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OBJETIVOS DE ESTUDIO

= Conocer por parte de los usuarios de la autopista México-Acapulco, la experiencia
gue tienen al transitarla.

= |dentificar los aspectos mas relevantes al manejar por la autopista, sefialamientos,
mantenimiento, dispositivos de seguridad, atencion de los cajeros, servicio 074, entre
otros.

= Detectar las principales areas de oportunidad de los servicios brindados por
CAPUFE.

= Generar ideas, frases o slogans para una campafna de seguridad vial.

= Explorar la opinion que los participantes tienen de las campafias denominadas: “Yo
te invito” y “Detén los accidentes”.

= Conocer la experiencia de los usuarios de IAVE vs experiencia de los no usuarios

= |dentificar las fortalezas y debilidades del servicio IAVE.
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METODOLOGIA

Metodologia de recoleccion de datos: focus groups llevados a cabo
mediante guia de topicos semi estructurada aprobada previamente por

funcionarios de CAPUFE.

Poblacion objetivo: mujeres y hombres de entre 20 y 50 afios de edad,
usuarios frecuentes de la autopista México — Acapulco. Usuarios y no

usuarios de IAVE.

Reclutamiento de los entrevistados: personal de Berumen se enfocé en
la busqueda y seleccion de las personas gque cumplieran con los requisitos
establecidos. El reclutamiento se llevé a cabo mediante la técnica de redes de

contactos.
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METODOLOGIA

Programa de analisis de la informacion empleado:
QDA MINER, Qualitative Data Analysis Software

Los estudios cualitativos llevados a cabo por Berumen se realizan en

cumplimiento de la Norma Internacional 1SO 20252:2012.

Los resultados de una investigacion cualitativa no son extrapolables al

universo debido a las caracteristicas de la muestra.
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DISTRIBUCION DE LOS
GRUPOS

Se llevaron a cabo 2 grupos distribuidos de la siguiente manera:

Numero de
participantes

Numero de Edad y Perfil especifico

sesion género

Hombresy  Usuarios frecuentes de la autopista México -

mujeres de Acapulco 8
20 a 35 arios La mitad usuarios de IAVE

Hombresy  Usuarios frecuentes de la autopista México -

mujeres de Acapulco 8
36 a 50 anos La mitad usuarios de IAVE

TOTAL 16 participantes
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L.a experiencia de los
usuarios de la Autopista
Meéxico — Acapulco




Experiencia al transitar
por la autopista

Predomina la opinion de que la autopista

SIEMPRE esta en reparacion

Provoca gue a la autopista se le califique
de impredecible.

“Asi como tienes tus planes, y vas disfrutando del paisaje, todo bonito,

Las repqracmnes resultan pero de repente cuando te toca lo pesado de una obra, ya te arruin6 todo”
realmente incOmodas para los
partiCi pantes ya que ocasionan “Cuando estaba al 50% lo pagabas sin broncas, pero ahorita dices —si es
4 £ un billete- y mas cuando te topas con las obras, ¢para esto pagué?
demoras y mayor traﬁCO por Dijeras —voy una vez al afio- pero temporada qug vas, siempre vas
tramos. encontrando reparando algo”

“Hay mucho mantenimiento muy constante, que parate aqui, yo
normalmente la uso entre semana, aun asi, cuando hay mantenimiento,
son mantenimientos muy largos, estrechan la carreteray si es
desgastante”
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Experiencia al transitar
por la autopista

A pesar de lo anterior la experiencia en la
autopista es considerada buena, y uno de los
aspectos que mas disfrutan son los paisajes que
brinda el transitarla.

“A mi me gusta mucho. Los puentes, me encanta pasar por ahi,

se me hace super bonito”

“A mi me relaja mucho ir mirando todo el paisaje, ver tantas cosas tan
hermosas que tenemos en la naturaleza, respirar, los cerros”

Definen su experiencia como buena expresando de
manera espontanea los siguientes aspectos:

Pavimento en buen estado

Buena iluminacion

Es segura (presencia de patrullas federales)
Es rapida “acorta distancias”

Panoramica

Accesible en costos

Moderna

VVVVYVYYVYVYY
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Decision de viajar por
autopista de cuota

Se detectan principalmente dos razones para que una persona prefiera viajar por
autopista:

La perciben como la opcion
mas SEGURA

Es tambiéen la mas o _
“Me acuerdo que es muy bonito irse por la libre,

RAP'DA pero ahorita pues no, prefiero la cuota porque es
mas rapido y me siento mas seguro con mi
familia”

“La seguridad es lo que estas pagando, porque
irte por la libre... se te aparece alguien con
machete o no sé”

“También la seguridad por la infraestructura, la
calidad del pavimento”

Organizacion certificada en:

1SO 20252:2012

&YBerumen T©

Informaciéon Estrategia Solucion

www.berumen.com.mx Cert. No. 301504




>

>

&Berumen

Aspectos mas relevantes para el
conductor al manejar en autopista

Sefializacion
lluminacion
Pavimento en buenas
condiciones

La atencion de los
cajeros en las casetas
de cobro

Servicios de auxilio
vial ubicados de
manera frecuente
durante el camino
Bafios limpios

Costo
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Adultos
36 a 50 afos

Seguridad personal
Seguridad vial
Sefializacion

Calidad del pavimento
Limpieza de los bafios
Costo

Rapidez en la atencidn
de las casetas de

cobro



Aspectos mas relevantes para el
conductor al manejar en autopista

Se pregunto a los participantes cuales son para ellos los aspectos mas importantes al manejar por autopista,
de manera espontanea mencionaron los siguientes:

Consideran que hace unos afos la
autopista era menos segura por la
presencia de la policia y ejército.
Actualmente los inconvenientes tienen
gue ver con blogueos y marchas.

Para que se garantice su
integridad como personas y
Se asegure gque no tendran

inconvenientes que los
pongan en riesgo.

SEG U R | DAD “Porque no me quiero arriesgar a que me roben con mi familia, que sea

asaltado o que sea raptado”
PERSONAL

El estado de los muros de contencion, las
El buen estado fisico de la barras metalicas, sefiales luminosas de la
autopista posibilita que la autopista México — Acapulco en general es
probabilidad de tener un percibido como bueno, el area de
accidente sea menor. oportunidad esta en las mallas para evitar
los deslaves.

“Porque sé que voy a llegar con mi automovil en buenas
condiciones y no tener una accidente”
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PAVIMENTO EN BUEN Aspectos mas relevantes para el
ESTADO conductor al manejar en autopista

- _
5'*3’/‘///// l NG - No reportan problemas en el

Es importante para evitar pavimento de la autopista
accidentes. México — Acapulco.

