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c D t E S 0 Puerto Bahia de Algeciras
Fases del estudio

de la Bahia de Alge

). Revision de metodologia y disefio muestral

Revision del disefio de cuestionarios

Trabajo de campo

Tabulacion y analisis de datos

‘ Elaboracidn de informe y conclusiones

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras



FITTH

cobteEsa 4

Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Ficha técnica

Objetivos

Conocer en qué grado estdn satisfechos los distintos tipos de clientes de la APBA

Determinar como evoluciona la satisfaccion de los clientes con los distintos atributos
definidos

Identificar cudles son los atributos que mas influyen en la satisfaccidon global del cliente

Contrastar el grado de satisfaccion de las distintas tipologias de clientes segun las variables
de clasificacién

Orientar las acciones de mejora sobre los atributos mas relevantes para aumentar la
satisfaccion de los clientes

Diseno APBA-COTESA

Trabajo de Campo COTESA (Marzo 2023 - Junio 2023)

Tabulacién y Analisis COTESA
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Ficha técnica

Agentes . . . '
del Puerto Transportistas Usuarios SAC

‘ Trabajo de Marzo Marzo-Abril Marzo-Abril Marzo-Junio Marzo-Junio

I Campo 2023 2023 2023 2023 2023

Yy oy \

Y /°° 3%//47.’!/ \ Metodologia Encuesta Encuesta Encuesta Cuestionario Cuestionario

//4/627]/{/ ' g Telefénica personal personal email email

Tipo Muestreo Censo Aleatorio Aleatorio Aleatorio Aleatorio
231 609 200 37 68
Error muestral 4,4% 4,0% 6,9% 16,1% 11,9%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados

Agentes del Puerto

Pasajeros

Transportistas

Capitanes

Usuarios SAC

(o)}
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

IPCS
7,75
Mejora +0,20 puntos con
respecto a 2019
6,23
5,99 5,83
2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019 2023 Tendencia pOSItW.a los ultimos
6 estudios

Insatisfechos
11,9%
Tasa de respuesta ’

55%
Indiferentes

88% 24,3%

Satisfechos

59% 63,8%

IPCS: media de las valoraciones de los atributos generales para cada agente
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

AGENTES

IPCS

7,75

2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019 2023
==—GLOBAL == CONCESIONARIOS === CONSIGNATARIOS =>&=NAVIERAS
==&=TRANSITARIOS =@==AGENTES ADUANAS e ESTIBADORES

Concesionarios, Transitarios,
Agentes Aduaneros, Estibadores y Consignatarios

Mejora +0,20 puntos

con respecto a 2019

Navieras mejoran en + 0,37, descienden -0,08 puntos
+0,30, +0,27, +0,11 y +0,04 puntos

IPCS: media de las valoraciones de los atributos generales para cada agente
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

AGENTES

Satisfaccion global

8,14
7,97 Mejora +0,16 puntos con
respecto a 2019
7,44
) 8,86 Estibadores, Navieras,
Estibadores Concesionarios y Agentes
de Aduanas mejoran en
7,40 +1,46, +0,88, +0,33 y
Transitarios 40,18 puntos
Agentes de 7,74
Aduanas
823 Consignatarios y
Concesionarios ' Transitarios descienden
-0,28 y -0,04 puntos
8,02
Consignatarios
8,88

Navieras

2023 2019 2017
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

AGENTES

Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia
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|
. . ! Trato y Comunicacién
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

AGENTES

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia

Atributo Prioridad

La amplitud de horarios de atencion en la APBA 38,6% Flexibilidad en los cobros:
La existencia canales de comunicacion 37,6% v’ Prioridad (1%)

El conocimiento de responsables 36,0% v Avance: 0,57 puntos
La amabilidad y el trato individualizado 18,6%

El trato justo y equitativo 16,8%

Las infraestructuras para expansion de actividades 8,8%

La calidad del servicio de vigilancia y seguridad en el Puerto 7,7%

La calidad del servicio de limpieza en el Puerto 6,1%

La APBA tiene en cuenta la opinién del cliente 2,2%

La web para descargar facturas 2,1% La amplitud de horarios
La agilidad de la factura, que sea en tiempo real 1,9% de atencion en la APBA:
La anticipacion a las necesidades del cliente 1,9% ‘/‘/ l\:::trii:::Ifrsr;z?a
La informacién de nuevos proyectos 1,7% puntuacién

Las sugerencias y reclamaciones 1,7%

El desglose de la factura 1,6%

La respuesta a las necesidades del cliente 1,5%

La coordinacidn de las actuaciones de la APBA y el cliente 1,4%

La claridad de la factura 1,2%

La exactitud y veracidad en la aplicacidn de las facturas 1,1%

Flexibilidad en los cobros 1,0%
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cot=Esao

Aspectos citados como mas importantes para la actividad

7
Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

-

~

La amplitud de horarios de atencién en la APBA 38,6%
La existencia de canales de comunicacion 37,6%
El conocimiento de responsables 36,0%
La amabilidad y el trato individualizado 18,6%
El trato justo y equitativo 16,8%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados

