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1. ANTECEDENTES

ASTINAVE EP como parte de su sistema de gestion integral realiza encuestas a los clientes
una vez que se han entregado los productos y/o servicios. Estas encuestas sirven para
registrar la opinién y valoracion del cliente respecto a los servicios brindados por la
empresa.

El presente informe contiene los resultados obtenidos en el periodo de enero a junio del
afio 2023, a fin de evidenciar los resultados por parametros encuestados. De esta manera
es posible determinar los puntos que requieren una accion de control para que en una
proxima oportunidad el cliente pueda evaluar la mejora realizada.

2. OBJETIVO

Presentar los resultados obtenidos en la medicién de satisfaccién de nuestros clientes
durante el periodo de enero a junio del 2023.

3. GESTION DE MEDICION DE SATISFACCION DE CLIENTES

Para la gestién de reclamos la Gerencia Comercial cuenta con los siguientes documentos:
a. PRD-GCO-003 Procedimiento para la Medicion de Satisfaccién del Cliente
b. FOR-GCO-011 Encuesta de satisfaccion del Cliente
c. FOR-GCO-025 Tabulacion de Datos y Evaluaciones

En base a estos documentos se realiza la mediciéon de satisfaccion de clientes.

4. DETERMINACION DE LAS MUESTRAS A ANALIZAR

Durante el periodo de enero a junio se han entregado bienes y servicios de acuerdo a las
lineas de negocio como se detalla a continuacion:

ID LINEA DE NEGOCIO UNIDADES

Construccion Naval (CNV)
Carenamiento Naval (CTN) 27
Repotenciacién Naval (RPN) 2
Sistemas de Defensa y Control (SDD)
Soluciones Portuarias (PRT)
Soluciones Costa Afuera (CAF)

Soluciones Industriales (IND) -

Tabla 4.1. Resumen de Ingresos de Enero a Junio 2023
Fuente: Registro de naves atendidas en ASTINAVE EP

~N (o o |~ W N

No obstante, no se consideran los siguientes 06 ingresos:

a. LG ISLA ISABELA (RPN), (salida 11-ENE), por cuanto la desvarada es parte del
proyecto de repotenciacion y debe ingresar nuevamente en el mes de julio para
finalizar los trabajos una vez que lleguen los repuestos y equipos de importacion.

b. BAE GALAPAGOS (RPN) (salida 15-FEB), por cuanto el ingreso y desvarada en
dique fue Unicamente para retirar el domo de sonar, lo cual es parte del proyecto de
repotenciacion, esto permitira que la unidad quede lista para ingreso en Varadero
en el mes de abril.
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c. BTISLA PUNA (MTN) (salida 14-MAR), por cuanto el ingreso corresponde al primer
hito de tres que debe cumplir, en este hito se realizaron trabajos puntuales en el
casco acorde a la Fase |, por lo que los trabajos siguen en ejecucion.

d. BT ISLA PUNA (MTN) (salida 08-MAY), por cuanto el ingreso corresponde al
segundo hito de tres que debe cumplir, en este hito se realizaron trabajos puntuales
de propulsién acorde a la Fase Il, por lo que los trabajos siguen en ejecucion y se
estima finalizar en el mes de julio.

e. RM BOLIVAR (MTN) (salida 31-MAY), por cuanto la unidad completo la primera
fase de los trabajos y fue desvarada para realizar trabajos en muelle con un
contratista particular para trabajos en los motores; luego de lo cual deberé alistarse
para un nuevo ingreso en el mes de julio y finalizar los trabajos pendientes.

f. RM ALTAR (MTN) (salida 27-JUN), por cuanto la unidad esta desarrollando el
proyecto de repotenciacion y necesita ser desvarada para continuar los trabajos a
flote y alistarse para un nuevo ingreso en el mes de agosto.

