1ra. REUNION DEL COMITE DE
ATENCION AL CLIENTE

REVISION DEL PERIODO
Enero — Diciembre 2008 vs 2009

22 de Enero de 2010




ENCUESTA DE ——
SATISFACCION DEL CLIENTE : uerl:o de Ensenada :

Periodo de Aplicacion: Ene-Dic/2009
Total de Encuestas Aplicadas: 90

INDICE DE PERCEPCION
DEL PUERTO 7.873

Andlisis por periodo: Propuesta de Valor
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Propuesta de Valor
Acumulado Ene-Dic 08 vs Ene-Dic 09

Meta: 8. 7

INDICE DE PERCEPCION 2008
DEL PUERTO 7.873

Analisis de Propuestade Valor
Acumulado Ene-Dic 08 vs Ene-Dic 09

8.648

8.206 8.222

STATUS INDICADOR

AMARILLO

Atencion Eficienciay Especializacion Infraestructura Innovacion Precios Puerto Limpio Puerto Sin Servicios y
personalizaday confianza Competitivos Papeles Competitividad
de calidad
—+—Ene-Dic 08 —=—Ene-Dic 09




Satisfaccion del Cliente

Reactivos Criticos

NO ENCUESTAS

—

Puerto de Ensenada:

ENE-MAR 08{ABR-JUN 08|JUL-SEP 08|OCT-DIC 08/ENE-MAR 09(ABR-JUN 09|JUL-SEP 09

26. Remolque

29

17. Las vialidades internas y
lexternas del Puerto son
adecuadas

7.958 7.749

P4. Muellaje

27. Pilotaje

25. Puerto

16. Hay tiempos de espera po
falta de espacios o equipos

23. Atraque

19. Se ofrecen nuevos
servicios en el Puerto, al
menos una vez por ano

OCT -DIC 09
19

22. Almacenaje

18. Como califica el
mantenimiento de las
instalaciones portuarias

Ene-Dic
08

Acum

Ene-Dic

09 Var.
Acum
7.904 | 6%
7.961 | 0%
7.995 |13%
8.014 | 14%
8.036 |12%
8.048 | 7%
8.055 | 14%
8.086 | 5%
8.088 | 14%
8.106 | 5%




26. Remolque

Satisfaccion del Cliente
Reactivos Criticos = HlESe

8.167 |
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17. Las vialidades internas
y externas del Puerto son
adecuadas

Reactivos criticos: Satisfaccion del Cliente
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24 Muellaje 27. Pilotaje 25_Puerto 16. Hay tiempos de espera 23. Atraque 19. Se ofrecen nuevos 22. Almacenaje
por falta de espacios o servicios en el Puerto, al
equipos MENOS una vez por ano

OENE-MAR 08 BABR-JUNO8 EJUL-SEP 08 ®OCT-DIC 08 OENE-MAR 09 BABR-JUN09 mJUL-SEP 09 mOCT-DIC 09

7.818 |

8.133 |
8.263 |

7.992 |
B8.034 |

18. Como califica el
mantenimiento de las
instalaciones portuarias




Satisfaccion del Cliente
Mejores reactivos

ENE - MAR | ABR-JUN | JUL - SEP | OCT - DIC

D. El trato recibido fue cordial
y amable
0. La seguridad en la
operacion del Puerto ha sido
fadecuada
1. Se le atendioé con
disponibilidad y oportunidad
41. Cual seria su percepcion
lsobre los servicios del Puerto
30. El area del malecén se
lencuentra en buena
condiciones
11. Los servicios que ofrece el
Puerto son los necesarios

ara su negocio
10. En general, como califica
el desempeiio de las
fautoridades que le atendieron
31. Los oficinas y edificios
tiene buena presentacion
28. Los muelles y areas
publicas del Puerto se
encuentran en condiciones
fpdecuadas
40. En general, como evalta
los servicios que le brindé el
Puerto