Agentes del Puerto

Pasajeros
Transportistas
Capitanes

Usuarios SAC
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PASAJEROS

IPCS

7,53

6,24 6,20 612

- P
cO t =S50 Puerto Bahia fie Algeciras

>
Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Algeciras mejora +0,10
puntos con respecto a 2019

Tarifa mejora +0,15 puntos
con respecto a 2019

2005

2007 2010 2012 2015 2017
—9—Algeciras =—ll=—Tarifa

Algeciras

Insatisfechos
15,8%

Satisfechos
34,5%

Indiferentes
49,7%

2019

El IPCS de Algeciras es

superior al de Tarifa en 0,52
puntos

2023 J

Tarifa

Insatisfechos
12,9%

Satisfechos
13,2%

Indiferentes
73,9%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Satisfaccion global

" 7,48 Algeciras mejora +0,11
o puntos sobre 2019
< 7,37
0
< 6,59
Tarifa mejora +0,36 puntos
con respecto a 2019
7,10
£ 6
= , 74
S

Algeciras supera en
satisfaccion a Tarifa en
0,38 puntos

7,84 J
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Mapa de clientes fidelizacion vs prescripcion de Algeciras

RECOMENDARIA
Seguro que Si PrubabI?mente Quizé Probablemente Seguro que No
Si No
Soci
Seguro que Si - 5,38% 1,35% 0,45% 0,00% - 73,55%
66,37%
i I 22,42%
Probablemente Si 3,81% 13,00% 5,16% 0,45% 0,00%
Z
«
E Quiza 0,00% 0,22% 2,69% 0,90% 0,22% | 4,03%
o Indiferentes
10,54%
Probablemente No 0,00% 0,00% 0,00%
Mercenarios 0,00%

Detractores
Seguro que No 0,00%

0,00%

1,80% 0,22%

70,18%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Mapa de clientes fidelizacion vs prescripcion de Tarifa

RECOMENDARIA
Segur(f que Probablfmente Quizi Probablemente Seguro que No
Si Si No
Socios
Seguro que Si 60 6I6'y 10,67% 0,67% 0,00% 0,00% - 72,00%
A (]

Probabl t

roba S‘I,"“e" ¢l 200% 17,32% 2,67% 0,67% 0,00% I 22,66%
g
= %
E Quiza 0,67% 0,67% 2,66% 0,00% 0,00% | 4,00%
o Indiferentes 8,01%

Probabl t 1,34%

© asze" € 0,67% 0,67% 0,00%

Mercenarios
0,00% Detract
etractores
S N 0,00% 0,00%
eguro que No o o 0,00%
[
1,34%
6,67%

63,33%
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PASAJEROS

Dimensiones de calidad del servicio

Asesoramiento en la venta de billetes
Informacion y salidas

Transporte y carreteras

Trato y Atencion

Informacion puntual

Infraestructuras y seguridad
Frecuencia

Horarios de la Estacidn Maritima
Servicios Exteriores

Carril para Residentes

M Algeciras Tarifa

Atributos con peor
valoracién en Algeciras:

v'  Precio de los billetes
v"  Acceso a internet via Wifi

7
Puerto Bahia de Algeciras

~

cokEsao

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

La diferencia de
valoracion en todos los
atributos se ve reflejada

en una mayor satisfaccion
global en Algeciras que en
Tarifa.

Atributos con peor
valoracion en Tarifa:

v' Disponibilidad de aparcamiento
v' Acceso a internet via Wifi
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia de Algeciras

8,0 - '
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® o
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia de Tarifa

.
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Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras 20



7
Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia. Algeciras

Atributo Prioridad Atributo Prioridad

Intercambiabilidad de billetes 17,7% Horario de los mostradores de las Navieras 7,6%
Disponibilidad de informacién 16,2% Medios de transporte para acceder a la EM 7,5%
Precios de los billetes 15,0% Disponibilidad de aparcamientos 5,9%
Informacion sobre salidas en la pagina web de la AP 14,8% WiFi para acceder a internet 5,9%
Frecuencia de los servicios 12,4% Carritos portaequipajes 5,4%
Horario de la zona comercial 9,6% Estado de los aseos de la EM 5,4%
Funcionamiento del carril para residentes 9,3% Puntualidad de las salidas 5,2%
Alternativas para la compra de billetes 9,1% Estado de los aseos en el carril para residentes 5,1%
Carreteras de acceso e interiores 9,1% Cumplimiento de la programacion 51%
Sefializacion exterior 8,7% Agilidad en el embarque de vehiculos 4,7%
Zonas de esparcimiento y comerciales 8,6% Informacién y coordinacién en embarque 4,4%
Horario de los aseos en el carril para residentes 8,6% Horarios y frecuencia de las rutas 4,2%
Informacion y asesoramiento 8,5% Informacion en retrasos 4,1%
Cafeteria y restaurante 8,5% Salas de preembarque 4,0%
Horario de atencién EM 8,4% Seguridad en el embarque de vehiculos 4,0%
Cajeros automaticos y cambio 8,4% Seguridad dentro y alrededores de la EM 3,6%
Posibilidad de cambio/cancelacién 8,1% Seguridad de los vehiculos en el trayecto 3,6%
Horario en el punto de informacion de la EM 7,7% Instalaciones EM: aseos, salas 3,1%
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PASAJEROS