De igual forma se presenta el resumen de encuestas aplicadas segun el tipo de cliente, a
los proyectos realizados en el periodo de enero a junio:

ID LINEA DE NEGOCIO PUBLICO | PRIVADO | DEFENSA

Construccion Naval (CNV) - - -
2 | Carenamiento Naval (CTN) - - -

Dique Napo -

3 2
Dique Orellana - 7 2
Varadero - 3 6

Repotenciacion Naval (RPN) - - -

Sistemas de Defensa y Control (SDD) - - -

Soluciones Portuarias (PRT) - - -
Soluciones Costa Afuera (CAF) - - -
Soluciones Industriales (IND) - - -

TOTALES - 13 10

Tabla 4.2. Resumen de ingresos por tipo de cliente
Fuente: Registro de naves atendidas en ASTINAVE EP

N ool |w

5. METODOLOGIA PARA ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Las encuestas tienen una estructura mixta donde se combina la importancia y el nivel de
satisfaccion en cada parametro. Se evalGan 7 aspectos sobre el servicio brindado a fin de
registrar la apreciacion que tiene el cliente respecto de los trabajos realizados.

ASPECTOS PARAMETRO

1.1 Precio

1.2 Tecnologia

1.3 Cercania

1.4 Garantia

1.5 Crédito

1.6 Experiencia

2.1 Cortesia en la atencién del proceso de ventas y reclamos
2.2 Oportuna resolucion de reclamos

2.3 Cortesia en la atencion del proceso de Cobranzas

2.4 Oportuna resolucion de problemas en el proceso de Cobranzas

Identificacion: v 01.00 Fecha de creacion 2023-07-31 08:00:00
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2.5 Cortesia en la atencién del proceso de facturacion

2.6 Oportuna liquidacién y facturacion de los trabajos

3.1 Asistencia Técnica y recomendaciones

3.2 La empresa cumple con lo prometido en la ejecucion de los trabajos

3. CALIDAD 3.3 Adecuada seleccién de materiales para el cumplimiento de los trabajos solicitados

3.4 Los acabados de los servicios son los adecuados

3.5 Adecuada asistencia por el personal operativo

3.6 Confiabilidad de los trabajos realizados

4.1 La infraestructura utilizada para brindar el servicio a sus embarcaciones es adecuada

4.2 Sefializacion clara y precisa en las instalaciones

4. INFRAESTRUCTURA 4.3 Las instalaciones son funcionales

4.4 Adecuada limpieza y cuidado de las instalaciones

4.5 Uso de bafios

4.6 Uso de parqueo

5.1 Entrega oportuna de la cotizacién por los trabajos a realizar

5.2 Tiempo de legalizacion del contrato

5. TIEMPO 5.3 Entrega oportuna de la facturacion o liquidacion

5.4 Llegada de materiales para la ejecucion de los trabajos a realizar

5.5 Oportuna emisién de certificados

5.6 Entrega Oportuna de acuerdo a lo ofertado

6. SATISFACCION GENERAL | 6.1 En forma general que tan satisfecho esta con los servicios recibidos de ASTINAVE EP.

, 7.1 En Comparacion a ofras alternativas de Astilleros Nacionales, ASTINAVE EP es...
7. COMPARACION 7.2 En Comparacion a ofras alternativas de Astilleros Internacionales, ASTINAVE EP es......

Tabla 5.1. Detalle de parametros evaluados en las encuestas
Fuente: FOR-GCO-011 Encuesta de satisfaccion del Cliente

Cuestionario: Larecoleccion de los datos se realizo a través de la encuesta de satisfaccion
de clientes, Formulario FOR-GCO-011, mismo que se encuentra disponible en el
Sharepoint y pagina Web.

Comunicacion: previo al ingreso de los buques a mantenimiento se le indica al cliente que
al final de los trabajos se aplicara una encuesta para medir el nivel de satisfaccion.

Aplicacion de la encuesta: Las encuestas se aplicaron a los diferentes proyectos segun
la linea de negocio.

