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ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

El objetivo de la encuesta realizada es medir la calidad de los servicios de las siguientes dimensiones:

v'  Elementos Tangibles del servicio
o Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

e Lacomodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion.

e los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente
llamativos y de utilidad.

e El estado fisico del drea de atencion al usuario de los servicios.

e Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente identificadas.

e laapariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) es adecuado.

e La modernizacion de las instalaciones y los equipos.

v’ Fiabilidad/Confiabilidad
o Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e La confianza en la atencidn brindada.
e El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion.

v Capacidad/Tiempo de Respuesta
o Conocimientos y atencidn mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

e Eltiempo de espera antes de ser atendido.

e Eltiempo que le ha dedicado el personal que le atendié.

e Eltiempo que tarda la institucidn en darle respuesta a la solicitud.

e Elinterés mostrado por la institucion para dar respuesta al servicio solicitado.

v Seguridad/Nivel de Profesionalidad
o Disposicidn y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Eltrato que le ha dado el personal.
e la profesionalidad del personal que atendid.

v" Empatia/Accesibilidad
o Atencidn personalizada que dispensa la organizacidn a sus clientes.

e Lainformacién proporcionada sobre el servicio fue de utilidad y suficiente.
e  El horario de atencién al publico.
e Lafacilidad con que consiguio ser atendido.



e Lasinstalaciones de la institucidn son facilmente localizables.
e Lainformacién que le proporcionaron fue clara.
e Laatencidn personalizada que le dieron al acceder a la institucidn.

A continuacion, los diferentes servicios a los cuales se les realizaron la encuesta y los distintos clientes
que fueron contactados.

1. AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS

Clientes encuestados.

PY D RECYCLING Y VESSELS NATIONAL SERVICES
BAUTISTA BONDED SHIP
EDINXON SHIP SUPPLY
FRANMAR SHIP SUPPLY
SERVICIOS A BUQUES INTERNACIONALES
MARITIMA ORIENTAL
TEJEDA SHIP SUPPLY
SUPLIDORES A BUQUES ARAUJO
INTERSHIP SUPPLY

. D JESUS SHIP SUPPLY

. CEMENTO SANTO DOMINGO

. TRASECO

. CARIBE DRIVER WORK

. LEDESMA SHIP SUPPLY

. BASAN IMPEX

. SECIMAR

. ELECTRO NAUTICA

. D LA ROSA SHIP SUPPLY

. PEGASO PETROLIUM

. WORLD SHIP SUPPLY

. AIDSA

. FENIX TRADING

. DRISS

. REEFER AND GENERAL AGENCIES

. PRISCO SHIP SERVICES, S.R.L

. SERVIFUEL

. JARABA

. SYM NAVAL
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2. RENOVACION DE LICENCIAS

Clientes encuestados.

1. TEJEDA SHIP SUPPLY
2. LEDESMA SHIP SUPPLY



3. SERVICIO DESCUENTO EN PARQUEO DE VEHICULOS IMPORTADOS

Clientes encuestados.

BEST DEAL AUTO IMPORT
CARLOS EDUARDO LOPEZ CALDERON
RBL MOTOR IMPORT

CENTRAL FLORIDA AUTO GROUP S.R.L
REM AUTO IMPORT S.R.L

vk wN R

4. SERVICIO DE LICENCIA DE SHIP CHANDLER

Cliente encuestado.

1. WICARGA SOLUTIONS S.R.L
2. PRISCO

5. SERVICIO DE LICENCIA DE AGENTE CONSIGNATARIO DE BUQUES

Cliente encuestado.

1. SAFE PORT MARITIME S.R.L
2. ROMPE OLAS SHIPPING S.R.L
3. ALTO VELO

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

En cada caso, se les realiz6 una serie de preguntas relacionadas a un atributo de calidad y
el cliente respondié en una escala de 0 a 10 y NC, donde 0 representé la peor valoracion y por
lo tanto su menor grado de satisfaccion, 10 representd la mejor valoracion siendo asi su
maximo grado de satisfaccién y NC corresponde a no contesta o no contesto.



AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS.

ELEMENTOS TANGIBLES

¢Coémo valora usted...
P1.1 La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion.

12
10 A
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¢Como valora usted...
P1.2 Los elementos materiales {folletos, letreros, afiches, escritos} son visualmente llamativos y de
utilidad.