Reconocen que en algunos tramos se
esta colocando concreto hidraulico.

-, ///11;):_1,_.,.-;.7.3‘-1\\\7\\

“Ahora con el hidraulico es realmente mas firme, aunque pasan los camiones de pasajeros,
no sientes, antes se sentia cuando pasaban a un lado de ti como vibraba. Ahora ha habido
mucha mayor calidad en el mantenimiento, en la utilizacién de materiales”

“Increiblemente es mas sequro, la forma de manejo, la forma de rebasar, de
traer coches al lado, no sientes la vibracion, no te avienta de un lado a otro”

En el caso de la autopista México — P [T
Consideran que la sefializacion Acapulco, la mayoria expresa que la - SRS TEE
es relevante para que el sefializacion fija es suficiente y ; g:iﬂ““ ””“"ﬂ““ U]fh T
conductor pueda tomar clara. No siendo asf con los ; s T

precauciones sobre su camino. sefialamientos de obras de
mantenimiento.

‘Justo antes de entrar a La Pera, empiezan
a haber muchas sefalizaciones y son muy
claras”

SENALIZACION
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Aspectos mas relevantes para el
conductor al manejar en autopista

a ILUMINACION

La autopista México - Acapulco la
La iluminacion es importante para consideran bien iluminada.
la seguridad, la consideran vital Solo una persona reporta un tramo con
para la prevencion de accidentes. iluminacion insuficiente pasando Tres
Marias.

Identifican algunas torres de auxilio En el caso de la autopista México-
vial, estas son importantes para Acapulco les gustaria poder encontrar
tener una atencion rapida en caso estas torres de forma mas frecuente a

de accidente. lo largo del camino.
e AUXILIO VIAL
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Aspectos mas relevantes para el

a ATENCION DE LOS conductor al manejar en autopista
CAJEROS

La mayoria que paga en efectivo en las
Al pagar por el servicio casetas de la autopista México - Acapulco,
' N 1 consideran que tienen considera que la atencién de los cajeros es
’ﬂ”x i b derecho a un buentrato. | deficiente, no saludan, se muestran apaticos
3 -+ - y dan los cambios y recibos de mala gana.

) o ) o “No son nada amables, ni siquiera una sonrisa, tu les dices
“A lo mejor se fastidian, pero tu vas contento porque vas de viaje, vas a buenos dias, buenas noches y ni te contestan”

relajarte y estas pagando por un servicio pues minimo que te saluden”

“Les pagas y te reciben, te dan el recibo todo aplastado con el dinero, o
sea toma, es como orale”

Es parte de los La mayoria considera que la atencion en la
beneficios que deben autopista México — Acapulco es rapida, perciben
cumplirse al pagar por = que el cobro en promedio dura menos de un minuto

este servicio, no quieren los mismos usuarios son los que provocan la
perder tiempo en la demora. Las largas filas son sobre todo en
caseta. temporada alta por la cantidad de vacacionistas.

“Ya tienen practica, tu vas asomando el 8 R APl D E Z EN L A

billete y ya te vio dos carros o un carro

p _ e _ antes, y practicamente ya solo te da tu CASETA DE COBRO
1SO 20252:2012 cambio y tu boleto, y si lo cuentas viene
QBerumen : T® “
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Aspectos mas relevantes para el
COSTOS conductor al manejar en autopista

Consideran que la autopista México - Acapulco llego a
Es importante porque al ser muy cara, quedando el costo por arriba de los
realizar el pago esperan beneficios que ofrecia.
ver reflejado un costo — Actualmente consideran que maneja un costo
beneficio. accesible. Algunos consideran elevado el cobro de la
caseta del maxitunel ya que les parece un tramo corto.

Obviamente entre mas usuarios entra mas dinero, hay mas “Accesible al costo, siempre y cuando manejen los descuentos que
usuarios y ese dinero se invierte en la misma seguridad de la estaban usando por los problemas que estaban, antes era carisimo”
autopista”

El principal problema con este servicio
en la Autopista México — Acapulco es
en temporada vacacional donde los
banos resultan insuficientes y la
limpieza deja mucho que desear.

Es parte de los beneficios que deben
ofertarse.

SERVICIO DE BANOS
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Evaluacion del estado
fisico de la Autopista
Meéxico — Acapulco

izacion certificada en:




Evaluacion del estado fisico

Se profundizo en la evaluacion del estado fisico de la autopista México — Acapulco:

El constante
mantenimiento llega a ser
para los participantes Si se trata de
reflejo de poca calidad. mantenimiento,

\ A consideran que este
deberia programarse
de tal forma que
\\ afecte lo menos

posible a los usuarios.

Pagan las cuotas
para tener una
buena autopista, la
cual no pueden
disfrutar del todo

Llegan a pensar que
se trata de justificar
gastos al hacer
negocios buscando
un beneficio
personal.

Las opiniones son encontradas, por una
parte la perciben como una autopista con
una buena infraestructura, pero el que esté
bajo mantenimiento de forma constante les
hace dudar de la calidad de la misma.

Piensan que el tréfico
gue generan los
tramos en reparacion

“La parte positiva es el hecho de que se da mantenimiento, pero ¢tantos son ocasion de sufrir
tramos?, tanto tiempo que nos hacen perder, y tanta inseguridad que se accidentes o ser
vuelve algo realmente negativo, ¢ por qué este afio no hicieron un ot .
uelve algo realmente negativo, ¢ por qué este afio no hicieron u afes om aEles.

mantenimiento anual o semestral? y no en temporada alta. Es molesto que
sea tan continuo, te tardas, te retrasas y se genera mucho trafico”

“La semana pasada, facil me tocaron 5 tramos en reparacion”

Organizacion certificada en:
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Evaluacion del estado fisico

En general se percibe que comparada con
otras autopistas tiene wuna infraestructura
adecuada, pero hay detalles en los que se
puede mejorar, estos son:

» Zonas de deslaves.
» Algunas areas con separacion de concreto.
» Balizamiento.
» Reparacion de sefialamientos vandalizados.
» Eficiencia en el mantenimiento y
reparaciones.
“Yo el unico detalle que veo es que en temporada vacacional no
deberian de estar reparando nada, porque somos muchos los que
viajamos. Yo me fui esta semana y no tuve problemas, pero si he
escuchado a muchas personas que se quejan porque el trafico esta “Un mantenimiento mas eficiente, en reparar un tramo se
asi y estan reparando. Es muy fastidioso, porque de por si tl te tardan toda la vida, que agilicen sus tiempos, son muy
quieres quitar el estrés, ya sabes que vas a encontrar trafico, y pasivos”

afiadale que estan reparando”
“De repente pasas y estan en el mismo tramo, da la impresion

de que tienen una mala organizacion”
“Que estén bien marcados los fantasmas”