Para el presente andlisis se va a clasificar los resultados de las encuestas con las
siguientes consideraciones:

a. Se mostrara los resultados clasificados por tipo de cliente: Armada, Privado y
Publico.

b. Se tabularan el nimero de incidencias o repeticiones para las combinaciones de
importancia y satisfaccion reportadas en las encuestas.

c. No se considerara ponderacién alguna para los parametros a evaluar.

d. La escala para nivel de importancia es la siguiente:

1 2 3 4 5
NADA POCO MUY EXTREMADAMENTE
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE

e. La escala para nivel de satisfaccion es la siguiente:
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1 2 3 7 5
COMPLETAMENTE MEDIANAMENTE COMPLETAMENTE
INSATISFECHO | 'NSATISFECHO | g 1i5EECHO SATISFECHO SATISFECHO

f. Se graficaran las incidencias de importancia y satisfaccion en la siguiente matriz
donde se demarcan areas de accién para cada una de las combinaciones posibles:

SATISFACCION
(+)

COMPLETAMENTE SATISFECHO

SATISFECHO / REFORZARY MANTENER

MEDIANAMENTE SATISFECHO MANTENER

INSATISFECHO VIGILAR

-PRIORIDAD EN LA MEJORA

COMPLETAMENTE INSATISFECHO

() o
()

(+)

NADA IMPORTANTE
POCO IMPORTANTE
IMPORTANTE
MUY IMPORTANTE
EXTREMADAMENTE IMPORTANTE

IMPORTANCIA
Tabla 5.2. Matriz de Importancia y Satisfaccién

Fuente: Registros de ASTINAVE EP
g. Luego del analisis individual se realizard un resumen para comparar en forma
aislada los criterios de “Satisfaccion General” y “Comparacion con alternativas

nacionales e internacionales” de esta manera se podra interpretar de manera
grafica la opinion del cliente.

6. RESULTADOS DE LA MEDICION DE SATISFACCION DE CLIENTES

Se analizard los resultados obtenidos por sector:

6.1 CARENAMIENTO NAVAL — SECTOR DEFENSA

Identificacion: v 01.00 Fecha de creacion 2023-07-31 08:00:00
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. 1. CRITERIOS GENERALES _ 2. ATENCION Y SERVICIO
$ 16 3
2 . g
12
MPORTANCIA 1 MPORTANCIA
) 3. CALIDAD : 4. INFRAESTRUCTURA
§ :
& g
: b
3 3
: IMPORTANCIA
) 5. TEMPO ) 6. SATISFACCION GENERAL
F4
o
§ *51+ ’;1 §
g 56+ %3 54 g 61+
? MPORTANCIA ' " IMPORTANCIA

Tabla 6.1. Matriz de importancia vs. Satisfaccion del Cliente Defensa
Fuente: Tabulacién de resultados de encuestas

Para el cliente del sector defensa de manera general los temas consultados estan en la
categoria de muy importante y extremadamente importante. No obstante, en los siguientes

parametros se reporta menos satisfaccion:
. Uso de bafios
. Uso de parqueo
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. 1. CRITERIOS GENERALES ) 2. ATENCION Y SERVICIO
{ ;
g 25
a 1.6 w e

.5 E 21 6 -

a 1.3+ lde a 3 :&‘

A " 2.3

MPORTANCIA' IMPORTANCIA'

_ 3. CALIDAD : 4. INFRAESTRUCTURA
8 3
2 " §
B ¥ ; 56 a8
@ EX «

4 IMPORTANCIA 1 5
IMPORTANCIA

_ 5. TEMPO ) 6. SATISFACCION GENERAL
F4
8 g
g ‘ 2
z -

' t MEORTANCIA ; 2 IMPORTANCIA

Tabla 6.2. Matriz de Importancia vs. Satisfaccion del Cliente Privado
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestas

Para el cliente Privado de manera general los temas consultados estan en la categoria de
muy importante. De igual forma en su mayoria esta satisfecho con excepcién del parametro
siguiente:

Uso de bafios

Durante el periodo de enero a junio se atendieron 02 unidades del sector publico; pero al
ser proyectos en ejecucion no fue factible aplicar aun la encuesta respectiva.
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7. INTERESES Y SUGERENCIAS MENCIONADAS EN LAS ENCUESTAS

Las encuestas para medir la satisfaccion de los clientes tienen en su parte final un bloque
de sugerencias, en este bloque el cliente escribe las sugerencias respecto a 4 aspectos:

ASPECTOS PARAMETRO

Sugerencias y/o comentarios respecto a los servicios brindados o a la atencién

1. ATENCION/SERVICIO o . > ;
gue recibié durante su permanencia en las instalaciones.

Sugerencias y/o comentarios respecto a la calidad del servicio brindado o del

2. CALIDAD producto recibido.

Sugerencias y/o comentarios respecto a la infraestructura utilizada durante la

3. INFRAESTRUCTURA provision del servicio o del bien.

4. TIEMPO DE SERVICIO
DE MANTENIMIENTO

Tabla 7.1. Aspectos enlistados en las encuestas para detallar sugerencias
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestas

Sugerencias y/o comentarios respecto al tiempo de ejecucion de los trabajos.

