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En el presente documento se detallan los criterios con los cuales fue realizada la encuesta de satisfaccion
ciudadana de Autoridad Portuaria Dominicana:

+

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

En nuestro directorio portuario disponemos de un total de 59 Navieras y 25 empresas Ship
Chandler. Utilizaremos como nuestro universo el numero de solicitudes mensuales del servicio
mas demandado que posee un promedio mensual de 90 solicitudes aproximadamente.

AMBITO:

e Laencuesta sera publicada en la pagina web de la institucidn y sera publicada en las redes
sociales con la finalidad de incentivar la participacién voluntaria de nuestros
ciudadanos/clientes y de dar a conocer por diferentes medios la importancia de conocer
su opinidn con relacidn a los servicios que ofrecemos.

e Aplicaremos la encuesta también de forma presencial en las oficinas de la Direccidon
Logistica, donde diariamente se reciben empresas Ship Chanlers solicitando permisos
para acceder a los puertos; asi también desde la Direccion Comercial se estaran
contactando con las Navieras por diferentes medios para la realizacién de dicho
cuestionario.

MUESTRA:

El tamafio de la muestra serd determinado mediante la técnica del Muestreo Aleatorio Simple,
donde el valor del universo es 90 como fue indicado anteriormente. Se utilizara la calculadora
de muestras digital que esta disponible en el siguiente enlace Web:
https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php



https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
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La muestra sera 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 continuacién, el tamaiio requerido de
la muestra es de 74:

Calculadora de Muestras

Margen de arror
. 10% +
s3030ria sconemics & marketing $.C Nivel de confianza
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Asesoria Economica & Marketing Tamafio de Pablacion:
Copynght 2009 a0

Calcular

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 90

Tamano de muestra: 74

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) P= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e*"2+(z"2(p*q)) deseada (exito)
N Q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
€= Nivel de emror dispuesto a cometer
N= Tamaiio de la poblacion

4+ METODO A UTILIZAR:
Utilizaremos diversos métodos que garanticen la participacién del tamafio requerido de la
muestra para que la retroalimentacidn obtenida sea objetiva y se logre evaluar correctamente la
percepcion de nuestros ciudadanos/clientes:
e la encuesta serd publicada en la pagina web donde los usuarios podran acceder
libremente desde cualquier dispositivo con acceso a internet.
e la encuesta sera enviada por correo electrénico masivo a los clientes atendiendo al
Directorio Portuario.
e laencuesta sera aplicada también de forma presencial en las instalaciones de APORDOM,
especificamente en la Direccion de Logistica como fue indicado anteriormente.
e En caso de ser requerido, la representante de “Atencién al Usuario en la Direccidn
Comercial” debera llamar a los clientes para realizar la encuesta por via telefdnica.

4+ FECHA DE TRABAJO:
La encuesta serd publicada en la pagina Web de la institucién en el mes de enero 2021, de no
obtener la participacidn esperada, entonces, serd realizada de manera presencial y por via
telefénica en los meses de febrero a mediados de marzo 2021.
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+ REALIZACION:

Elaboracion del cuestionario, coordinacion para la realizacién, analisis de resultados y
procesamiento de la informacion: Calidad.

Publicacién en la Pagina Web y Redes Sociales: Comunicaciones

Encuesta presencial al solicitar “permiso de acceso a puertos”: Logistica

Llamadas telefdnicas a las navieras: Comercial



