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Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion



FICHA TECNICA

L UNIVERSO: Empresas de Zonas Francas, Empresas Ley 56-07 y Publico general.

0 AMBITO: Usuarios del Consejo Ncaional de Zonas Francas de Exportacion.

0 MUESTRA: 263 respuestas, con un error general de +5%, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.
J CUESTIONARIO: Estructurado

0 SELECCION: Aleatoria a los correos de los diferentes usuarios que reciben servicios del Consejo Nacional de Zonas Francas
de Exportacion.

L ENTREVISTA: via googleform

U FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 5 de mayo hasta el 22 de julio
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Servicios encuestados

Consejo Nacional de Zonas Francas de Exportacion
.

Porcentaje de respuesta

Traspaso de Beneficios de una Zona Franca Especial

Traspaso de Beneficios de una Zona Franca de Servicios

Traspaso de Beneficios de una Empresa

Traspaso de Beneficios de Operadoras de Zonas Francas

Solicitud de informacién

Reclasificacién y/o Renovacién de Permisos de Zonas Francas Especiales

Reclasificacién y/o Renovacién de Permisos de Parques

Permiso de Instalacién de Zona Franca de Servicios

Permiso de Instalacién de Empresas en Parques de Zonas Francas

Permiso de Instalacién de Empresas de Ley 56-07

Extension de Parques

Exoneracion de Materias Primas, Maquinarias y Equipos

Certificacion para Solicitudes de Visa o Residencia

Certificacion Impuesto Selectivo al Consumo

Certificacion Empresas Ley 56-07

Certificaciéon de No Objecién para Renovacién o Pérdida de Carnet de ITBIS

Certificacion de No Objecién para Emision de Carnet de ITBIS

Certificacion de Estatus de Parques o Empresas de Zonas Francas

Certificacién de Copia de Resolucién

Certificacion Articulo 24

Carta de No Objecién para Traspaso de Materias Primas Maquinarias y/o Equipos del Mercado Local
Carta de No Objecién para Reembarque de Materias Primas, Maquinarias y/o Equipos

Carta de No Objecién para Recibir Materias Primas Maquinarias y/o Equipos del Mercado Local
Carta de No Objecién para Mercancias Devueltas

Carta de No Objecién para la Venta al Mercado Local de Materias Primas, Maquinarias y/o Equipos
Carta de No Objecion para la Exoneracion Provincial por Vehiculo

Carta de No Objecidn para Alquiler de Nave a Empresa del Mercado Local

Cambio de Nombre Zonas Francas Especiales

_m, Autorizacion Venta al Mercado Local
e Autorizacion de Exportacion
Asistencia técnica
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Total de
respuestas:
263




SATISFACCION DE LA GESTION DEL
CNZFE EN LAS DIMENSIONES
SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal 'y materiales de
comunicacién ‘

Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y fiable 1

O Lacomodidaden el drea de espera de los U Laseguridad (confianza) de que en la atencién
servicios, en la institucion brindada el tramite o gestidn se resolvid

U Los elementos materiales (folletos, letreros, correctamente
afiches, escritos) son visualmente llamativos O El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de

O vy de utilidad. realizacion de la gestidn

O El estado fisico del drea de atencidén al usuario de U El cumplimiento de los compromisos de calidad en
los servicios. la prestacién del servicio

O Las oficinas (ventanillas, mddulos) estan
debidamente identificadas.

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

[ La modernizacién de las instalacionesy los
equipos
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Seguridad Capacidad de Respuesta

Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad
y confianza

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido f

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio
El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar

El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le atendié
La confianza que le transmite el personal

El trato que le ha dado el personal respuesta al servicio solicitado.
La profesionalidad del personal que le atendid

La confianza que le transmite el personal

Atencidn personalizada que dispensa la organizaciéon a
sus clientes

(I Ry WAy Wy Wiy W
[ Wy

La informacion que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y util
El horario de atencién al publico

La facilidad con que consiguid cita

Las instalaciones de la institucidn son facilmente localizables

La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible

La atencidn personalizada que le dieron

ooodopo o

i\
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RESULTADOS DE SATISFACCION
GENERAL DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.
é¢Como valora ...

DIMENSION: ELEMENTOSTANGIBLES
94.7 93.5 95.4 943 94.7 93.2

Promedio de
satisfaccion de la
dimension
94.4%
3.8
-y *°

23 s 23EEE 23WEm 349

0.8
sy llas 15 19 EA 19WEA 239 Valoracién Global
0oy 0w OSmmw 15SEHEA lilwma 1w
La Los elementos  El estado Las oficinas La apariencia  La
comodidad materiales fisico del (ventanillas, fisica de los modernizacio
enel areade (folletos, etc) area de maodulos) empleados n de las
espera de son atencion al  estan (uniforme, instalaciones
los servicios,  Vvisualmente usuariode  debidamente identificacion, 'y los equipos
enla llamativos los servicio identificadas higiene) esta
institucion y de utilidad. acorde al servicio
- gue ofrecen

/{‘m‘\\ Base: 100% Tota muestra 0
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD

97.7 96.2 95.8 Promedio‘de
satisfaccion de

la dimension
96.6%

2.7 3.4 .,
A 1 1 I ) Valoracion Global
I 0.8 W 0.4

AR 0.8

A 0 O -— 04

La seguridad El cumplimiento  El cumplimiento de 96.6%
(confianza) de que de los plazos de  los compromisos de

en la atencion tramitacion o de  calidaden la

brindada al tramite realizacién de la  prestacién del

o gestion se resolvid gestion servicio

correctamente

/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra 11
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion.
En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de
satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