Para el andlisis de los resultados se va a clasificar los comentarios descritos por los clientes
en el campo de sugerencias indicados en la tabla anterior, con las siguientes
consideraciones:

. Comentario: todo enunciado positivo respecto al pardmetro evaluado.

. Queja: enunciado respecto a una mala experiencia del parametro evaluado.
. Sugerencia: enunciado respecto a mejoras posibles del pardmetro evaluado.
. No indica: casos en los que el cliente no haya registrado criterio alguno.

A continuacion, se enlistara las opiniones de los clientes durante el presente periodo:

LINEA DE PARAMETRO

NEGOCIO ‘ OBSERVACION

No indica

ATENCION/SERVICIO Atencion del personal es buena

Personal con buena disposicion para ejecutar los trabajos

No indica

Ok

CALIDAD

Satisfecho

CARENAMIENTO

Se entregaron los trabajos con la calidad debida
NAVAL

Mejorar oficinas y bafios

INFRAESTRUCTURA No indica

Se debe reparar muelle de ingreso a diques

No indica

TIEMPO DE SERVICIO Puntual.
A pesar de las complicaciones en trabajo la empresa dio
la asistencia necesaria
Tabla 7.2. Detalle de los comentarios de clientes
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestas
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Luego se revisan las coincidencias entre las opiniones y criterios de los clientes y se definen
las siguientes categorias, se realiza la reclasificacién correspondiente:

CATEGORIA | OBSERVACION |
Ok
Atencion del personal es buena

Personal con buena disposicion para ejecutar los trabajos

Cliente conforme con los servicios Satisfecho
brindados

Puntual.

Se entregaron los trabajos con la calidad debida

A pesar de las complicaciones en trabajo la empresa dio la
asistencia necesaria

Mejorar aseo de bafios, alojamientos y
oficinas.

Mejorar la seguridad e infraestructura
de las instalaciones

No opina No indica

Tabla 7.3. Categorizacién de opiniones
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestas

Mejorar oficinas y bafios

Se debe reparar muelle de ingreso a diques

Luego de esta categorizacion se procede a analizar los resultados por tipo de cliente.

7.1 COMENTARIOS POR LINEA DE NEGOCIO
A continuacion, se presenta el resumen de la categorizacién de comentarios para los
clientes por linea de negocio:

LINEA DE NEGOCIO ACCION ‘ CATEGORIA ATE CAL ‘ INF TIE ‘
Mejorar aseo de bafios, alojamientos y 1
Sugerencia oficinas.
9 Mejorar la seguridad e infraestructura 5
CARENAMIENTO de las instalaciones
NAVAL . Cliente conforme con los servicios
Comentario . 2 3 2
brindados
No aplica No opina 21 20 20 21

Tabla 7.4. Categorizacion de opiniones
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestas

7.2 COMENTARIOS POR TIPO DE CLIENTE
Se presentan los resultados segun el tipo de cliente.

LINEA DE NEGOCIO ACCION ARMADA PRIVADO PUBLICO
Sugerencia 3
CARENAMIENTO NAVAL | Comentario 7
No aplica 40 42

Tabla 7.5. Categorizacion de opiniones
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestas
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8. EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Durante el presente periodo se aplico la encuesta a 2 clientes, de acuerdo al siguiente
detalle:

LINEA DE NEGOCIO ‘ CLIENTE PERSONA ENTREVISTADA
TRANSNAVE CAP. CRISTOBAL ORTIZ
PESQUERA SALVAFISH | LORENA VASQUEZ
BASEDU CAP. MIGUEL ZAMBRANO
CARENAMIENTO NAVAL MOLLITIAM SA ING. ADOLFO MARTINEZ
GUAYATUNA ING. JUAN SALINAS
EPA EP ING. RICARDO PAREDES

Tabla 8.1. Resumen de encuestas de expectativas aplicadas
Fuente: Tabulacion de resultados de encuestas

Se us6 el Formulario FOR-GCO-028 “Encuesta de Expectativas de Clientes”, el cual recoge
las expectativas y lo que espera el cliente recibir de parte de ASTINAVE EP, también
incluye una parte en la cual se consulta sobre el conocimiento de los procedimientos,
certificaciones y regulaciones que sigue ASTINAVE EP.