Pu

Ene-Dic
08

3%

8%

9%
7%

4%

16%

3%

6%




REPORTE DE QUEJAS

REPORTE DE QUEJAS, PERIODO OCT-DIC/09

FECHA TIPO FECHA
# . CLIENTE CLIENTE RESPONSABLE QUEJA SEGUIMIENTO CIERRE STATUS
J.C. Ochoa por medio de
correo E. sugiere darle los
OCT1 4 | aror000| . NZA | Bronce | & QCHOA EJ:rr;tgssieniegﬁga i:wgfn:ad:tasr df.t-f;f,i 'Einfze”ﬁﬂﬁiigm 14 0ct. 09 | 100%
09 QUIBRERA Comercializacién gocio y P P ¥ :
ganancias contacten a los
organizadores para que sea
considerada en los eventos
J.C._ Vivanco por medio de
ISAAC Bronce VIVANC O/ El barco Ensenada Clipper invade | Oficio APIENS/1107/09, de
2 |03/M11/2009 MNOE/SANTIAGO | canal de naveg. hacia Gordo's, y 04 Nov.09, inf. Al Sr. 04 nov. 09 | 100%
PTANICK Flus ) . . -
(Operaciones) | complica la navegac. enla zona | Ptanick, que se le pidid al
Sr. Palau reubicar su barco
. Martin Hdez por Oficio
GERARDO VIVANCO!/ El proced. para que camiones |0 c4453/09 de 17 Nov. _
3 1301172009 PAZ siclas. carga ingresen al puerto es lento e . . ’ \ 18 dic. 09 | 100%
MARTIN HDEZ . . 09, informo al Sr. Paz ' ya
(DLR Autotr) impractico o, .
se mejord el procedim.
MOV A} Tiene que esperar p' atrag' bug'
aun cdo. esten programados via
5|s’lcema_ E) Cdo. em;te operac. . . J1.C. Ochoa
bug' carga gral. se exige cambiar | J.C. Vivanco por medio de it
MARICULTU VIVANGOFIDEL| g€ muelle el bug' atracado sin | Oficio APIENS/1279/09, de solclt se
4 |10/11/2009| RA DEL Oro previo aviso. C) Exig. limpieza | 22 dic_09, inf. Explicalos | o=@ | gpg
NOE . : M. opera. y Sr.
NORTE inmediata del area de muelles tres puntos que indica la S q
utiliz. p/maniobras, contrario bcos. queja fg;ig 0

coque ' no se aplica mismo
criterio. D) Cdo. solic. reunion con
gte de operac. esta es negada.

Porcentaje de Cumplimiento:

98%




CUMPLIMIENTO DE QUEJAS

Puerto de Ensenada:

QUEJAS POR CERRAR, 2009

FECHA TIPO FECHA
# dimia CLIENTE CLIENTE RESPONSABLE QUEJA SEGUIMIENTO CIERRE STATUS
S0C. : .
COOP. - N en tramite con Inge_nlerla
JuL | 1 lo1o72000! AuTOTRAN | Bronce J.C. VIV&NCD Quién sumlnlstr; agua a las rep;rac_lred agua, Vivanco 80%
(Operaciones) embarcaciones? inf. Q' aprox. Para el
S. GIL 15/feb/10 se firma contrato
OJEDA
A) Tiene que esperar p' atrag' bug'
aun cdo. esten programados via
5|5:cema_ B} Cdo. em;te operac. . . 1.C. Ochos
bug' carga gral. se exige cambiar | J.C. Vivanco por medio de licit
MARICULTU VIVANGO/FIDEL/| g€ muelle el bug' atracado sin | Oficio APIENS/1279/09, de Sfe'ﬁr'mie
NOV | 4 (10/11/2009] RADEL Oro previo aviso. C) Exig. limpieza 22 dic_09, inf. Explica los 90%
NOE . : T opera. y Sr.
NORTE inmediata del area de muelles tres puntos que indica la S q
utiliz. p/maniobras, contrario bcos. queja 5:22 0
cogue ¢' no se aplica mismao pez.-
criterio. D) Cdo. solic. reunién con
gte de operac. esta es negada.
Cumplim. acumulado| 98%




REPORTE DE SOLICITUDES

REPORTE DE SOLICITUDES, PERIODO OCT-DIC./09

SOLICITUDES MAS
MES AREA RESPONSABLE | RECIBIDAS CONCLUIDAS STATUS
FRECUENTES
TESORERIA ANGELICA 1 Registro como cliente 1 100%
ocT. 09 | comercia ESPERANZA 2 Empresas de transporte, envio 2 100%
mercancia a otros puertos
INGENIERIA ALICIA 1 Prog. Maestro 2000-2005 1 100%
Sub Total 4 4 100%
contacto con EIT, Reglamento
COMERCIA ESPERANZA 5 Operac.y anexos, (3) ofrecer serv. 5 100%
Transp. En el Pto.
OPERACIONE terminales y rec. fiscalizado g'opera en 0
NOV. 09 s NOE 1 = e 1 100%
COMERCIA SR R'IQROBERTO 1 export. Mercancias y uso de puerto. 1 100%
COMERCIA GLENDA 1 Actualizar pag. Del Pto. 1 100%
Sub Total 8 8 100%
ADMON PATRICIA/GILDA 2 (2) Solic. Empleo 2 100%
DIC. 09 COMERCIA ROBERTO P. 2 Solic. Lineas Maritimas 2 100%
Sub Total 4 4 100%
Totales 16 100%
GRAN TOTAL 71 100%




Registro de Solicitudes y Quejas en
Atencion a Clientes, Abr - Dic 2009

M Solicitudes M Quejas




