EL

COMUNICACIONES

CONFORT

INSTALACIONES

SANIDAD
PQR

DORADO NIVEL MINIMO DE
(Muelle Nacional - ACEPTACION
Internacional)
Experencia general del uso del aeropuerio 97% 75%
Imagen del Asropuario 9% 75%
uminacion 997 75%
Ambiente general del Aeropuerio 99% 75%
Seguridad %% 75%
Limpieza general 9% 75%
Senaizacion y foci#dod paro ubicarse en el Asropuerio 97% 75%
Dzponipilidad de servicios de telecomunicaciones 9%5% 75%
Colidad del sistema pubiico de sonido 94% 75%
Coiidad y atencion en punio: de nformacion del Aercnueﬂ‘o 21% 85%
Pantallos de Informacion de Vuelos (FIDS) 95% 75%
Pantallas de informacion de canuseles de equipaje 97% 75%
Comodidad en las salas de abordaje 97% 75%
Comodidad del areo de reclamo de equipaje 92% 75%
Estado de los pisos y sillas 97% B85%
Disponibiidad de canitos de equipaje 85% 80%
Disponibiidad de Taxis 96% 85%
Disponibiidad y calidad de los parqueaderos 92% 75%
Estado de los vias de acceso 98% 75%
Disponibiidad de sillas 92% 75%
Dizponibiidad de instalaciones sonitarias 95% 75%
Calidad de las instolaciones sanitarias 98% 75%
Limpiezo de las instalaciones sanitarias 26% 80%
Calidad y atencion del servicio de enfermena 8% 85%
Calidad en la recepcion y atencion a guejas y reciamos 100% 85%

JPAINs A= =BORADO  ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT

La consulta del informe ejecutivo consolidado por el Grupo Interno de Trabajo Aeroportuario se puede
consultar en el siguiente enlace:

https://anionline-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/erivera_ani_gov_co/EdyByL7wyk1LnrpF2_IXspUBXfKi8UXWt7q2WeAmUORxag?e=Hea8QQ

Fuente: Resultados consolidados Informe Ejecutivo remitido por el GIT Aeroportuario mediante correo electrénico del 12 de julio de 2024. Radicado ANI 20244090294842
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CONCLUSIONES




La gestidon de los proyectos carreteros avanza, muestra de ello, es que en general, el promedio del porcentaje 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. Los resultados indican
que existe un alto nivel de satisfaccidn relacionado con el conocimiento y uso efectivo de los servicios gratuitos disponibles en la via, tales como:
ambulancia, carro taller, graa, postes SOS, entre otros. Por otro lado, aspectos como la sefializaciéon nocturna de las vias y el tiempo de espera en los
peajes siguen siendo un reto para la infraestructura carretera. Finalmente y como practicas exitosas, destacamos el sistema de recaudo electronico
vehicular en los peajes, el mantenimiento rutinario de las vias, la ubicacién de oficinas méviles en diferentes puntos de las carreteras y las campafas
que realizan los concesionarios frente a la sensibilizacion vial y la divulgacion de los servicios de que se prestan.

El analisis de percepcidon del uso del sistema férreo revela resultados significativos obtenidos de la evaluacién de 95 usuarios por parte de 2
concesiones férreas. El promedio general de satisfaccion alcanzé un 72%, indicando una valoracion positiva en términos generales. Sin embargo, es
crucial destacar que ciertos aspectos como la conocimiento y estado de la via, sefalizacién, seguridad y costo de las tarifas no cumplieron con el nivel
minimo de aceptacion del 67% en al menos uno de los proyectos evaluados. Por otro lado, los usuarios expresaron altos niveles de satisfaccion en
aspectos como la atencion en oficinas de atencion al cliente y el tiempo empleado en los frayectos, subrayando areas de éxito y oportunidades de
mejora para garantizar un servicio ferroviario eficiente y satisfactorio.

En general, los puertos continuan 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 satisfaccién son los puntos de informacion y el estado de seguridad operativa y senalizacion. Por otro lado, la variable con menor nivel de
satisfaccion en promedio es la relacionada con los sistemas de enrutamiento y agendamiento.

J
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Las evaluaciones de percepcion realizadas por los concesionarios en el modo aéreo, siguiendo los lineamientos contractuales, han proporcionado un
panorama del nivel de satisfaccion de los usuarios en los 16 aeropuertos evaluados. Con la participacion de 12,730 usuarios y la presentacion de
resultados por parte de 6 concesiones, se destaca un impresionante promedio del 95% de satisfaccidén general. El Informe Ejecutivo elaborado por la
Gerencia de Aeropuertos detalla los hallazgos y observaciones especificas para cada aeropuerto, contribuyendo asi a la formulacion de planes de
mejora y a la garantia de un servicio 6ptimo conforme a los estandares contractuales establecidos.
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De acuerdo con los resultados arrojados, los siguientes proyectos obtuvieron un porcentaje inferior al 6 /% o
rango minimo inferior establecido en los contratos en uno o en varios de los aspectos evaluados:

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Para el modo carretero: Para el modo portuario:

v' Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.
% inferior a 67% en la valoracién general de satisfaccion:

[ - O v Ruta del Sol - Sector 3 v' Sociedad Portuaria Terminal de Contenedores S.A. — TC BUEN S.A.
v' Santana - Mocoa — Neiva (antes Sociedad Portuaria Complejo Portuario Industrial de
v" IP - Antioquia — Bolivar Buenaventura).
v"IP - Chirajara - Fundadores

v C.I Unién de Bananeros de Uraba - UNIBAN S.A.
v Sociedad Promotora Bananera S.A. - Proban S.A.

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

v" Accesos Norte Fase lI; . )
v" ALO Sur - Avenida Longitudinal de Occidente; 53% el tmc:d%ferr;:‘o. Bogota- Belencit
v Autopista Conexién Pacifico 1; o, onirato de obra Bogota- belencito
v' Bucaramanga - Barrancabermeja - Yondo; Red férrea del atlantico
v' Bucaramanga - Pamplona;
v" IP - Antioquia - Bolivar;
v IP-ViasdelNus En el modo aeroportuario, los concesionarios adelantaron las
v IP Autopistas qel Caribe, corredor de carga CT(_S - BAQ evaluaciones de percepcion de conformidad con lo establecido en el
¥ Nueva Malla Vial del Valle Accesos Cali y Palmira; =5, contrato de concesion. De acuerdo con el Informe Ejecutivo remitido,
¥ Nueva Malla Vial del Valle del Cauca - Corredor Accesos Cali y Palmira; los siguientes aeropuertos obtuvieron resultados en algunos items
v’ Popayan - Santander de Quilichao; inferiores a los rangos minimos de aceptacién establecidos en los
¥ Ruta del Sol - Sector 3; respectivos contratos y presentaron el respectivo plan de mejora a la
v’ Santa Marta - Riohacha - Paraguachon; Interventoria.
v' Santafé de Bogota (Puente el Cortijo) - Siberia - La Punta - El Vino -

Villeta; Aeropuertos de Nororiente- Aeropuerto Alfonso Lépez Pumarejo
v' Troncal del Magdalena Puerto Salgar - Barrancabermeja C1; (VUP), en la variable "Estado de las vias de acceso al aeropuerto”
v' Troncal del Magdalena Sabana de Torres - Curumani C2;

Aeropuertos de Centro Norte- Aeropuerto de Corozal items 21,
disponibilidad de taxis.
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