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia. Algeciras

Atributo Prioridad

Seguridad de las pasarelas

Megafonia de la EM

Condiciones ambientales de la EM
Informacioén al pasajero de la EM
Sefializacion en interior de la EM
Limpieza a bordo del buque

Control de pasaportes

Servicio a bordo

Atencion a pasajeros con movilidad reducida
Rapidez en venta, checking y embarque
Sugerencias y reclamaciones

Servicio de Atencién al Cliente

Atencién de las navieras de la EM
Atencion de las Navieras en el embarque
Preparacion del personal

Voluntad de ayudar

Trato amable y considerado

3,0%
2,9%
2,9%
2,9%
2,6%
1,8%
1,6%
1,5%
1,4%
1,4%
1,3%
1,3%
1,2%
1,2%
1,1%
1,1%
1,0%

X

7
Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

La intercambiabilidad de billetes:
v' Prioridad (17,7%)
v"  Retrocede -0,29 puntos

Trato amable y considerado:
v"  Prioridad (1,0%)
v" Avance +0,57 puntos
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia. Tarifa

Atributo Prioridad Atributo Prioridad

Precios de los billetes 21,7% Cafeteria y restaurante 6,0%
Disponibilidad de informacién 18,5% Zonas de esparcimiento y comerciales 5,8%
Horario de la zona comercial 18,2% Acceso a internet via Wifi 5,7%
Informacién sobre salidas en la pagina web de la AP 17,3% Carritos portaequipajes 5,3%
Medios de transporte para acceder a la EM 16,8% Megafonia 5,1%
Informacion y asesoramiento 15,4% Salas de preembarque 3,8%
Carreteras de acceso e interiores 14,8% Estado de los aseos 3,4%
Horario de atencién de la EM 14,4% Seguridad en las pasarelas 3,3%
Sefializacion exterior 14,2% Servicio de atencidn al cliente 3,2%
Posibilidad de cambio/cancelacion 13,5% Preparacion del personal 3,0%
Intercambiabilidad de billetes 13,4% Sugerencias y reclamaciones 3,0%
Horario de atencion en punto de informacion 13,0% Atencion a pasajeros con movilidad reducida 2,9%
Horario de los mostradores de las Navieras 12,8% Condiciones ambientales en la EM 2,9%
Frecuencia de servicio 10,6% Instalaciones en la EM: aseos, salas 2,9%
Disponibilidad de aparcamientos 9,4% Senalizacion interior en la EM 2,9%
Cajeros automaticos y cambio 8,6% Control de pasaportes 2,8%
Alternativas en la compra de billetes 7,5% Voluntad de ayudar 2,7%
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia. Tarifa

Atributo Prioridad

Rapidez en venta, checking y embarque 2,7%

Seguridad dentro y alrededores de la EM 2,7%

Horarios y frecuencias:
Trato amable y considerado 2,6% v' Prioridad (1,7%)
v" Avance +0,37 puntos

Atencion de las Navieras en embarque 2,5%
Atencion de las Navieras en EM 2,5%
Limpieza a bordo del buque 2,5%
Servicio a bordo 2,3%
Puntualidad en las salidas 2,2%
Informacion en caso de retrasos 2,1%

Precios de los billetes:
Cumplimiento de la programacion 2,0% v'  Prioridad (21,7%)
v' Avance +0,45 puntos

Informacion al pasajero de la EM 2,0%
Agilidad en el embarque de vehiculos 1,9%
Informacion y coordinacidon en embarque 1,8%
Seguridad de vehiculos en trayecto 1,8%
Seguridad en el embarque de vehiculos 1,8%
Horarios y frecuencias 1,7%
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de la Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Aspectos citados como importantes para el servicio (citacion espontanea)