“Que las huellas estén pintadas, porque luego hay ciertas
P — huellas donde sales para incorporarte a la autopista y ni
ISO 20252:2012 estan bien pintadas y vas brincando”
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Senalamientos en el caso de obras de
mantenimiento

Los sefialamientos en obras de mantenimiento son

considerados INADECUADOS vya que:

= Su ubicacion no brinda al automovilista el tiempo
suficiente para bajar la velocidad.
Ademas de que el tamafio de la sefalizacion
empleada no lo consideran lo suficientemente grande.
Opinan que es importante que de noche se cuente
con mayor iluminacion.

La frecuencia y distancia con la que deben ser colocados idealmente debiera ser como las sefializaciones
gue indican cuando esta préxima una caseta de cobro.

“Yo veo un banderero, y como puede ser que estan barriendo como puede
ser que estan demoliendo la carretera o dandole mantenimiento cambiando
concreto, entonces, bueno, me tengo que parar porgue Si N0 me voy a
encontrar con un trafico que puede ocasionar una carambola, entonces las
sefalizaciones deben ser pertinentes, mostrarlas con tiempo, para que
cumplan su funcién preventiva”

“No los ponen a tiempo”
“Estan muy mal organizados”
“Y menos de noche, estan a oscuras”

“Esa senalizacion es muy mala, porque te ponen un letrero aqui y como a
TS0 20252:2012 un metro ya estan los hombres trabajando

y )
GBerumen £
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Senalamientos fijos

En contraparte, respecto a los sefalamientos que son fijos, son
considerados suficientes, ya que estan en los lugares indicados
brindando informacion al usuario en el momento pertinente. Son

claros, con mensajes concretos que le ayudan al conductor a ser

precavido y llegar a su destino. '
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Estado fisico de la caseta

@

La mayoria opina que las
casetas estan en buen estado,
limpias y con mantenimiento
adecuado.

Salvo la ultima caseta que se
ha visto vandalizada en los
ultimos meses por la CNTE y
es la misma que tomaron los

estudiantes en el conflicto de
| 0S AyOtZin apa. “La dltima esta toda rayoneada de la CNTE
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Principal problema de Infraestructura de
la autopista

Tanto para los adultos, como para los jévenes,
el principal problema de infraestructura de la
autopista México — Acapulco es el de los deslaves,
son zonas que consideran altamente peligrosas,
ademas de que dejan piedras en el camino que
también generan accidentes.

Piensan que esto se intensifica en época de
lluvias y es un problema que urge atender.

“Con la primera piedra grande que veo en la carretera,

ya se me acabé el encanto porque ya voy muy tenso,

llevo a las hijas, llevo a la esposa. Ellas van durmiendo
‘ k pero yo sé, porque soy el que mas vay viene, yo he

4 visto como hay accidentes fuertes, sin que te des
cuenta te cayo la piedra, entonces te vas muy nervioso,
a pesar que tiene sus mallas de contencion, toda la
zona de taludes se las lleva”
3 e —
{ )

“Si es temporada seca, la autopista es preciosa, - - L Ll

no corres ningun peligro, es muy hermosa. Si es

temporada de lluvias es muy peligrosa, desde & 2

aqui hasta Acapulco es una pesadilla”

www.berumen.com.mx -




Dispositivos de seguridad vial
implementados por CAPUFE

De manera espontanea se identifican por los participantes las siguientes
acciones de seguridad:

Colocacion de
sensores de
velocidad

Patrullaje de Colocacion de
policia federal reflejantes

Aumento en la
lluminacion cantidad de
eficiente barreras de
contencion

Espectaculares
con mensajes de
seguridad vial

= Uso del cinturén de seguridad
= Respeto de los limites de velocidad
= No conducir en estado de ebriedad

__ Organizacion cortificada en:
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Dispositivos de seguridad vial
implementados por CAPUFE

Se pusieron a consideracion de los asistentes los siguientes dispositivos de seguridad implementados
por CAPUFE en la autopista México — Acapulco :

Identifican que estan colocadas arriba de los
muros de contencién, consideran que es una
implementacion acertada debido a que
frecuentemente los autos usan las luces altas,
encandilando a otros conductores pudiéndose
generar un accidente.

Comentan que en algunas ocasiones son
derribadas por accidentes y es necesario
repararlas inmediatamente.

Mallas antldeslumbrantes
£

No son consideradas un dispositivo de Pantallas de mensaje
seguridad, los definen como “carteles variable
modernos”. Expresan que por lo regular estan
apagadas, o es comun que se queden
trabadas. A los jovenes les parece que los
mensajes buscan ser preventivos pero algunos
los perciben poco trascendentes.

“Muchas veces estan como trabados, se queda como que a la mitad o
empieza a parpadear”
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Dispositivos de seguridad vial
implementados por CAPUFE

Algunos recuerdan haberlas visto, han sabido
: or experiencias de conocidos que si son
Rampas de frenado de emergencia P P q

eficaces. Los adultos las califican como

adecuadas para la prevencion de accidentes.

Sin embargo a la mayoria de los jovenes les
da temor utilizarlas, por desconocimiento, no

les da confianza que estén hacia arriba,

imaginan que no van a frenar y van a caer o

chocar.

“Yo hasta preferiria ir frenando con motor antes de usar una de esas cosas... de
subida, llena de tierra, saldrias como al voladero si te pasas”

“Yo tengo un amigo que una vez la usé por curiosidad, y de que te frena, te frena
pero su carro quedo inservible”

Organizacion certificada en:
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Dispositivos de seguridad vial
implementados por CAPUFE

Es considerada como parte de la infraestructura
gue le da seguridad a la autopista y no como un
dispositivo de seguridad vial. Algunos adultos
opinan que deberia ser mas alta para evitar con
mayor eficacia accidentes. Mientras que algunos
jovenes expresan que se deberia experimentar
con otro tipo de materiales que absorban el
impacto protegiendo a los conductores.

Barrera monolitica central

“Los muros de contencion, que fueran de otro material, creo que hay
materiales como los que usan en la Férmula 1, que te estrellas, pero absorbe
el impacto, aqui te estrellas contra el concreto y te mueres”

Defensa metalica

Tampoco se le considera un dispositivo de
seguridad vial, sino como parte de la
infraestructura de la autopista.