12
10

o N B~ OO
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éComo valora usted...
P1.3 El estado fisico del area de atencidn al usuario de los servicios.

15

91010109 91010101010910 101010109 10

10 9




¢Cémo valora usted...
P1.4 Las oficinas {ventanillas, mddulos} estdan debidamente identificadas.

15

10101010 , 101010101010 , 10 1010 10 10 10 10
10 | 9 9 9

0 -

¢Cémo valora usted...
P1.5 La apariencia fisica de los empleados {uniforme, identificacidn, higiene} esta acorde al servicio que
ofrecen.

12

¢Cémo valora usted...
P1.6 La modernizacidn de las instalaciones y los equipos.

12




FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

¢Como valora usted...
P2.1 La confianza en la atencion brindada.

15

10_91010101091010101010101010910101099 10 ,,910

¢Cémo valora usted...
P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion

15

10 19 10 9 10 9 10 10 10 10 10 9 9 10 9 10 10 10 10 10

CAPACIDAD/TIEMPO DE RESPUESTA

¢Cémo valora usted...
P3.1 El tiempo de espera antes de ser atendido.

12




¢Coémo valora usted...
P3.2 El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid.

15

10 910 910910109101010101099101010 910 9

¢Cémo valora usted...
P3.3 El tiempo que tarda la institucion en darle respuesta a la solicitud.

15

¢Cémo valora usted...
P3.4 El interés mostrado por la institucidn para dar respuesta al servicio solicitado.

15

10 91010 1091010 10101091099101010 9 9 9




SEGURIDAD/NIVEL DE PROFESIONALIDAD

¢Cémo valora usted...
P4.1 El trato que le ha dado el personal.

15

10 9109101091010910101010109 91010109 . 9 9 91010

o
o

0 -

¢Cémo valora usted...
P4.2 La profesionalidad del personal que le entendio.

15

10 9991010910105910101010991010109 9 9 9 10 10

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

¢Cémo valora usted...
P5.1 La informacion proporcionada sobre el servicio, fue de utilidad y suficiente.

15

10_1091091091010101010109109101010109 9 910
88 8




¢Cémo valora usted...
P5.2 El horario de atencidn al publico.

15

10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10

10 L9 9 9 9 9 9 9

¢Coémo valora usted...
P5.3 La facilidad con que consiguio ser atendido.

15

10 10 10 10 10 10 10 10 10 9 10 10 10 10 10 10

¢Como valora usted...
P5.4 Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables.

15

10-91010101091010101010109109101010103 9 9 . 910

[o0]

¢Coémo valora usted...
P5.5 La informacion que proporcionaron fue clara.

9101010109 1010101010910910101010999 10

10



¢Como valora usted...

P5.6 La atencidn personalizada que le dieron al acceder a la institucion.

15

10 10 10 10 10 10 10 10 10

9 9 9 9 9 910101010

10

MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO

¢Cémo valora usted...

P.6 ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted

esperaba?
20 19
15
10 8
o T T T T S— T 1
MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL PEOR MUCHO PEOR NC
RANGO DE EDAD
P.7 ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?
13
6
4
3
: B -
. |
18a24 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 masde60 NC
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GRADO DE ESTUDIOS REALIZADO

P.8 ¢ Cudl fue el dltimo grado de estudios que realizé?

2
—

NINGUNO EDUCACION BASICA EDUCACION MEDIA EDUCACION NC
SUPERIOR

SITUACION LABORAL

P.9 ¢En cudl de las siguientes situaciones laborales e encuentra usted?

2

1
—
TRABAJA JUBILADOO  DESEMPLEADO ESTUDIANTE  AMA DE CASA NC
PENSIONADO
SEXO DEL ENTREVISTADO

P.10 Sexo de la persona entrevistada.

B FEMENINO
m MASCULINO

12



94% 94%

94%

93%
92%

93% 9%
92%

91%

92% 91%
91% -

91% -
90% -

90% -
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ELEMENTOS TANGIBLES

SEGURIDAD/NIVEL DE
PROFESIONALIDAD

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

CAPACIDAD / TIEMPO DE

FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES

INDICE DE
SATISFACCION

 EMPATIA/ACCESIBILIDAD
 SEGURIDAD/NIVEL DE PROFESIONALIDAD

<

// CAPACIDAD / TIEMPO DE RESPUESTA

/// FIABILIDAD/CONFIABILIDAD
A

// ELEMENTOS TANGIBLES

—
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SERVICIO DE RENOVACION LICENCIAS

ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO

¢Como valora usted...
P1.1 La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion.