Algeciras Tarifa
Aspecto Ne % Aspecto Ne %
Puntualidad (horarios, frecuencias...) 196 19,9% Limpieza 60 22,2%
Comodidad 169 17,2% Comodidad 50 18,5%
Limpieza 142 14,4% Seguridad (vehiculos, recinto, puerto...) 46 17,0%
Atentagn al)cllente (amabilidad, actitud, servicio 135 13,7% Puntualidad (horarios, frecuencias...) 31 11,4%
prestado... L . - .
Seguridad (vehiculos, recinto, puerto...) 65 6,6% AterTc!on al cliente (amabilidad actitud, 22 8,1%
3 . servicio prestado...)
Precios 42 4,3% Precios 10 3,7%
Or'g?nizacic')n — 39 4,0% Servicio de informacion 10 3,7%
';g;ig:f e)n Sl (e ey PResiel, 34 3,5% Agilidad en embarque (facturacién, personal, 3 3.0%
e > rapidez...) !
Servu;lo de informacién 29 2,9% Servicios a bordo 6 2,2%
Comida 26 2,6% .
2 Calidad 6 2,2%
Servicios a bordo 15 1,5% T — 3 1 1;
, 170
Otros (ambiente, disponibilidad...) 13 1,3% Cumplimiento de la programacion 5 o
(]
Hosteleria y comercio 12 1,2% 4
H 0,
Entretenimiento 12 1,2% Insta'laaones 2 OJDA
Control (pasajeros, pasaporte....) 6 0,6% Confianza 2 0,7%
i 0,
Instalaciones 3 0,3% Billetes 2 0,7%
Todo 3 0.3% Comida 1 0,4%
Calidad 2 0,2% Control (pasajeros, pasaporte....) 1 0,4%
Mantenimiento 2 0,2% Ns/Ne 9 3,3%
Confianza 1 0,1% Total 271 100,0%
Formalidad 1 0,1%
Aparcamiento gratuito 1 0,1%
Trayecto 1 0,1%
Sefializacién 1 0,1%
Accesibilidad personas con movilidad reducida 1 0,1%
Ns/Nc 34 3,5%
Total 985 100,0%
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PASAJEROS

Aspectos que funcionan bien (citacidon espontanea)

Algeciras Tarifa

Aspecto N2 % Aspecto N2 %
Atencion al cliente (amabilidad, actitud, 63 12 9% Seguridad (vehiculos, recinto, puerto...) 40 25,8%
servicio prestado...) ! Limpieza 24 15,5%
Limpieza 57 11,7% Atencidn al cliente (amabilidad, actitud, 15 9.7%
Seguridad (vehiculos, recinto, puerto...) 37 7,6% servicio prestado...) !
Todo 31 6,4% Todo 15 9,7%
Servicio de informacién 26 5,4% Servicios a bordo 11 7,1%
Compra de billetes 24 4,9% Rutas (rapidez, cortas...) 8 5,2%
Servicios a bordo 12 2,4% Compra de billetes 6 3,9%
Instalaciones 11 2,2% Puntualidad (horarios, frecuencias...) 3 1,9%
Nada 10 2,0% Nada 3 1,9%
Aparcamiento gratuito 9 1,8% Agilidad en embarque (facturacion, ) 1,3%
Agilidad en el embarque (facturacion, 3 16% persona-l, rapidez...)
personal, rapidez...) ¢ Instalaciones 2 1,3%
Puntualidad (horarios, frecuencias...) 7 1,4% Servicio de informacion 2 1,3%
Servicio de taxi 7 1,4% Otros (ambiente, disponibilidad...) 2 1,3%
Otros (ambiente, disponibilidad...) 4 0,8% Control (pasajeros, pasaporte....) 2 1,3%
Portaequipajes 4 0,8% Hosteleria y comercio 1 0,6%
Organizacion 2 0,4% Servicio de taxi 1 0,6%
Hosteleria y comercio 2 0,4% Ns/Nc 18 11,6%
Sefializacién 2 0,4% Total 155 100,0%
Control (pasajeros, pasaporte....) 2 0,4%
Precios 1 0,2%
Comodidad 1 0,2%
Comida 1 0,2%
Rutas (rapidez, cortas...) 1 0,2%
Ns/Nc 168 34,3%
Total 490 100,0%
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Bahia de Algeciras

PASAJEROS

Aspectos que deberian mejorar (citacion espontanea)

Algeciras Tarifa
Aspecto N2 % Aspecto ' %
Todo bien 72 13,0% Todo bien 45 27,8%
Puntualidad (horarios, retrasos...) 70 12,6% Aparcamientos y parking gratuito 12 7,4%
Precio de los billetes 63 11,4% Precio de los billetes 12 7 4%
Mejora de la hosteleria y el comercio 59 10,6% -
Aparcamientos y parking gratuito 33 5,9% Servicio de Informacién 11 6,8%
Ocio 22 4,0% Mejora de hosteleria y comercio 8 4,9%
Seguridad 22 4,0% Ocio 7 4,3%
Instalaciones 21 3,8% Instalaciones 7 4,3%
zer"‘ci;fdded i2f°|rmad|"’”d = 2;;’ Zona infantil 6 3,7%
Servicos al liente 18 s W 5 3,1%
Wifi 15 2,7% Mas actividad de barcos 5 3,1%
Aseos 14 2,5% Aseos 4 2,5%
Comodidad 9 1,6% Cancelacidn de billetes 4 2,5%
Servicio de atencion al cliente 7 1,3% Mds compariias 4 2,5%
fi(:rr:ai:enz?nt” g ;';3’ Comodidad de las salas de espera 3 1,9%
,97 .
Mej?)ra del control (pasajeros, pasaporte...) 5 0,9% asefiiidad 3 1,9%
Autobuses 3 0,5% Comodidad 3 1,9%
Mejores recursos para atencién a discapacitados 3 0,5% Autobuses 2 1,2%
Cancelacion de billetes 3 0,5% Teléfono publico (locutorios...) 2 1,2%
Mantenimiet\to » - 3 0,5% Mantenimiento de carreteras 2 1,2%
Ez:i:;‘::,i(g?z:ormac'on y preparacion) i 8'451:2 Servicios al cliente 2 1,2%
Carril reservado a residentes 2 0:4% EIEliLife Dz sl 2 D2
Mejorar todo 2 0,4% Portaequipajes 1 0,6%
Mantenimiento de carreteras 2 0,4% Puntualidad (horarios, retrasos...) 1 0,6%
Serializacién 2 0,4% Mantenimiento 1 0,6%
Mas actividad de barcos 2 0,4% Personal (mas formacién y preparacién) 1 0,6%
Otros 6 1,2% Ns/Nc 9 5,6%
Ns/Ne o 8,0% Total 162 100,0%
Total 555 100,0% z
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Servicios que se echan en falta (citacion espontanea)