Piensan que es poco eficaz ya que
perciben que no logra detener a los
automoviles, opinan que deberia de ser
mas alta y reforzada sobre todo en las
zonas de deslave.

() N ) i
thl%! T

“Los de metal, les pegas y ahi te vas”
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Seguridad vial y accidentes en la autopista

Se profundizo en el tema de la seguridad relacionada con la infraestructura de
la autopista, indagando en casos de accidentes sufridos en la misma,

encontrandose que:

Son muy pocos los que han sufrido algun accidente,
en los casos reportados se tratd de averias en sus
automoviles, o por objetos en el camino y en menor
medida algunos accidentes con consecuencias
fatales relacionados con el consumo de alcohol.

“Me chocaron por atras, pero porque el otro iba a exceso de
velocidad, entonces, pas0, y no se pudo frenar y me dio el golpe
atras y me estrellé en el muro de contencién”

“Se murié un primo, ya tiene como 3 o 5 afios, mas o menos, por
Chilpancingo, por una curva, pero €l iba borracho. Se fue a un
barranco”.

I Consideran que los puntos en los que ocurren mas
I accidentes son el tramo de Cuernavacay la zona

I de la pera que requiere de pericia por parte de los
l conductores.
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Acciones para prevenir accidentes

Acciones que consideran que CAPUFE debe poner en marcha para la prevencion
de accidentes:

: La mayoria opina que evitar accidentes depende mas de la conciencia, periciay I
: responsabilidad de cada automovilista. Sin embargo proponen las siguientes I
acciones: I

Modernizarse en el Programas que
Mantener el camino uso de materiales en fomenten la Mayor control sobre
libre de objetos los muros de conduccién motociclistas
contencion responsable

Alcoholimetro fijo

De manera particular se sefiala que los motociclistas son potenciales
generadores de accidentes y consideran que la policia federal debe poner
especial atencién en la vigilancia de que respeten los limites de velocidad.

“Llega un momento en que te descontrolan, a mi también ya me pasoé de
gue vas bien y de repente —de dénde salid este cuate-. Salen como
fantasmas y cuando vas manejando, puedes pegarles”

Organizacion certificada en:

1SO 20252:2012

QBerumen ¥
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Evaluacion de los
servicios proporcionados
por la Autopista
Mexico — Acapulco




Servicios ofrecidos por CAPUFE

Mencionan de manera espontanea:

Torres de Pozos

Banos e
auxilio vial con agua
Faltan car;gtr);aggézs y sillitas Les gustaria que Para casos donde se
" i s caliente el carro u otra
En temporada vacacional los hubiera mas de estas tUACIs impli i
bafios son insuficientes y les torres a lo largo del situacion que implique 1a
camino. necesidad del liquido.

falta limpieza.

Opinan que los servicios ofertados son los adecuados y estan bien
pensados, ya que dan respuesta a los principales problemas y

necesidades que se pueden presentar al viajar por la autopista, solo
tienen que asegurarse de que funcionen optimamente y cumplan su
cometido.

“Deben monitorear su servicios, hay cosas que nos ofrecen que igual
Organizacén cortficads on: no estamos enterados, deben monitoreary evaluar para ver

’Q B e r u m e n 156 20252:2012 realmente que se esté haciendo lo que ellos ofrecen, porque a lo
2520 0 . ., . ”
mejor el problema estd en la parte operativa
Q s &- %Q} jor el p parte op

s

Infor
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Servicio de la caseta de cobro
Areas de mejora

En el tema de la rapidez en la atencion, r : I
la mayoria esta consiente de que en
ocasiones cuando se tienen problemas
con el flujo de cruce de caseta, la rapidez
no es problema de eficiencia del
operador de la misma, sino de la cantidad

- S RO A II Lu.v
de usuarios, y que a veces estos mismos = ¢ ‘ﬂ

1

no tienen preparada su cuota.

“Son rapidas, tienen sus
bonchecitos de dinero, les das el
billete y te dan tu cambio exacto”

Personal debidamente

Tener una actitud ' identificado que adelante el

amable cobro en la fila

“Gente con su gafete en su carrito
con cambio, cobrando y ti nomas
llegas y qué a todo dar”

Para la mayoria la actitud de los
cajeros es “pésima’, les gustaria
gue saludaran y sonrieran, ya

gue es un servicio de trato oo
directo con el cliente. Que todas las cajas estén abiertas

“Es que a nadie le quita un

« P Sobre todo en
buenos dias, un buenas tardes” Nunca estan abiertas todas, como

los bancos son veinte cajas y s6lo temporada alta
tres abiertas”

__ Organizacion cortificada en:

1SO 20252:2012

&J)Berumen ®
O I®

Informaciéon Estrategia Solucion
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Auxilio vial por parte de CAPUFE

La mayoria no ha requerido auxilio vial por parte de
CAPUFE.

Quienes tienen algun percance llaman primero a un
familiar o al seguro de su auto.

Algunas sugerencias son:

» Entregar en las _casetqs |nformaC|c_)n con el nu 1ero de “Como los costos por pasar
emergencia (tarjetas tipo calendario, calcomania como |a PSS eR IR VR Eus
cruz roja), desarrollar una app que al viajar le ?Ue diga, emerg?;‘Cigl% )
proporcione al usuario este tipo de informacién, o bien estamos para servirie

sefalamientos con el numero a lo largo de la autopista. “Que te manden un
mensaje de texto, eso
esta perfecto, ya tienes
ahi el dato y dices, mira

e i gué atencion tan buena”
1ISO 20252:2012
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Auxilio vial por parte de CAPUFE
L.a experiencia de los participantes

De los pocos que reportaron alguna averia con
su automovil, y tuvieron apoyo de CAPUFE, se
les brind6 asesoria por parte de los Angeles
Verdes y en todos los casos el servicio otorgado
fue de grua.