1 10
10

I .

¢Cémo valora usted...

P1.2 Los elementos materiales {folletos, letreros, afiches, escritos} son visualmente llamativos y de
utilidad.

15

10 ~

éComo valora usted...
P1.3 El estado fisico del area de atencidn al usuario de los servicios.

11

10

S

14



¢Cémo valora usted...
P1.4 Las oficinas {ventanillas, modulos} estan debidamente identificadas.

20

10 10
) _:- -:
0 -

¢Como valora usted...
P1.5 La apariencia fisica de los empleados {uniforme, identificacidn, higiene} esta acorde al servicio que
ofrecen.

15

10 ~

¢Cémo valora usted...
P1.6 La modernizacién de las instalaciones vy los equipos.

11
10
10
9
I
8 i
FIABILIDAD/CONFIABILIDAD
¢Como valora usted...
P2.1 La confianza en la atencién brindada.
20
10 10

NEN I

15



¢Coémo valora usted...
P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion.

15

10

o (%]
I I
H m

HB

CAPACIDAD/TIEMPO DE RESPUESTA

é¢Como valora usted...
P3.1 El tiempo de espera antes de ser atendido.

15

10

5

"

0 -

¢Cémo valora usted...
P3.2 El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid.

15

10 +

o (52}
I I

[any
W o

ulllu
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¢Como valora usted...

P3.3 El tiempo que tarda la institucidn en darle respuesta a la solicitud.

15

10 ~

5

0 -

:

¢Como valora usted...

P3.4 El interés mostrado por la institucién para dar respuesta al servicio solicitado.

15
10
10 ~
5 _ E
0 -

SEGURIDAD/NIVEL DE PROFESIONALIDAD

¢Cémo valora usted...
P4.1 El trato que le ha dado el personal.

15

10 A

5 -

0 -

¢Cémo valora usted...
P4.2 La profesionalidad del personal que le entendio.

15

10 +

:
:
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

¢Como valora usted...

P5.1 La informacion proporcionada sobre el servicio, fue de utilidad y suficiente.

15

10
10 +

.

¢Cémo valora usted...
P5.2 El horario de atencidn al publico.

15

10

(9}
1
Hoa

0 -

¢Cémo valora usted...
P5.3 La facilidad con que consiguié ser atendido.

15

10

o v
I
ioo

m
m
w

¢Cémo valora usted...

P5.4 Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables.

15

10 -~

:

18



¢Coémo valora usted...
P5.5 La informacion que proporcionaron fue clara.

15

10
10 8
N -E
O .
¢Coémo valora usted...
P5.6 La atencidn personalizada que le dieron al acceder a la institucion.

11
10
10
9
.
8 .

MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO

¢Cémo valora usted...
P.6 ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba?

= MUCHO MEJOR
= MEJOR

W IGUAL

H PEOR
® MUCHO PEOR

RANGO DE EDAD

P.7 éEn qué rango de edad se encuentra actualmente?

18a24 32a38 39a45 46 a52 53a59 mas de 60 NC




GRADO DE ESTUDIOS REALIZADO

P.8 ¢ Cudl fue el dltimo grado de estudios que realizé?

2
NINGUNO EDUCACION EDUCACION MEDIA ~ EDUCACION NC
BASICA SUPERIOR

SITUACION LABORAL

P.9 ¢En cudl de las siguientes situaciones laborales e encuentra usted?

TRABAJA JUBILADO O DESEMPLEADO ESTUDIANTE AMA DE CASA NC
PENSIONADO

SEXO DEL ENTREVISTADO

P.10 Sexo de la persona entrevistada.

FEMENINO MASCULINO

20



102% 100%
100%
98% 98%
(]
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2% 1 90%
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84% -
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES

NDICE DE
SATISFACCION

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

SEGURIDAD/NIVEL DE PROFESIONALIDAD

CAPACIDAD / TIEMPO DE RESPUESTA

FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

ELEMENTOS TANGIBLES




AGENTES CONSIGNATARIOS DE BUQUES

ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO

¢Como valora usted...
P1.1 La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion.