8.1 RESULTADOS

En base a la tabulacion de las encuestas, los parametros se resumen a continuacion:

2.1 ASTINAVE EP cumplié con sus expectativas cuando realiz6 los trabajos
requeridos?

PRIV PUB NAV
NO - - -
si 2 1 1
NO RESPONDE 1 1 -
Dentro de los comentarios recibidos destacan:
. Los clientes que se abstuvieron de responder son GUAYATUNA y EPA EP, ya

que al ser nuevos no han tenido experiencias previas con ASTINAVE EP.
2.2 Volveria a utilizar los servicios que brinda ASTINAVE EP?

SECTOR

RESPUESTAS PRIV PUB NAV

NO =

Sl 2

NO RESPONDE 1
TOTAL 3

1
1
2

| |

Dentro de los comentarios recibidos destacan:
. Los clientes que se abstuvieron de responder son GUAYATUNA y EPA EP, ya
gue al ser nuevos no han tenido experiencias previas con ASTINAVE EP.

. De igual manera se destaca que todos los clientes indican que si volverian a
utilizar los servicios del Astillero.
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2.3 Recomendaria usted los servicios de ASTINAVE EP a otras personas?

SECTOR
RESPUESTAS PRIV PUB NAV
NO = = =
] 2 1 1
NO RESPONDE 1 1 =

Dentro de los comentarios recibidos destacan:

e Los clientes que se abstuvieron de responder son GUAYATUNA y EPA EP, ya que
al ser nuevos no han tenido experiencias previas con ASTINAVE EP.

e Siempre se identifica a ASTINAVE EP como astillero lider en el sector maritimo
industrial por su calidad en los trabajos.

2.4 Que expectativas tiene respecto alos servicios y/o productos de ASTINAVE EP?

EXPECTATIVAS POR SECTOR PRI | PUB DEF

CUANDO SE PRESENTE LA PROPUESTA ESTA TENGA UN PRECIO
COMPETITIVO Y UNA FORMA DE PAGO RAZONABLE.

MEJORAR LA DISPONIBILIDAD DE ESPACIO EN DIQUE, SE ENTIENDE LA
PROGRAMACION, PERO DE TODAS FORMAS SE SUGIERE PRIORIZAR LOS 1 = =
INGRESOS.

QUE LAS LANCHAS UNA VEZ QUE SEAN INTERVENIDAS POR ASTINAVE EP
QUEDEN OPERATIVAS Y PUEDAN INCORPORARSE AL ROL DE PATRULLAJE
QUE SE OFREZCAN DESCUENTOS PARA LOS ARMADORES O FACILIDADES
DE PAGO.

QUE SE OPTIMICEN LOS TIEMPOS DE IMPORTACION DE PRODUCTOS
PORQUE LA UNIDAD BT ISLA PUNA ESTA DETENIDA A LA ESPERA DE LOS = 1 =
MISMOS.

SE SOLICITA UNA VISITA CON LOS TECNICOS DE ESPANA PARA CONOCER
EL ASTILLERO, SUS CAPACIDADES Y CONDICIONES DE TRABAJO PARA EN 1 - -
UN FUTURO CERCANO TRAER UN BUQUE A ASTINAVE EP.

- 1 -

En este esquema se plantea varias novedades que son las expectativas generales que
tiene el cliente.

En el siguiente bloque se plantea varias novedades que son las expectativas generales
gue tiene el cliente.

3.1 Sabia usted que ASTINAVE EP cuenta con certificacién ISO 9001?
SECTOR

RESPUESTAS
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3.3 Sabia usted que ASTINAVE EP cuenta con certificaciéon ISO 18001?