Algeciras

Aspecto
Todo bien/Ninguno/Nada
Puntualidad (horarios, retrasos...)
Mads y mejor hosteleria y comercio
Precios

Mejora de las salas de espera
Seguridad

Aparcamiento gratuito
Comodidad en el embarque
Aseos

Servicio de atencidn al cliente
Servicio de informacién
Accesos al puerto
Mantenimiento e instalaciones
Mas actividad de barcos

Salas de ocio

Mantenimiento de carreteras
Mdquinas expendedoras
Enchufes para moéviles

Cajeros automaticos

Precio de los billetes

Mejora del control (pasajeros,
pasaportes...)

Wifi

Mejores recursos para atencion a discapacitados
Servicios sanitarios

Idiomas (personal bilingue...)
Limpieza

Servicios a bordo

Serializacién

Excursiones

Otros

Ns/Nc

Total

100

N NN NNNNNN W Wws oo o N oo

(o]
w

501

%
20,0%
10,6%

9,0%
6,5%
4,3%
3,4%
3,0%
3,0%
2,4%
2,4%
2,2%
1,8%
1,6%
1,4%
1,2%
1,2%
1,2%
0,8%
0,6%
0,6%

0,6%

0,4%
0,4%
0,4%
0,4%
0,4%
0,4%
0,4%
0,4%
0,4%
18,6%

100,0%

Tarifa

Aspecto
Comodidad en el embarque
Aseos
Todo bien/Ninguno/Nada
Puntualidad (horarios, retrasos...)
Aparcamiento gratuito
Servicio de informacién
Mejora salas de espera
Mas y mejor hosteleria y comercio
Precios
Salas de ocio
Mantenimiento e instalaciones
Mas actividad de barcos
Zona de rezo
Wifi
Servicio atencion al cliente

Mejora del control (pasajeros,
pasaportes...)

Excursiones
Accesos al puerto

Mejores recursos para atencion a
discapacitados

Seguridad

Limpieza

Sefializacion

Maquinas expendedoras
Ns/Nc

Total

/

Puerto Bahia de Algeciras

w w s~ b~ b A A O

[ = =

154
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le Algeciras

%
12,4%
10,4%
7,8%
7,8%
6,5%
6,5%
5,2%
3,9%
2,6%
2,6%
2,6%
2,6%
2,6%
2,0%
2,0%
1,3%
1,3%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
16,3%
100,0%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados

Capitanes

Usuarios SAC

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras 29




TRANSPORTISTAS

IPCS

7,63

- P
cO t =S50 Puerto Bahia fie Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Se frena la tendencia
positiva en los ultimos

7,31
estudios, si bien mantiene
una puntuacion notable

Ha disminuido -0,32

2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019
Insatisfechos
9,4%
Satisfechos
46,9%

Indiferentes
43,7%
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! puntos con respecto a

2023 2019

Casi la mitad de los

transportistas (46,9%) se
encuentran satisfechos
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

TRANSPORTISTAS

Fidelizacidn vs prescripcion

RECOMENDARIA
Seguro que Probablemente Quiza Probablemente
, , Seguro que No
Si Si No
. Socios
seguro que si (LSS 3,5% 0,0% 0,0% 0,0% - 69,8%
Probabl t
roba s?men e 16,6% 9,0% 0,0% 0,0% 0,0% . 25,6%
R
[
5 Quiza 0,0% 1,6% 3,0% 0,0% 0,0% I 4,6%
E Indiferentes 4,6%
Probabl t
roba NZmen e 0,0% 0,00% 0,00%
Mercenarios
0,00%
Detractores
S N
eguro que No 0,0% 0,00% 0,00%
3,0%