15

10 10
10 -
5
- -
O .
¢Como valora usted...

P1.2 Los elementos materiales {folletos, letreros, afiches, escritos} son visualmente llamativos y de
utilidad.

15
10 10
10 - 8
5 E. . .E
0 .
éComo valora usted...
P1.3 El estado fisico del area de atencidn al usuario de los servicios.

10.5

10 10
10 -
9.5 -
9
. [
85 -

22



¢Cémo valora usted...
P1.4 Las oficinas {ventanillas, mddulos} estdan debidamente identificadas.

10.5

10 10
10
9.5
9
N
8.5

¢Cémo valora usted...

P1.5 La apariencia fisica de los empleados {uniforme, identificacidn, higiene} esta acorde al servicio que

ofrecen.

15

10

10
8
5_:. .
0 -

¢Cémo valora usted...
P1.6 La modernizacién de las instalaciones y los equipos.

15

10 10
10 8
O .

23



FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

¢Como valora usted...
P2.1 La confianza en la atencién brindada.

15

10

10
7
5_:-
O_

¢Cémo valora usted...
P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion.

10

5 4

N | I

CAPACIDAD/TIEMPO DE RESPUESTA

éComo valora usted...
P3.1 El tiempo de espera antes de ser atendido.

15

10

oo

24



¢Coémo valora usted...
P3.2 El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid.

15

10

10
8
6
5_:- -
0 -

¢Coémo valora usted...
P3.3 El tiempo que tarda la institucion en darle respuesta a la solicitud.

15

10

(0]

¢Cémo valora usted...
P3.4 El interés mostrado por la institucién para dar respuesta al servicio solicitado.

15

10

oo

SEGURIDAD/NIVEL DE PROFESIONALIDAD

¢Cémo valora usted...
P4.1 El trato que le ha dado el personal.

20

9 10
10 8

L - I




¢Coémo valora usted...
P4.2 La profesionalidad del personal que le entendid.

11

10
10

9 9

T . .

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

éCémo valora usted...
P5.1 La informacion proporcionada sobre el servicio, fue de utilidad y suficiente.

15
10

5 3 3

o L =

¢Cémo valora usted...
P5.2 El horario de atencién al publico.

11

10
10
9
T
8 .

¢Cémo valora usted...
P5.3 La facilidad con que consiguié ser atendido.

15

10

10
6
5_:-
0 -




¢Como valora usted...
P5.4 Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables.

15
10 10

10 A

5 _E. .

O .

¢Coémo valora usted...
P5.5 La informacion que proporcionaron fue clara.

15

10
10
.

¢Coémo valora usted...
P5.6 La atencidn personalizada que le dieron al acceder a la institucion.

15

10
10
.

MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO

¢Coémo valora usted...
P.6 ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba?

1 1 1

B I | |

MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL PEOR MUCHO PEOR NC




RANGO DE EDAD

P.7 ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 mds de 60 NC

GRADO DE ESTUDIOS REALIZADO

P.8 ¢ Cudl fue el ultimo grado de estudios que realizé?

NINGUNO EDUCACION BASICA EDUCACION MEDIA EDUCACION NC
SUPERIOR

SITUACION LABORAL

P.9 ¢En cudl de las siguientes situaciones laborales e encuentra usted?

TRABAJA JUBILADO O DESEMPLEADO ESTUDIANTE AMA DE CASA
PENSIONADO

28



SEXO DEL ENTREVISTADO

P.10 Sexo de la persona entrevistada.

J N

FEMENINO MASCULINO

93% 92%
100% 83%

72%

o7

CAPACIDAD / TIEMPO
DE RESPUESTA

L <
02 a
— 4
Lo )
= -_
Z < bl
85 9
< 9 2
o v ~
Eg =S
)
o

Q& =
2z >
w

ELEMENTOS TANGIBLES
FIABILIDAD/CONFIABILI
DAD

PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES

INDICE DE
SATISFACCION

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

SEGURIDAD/NVEL DE PROFESIONALIDAD

CAPACIDAD / TIEMPO DE RESPUESTA

FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

ELEMENTOS TANGIBLES

29



DESCUENTO EN PARQUEO DE VEHICULOS IMPORTADOS

ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO

¢Como valora usted...
P1.1 La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion.

[o]
8 8
E
| 1
¢Como valora usted...

