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ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA
CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

DEPARTAMENTO DE CALIDAD, DIRECCION DE
PLANIFICACION Y DESARROLLO

Realizada en octubre 2024.
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ASPECTOS TECNICOS

Se utilizd como universo el numero de empresas que solicitaron los servicios desde el mes de
marzo - septiembre del afno 2024.

Se encuestaron los servicios solicitados de forma presencial y via VUCERD.
La muestra fue seleccionada atendiendo a los lineamientos del MAP.

La encuesta fue realizada via telefonica.
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DIMENSIONES A CONSIDERAR
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Elementos Tangibles del servicio

1. Lacomodidad en el area de espera de los servicios, en la Institucion.

2. Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y de

utilidad.

El estado fisico del area de atencidén al usuario de los servicios.

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan debidamente identificadas.

5. La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.

6. La modernizacion de las instalaciones y los equipos.

e
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DIMENSIONES A CONSIDERAR
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Eficacia/Confiabilidad
1. Laseguridad (confianza) de que en la atencidon brindada el tramite o gestion se resolvié
correctamente.
2. Elcumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacion de la gestion.
Capacidad de Respuesta

1. Eltiempo que dedica el personal que atiende al cliente.

2. Eltiempo de espera hasta que atienden al cliente.

3. Eltiempo que normalmente tarda la Institucion para dar respuesta al servicio solicitado.

4. Ladisposicion de ayuda en la obtencion del servicio solicitado.
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DIMENSIONES A CONSIDERAR

AUTORIDAD

PORTUARIA
DOMINICANA

Profesionalidad/Confianza en el Personal

El trato que da el personal, inspira confianza®.
La profesionalidad del personal que da el servicio.

Empatia/Accesibilidad

La informacién que se le proporciona al cliente sobre el tramite o gestion, es suficiente y util?.
El horario de atencidn al publico.

La facilidad con que se consigue una cita.

Facilidad de localizar las instalaciones de la institucion.

Claridad y comprension de la informacién proporcionada.

La atencidn personalizada que le brindaron al cliente.
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ENFOQUE DE LA ENCUESTA

La encuesta se enfoca en 6 servicios

Autorizacion de Permiso a los Puertos (presencial).

Servicio de Descuento en Parqueo de Vehiculos Importados (presencial).
Servicio de Licencia de Ship Chandler (VUCERD).

Servicio de Renovacién de Licencia Ship Chandler (VUCERD).

Servicio de Renovacioén de Licencia de Remolcadores (VUCERD).

Solicitud de Licencia Agente Consignatario de Bugues (VUCERD).
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA,
ATENDIENDO AL SERVICIO BRINDADO
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AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS
PRESENCIAL.
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ELEMENTOS TANGIBLES

P1.1 La comodidad en el P1.2 Los elementos P1.3 El estado fisico del P1.4 Las oficinas P1.5 La apariencia fisica P1.6 La modernizacion de
area de espera de los materiales{folletos, area de atencién al {ventanillas, moédulos} de los empleados las instalaciones vy los
servicios, en la letreros, afiches, escritos} usuario de los servicios. estan debidamente  {uniforme, identificacion, equipos.
institucion. son visualmente identificadas. higiene} esta acorde al
llamativos y de utilidad. servicio que ofrecen.

EFICACIA/CONFIABILIDAD

P2.1 La seguridad {confianza} de que en la atencién brindada el trdmite o P2.2 El cumplimiento de los plazos de tramitacidn o de realizacién de la WWW.PORTUARIAGOB.DO
gestion se resolvié correctamente. gestion. 00 © 0 @PORTUARIARD




AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS
PRESENCIAL.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL

P3.1 El tiempo que le P3.2 El tiempo que  P3.3 El tiempo que P3.4 La disposicién de

ha dedicado el tuvo que esperar normalmente tarda la la institucién para PERSONAL
personal que le hasta que le institucion para dar ayudarle en la
atendio. atendieron. respuesta al servicio obtencion del servicio
solicitado. solicitado.