Ninguno de ellos recuerda haber hablado
directamente al 074, la llamada la realiz6 un
acompafante, por lo que no tienen elementos
para evaluar el servicio brindado de manera

telefonica.
PRINCIPALES FORTALEZAS:
En general califican el servicio EL PERSONAL
ibid b ] 1 » Se mostré amable, respetuoso y honesto.
recibido como bueno. TIEMPO DE LLEGADA
» Eltiempo en llegar al siniestro, quienes tuvieron la
experiencia reportan alrededor de 20 minutos

“Eso no sé si sea de CAPUFE, cuando tuve el accidente, la ambulancia tardé mas de una hora, entonces,
si yo hubiera estado grave, que solamente me esguincé, a pesar de lo que paso, pues ya me hubiera muerto por la espera”
“Yo he sabido de amistades que han dicho que tardan horas en llegar, o sea, no es rapido”

www.berumen.com.mx Cert. No. 301504




Auxilio vial, otras dependencias

Al hablar de auxilio vial de una dependencia
diferente a CAPUFE, los jovenes hacen

referencia a personas que da la impresion no

forman parte de alguna institucion, sino que
tienen conocimientos de mecanica y transitan

por la autopista para brindar apoyo como

voluntarios, —aunque  algunos  tienen la Dos son las principales observaciones
experiencia de que cobran por brindar sus al respecto:
servicios.

1) Les parece que es riesgoso gue un
extrano sin el respaldo de una
institucion ofrezca auxilio vial.

2) Este debe ser trabajo de CAPUFE, y
debe realizarlo de manera gratuita.

Organizacion certificada en:

’ 1SO 20252:2012
wbBerumen T
Informaciéon Estrategia Solucion ‘%/o\ﬁ(;‘:
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Otros servicios del 074

Al hablar de otros servicios que les interesaria que se prestaran en el 074, al tener poco
conocimiento de lo que ya se ofrece, los comentarios se centran en:

Servicio
mecanico

Servicio médico

Expectativas del servicio 074.

> Contesten de manera inmediata
» Que el auxilio llegue en el menor

_ ., tiempo posible, (menos de 20 minutos,
Orientacion idealmente)

Orientacion vial turistica

Los jovenes opinan que antes de pensar en proporcionar nuevos servicios
deben asegurarse que los que ofrecen hasta ahora sean del conocimiento de
los usuarios de la autopista y sobre todo que sean eficientes.

A algunos les gustaria que se ofreciera un tipo de aplicacion del 074 para
celular o tablet.

Informacién Estrategia Solucion

&Berumen &
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Principal problema de los servicios
brindados por CAPUFE en la autopista

Los participantes mencionan:

La falta de amabilidad del La limpieza de los sanitarios en
. personal de la caseta de cobro temporada alta

El principal problema identificado es el desconocimiento de
los servicios que ofrece CAPUFE y el acceso alos mismos,
especialmente el ignorar la existencia del 074.

__ Organizacion cortificada en:

1SO 20252:2012

&JBerumen ®
OBerumen @

Informaciéon Estrategia Solucion
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Percepcion de seguridad
al viajar por la autopista
Meéxico — Acapulco




Seguridad del usuario de la autopista

En general se sienten seguros al transitar por la autopista México - Acapulco, ninguno ha
sufrido recientemente algun problema relacionado con inseguridad en sus recorridos.

El tema que mas
preocupa es el de los

“No quise ir estas vacaciones, bueno, no sé si les toco, me dijeron que
iban a hacer como bloqueos los de la CNTE”

Saben gue los asaltos son posibles, pero consideran
gue han disminuido, ademas tienen como precaucion
no viajar de noche

Organizacion certificada en:

1SO 20252:2012
’\Q B e ru | I | en o “Mas bien hay otras carreteras donde si asaltan, a los autobuses, pero
&' %Q} como es autopista va recta y no hay mucho puente como por donde

Informacién Estrategia Solucion ; . . ”
aventarte cosas, en ese aspecto si esta mas sequra
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Seguridad del usuario de la autopista

Las siguientes son acciones que los participantes consideran que CAPUFE debe implementar
para evitar problemas relacionados con la seguridad e integridad de los usuarios de la autopista

México- Acapulco:

“La federal, que haya tanto de ida
como de vuelta, que siempre veas en
el camino una, deben estar yendo y
viniendo”

Acciones
preventivas
“Tener un sistema de grabacion, asi
como graban para multas, asi deberia
de haber camaras sobre todo en los
puntos donde es mas frecuente que
. pueda haber asaltos”
“Yo creo que ahi el gobierno debié haber W —

pensado, si hay esto (bloqueo), pues no hay
paso en la carretera, que te detengan en la

primera caseta, en vez de dejar que la gente Cerrar la
se arriesgue, a que le pueda pasar algo, a lo autopista en
mejor habra mucha gente que se enoje, pero cuanto se Implementar
es por su seguridad” tenga la _S|stema}s de_
- e \(—

Organizacion certificada en:

’ ISO 20252:2012
wberumen T
Informacién Estrategia Solucién "%owf
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Evaluacion IAVE y otras
formas de pago




Formas de pago en la caseta de cobro

g T |'ad !II!

participantes
realiza su pago
en efectivo

La otra mitad
utiliza IAVE,
TAG Televia

Organizacion certificada en:

1SO 20252:2012

QBerumen : $

Informacién Estrate: gia Solucion
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Razones de eleccion de pago electrénico
(IAVE — TAG TELEVIA)

Quienes manejan esta forma de pago comentan que existen varios
dispositivos:
> Al mencionar IAVE la mayoria se refiere al que se pega en el parabrisas
del automovil

» Al hablar de TAG hacen referencia a que se trata de una tarjeta
(mencionan dos tipos de empresas, un maneja una tarjeta de color
blanco y otra azul)

: En la experiencia de los usuarios hay

, ventajas y desventajas segun el tipo de

I dispositivo que usen, teniendo esto relacion
: estrecha con la eleccion de uno u otro.
 Sin embargo en general se opta por utilizar
I estos medios en lugar de pagar en efectivo
: por la practicidad y rapidez para pasar la

| caseta de cobro, y en menor medida por la
! mala atencion del cajero.

“No sé si sea como muy exagerada pero de
repente los que te cobran en las casetas,
.............. practicamente me aventaban el cambio y

150 20252:2012 pues tienes que hacer fila, esa fue una de las

V)
\ B e ru m en z h razones por las que yo decidi usar IAVE”

Informacién Estrategia Solucion

www.berumen.com.mx T Cert.No.301508




Razones de eleccion de pago electrénico
(IAVE — TAG TELEVIA)

PORTABILIDAD RECARGA DE SALDO

El dISpOSItIVO pegado al coche a algunos - -

CARGO A TARJETAS BANCARIAS

“Yo la tengo directo a la American Express y te sale tramo por tramo,
caseta por caseta lo que es, sin problema, asi te evitas recargas”

__ Organizacion cortificada en:

1SO 20252: 2012

QBerumen ; 0 ‘
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www.berumen.com.mx Cert. No. 301504




Experiencia con IAVE - TAG TELEVIA

Las experiencias negativas con esta forma de pago son principalmente porque resulta dificil
realizar recargas o bien el hecho de que en la caseta se tengan problemas para que se lea

el dispositivo de manera correcta, aungue reconocen gue esto ultimo no ocurre de manera
frecuente.

