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CIUDADANA .




UNIVERSO: FICHA TECNICA

El cuestionario le serd aplicado a nuestros ciudadanos/clientes atendiendo a los
ineamientos establecidos en nuestro procedimiento intferno “Safisfaccion al
Usuario/Ciudadano (APD-P-CAL-05), con la finalidad de medir el nivel de
satisfaccion de los servicios prestados por APORDOM.

Utilizaremos como nuestro universo el numero de solicitudes mensuales del servicio
mas demandado que posee un promedio mensual de 90 solicitudes
aproximadamente.

AMBITO:

La encuesta sera publicada en la pagina web de |a institucion y serd publicada
en las redes sociales con la finalidad de incentivar la parficipacion voluntaria de
nuestros ciudadanos/clientes y de dar a conocer por diferentes medios la
importancia de conocer su opinidon con relacion a los servicios que ofrecemaos.

Aplicaremos la encuesta tambien de forma presencial en las oficinas de la
Direccion Logistica, donde diariamente se reciben empresas Ship Chanlers
solicitando permisos para acceder a los puertos; asi tambien desde |la Direccion
Comercial se estaradn contactando con las Navieras por diferentes medios para la
realizacion de dicho cuestionario.
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El tamano de la muestra serd determinado mediante la técnica del Muestreo
Aleatorio Simple, donde el valor del universo es 90 como fue indicado
anteriormente. Se ulilizarad la calculadora de muestras digital que estd
disponible en el siguiente enlace Web:

https://www.corporacionaem.com/iools/calc muestras.php

La muestra serd seleccionada atendiendo a un margen de error del 5% y un
nivel de confianza de 95%. Como se puede apreciar en la imagen mostrada a
continuacion, el tamano requerido de la muestra es de 74:

Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 90

Tamano de muestra: 74

Ecuacion Estadistica para Proporciones

z"2(p*q) P= Proporcion de la poblacion con la caracteristica

n= er2 + (z*2(p*q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)
€e= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

CUESTIONARIO:
Estructurado
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https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

FICHA TECNICA

METODO A UTILIZAR:

Utilizaremos diversos métodos que garanticen la participacion del tamano
requerido de la muestra para que la retroalimentacion obtenida sea objetiva y
se logre evaluar correctamente la percepcion de nuestros ciudadanos/clientes:

La encuesta serd publicada en la pagina web donde los usuarios podrdan
acceder liboremente desde cualquier dispositivo con acceso a internet.

La encuesta serd enviada por correo electronico masivo a los clientes
atendiendo al Directorio Portuario.

La encuesta serd aplicada tambien de forma presencial en las
instalaciones de APORDOM, especificamente en la Direccion de Logistica
como fue indicado anteriormente.

En caso de ser requerido, la representante de “Atencion al Usuario en la
Direccion Comercial” deberda llamar a los clientes para readlizar la
encuesta por via telefonica.
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FECHA DE TRABAJO:

La encuesta serd publicada en la pagina Web de la institucion en
el mes de enero 2021, de no obtener la participacion esperada,
entonces, serd realizada de manera presencial y por via telefonica
en los meses de febrero a mediados de marzo 2021.
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

1) En términos generales, sComo valora usted el servicio brindado
por AUTORIDAD PORTUARIA DOMINICANA (APORDOM)<¢

VALORACION DEL SERVICIO BRINDADO

\YJ
NejiNicleigle} Poco Insatisfecho

VALORACION DEL SERVICIO BRINDADO




RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

2) sComo califica usted la amabilidad del personal de Autoridad
Portuaria Dominicanae¢
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

3) sComo valora usted el tiempo de respuesta a las solicitudes que
realiza en Autoridad Portuaria Dominicana?

TIEMPO DE RESPUESTA TIEMPO DE RESPUESTA
Insatisfecho
60 (0)74
50
A0 = —7
) —
49
20 ——
10 — 25 4
0] ©
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Nelily{=lelgle}
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

4) 5Con qué frecuencia considera usted que el personal de
APORDOM brinda un servicio con alto nivel de profesionalidad?

NIVEL DE PROFESIONALIDAD NIVEL DE PROFESIONALIDAD
Insatisfecho
70 (0)74
) — S
50 =
Al =
30 — 66
200 ——
0 —
8
0] ©
NeliN{ctelale) Poco Insatisfecho
Satisfecho
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

5) Al momento de readlizar una solicitud en APORDOM, 3sRecibe
toda la informacion necesaria para atender a su solicitud?