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

91%

P5.11a P5.2 El horario de  P5.3 La facilidad P5.4 Las P5.5La P5.6 La atencion P4.1 El trato que le ha dado el personal, le  P4.2 La proesionalidad del personal que le
informacion que le  atencién al con que consiguid instalaciones de la informacién que personalizada que inspiré confianza. antendio.
han publico. cita. instituciéon son  proporcionaron le dieron.
proporcionado facilmente fue claray
sobre su tramite o localizables. comprensible.
e WWW.PORTUARIA GOB.DO
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AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS
PRESENCIAL.

MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO

57

® MUCHO MEJOR m13 IGUAL PEOR
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES

93%
93%

92%

92%

91%

ELEMENTOS TANGIBLES EFICACIA / CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA PROFESIONALIDAD /CONFIANZA EN EL EMPATIA/ACCESIBILIDAD
PERSONAL
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AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS
PRESENCIAL.

INDICE DE
SATISFACCION

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

PROFESIONALIDAD /CONFIANZA EN EL PERSONAL

- CAPACIDAD DE RESPUESTA

‘ EFICACIA / CONFIABILIDAD

' ELEMENTOS TANGIBLES
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AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS

PRESENCIAL. /
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DIMENSIONES
W EFICACIA / CONFIABILIDAD M PROFESIONALIDAD /CONHANZA EN EL PERSONAL
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SERVICIO DE LICENCIAS SHIP CHANDLER

ViA VUCERD. /

'  AUTORIDAD
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ACCESIBILIDAD TIEMPO DE RESPUESTA
100%
M Facilidad de acceso a la plataforma. Facilidad para completar su solicitud. | P———————
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SERVICIO DE LICENCIAS SHIP CHANDLER

VIA VUCERD. ;
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100% 100%
M Claridad de la informacion suministrada Confianza con el servicio en linea.

B Servicio recibido B Atencion recibida
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SERVICIO DE LICENCIAS SHIP CHANDLER
ViA VUCERD.
CONFIABILIDAD TIEMPO DE RESPUESTA PROFESIONALIDAD ACCESIBILIDAD
PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES
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SERVICIO DE LICENCIAS SHIP CHANDLER
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INDICE DE
SATISFACCION
ACCESIBILIDAD
PROFESIONALIDAD
TIEMPO DE RESPUESTA
CONFIABILIDAD
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SERVICIO DE RENOVACION LICENCIAS SHIP CHANDLER DOMINICANA
VIiA VUCERD.
ACCESIBILIDAD TIEMPO DE RESPUESTA
100% 100% 100%
M Facilidad de acceso a la plataforma. Facilidad para completar su solicitud. Tiempo de entrega del servicio.
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SERVICIO DE RENOVACION LICENCIAS SHIP CHANDLER
VIA VUCERD.
PROFESIONALIDAD CONFIABILIDAD
100% 100% 100%
96%
M Servicio recibido Atenciodn recibida M Claridad de la informacion suministrada Confianza con el servicio en linea.
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SERVICIO DE RENOVACION LICENCIAS SHIP CHANDLER
VIiA VUCERD.
100% 100% 100%
CONFIABILIDAD TIEMPO DE RESPUESTA PROFESIONALIDAD ACCESIBILIDAD

PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES
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SERVICIO DE RENOVACION LICENCIAS SHIP CHANDLER

ViA VUCERD. s
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INDICE DE
SATISFACCION
ACCESIBILIDAD
PROFESIONALIDAD
TIEMPO DE RESPUESTA
CONFIABILIDAD
WWW.PORTUARIA.GOB.DO

00 ®O0 @PORTUARIARD




', AUTORIDAD
PORTUARIA

DOMINICANA
ELEMENTOS TANGIBLES
EFICACIA/CONFIABILIDAD
90% 90% 90% 90% 90% 90%
I I I I I I 98% 98%
P1.1 La comodidad P1.2 Los elementos  P1.3 El estado P1.4 Las oficinas P1.5 La apariencia P1.6 La

en el drea de  materiales{folletos, fisico del drea de {ventanillas, fisicadelos ~ modernizacion de P2.1 La seguridad {confianza} de que en la atencién  P2.2 El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de
espera de los letreros, afiches, atencién al usuario modulos} estan empleados las instalaciones y brindada el trdmite o gestién se resolvié realizacién de la gestion.
servicios, en la escritos} son de los servicios. debidamente {uniforme, los equipos. correctamente.