82,9%
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

TRANSPORTISTAS

Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia

7,9 1 1
Calidad ! Patrimonio de
I :
Suficiente . Limpieza y : Calidad
77 4 vigilancia 1
! : Servicios O
| complementarios
: £ Infraestructura
7,5 4 1 Servicio de
| Navieras
L o e e e e e = r [Z- _______________________________________
73 Info y rapidez de embarque-: Atencié Media satisfaccién global
, encion e
Planificacién y desembarque Y ! 04‘ informacion 7,37
Coordinacion O 1
‘ ’ 1
7,1 4 Vi N
X .
Servicios | Frechnma y
| horarios
6,9 - :
|
1
1
1
67 1 Area de : Prioridad de
Vigilancia : Mejora
| Media Importancia 11,1%
6,5 T T T T T T T T T |I T T T T T T T T T T T 1
6% 7% 8% 9% 10% 11% 12% 13% 14% 15% 16% 17%
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TRANSPORTISTAS

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia

Atributo Prioridad Atributo Prioridad
|Planificacién y coordinacion de las operaciones | 20,14% Viales adecuados a vehiculos de transporte 7,64%

Seguridad en la zona de aparcamientos para 18.65% Adecuacién de infraestructuras al vehiculo 7,45%
camiones !
. ., . o
Prrecio ¢ o lem e idios e, .| 13,57% Cumplimiento en la programacion de las salidas 7,25%
Adecuacion de los buques al transporte de o
Instalaciones (duchas, aseos...) 13,15% mercancias 6,60%
Zonas de recreo 13,00% Horarios de atencion 5,25%
Tiempos de espera previos al embarque 11,98% Precio del viaje 5,23%
Disponibilidad de informacion 11,89% Seguridad en el embarque y desembarque 5,09%
Tiempos de desembarque a la salida del puerto 11,42% Seguridad de los vehiculos en el trayecto 5,00%
Servicios (cafeteria y restaurante) 10,41% Servicio a bordo 4,89%
Puntualidad en la hora de salida 10,28% Atencion personal de las Navieras en la terminal 4,83%
Disponibilidad de un recinto cerrado 9,31% Servicio prestado por los agentes de aduanas 4,73%
Proximidad a los agentes con los que opera 9,14% Coordinacidn entre las diferentes entidades 4,67%
Disponibilidad de aparcamientos para camiones 8,60% Servicio de atencidn al cliente SAC 4,59%
Atencion personal de las Navieras en el embarque 8,47% Amabilidad y trato hacia el transportista 4,51%
Frecuencia del servicio 8,15% Informacién y asesoramiento al transportista 4,37%
Adecuacion de las carreteras 8,09% Informacién y coordinacidon de embarque 4,36%
Adecuacion de la sefializacion 8,08% |Servicio prestado por los transitarios 4,11%

Planificacion y coordinacidn de las operaciones: Servicio prestado por los transitarios:

Prioridad (20,14%) v" Prioridad (4,11%)
Retrocede -0,34 puntos v'  Retrocede -0,28 puntos
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TRANSPORTISTAS
Aspectos que deberian mejorar Aspectos importantes del servicio
Aspecto Ne % Aspecto Ne %

Puntualidad, horarios, frecuencias.... 42 17,6% Puntualidad, horarios, frecuencias.... 66 23,7%
Todo estd bien 32 13,4% Limpieza 45 16,2%
Mejores precios 27 11,3% Comodidad 41 14,7%
Limpieza 24 10,1% Servicio de cafeteria u ocio 27 9,7%
Comodidad 22 9,2% Seguridad 23 8,3%
Aseos y bafios 18 7,6% Mejores precios 17 6,1%
Servicio de cafeteria u ocio 16 6,7% Informacion 10 3,6%
Zonas de descanso 15 6,3% Todo estd bien 8 2,9%
Seguridad 14 5,9% Parking o mas aparcamientos 7 2,5%
Parking o mas aparcamientos 4 1,7% Aseos y bafios 6 2,2%
Idiomas 3 1,3% Idiomas 1 0,4%
Servicios sanitarios 2 0,9% Ns/Nc 27 9,7%
Ns/Nc 19 8,0% Total 278 100,0%
Total 238 100,0%
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TRANSPORTISTAS
Aspectos que funcionan bien Servicios que se echan en falta
Aspecto N2 % Aspecto N2 %

Todo estd bien 16 8,0% Todo estd bien 60 29,3%
Seguridad 12 6,0% Centro comercial, supermercados, tiendas... 20 9,8%
Trato del personal 11 5,5% Limpieza 18 8,8%
Coordinacién y profesionalidad 4 2,0% Aseos y bafios 17 8,3%
Logistica 4 2,0% Puntualidad, horarios, frecuencias.... 16 7,8%
Limpieza 1 0,5% Comodidad 14 6,8%
Puesto de Control Fronterizo 1 0,5% Mejores precios 14 6,8%
Ns/Nc 151 75,5% Seguridad 13 6,3%
Total 200 100,0% Zonas de descanso 8 3,9%
Servicio de cafeteria u ocio 7 3,4%
Parking o mas aparcamientos 7 3,4%
Idiomas 1 0,5%
Ns/Nc 10 4,9%