“Ya me toco una vez una mala experiencia, estaban cambiando lo de la IAVE y no me respetaban lo del
crédito que tenia, y yo ya no llevaba dinero, venia de regreso. Se me hizo muy pesado, me tuvieron
como media hora ahi. Ya fui a la caseta con los federales, tuve que hablar con ellos y aunque al final
me dejaron pasar me quitaron mucho tiempo”

“Ponerle saldo, cargarla es un problema. Me cuesta mucho
trabajo, yo aqui, por ejemplo, las puedo cargar en Farmacias
del Ahorro, Samborns, en circulo K, solamente en cierto puntos,
por ejemplo fui al Seven una vez que intenté cargarla 'y no, me
dijeron que esa no. Si estuve como recorriendo varios lugares a
ver dénde la cargaban”

“De repente no sabes cuanto traias de crédito, a mi en el
segundo piso el Televia me aventd y dije ¢donde recargo? y
a veces larecarga pasa en 24y a veces en 48 horas y dije
me voy a quedar ahi parado ;o qué?”

A pesar de que se llegan a experimentar ciertas dificultades con el uso de estos
dispositivos, NO identifican desventajas en esta forma de pago, si bien pueden
enfrentar algin inconveniente no llega a convertirse en desventaja.

__ Organizacion cortificada en:

1SO 20252: 2012

QBerumen ; T® ‘
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www.berumen.com.mx T Cert. No.301508




Palabras que describen su experiencia
como usuarios de IAVE - TAG TELEVIA

Para los usuarios de esta forma de pago son mayores los beneficios que les
otorga, que los inconvenientes que pudieran enfrentar.

COMODIDAD
“Por seguridad, ya no
traes el dinero ahi a la NO MAN E.IO EFECTIVO
vista”
“Ya 'no tienes qye hacer RAP' D EZ
fila, pasas directo”
AGILIDAD

n certificada en:

ISO 20252:2012

QBerumen ; } :

Informaciéon Estrategia Soluc
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Razones para no haber adquirido IAVE/TAG

Quienes no cuentan con IAVE/TAG brindan las siguientes, como las principales razones para no
haberla adquirido:

“Parece que hay muchas opciones y no es

Piensan que el mayor beneficio es para quien se “Yo pensaba que nada mas a los que les

traslada por estas vias de manera frecuente. convenia es a |os que por trabajo usan
frecuentemente el segundo piso y cosas

“Yo no la he comprado porque yo no

2 : o confio en los sistemas computacionales
No confian en las transacciones electronicas, L (TSR S5 TEGTES,

prefieren pagos de la forma tradicional, en efectivo. confio mas en la parte humana, en ese
aspecto yo soy muy retrégrada, pero a mi

ISO 20252:2012

&JBerumen ®
W T®

Informacién Estrategia Solucion
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.. Qué tendria que pasar
para que adquirieran
IAVE/TAG?

Mayor publicidad de estas
opciones de pago electrénico.

Brindar mayor informacién sobre la “Algo si como que si metes 200 pesos, que te

forma en que funciona IAVE y sus regalen 50"

beneficios.

“Alguna promocion, si la usas mucho te regalamos
no sé, tantas casetas”

acumulacion de kilémetrOS, descuentos en tarjeta bancaria mayores puntos de

casetas, montos de regalo. recargay menos tiempo en que se
vean reflejadas en los dispositivos.

La posibilidad de realizar recargas en
las mismas casetas de cobro en caso

D cofende e de emergencias al quedarse sin saldo.
1SO 20252:2012

&
Wberumer .
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Experiencia pago electrénico
con tarjeta bancaria

Ademas consideran que pierden mas tlempo
en la caseta.

Aunque nunca han tenido una experiencia de

“Es mas bien cuando no tienes dinero, ya

das la tarjeta, es como una salida, yo no lo clonacion de tarjeta en las casetas de las
hago siempre, son casos extraordinarios . .,
donde ya no tienes de otra, en mi caso no aUtOp|StaS de CAPU FE, como preV@nClOn

me gusta porque he escuchado de
muchas personas que se las han clonado”

deciden no usar sus tarjetas bancarias para
realizar estos pagos.

I Hay quienes han usado sus tarjetas de banco en
I casos de emergencia, donde ya no tienen efectivo o
|

.............. la IAVE no funciona. I
ISO 20252:2012

&JBerumen ®
W I®

Informacién Estrategia Solucion
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Evaluacion
Campana 2016

izacion certificada en:




Campanas 2016
“Yo te invito” y “Detén los accidentes”

Los participantes no recuerdan las frases que dan titulo a estas campanas

Recuerdan mensajes tales como:

Algunos recuerdan haber visto

> “Usa tu cinturén de seguridad” espectaculares con mensajes:

» “Respetar los limites de velocidad” _ ’ _
> “Seguir los sefialamientos’ » Uso del cinturdn de seguridad

> “Manejar con precaucion” > No exceder los limites de velocidad

> No se tienen vidas extras, de un papé que le > No manejar alcoholizado
regala un video juego a su hijo (radio)

A pesar de lo anterior los participantes no recuerdan de
manera concreta haber visto algin anuncio de la camparna de
seguridad vial 2016 de CAPUFE, ademas tampoco mencionan
0 hacen alusion al personaje que protagoniza dicha campafa.

Organizacion certificada en:

1SO 20252:2012

QBerumen ¥
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Campaina efectiva para prevenir accidentes
en la autopista

“Un coche chocado pero pasando la caseta, a fuerza _ “Me daria miedo ver un comercial

volteas y si ibas muy decidido te la piensas, no es lo con el alcoholimetro permanente
mismo que digan vas a chocar a que ya ves algo” con multas”

Debe incluir imagenes
impactantes, crudas que

reflejen lo tragico de los
aunque sean lastimosas.

El mensaje debe involucrar a Que incluya la
la familia, como un tema implementacion de multas por
sensible que tiene peso para exceso de velocidad y con el

el conductor. alcoholimetro permanente.

“Tu familia te espera”

Campana
efectiva

Recuerdan campafias que incluian un automavil chocado pasando las casetas de
cobro y anuncios en television de accidentes en camara lenta, donde los
conductores cometian una infraccion como pasar el limite de velocidad o no usar el
cinturén de seguridad, con un desenlace fatal.