NIVEL DE CONFIABILIDAD NIVEL DE CONFIABILIDAD
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

6) 5Cudl es el servicio ofrecido por Autoridad Portuaria Dominicana
que usted considera como el mejor o de mayor calidad?

SERVICIO DE MAYOR CALIDAD

40
10 — 13
- : ! : 1. , 1.
Licencia de Licencia de Renovacion de Licencia Ship Arrendamiento  Gestidon de Gestidon de Facturaciéon Nulo Permiso
Remolcadoras Autorizacion de Licencia Chandler en Muelle  Reclamaciones  Cruceros Dragado
Agente Naviero (empresa Ship
Chandler)
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

/) sConsidera usted que en Autoridad Portfuaria Dominicana existe
una diferenciacion para solicitar servicios atendiendo a las
necesidades de los clientes (género, edad, discapacidades, etc.)?
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DIFERENCIACION ATENDIENDO A LAS NECESIDADES
DE LOS CLIENTES
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

8) 5Con qué frecuencia considera usted que Autoridad Porfuaria
involucra a sus ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo?
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

9) sComo valora usted

la accesibilidad que existe a las
instalaciones de Autoridad Portuaria Dominicanae
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

10) En términos generales, 3Cudl es su nivel de satisfaccion con los
servicios que recibe de Autoridad Portfuaria Dominicanae
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO:

Innovacion en sus servicios digitales.

Insistir en la profesionalizacion de los servidores.

Innovacion.

Agilizar los procesos de enfrada de nuevos empleados.

Mejorar los equipos de caja en los puertos.

Hasta ahora los servicios han mejorado mucho.

Mejorar las maneras de comunicarse y expresarse de alguno de los empleados
tanto de manera escrita como hablada.

Es necesario, poder contar con una plataforma digital donde estén insertadas
todas las tarifas, de los multiples servicios que se ofrecen.

Mantener una cultura organizacional en brindar un excelente servicio al cliente,
a fravés de entrenamientos, capacitaciones u ofros controles que entiendan
pertinente ya que realmente es muy bueno y no deben permitir que se dane.
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ANALISIS DE RESULTADOS.
DIMENSIONES DE CALIDAD

Dimensiones de Calidad Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho Nulo
Fiabilidad (Promedio de las
preguntas 1, 5y 10) 87% 12% 1%
Capacidad de Respuesta
(pregunta 3) 66% 34%

Seguridad/Profesionalidad
(pregunta 4) 89% 11%
Empatia (Promedio de las
preguntas 2, 7 y 8) 83% 92.01% 541%

CRITERIO:

Porcentajes con una valoracion de "Muy Bueno a Excelente" o de
"Siempre/casi Siempre" segun corresponda.

Porcentaje con una valoracion de "Bueno" o "A veces" segun
corresponda.

(R AuToRiDAD

Porcentaje con una valoracion desde "Regular hasta Muy Malo* o \ {52 SN
"Nunca/Casi Nunca" segun corresponda. o




90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

ANALISIS DE RESULTADOS.
DIMENSIONES DE CALIDAD

FIABILIDAD

87%

Satisfecho

12.00%

Poco Satisfecho

1.00%

Insatisfecho

Nulo

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

CAPACIDAD DE RESPUESTA

66%

NejiNiclelale}

34%

Poco Satisfecho

Insatisfecho

R\  AUTORIDAD

PORTUARIA



90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

ANALISIS DE RESULTADOS.
DIMENSIONES DE CALIDAD

PROFESIONALIDAD/SEGURIDAD ;
EMPATIA

90%
80%
70%
60%

89% 50%
40%
30%
20%

1% 10% 9.01%

0%
Neli{telgle) Poco Satisfecho NeiiNiclelale} Poco Satisfecho  Insatisfecho

83%

5.41%

3.00%

Nulo

8  AUTORIDAD

PORTUARIA



ANALISIS DE RESULTADOS.
DIMENSIONES DE CALIDAD

ACCESO A LAS INSTALACIONES
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ANALISIS DE RESULTADOS.
DIMENSIONES DE CALIDAD

SERVICIO MEJOR VALORADO
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Agente Naviero Chandler)
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RECOMENDACIONES:

Enfocarnos en brindar un servicio de alta calidad y dirigirnos de manera
respetuosa y clara a todos los ciudadanos que nos visiten.

Medir los tiempos que se tarda en responder cada solicitud.

No emitir ningun juicio de valor o critica destructiva de nuestros
companeros de trabajo frente a ningun ciudadano/cliente.

Deseamos finalizar este reporte con dos frases de dos grandes seres
humanos destacados en la historia por sus exitos:
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