Total 205 100,0%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados
Agentes del Puerto 6

Pasajeros 13

Transportistas

Capitanes

Usuarios SAC
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CAPITANES

IPCS

- V
cO t =S50 Puerto Bahia fie Algeciras

>
Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Empeora ligeramente en
0,01 puntos con respecto
a 2019

La tendencia historica es
positiva

2005

2007

Indiferentes
9,8%

2010 2012

Insatisfechos
3,7%

2015 2017

Satisfechos
86,5%

2019

2023

El 86,5% de los capitanes

se encuadra en el rango
de Satisfechos
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CAPITANES

Satisfaccion global

8,64 Mejora en +0,01 puntos

con respecto a 2019
8,63

8,27

El correcto
funcionamiento de ayudas
a la navegacion es el

atributo mejor valorado

Algeciras (22%) es el
puerto citado con mayor

El atributo peor valorado
es el servicio de
suministro de
combustible

frecuencia como “el mejor
que conocen”
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CAPITANES

Satisfaccion

9,1

9,0 -

8,9

8,8

8,7

8,6

8,5

8,4 -

8,3

cokEsao

J

Puerto Bahia de Algeciras

Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia
Calidad | Zatr'rpgnéo
suficiente i , 1 € calida
i Seguridad
Agentes Puerto|
1 Remolque
. Limpieza y Vigilancia Q ! ‘ )
] _ ) ' Media satisfaccion = 8,7
Amarre ' o
i i Practicaje
:Atraque
i Trato y atencion
| Suministros '
Area de : ‘ .
Vigilancia . . : Prioridad de
Media Importancia =11,1% : Mejora
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16%

Importancia
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CAPITANES

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia

Atributo Prioridad Atributo Prioridad

Servicio de aguadas 32,9% Adecuacidn del servicio de practicaje 14,8%
Consideracién de la opinién de los capitanes 32,0% Tiempo de respuesta de remolque 14,1%
Respuesta a las necesidades de los capitanes 29,7% Efectividad del servicio de ayudas a la navegacion 13,8%
Servicio de suministro de combustible 29,1% Disponibilidad de medios en remolque 13,7%
Respuesta a las sugerencias y reclamaciones 28,0% Calidad del servicio de vigilancia y seguridad 12,8%
Colaboracion de la policia portuaria 21,0% Informacién suministrada por el consignatario 11,7%
Tiempo desde solicitud hasta atraque 20,1% Informacidn para prevenir la contaminacion 11,2%
Existencia de canales de comunicacion con APBA 19,8% Disponibilidad de medios del servicio de amarre 10,4%
Conocimiento del responsable al que dirigirse 19,3% Coordinacién entre operadores 10,2%
Tiempo de respuesta de practicaje 18,9% Servicio MARPOL 9,8%
Disponibilidad de medios en practicaje 16,7% Disponibilidad de horario de capitania maritima 9,2%
Servicio de avituallamiento de provisiones 16,4% . -
o oo . » Tiempo de respuesta servicio de amarre 9,2%
Suficiente sefializacidn de peligros en la navegacion 15,1% ) o o
. Calidad del servicio de limpieza en el puerto 8,4%
Recogida de basuras del buque 15,0% o — — 7 8%
Adecuacion del servicio de remolque 14,9% ecuacion det servicio de amarre 10
— . o
Adecuacion de la linea de atraque (defensas, norays) 14,8% e i ot Gyl I ) S0 s el Lol
Correcto funcionamiento de ayudas a la navegacion 5,5%

Coincidencia del atraque solicitado con el asignado 14,8%

Correcto funcionamiento de
ayudas a la navegacion:
v’ Prioridad (5,5%)

v" Avance 0,27 puntos

Servicio de aguadas:

v’ Prioridad (32,9%)
v Retrocede 0,89 puntos
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CAPITANES

Aspectos importantes del servicio

Aspecto

Practicaje oportuno y cualificado
(puntual, disponible para entrar,
atracar y salir del puerto)
Adecuacion de las instalaciones y
del transporte

Actividades de atraque seguras y
sin retrasos. Mas amarradores
Profesionalidad y rendimiento de
los trabajadores del puerto

Operaciones seguras y cuidadosas.

Sin dafios a la tripulacidn,
mercancia y buques
Cumplimiento de horarios

Buena accesibilidad e informacion
fluida. Comunicacion en varios
idiomas

Servicio de recogida de basura
Otros

Buenos remolcadores

Correcta actividad de los
estibadores, trato suave de la
mercancia

Sistema VTS. Control y gestion del
trafico maritimo. Supervision del
mismo

Servicio de provisiones

Ns/Nc

Total

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras

11
73

20,5%

11,0%

9,6%

9,6%

6,8%
6,8%
5,5%
4,1%
4,1%

2,7%

1,4%

1,4%

1,4%
15,1%
100,0%
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Puerto Bahia de Algeciras