IS0 20252:2012 . , )
Se me quedd muy grabado, saliendo de la caseta, un carro hecho

IQ B
\ e ru m en } “ chicharrén, nunca se me va a olvidar y abajo decia esto te puede pasar,

maneja con precaucion”

Informaciéon Estrategia Solucion
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Frases mas eficaces para una campana de
impacto

Frases gue incluyan a la familia, y que emocionalmente involucren

al conductor a pensar en las consecuencias de no manejar
responsablemente, y considerar el impacto en su familia.

» “Cuidate y cuida a tu familia, un descuido puede causarles la muerte”

Combinar el tema de la familia con las principales causas de
accidentes, los participantes comentan: manejar en estado de

ebriedad, no respetar los limites de velocidad, no usar el cinturén
de seguridad y textear o hablar por celular.

« “Tu familia te espera, no excedas los limites de velocidad”
» “Tu familia te espera, maneja seguro” i

__ Organizacion cortificada en:

’\Qléerumen }‘
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Evaluacion
CAPUFE

izacion certificada en:




Evaluacion de la Autopista México —
Acapulco a cargo de CAPUFE

A manera de resumen y una vez evaluado el estado fisico, los servicios brindados, la forma
en la que estos operan y los dispositivos de seguridad vial implementados por CAPUFE, se
pidi6 a los participantes realizar una evaluacion final de la Autopista México — Acapulco,
determinando sus fortalezas y areas de oportunidad.

-

"

(" Los adultos la evaltan
Fortalezas: como una buena
v'Brinda la posibilidad autopista, una de las

de ahorrartiempo  mejores del pais. Mientras

para llegar a su - :
%\reas de oportunidad: destino. que los JO,VeneS opihan
Solucién de problemas  v'La infraestructura, que todaV|a.puede estar
concretos (deslaves, la  en general en buen mejor.
toma de casetas por grupos estado.
gue generan inseguridad,
las frecuentes obras de La mayoria expresa satisfaccion después de haber usado
mantenimiento). la autopista México — Acapulco, porque acorta distancias y
__Orvmin corttcatson:_ es mas segura que hace unos afnos.

1SO 20252:2012

QBerumen : TG
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Quejas como usuarios de la autopista

La mayoria de los participantes NO ha presentado una queja como
usuarios de la autopista México- Acapulco, las razones son que no se

han visto en la necesidad de hacerlo.

En su mayoria quienes han sufrido inconvenientes haciendo uso de la
autopista, no consideran necesario presentar una queja, cuando se
soluciona el problema dejan de pensar ello.

Al preguntar sobre cémo realizar una queja, llama la atencién que la
mayoria no tiene informacion al respecto, algunos intuyen que deben
existir buzones de quejas y sugerencias, pero nadie los ha visto.

Les gustaria que hubiera modulos de atencion en cada caseta cobro,
visibles, colocados en lugares estratégicos para que las personas los
ubiquen sin dificultad y si quieren hacerlo sepan que tienen la
posibilidad de poner una queja.

Opciones de que la queja sea via telefénica y el nimero sea facilmente
identificable en el ticket de pago o bien en la propia caseta. También es

atractivo que pueda hacerse via electronica proporcionando una
pagina web o correo electronico.

“La unica queja seria que no haya tanta obra, pero en si por otra cosa,

Ommlucle n certificada pues no”
1SO 20252: 2012

Berumen X
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Evaluacion de CAPUFE
Ejercicio proyectivo

La mitad de los participantes jovenes no sabe qué
es o qué hace CAPUFE.

\\\?

En cambio la mayoria de los adultos conocen el significado de "
. ) 2 eafflines P@J@mﬂ@ﬁ
las siglas CAPUFE y saben que se dedica a administrar las fed Y "
carreteras y autopistas del pais. reée@eirales

I En un ejercicio proyectivo los participantes visualizan a CAPUFE como un hombre maduro entre
. 50y 60 afios de edad.

I Lo que habla de que CAPUFE es percibido como un organismo consolidado y con experiencia;
I aunque también algo “anticuado” y tradicional. Esto puede tener relacién con la demanda de

I “incursionar en medios electrénicos para acercarse a los usuarios. Si es que CAPUFE ya cuenta
: con estas opciones digitales hace falta comunicarlas de una manera mas eficaz.

| . . . .
Quienes tienen mayor conocimiento sobre CAPUFE (hombres adultos), opinan que es un hombre
p preparado, “un ingeniero con vision en lo que a caminos se refiere”, esto refleja la buena opinidn
\Q E gue se tiene de la infraestructura de la autopista sobre todo al compararla con otras.

———————'—.. — e o S S EEE EEE D EEn EEn EEn DEn EEn DEn B SEn EEE BEm Eam Eam Eam Emm Emm
Infi ion Estrategia Solucid \ y
nformacién Estrategia Solucién b %%w‘-‘g
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Honestidad de CAPUFE

Al ser un organismo del gobierno federal, el hablar de |
" honestidad resulta desfavorable, basicamente por la idea :
' negativa que predomina en la mente del colectivo de los |
' ciudadanos respecto al tema, generandose una reaccion de
- desconfianza. |

' Si bien no cuentan con informacién o elementos concretos
' para dudar de la honestidad de CAPUFE, los adultos :
. especulan que no se hace un manejo adecuado del
' presupuesto  designado, haciendo malos  manejos |
' principalmente con el tema del mantenimiento. Mientras |
algunos jovenes tienen la impresion de que existen !
' situaciones que implican corrupcién por parte de la policia |
 federal, sobre todo en el caso de permitir el acceso de apoyo
- a elementos de auxilio ajenos a CAPUFE. |

“Es del gobierno, es el mismo cuete, como es posible que haya deslaves
y no implementen una solucion permanente”

“Al gobierno o a CAPUFE no le conviene invertir en algo que va a durar,
porgue sino de dénde van a sacar dinero, se les acaba la forma”
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Principales hallazgos y
recomendaciones
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Uno de los principales hallazgos en esta evaluacion de la vivencia de usuarios de la autopista
México — Acapulco, es la experiencia negativa que generan las constantes obras de
mantenimiento, llegando incluso a despertar en quienes la transitan sospechas de mala calidad
en los trabajos para la conservacion en buen estado de la autopista o bien de manejos
inadecuados de los recursos; el mantenimiento pasé de ser un aspecto positivo a uno negativo

por los constantes inconvenientes que los tramos en reparacion ocasionan a los usuarios,

principalmente demoras en sus viajes.