97.3 Promedio de

satisfaccion de la
dimension
2.3

1.1 A 1.1 w—
o Ay — 1.5 _ 1.1 W Valoracién Global
0.4
= —— “‘ommm 04 R
El tiempo que El tiempo que El tiempo que La disposicion de la
le ha dedicado  tuvo que esperar ~ normalmente institucion para 96.6%
el personal hasta que le tarda la ayudarle en la
que le atendio atendieron institucion obtencion del
para dar sernvicio solicitado
respuesta al
== servicio

solicitado

a
/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra 12
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de

satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su madximo grado de
satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de

I la dimensidn

ammw 11 - 2.3 Valoracion Global
A | 4 — 11 - 1.1
A .4 I 04 L
El trato que le ha La profesionalidad del La confianza que le
dado el personal personal que le transmite el
atendio personal

Base: 100% Total muestra 13
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. P2 ¢Cémo valora usted...

DIMENSION: EMPATIA
Promedio de

97.3 94.3 96.6 97.0 97.0 97.0 satisfaccion de

la dimensién
96.6%
1.5 Valoracion Global

4.6
1.9
0.5 v m Ml ess
04 04— 08w osmmm [;wmm 13_

4 Ay 0.3 mamm 1.1 WA 0. WA 0.9 '
La informacion El horario de La facilidad Las instalacion La informacion  La atencion
que le han atencién al con que esdela quele personalizada
proporcionad o publico consiguid institucion son proporcionaron que le dieron
sobre su tramite cita facilmente fueclaray
o gestidn, fue localizables comprensible

suficiente y util

Base: 100% Total muestra
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INDICE DE SATISFACCION DEL CONSEJO NACIONAL DE ZONAS
FRANCAS DE EXPORTACION

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

indice de Satisfaccion

General
Seguridad -
96%
Empatia
Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Elementos Tangibles

m Base: 100% Total muestra

/I‘ \\ Byresado en % 15
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COMPARACION DE LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADO VS
EL SERVICIO RECIBIDO
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SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO

¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0 representaria la peor o mucho peor que lo que usted esperaba?
peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracion.

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

97

95%

NN

04 4.6 E

Igual
.1

Mejor

Mucho mejor

El 95% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo

W SATISFECHO W POCO SATISFECHO  m INSATISFECHO que esperaba

/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra
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CONTACTO CON LA PAGINASWEB DE LA INSTITUCION

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a Motivo del contacto

esta institucion via internet? 27.0

NS/NC

Todas las anteriores ’13.7
Otros ‘6_8 33.8
Obtener informacion sobre algun servicio
Enviar o completar formulario '6_1
Descargar formulario ’6_1
Consulta Estatus de Solicitud '6_5

mSI ®ENO

/{‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra 18
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CONTACTO CON LA PAGINAWEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasion en la que contacto Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o

esta institucion por internet, écémo valoraria usted trdmite en esta Direccion y pudiese elegir. (Como
. . ep o 2 iri ?

en general el servicio que recibi6? preferiria contactarla:

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION MEDIO DECONTACTO

Personal
04 ﬁu Teléfono
W SATISFECHO M POCO SATISFECHO INSATISFECHO B NS/NC Inte rnet

/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra 19
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SATISFACCION DE LAS INNOVACIONES Y USO DE
LAS TENONOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACON
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INNOVACIONES EN LA MODALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO

éCudl es su grado de satisfaccion, con las innovaciones en el En comparacion con la recepcion y entrega de servicios via presencial o fisica a

procesamiento de los servicios que ofrece el CNZFE (del 0 al 10) Donde 0 la recepcion y entrega de servicios via electronica; Considera usted que el
representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion. tiempo de respuesta ha mejorado con la recepcion y entrega de servicios via
electrénica?
64.3

95.8

1.1
04 =¥
e
0.8
4.9 e

-

105 1 9

A : L
—_— 0.8
L— 1.5

¢Cual es su
valoracion sobre la
incorporacion de
servicios del CNZFE
a Ventanilla Unica
de Comercio
Exterior (VUCE)?

i\

GOBIERNO DE LA

¢Cual es su valoracién
del tiempo de
respuesta del CNZFE
en la autorizaciones
de Ventanilla Unica
de Comercio Exterior
(VUCE)?
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B Mucho mejor

B Mejor M lgual HPeor M Mucho peor HN/A

El 92% de considera que el tiempo de respuesta es mucho mejor o
mejor de lo que esperaba

Base: 100% Total muestra




CONTACTO CON LAS REDES SOCIALES DE LA INSTITUCION

¢éSigue usted o ha tenido contacto con las redes ¢Cudl es su valoracion del contenido difundido en la redes sociales
sociales del CNZFE? del CNZFE?

0.0
1.8

1

W SATISFECHO ~ mPOCO SATISFECHO  « INSATISFECHO
M S| ®NO

/{‘ .\\ Base: 100% Total muestra 22
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INDICE DE SATISFACCION GENERAL DEL CNZFE

INNOVACIONES Y USO DE LAS TENONOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

92%

5.5 05 p)

W SATISFECHO B POCO SATISFECHO 3 INSATISFECHO 1N/A

@i
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PERFIL DEL ENCUESTADO

{ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? J [ Sexo ]

WDel8a24 m25A31 m32A38 m39A45 46 A52 HE53A59 MEMasde60 B Femenino = Masculino

{ Ultimo grado de estudio alcanzado } { En cudl situacion se encuentra actualmente...? }

NO CONTESTA I 23

EDUCACION MEDIA ¥ 2.3

/_I _‘ ‘—_‘\\_ W Trabaja 24
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