P1.2 Los elementos materiales {folletos, letreros, afiches, escritos} son visualmente llamativos y de
utilidad.

10

o N B O
1

15
10 10
10
5 2 2
0
0 - [ .

éComo valora usted...
P1.3 El estado fisico del area de atencidn al usuario de los servicios.

10

9
8 8
8 7
6
4
2
0
0

30



éCom

o valora usted...

P1.4 Las oficinas {ventanillas, mddulos} estdan debidamente identificadas.

15
10 - 7 8 Vi
5 _
O .
¢Como valora usted...
P1.5 La apariencia fisica de los empleados {uniforme, identificacidn, higiene} esta acorde al servicio que
ofrecen.
12
10 10
10 -
8 - 7
6 .
4 .
2 .
O .
¢Como valora usted...

P1.6 La modernizacidn de las instalaciones y los equipos.

15

10

. 10 9 10

31



FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

¢Como valora usted...
P2.1 La confianza en la atencién brindada.

15

10 +

oo

¢Cémo valora usted...
P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacidn de la gestion

15

10 3

CAPACIDAD/TIEMPO DE RESPUESTA

éComo valora usted...
P3.1 El tiempo de espera antes de ser atendido.

15

10 -~ 8 8 7
5_

0 -




¢Cémo valora usted...
P3.2 El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid.

12

10 5
10 -
8 8
_ I I 1
| L

o N B O

¢Coémo valora usted...
P3.3 El tiempo que tarda la institucién en darle respuesta a la solicitud.

10 9 9

0 -

¢Como valora usted...
P3.4 El interés mostrado por la institucidén para dar respuesta al servicio solicitado.

12

10 A

o N B O
I

33



SEGURIDAD/NIVEL DE PROFESIONALIDAD

¢Cémo valora usted...
P4.1 El trato que le ha dado el personal.

15
10
) 9
10 T 7 O
5 _
O .
¢Como valora usted...

P4.2 La profesionalidad del personal que le entendiod.

12

10 A

o N B OO
1

10
9 9
E |

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

é¢Cémo valora usted...
P5.1 La informacidon proporcionada sobre el servicio, fue de utilidad y suficiente.

15

10 A

0 -

10 9 . )
] 7 8 8

34



¢Cémo valora usted...
P5.2 El horario de atencidn al publico.

15

10 10
| I tt.
0

¢Cémo valora usted...
P5.3 La facilidad con que consiguié ser atendido.

15

10
10 -~ 8
6
5_
1
O_

[o0]

éComo valora usted...
P5.4 Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables.

15

10
10

9 9
]
5:I:I l
0 -

¢Coémo valora usted...
P5.5 La informacion que proporcionaron fue clara.

10

9 9
8
7
Stl I
O_
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¢Coémo valora usted...
P5.6 La atencidn personalizada que le dieron al acceder a la institucion.

9 9
7
0

MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO

¢Cémo valora usted...
P.6 ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba?

1

MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL PEOR MUCHO PEOR NC

RANGO DE EDAD

P.7 ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

o

18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 mds de 60




GRADO DE ESTUDIOS REALIZADO

P.8 ¢ Cudl fue el dltimo grado de estudios que realizé?

4

1 .
I

NINGUNO EDUCACION EDUCACION EDUCACION NC
BASICA MEDIA SUPERIOR
SITUACION LABORAL
P.9 éEn cudl de las siguientes situaciones laborales e encuentra usted?
g
TRABAJA JUBILADOO DESEMPLEADO ESTUDIANTE  AMA DE CASA NC
PENSIONADO
SEXO DEL ENTREVISTADO

P.10 Sexo de la persona entrevistada.

1

. |

FEMENINO MASCULINO
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90% 88%

85%
80%

75%

70%

65%

ELEMENTOS TANGIBLES
EFICACIA / CONFIABILIDAD
CAPACIDAD / TIEMPO DE
RESPUESTA
SEGURIDAD/NIVEL DE
PROFESIONALIDAD
EMPATIA/ACCESIBILIDAD

PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES

NDICE DE
SATISFACCION

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

SEGURIDAD/N VEL DE PROFESIONALIDAD

CAPACIDAD / TIEMPO DE RESPUESTA

EFICACIA / CONFIABILIDAD

ELEMENTOS TANGIBLES
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SERVICIO DE LICENCIAS SHIP CHANDLER

ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO

¢Como valora usted...
P1.1 La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion.