SECTOR
RESPUESTAS PRIV pPUB DEF
NO 1 1 1
sl 2 1 -

3.4 Sabia usted que ASTINAVE EP cuenta con certificacién ISO 27001?

SECTOR
RESPUESTAS PRIV PUB DEF
NO 3 2 1

sl - - -

3.5 Sabia usted que ASTINAVE EP cuenta con un Cédigo de Etica?

A

PRIV PUB DEF
NO 1 1 1
] 2 1 =

3.6 Sabe usted el procedimiento para presentar algun reclamo?
R

A

PRIV PUB DEF
NO 1 1 1
] 2 1 =

3.7 Sabe usted el procedimiento que debe realizar previo al inicio de los trabajos?
SECTOR
PRIV PUB

1 1 1

S| 2 1 =

RESPUESTAS

3.8 Conoce usted todas las lineas de negocio de ASTINAVE EP?

RESPUESTAS

S/ 2 1 =

Cabe indicar que en las preguntas en las cuales la respuesta fue “NO” se le informé al
cliente las certificaciones y/o capacidades actuales de la empresa.
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9. RESUMEN DE SATISFACCION, INTERESES Y EXPECTATIVAS

Se presenta una grafica de la Satisfaccién General por tipo de cliente, la cual se evalla
COMo una pregunta sola en la encuesta, esta satisfaccion es general respecto a lo servicios
brindados por tipo de cliente (Carenamiento Naval):

6.1 En forma general qué tan satisfecho estd con los servicios

recibidos de ASTINAVE EP?
PRIVADO
& @
DEFENSA

SATISFACCION

IMPORTANCIA
Figura 9.1 Comparacion de Satisfaccion General por linea de negocio y sector

Cabe destacar el hecho de que los clientes cuando se les forma una sola pregunta el nivel

de satisfaccion, indican que muy importante y estan satisfechos con los servicios brindados
en ASTINAVE EP.

LINEAS DE NEGOCIO ‘ DEFENSA ‘ PRIVADO PUBLICO ‘ TOTAL

CARENAMIENTO NAVAL | 86,00% 86,15% 86,08%

TOTALES ‘ 86,00% ‘ 86,15% - ‘ 86,08%
Tabla 9.1. Satisfaccion General por linea de negocio

A continuacion, se detalla los resultados del nivel de satisfaccion por sector, por linea de
negocio y por criterio.

LINEA DE NEGOCIO ‘ CLASE DEF PRI PUB TOTAL
1. CRITERIOS GENERALES | 86,00% | 84,36% | - |85,18%

2. ATENCION Y SERVICIO 85,33% | 88,21% | - |86,77%

3. CALIDAD 87,00% | 90,26% | - | 88,63%

CARENAMIENTO NAVAL | 4. INFRAESTRUCTURA 82,00% | 81,03% | - |81,51%
5. TIEMPO 88,00% | 88,97% | - |88,49%

6. SATISFACCION GENERAL | 86,00% | 86,15% | - | 86,08%

7. COMPARACION 80,00% | 82,31% | - |81,15%

RESULTADO CARENAMIENTO NAVAL 84,90% | 85,90% | - |85,40%
RESULTADO TOTAL 85,40%

Tabla 9.2. Niveles de Satisfaccion por parametro
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Con la finalidad de cumplir con el reporte de indicadores acorde a lo planteado en el GPR
para el afio 2023 se resume a continuacion los resultados obtenidos de acuerdo a las metas
establecidas en la plataforma GPR:

PARAMETROS DE SERVICIO EVALUADOS DEFENSA PRIVADO

ATENCION Y SERVICIO 85,33% 88,21%
CALIDAD 87,00% 90,26%
INFRAESTRUCTURA 82,00% 81,03%
TIEMPO 88,00% 88,97%
SATISFACCION GENERAL 86,00% 86,15%

Tabla 9.3. Nivel de Satisfaccién por Grupo GPR

En cuanto a la comparacion con otros Astilleros Nacionales e Internacionales a
continuacion se muestra los resultados de las encuestas aplicadas por tipo de cliente.