Los aspectos mas relevantes como usuarios al transitar por la autopista México — Acapulco se
centran en la seguridad, tanto en el aspecto personal, es decir la integridad del conductor como la
seguridad vial brindada por la infraestructura de la autopista, esto incluye cuestiones como

presencia de la policia federal, iluminacion adecuada, buen estado del pavimento, sefalizacion

suficiente y clara y contar con servicios de auxilio vial.
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No hay mucha claridad entre los participantes respecto a los dispositivos de seguridad vial
puestos en marcha por CAPUFE en esta autopista, sin embargo la experiencia al transitarla es
calificada como segura, tienen la certeza de que los principales elementos, en lo que a
infraestructura de refiere, estan dispuestos para garantizarles un viaje seguro. En el aspecto de
salvaguardar su integridad, consideran que unos afios atras el tema de seguridad era delicado
sobre todo por las tomas de las dltimas casetas y la presencia del crimen organizado, situacion
gue ahora a cambiado.

El principal problema relacionado con la infraestructura en la autopista es el de los derrumbes, se
expresa que este problema se recrudece en épocas de lluvia y es un verdadero peligro para los
usuarios. En segundo lugar se menciona la falta de pertinencia en las sefalizaciones en el caso

de obras de mantenimiento.

En cuestion de servicios se destaca la falta de conocimiento del nimero 074 de auxilio vial de

CAPUFE, desconocen a donde llamar en caso de una emergencia y los servicios a los que

o
\ pueden tener acceso.




Continuando con el tema de servicios, en el caso de los cajeros de las casetas de cobro, la queja
se centra mas que en la rapidez de la operacion, en la calidad de la atencion que brindan; al estar
pagando por un servicio los usuarios expresan que tienen derecho a recibir un buen trato, el

saludar y mostrar una buena actitud consideran que forma parte de un buen servicio.

Respecto a la campafa de seguridad vial 2016, no hay un recuerdo de la misma entre los
participantes, aunque se debe reconocer que se ha logrado el posicionamiento de mensajes
importantes en el tema de seguridad, tales como no rebasar los limites de velocidad, usar el

cinturon de seguridad y no conducir cuando se ha ingerido alcohol.

Se considera que las frases que no deben de faltar en una campaifa que impacte tienen que estar
estrechamente relacionadas con la familia, haciendo referencia a lo importante que es conducir

con responsabilidad para evitar dafios a la misma. La mas mencionada es “Tu familia te espera”.
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Ademas se coincide en lo relevante que es el manejo de imagenes impactantes que les muestren
las consecuencias de cometer ciertas infracciones como lo son rebasar los limites de velocidad,

hablar pro teléfono o conducir en estado de ebriedad.

Con relacion al uso de diferentes opciones de pago, se encontrdé que los beneficios de usar IAVE
rebasan por mucho los inconvenientes que en ocasiones puedan presentarse, como el hecho de

tener problemas con el lector, que segun reportan no es frecuente.

Para que las personas que no usan IAVE se acerquen a esta forma de pago es importante poner
al alcance mayor informacion sobre la forma de uso y sus beneficios, destacando la comodidad,
rapidez en el paso de las casetas, asi como la seguridad que da el no manejar efectivo al
momento del cobro, ya que estas son las principales razones por la que los usuarios prefieren

esta forma de pago.
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Se sugiere disefiar e implementar campafas de comunicacion que informen a los usuarios de la

autopista México — Acapulco:

v Los beneficios y alcances de las obras de mantenimiento que se realizan en la autopista.

v' Los dispositivos de seguridad puestos en marcha por CAPUFE, asi como los alcances y
eficacia de los mismos en la prevencion de accidentes.

v' La existencia del servicio 074 de auxilio vial y los servicios a los que pueden acceder en este
namero.

v' Laforma en que funciona IAVE y sus beneficios.

También es importante incursionar en la comunicacion digital, a través de aplicaciones que

permitan a los usuarios de la autopista tener un mayor acceso a informacién e incluso interactuar

con CAPUFE. Y si ya existen estos medios, hacer una mayor difusion de ellos e incluso evaluar

gue aspectos pueden estar influyendo en que no tengan el éxito prospectado.
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Otras sugerencias son:

» Implementar acciones para atender el tema de los deslaves y comunicarlo a los usuarios.

» Realizar los ajustes necesarios para que los sefalamientos colocados en los casos de obras
de mantenimiento estén colocados de tal forma que cumplan con el objetivo de proveer al

conductor, que sean lo suficientemente visibles y estén bien iluminados.

» Ofertar mayores beneficios a los usuarios de IAVE, incluyendo promociones como
acumulacion de kilometros que puedan canjearse por descuentos o0 montos a favor. Ademas
de que para quienes no usan tarjetas bancarias lograr tener presencia en mayor cantidad de

establecimientos para realizar recargas.
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&yBerumen

Berumen y Asociados, SA de CV, con domicilio en Altadena # 15 Col. Napoles, Delegacion Benito Juarez, C. P.
03810, México, Distrito Federal, es una empresa que realiza investigacion de mercados y consultas de opinion
desde marzo de 1992 y tiene cobertura en todo el territorio nacional. Pertenece a la Asociacion de Agencias de
Investigacion de Mercados y Opinion Publica en México AMAI y trabaja bajo el esquema y cumplimiento de la
norma internacional 1SO 20252, con el objeto de realizar eficientemente, y con los mas altos lineamientos técnicos
posibles, los proyectos de investigacion que se le soliciten., por lo que hace del conocimiento de todos nuestros
informantes, clientes y autoridades, que los Datos Personales e Informacion Sensible de sus titulares solo es
obtenida con el consentimiento expreso y voluntario de quien los proporciona, previa notificacion de su derecho a
hacerlo o no.

Por lo que la informaciéon de Datos Personales e Informacion Sensible aludida en LEY FEDERAL DE
PROTECCION DE DATOS PERSONALES EN POSESION DE LOS PARTICULARES es utilizada invariablemente
en forma agregada y para efectos estadisticos, nunca con fines de divulgacion o comercializacién, por lo que una
vez obtenida es disociada respecto a tépicos especificos de interés para nuestros clientes.

No obstante que esta empresa se encuentra en los supuestos de excepcion del Articulo 2 Fracc. Il y 10 Fracc. llI
del citado ordenamiento el titular de los datos personales podra en todo momento Revocar su Autorizacién con el
solo hecho de solicitarlo con el envio de un correo electrénico a la siguiente direccion

&YBerumen
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