institucion. visualmente identiicadas. identificacion,

llamativos y de higiene} esta
utilidad. acorde al servicio

que ofrecen.
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SERVICIO DE DESCUENTO EN PARQUEO DE VEHICULOS IMPORTADOS

PRESENCIAL :
AUTORIDAD
PORTUARIA
DOMINICANA
CAPACIDAD DE RESPUESTA
95% 95% 95% 95% EMPATIA/ACCESIBILIDAD
93% 93% 93% 93%
90% 90%
P3.1 El tiempo que le ha  P3.2 El tiempo que tuvo P3.3 Eltiempo que P3.4 La disposicién de la
dedicado el personal que que esperar hasta quele  normalmente tardala  institucidn para ayudarle
le atendio. atendieron. institucion para dar en la obtencion del
respuesta al servicio servicio solicitado. P5.1 La P5.2 El horario P5.3 La facilidad P5.4 Las P5.5 La P5.6 La atencion
solicitado. informacion que de atencidn al con que instalaciones de informacion que personalidad que
le han publico. consiguio cita. la institucion son proporcionaron le dieron.
proporcionado facilmente fue claray
PROFESIONAL'DAD/CONFIANZA EN El_ sobre su tramite localizables. comprensible.
o gestion, fue
PERSONAL suficiente y util.
90% 90%

MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO
4
- B MUCHO MEJOR

P4.1 El trato que le ha dado el personal, le P4.2 La proesionalidad del personal que le

inspird confianza. antendio. WWW.PORTUARIA.GOB.DO
00 © 0 @PORTUARIARD




', AUTORIDAD

: j PORTUARIA
DOMINICANA

SERVICIO DE DESCUENTO EN PARQUEO DE VEHICULOS IMPORTADOS
PRESENCIAL

98%

ELEMENTOS TANGIBLES EFICACIA / CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA PROFESIONALIDAD /CONFIANZA EMPATIA/ACCESIBILIDAD
EN EL PERSONAL

PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES
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SERVICIO DE DESCUENTO EN PARQUEO DE VEHICULOS IMPORTADOS
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INDICE DE
SATISFACCION
!  EMPATIA/ACCESIBILIDAD
" PROFESIONALIDAD /CONFIANZA EN EL PERSONAL
,  CAPACIDAD DE RESPUESTA
 EFICACIA / CONFIABILIDAD
S ELEMENTOS TANGIBUES
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RENOVACION DE LICENCIA DE REMOLCADORES .‘% AUTORIDAD

VIiA VUCE. PORTUARIA
DOMINICANA
ACCESIBILIDAD TIEMPO DE RESPUESTA
100% 100%
B Tiempo de entrega del
servicio
B Facilidad de acceso a la plataforma. Facilidad para completar su solicitud.
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RENOVACION DE LICENCIA DE REMOLCADORES “@ AUTORIDAD
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PROFESIONALIDAD CONFEIABILIDAD
100% 100% 100% 100%
B Servicio recibido Atencidn recibida M Claridad de la informacion suministrada Confianza con el servicio en linea.
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RENOVACION DE LICENCIA DE REMOLCADORES
ViA VUCE.
100% 100% 100% 100%
CONFIABILIDAD TIEMPO DE RESPUESTA PROFESIONALIDAD ACCESIBILIDAD
PROMEDIO DE SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES
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INDICE DE
SATISFACCION
ACCESIBILIDAD
PROFESIONALIDAD
TIEMPO DE RESPUESTA
CONFIABILIDAD
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NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA
OBTENIDA POR TIPO DE SERVICIO
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SATISFACCION DOMINICANA
GENERAL INDICE SATISFACCION POR SERVICIO
AGENTE CONSIGNATARIO DE BUQUES / (VUCERD)
DESCUENTO PARQUEO VEHICULOS IMPORTADOS
RENOVACION LICENCIA DE REMOLCADORES /(VUCERD)
LICENCIA SHIP CHANDLER / (VUCERD)
RENOVACION LICENCIA SHIP CHANDLER / (VUCERD)
AUTORIZACION PERMISO A PUERTO
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MEJORA CONTINUA
COMPARACION EN LOS RESULTADOS DEL INDICE DE
SATISFACCION

98% 98%
96%
93%
90%
88%

mar-22 Esep-22 MW mar-23 MEsep-23 Mabr-24 HEsep-24
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