7. COMPARACION CON OTROS ASTILLEROS
MUCHO MEJOR ®
E 2 ALY AR&ADA et RI\%-\DA
MEJOR PRIVADG'
IGUAL
PEOR
NO LO SE
AT TETUE REFORZAR Y PRIORIDAD EN LA
MANTENER MEJORA

Figura 9.2 Resumen de Comparacion con Otros Astilleros

Se destaca el hecho de que la consideracion respecto a otras ofertas nacionales es
ligeramente mejor para el cliente del sector privado. Esto a pesar de que el privado tiene
mas libertad para escoger el lugar donde realizar el carenamiento de sus unidades; no
obstante, los clientes de este sector prefieren ASTINAVE EP para realizar sus trabajos.
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10. CONCLUSIONES

1. Los clientes de manera general estan satisfechos con los servicios proporcionados por
ASTINAVE EP, en el presente periodo se alcanzé un promedio del 85.40% de
satisfaccion de manera global para Carenamiento Naval.

2. Siendo el Carenamiento Naval la linea de interaccion con mas clientes es necesario
detallar los valores por tipo de cliente y una observacién al respecto, la cual es

coincidente con los comentarios

sugerencias recibidas:

SECTOR | SATISFACCION

OBSERVACION

DEFENSA 84.90%

El cliente esta satisfecho, pero es necesario realizar
unos ajustes en los parametros de servicio y criterios
generales.

e Uso de bafios

e Uso de parqueo

PRIVADO 85.90%

Es necesario atender algunos puntos relacionados con
los parametros de:
e Uso de bafios

3. Respecto a las expectativas de los clientes, estan orientadas a las variables de calidad,

econdmica y tiempo:

CUANDO SE PRESENTE LA PROPUESTA ESTA TENGA UN PRECIO
COMPETITIVO Y UNA FORMA DE PAGO RAZONABLE.

Econémico

INGRESOS.

MEJORAR LA DISPONIBILIDAD DE ESPACIO EN DIQUE, SE ENTIENDE LA
PROGRAMACION, PERO DE TODAS FORMAS SE SUGIERE PRIORIZAR LOS Tiempo

QUE LAS LANCHAS UNA VEZ QUE SEAN INTERVENIDAS POR ASTINAVE EP Calidad
QUEDEN OPERATIVAS Y PUEDAN INCORPORARSE AL ROL DE PATRULLAJE

DE PAGO.

QUE SE OFREZCAN DESCUENTOS PARA LOS ARMADORES O FACILIDADES

Econdémico

MISMOS.

QUE SE OPTIMICEN LOS TIEMPOS DE IMPORTACION DE PRODUCTOS
PORQUE LA UNIDAD BT ISLA PUNA ESTA DETENIDA A LA ESPERA DE LOS Tiempo

SE SOLICITA UNA VISITA CON LOS TECNICOS DE ESPANA PARA CONOCER
EL ASTILLERO, SUS CAPACIDADES Y CONDICIONES DE TRABAJO PARA EN Calidad
UN FUTURO CERCANO TRAER UN BUQUE A ASTINAVE EP.

11. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda para futuras encuestas que el Ejecutivo Comercial insista en que el
cliente llene los espacios de la encuesta designados para opiniones, ya que son los
campos que permiten conocer comentarios adicionales que tiene el cliente respecto de
los trabajos realizados y tener mayor informacion que permita definir planes de accion.
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12. DEFINICIONES Y ACRONIMOS

12.1 DEFINICIONES

Parametro

Satisfaccion

Cliente Privado
Cliente Armada

Cliente Publico

12.2 ACRONIMOS

Cada una de las preguntas que se hace al cliente, éstos
pertenecen a cada atributo.

Medida en la que se ha cumplido con los requerimientos del
cliente

Clientes cuyas empresas no pertenecen al Estado.
Clientes que pertenecen a la Armada del Ecuador.

Empresas Publicas del Estado.

ASTINAVE Astilleros Navales Ecuatorianos
EP Empresa Publica
13. ANEXOS
No. Cddigo Descripcién
01 N.A. Anexo 1: Plan de Accion

Tabla 13.1 Anexos
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