10.5

10

9.5
L
8.5 -

¢Como valora usted...
P1.2 Los elementos materiales {folletos, letreros, afiches, escritos} son visualmente llamativos y de
utilidad.

10.5

10

9.5
S
8.5 -

éComo valora usted...
P1.3 El estado fisico del drea de atencidén al usuario de los servicios.

10.5

10

9.5
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¢Cémo valora usted...
P1.4 Las oficinas {ventanillas, mddulos} estdan debidamente identificadas.

10.5

10

9.5

L .
8.5 -

¢Como valora usted...

P1.5 La apariencia fisica de los empleados {uniforme, identificacién, higiene} estd acorde al servicio que

ofrecen.

15

10 8

0 -

¢Cémo valora usted...
P1.6 La modernizacién de las instalaciones y los equipos.

9.5

8.5
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FIABILIDAD/CONFIABILIDAD

¢Como valora usted...
P2.1 La confianza en la atencién brindada.

10.5

10

9.5

9

8.5

. E

¢Cémo valora usted...
P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacidn de la gestion

10.5

10

9.5

8.5

I

CAPACIDAD/TIEMPO DE RESPUESTA

¢Cémo valora usted...
P3.1 El tiempo de espera antes de ser atendido.

10.5

10

9.5

9

8.5
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¢Cémo valora usted...
P3.2 El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid.

10.5

10

9.5

S
85 -

¢Coémo valora usted...
P3.3 El tiempo que tarda la institucién en darle respuesta a la solicitud.

10.5

10

9.5

9
S
8.5 -

¢Cémo valora usted...
P3.4 El interés mostrado por la institucidn para dar respuesta al servicio solicitado.

12
10

o N B OO
I
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SEGURIDAD/NIVEL DE PROFESIONALIDAD

¢Cémo valora usted...
P4.1 El trato que le ha dado el personal.

10.5

10

9.5

9 _:-
8.5 -

¢Cémo valora usted...
P4.2 La profesionalidad del personal que le entendid.

10 Q 9

o N b O ©
1

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

éComo valora usted...
P5.1 La informacidon proporcionada sobre el servicio, fue de utilidad y suficiente.

10 9 9
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¢Cémo valora usted...
P5.2 El horario de atencidn al publico.

10 9

5 -

0 -

¢Cémo valora usted...
P5.3 La facilidad con que consiguio ser atendido.

10

5

0 -

-
-

¢Como valora usted...

P5.4 Las instalaciones de la institucidon son facilmente localizables.

10.5

10

9.5

L
8.5 -

éComo valora usted...

P5.5 La informacidn que proporcionaron fue clara.

10.5

10

9.5

-
-

L
8.5 -
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¢Coémo valora usted...
P5.6 La atencidn personalizada que le dieron al acceder a la institucion.

10.5

10

9.5
.
8.5 -

MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO

¢Cémo valora usted...
P.6 ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba?

MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL PEOR MUCHO PEOR NC

RANGO DE EDAD

P.7 ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Mas de 60




GRADO DE ESTUDIOS REALIZADO

P.8 ¢ Cudl fue el ultimo grado de estudios que realizé?

2
NINGUNO EDUCACION EDUCACION EDUCACION NC
BASICA MEDIA SUPERIOR

SITUACION LABORAL

P.9 éEn cudl de las siguientes situaciones laborales e encuentra usted?

TRABAJA JUBILADO O DESEMPLEADO ESTUDIANTE AMA DE CASA
PENSIONADO

NC

SEXO DEL ENTREVISTADO

P.10 Sexo de la persona entrevistada.

FEMENINO MASCULINO
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INDICE DE SATISFACCION POR SERVICIO

AGENTES
AUTORIZACION | SERVICIO RENOVACION | SERVICIO LICENCIA | CONSIGNATARIO DE BELEILRALILAIG, L2
PERMISO A PUERTO LICENCIA SHIP CHANDLER BUQUES INPORTADOS
92% 95% 9%% 81% 799
8% INDICE DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS ENCUESTADOS

(NDICE DE SATISFACCION POR SERVICIO

100%

70%

50%

30%

20%

10%
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“Reunirse es el comienzo; mantenerse juntos es el progreso;

Trabajar juntos es el éxito (Henry Ford)”
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