Servicios que se echan en falta

Aspecto
Transporte lanzadera entre el barcoy
la entrada al puerto (gratuito, mas
frecuencia)
Todo bien/nada que mejorar
Seamen’s Club
Instalaciones recreativas mas
cerca/tours por la ciudad para los
marineros
Mejor comunicacidon con los practicos
Tienda Duty Free
Servicio de WIFI gratuito
Atraque libre y mejora del servicio de
atraque
Participacion activa de la policia
portuaria
Suministro de agua dulce
Otros
Ns/Nc
Total

N2

N NN O

48

delaB

14,5%

12,5%
12,5%

10,4%

10,4%
4,2%
4,2%

4,2%

4,2%

2,1%
2,1%
18,7%
100,0%
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CAPITANES

Aspectos que deberian mejorar Aspectos que funcionan bien
Aspecto Ne % Aspecto N¢ %
Transporte lanzadera 3 6,1% Practicaje 6 16,2%
Servicios de practicaje (mejorar tiempos de Todos los servicios funcionan bien 6 16,2%
espera, proporcionarle mas informacion, 3 6,1% Informacion y tramites
mayor coordinacion) administrativos 2 5,4%
Mejoras en el servicio de amarre Rerelleneres 1 2,7%
fijSib”idac:.b 3 6,1% Servicio de recogida de basura 'y
OT)::;:i:iels :I:)carga/descarga 3 6,1% sclervicio ::Ar:;(c;%ida de residuos ! 27%
’ oleosos
Suministro de agua dulce 3 6,1% Seguridad, profesionalidad y 1 2 7%
Servicio de comunicacion entre agentes del ) 41% cooperacion !
puerto y mas fluidez de la informacion ! Ns/Nc 20 54,1%
Lnusct‘ilzscmnes demasiado estrechas para los 5 4,1% Total 37 100,0%
Agilizar y fac.illitar procesos de ) 4,1%
documentacion
Bunkering 2 4,1%
Control de la policia portuaria 2 4,1%
Tasas portuarias 2 4,1%
Todo estd bien/nada que afiadir 1 2,0%
Servicio de estiba 1 2,0%
Otros 1 2,0%
Ns/Nc 19 38,9%
Total 49 100,0%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

CAPITANES

Mejor puerto que conoce

Algeciras 22,0%
Rotterdam 12,2%
Singapur 9,8%
Bremerhaven 4,9%
Barcelona 4,9%
Shang Hai 4,9%
Hamburgo 4,9%
Newark 2,4%
Aarhus 2,4%
Busan 2,4%
Houston 2,4%
Las Palmas 2,4%
Walvis Bay 2,4%
Valencia 2,4%
Ns/Nc 19,6%
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Puerto Bahia de Algeciras

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados
Agentes del Puerto 6

Pasajeros 13

Transportistas
Capitanes

Usuarios SAC
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USUARIOS SAC

IPCS

Mejora en 1 punto con
respecto a 2019,

9,08

consiguiendo asi el maximo
histdrico

Los usuarios con
resolucion directa por el
SAC tienen un IPCS 0,08

puntos superior a los
derivados a otros
departamentos

2010 2012 2015 2017 2019 2023

Insatisfechos
3,4%

Indiferentes
7,6%

El 89% de los encuestados

se encuentran Satisfechos

Satisfechos
89,0%

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras 45




USUARIOS SAC

- P
co t =S50 Puerto Bahia fie Algeciras

>
Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

Satisfaccion global

9,25 Mejora en 0,81 puntos con
respecto a 2019

8,44

8,05

Todos los atributos
experimentan un incremento
en su valoracidn respecto a
2019

Los usuarios con resolucion
9,27 directa por el SAC muestran
una Satisfaccion 0,02 puntos
superior a los derivados a
otros departamentos

Satisfaccion Global
9,25

M Resuelto por el SAC
M Resuelto por otro departamento de la APBA derivado desde el SAC
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USUARIOS SAC
Aspectos que deberian mejorar Aspectos que funcionan bien
Aspectos a mejorar n % Aspectos que funcionan bien n %
Todo bien/nada que mejorar 18 26,4% Rapidez en la respuesta 10 14,8%
Mejorar plazos y procesos de 4 5 99 Trato del personal, amabilidad 7 10,3%
respuesta a clientes ' Todo bien/nada que mejorar 3 4,4%
Mejorar la informacién facilitada y 4 5 0% La atencién telefénica 2 2,9%
las vias (paneles, telematica...) ’ Claridad de la respuesta 2 2,9%
Mejorar la comunicacién entre 1 5 lLa coordinacion 2 2,9%
departamentos , interdepartamental
Ns/Nc a1 60,3% Pagina web/correo electronico 1 1,5%
Tl 68 100% Visita a las instalaciones 1 1,5%
Ns/Nc 40 58,8%
Total 68 100%
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Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras

USUARIOS SAC

Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia

Claridad en la respuesta:
v’ Prioridad (-8,8%)
v' Mejora +1,09 puntos

ATRIBUTO Prioridad Facilidad para contactar con
el SAC:
Facilidad para contactar con el SAC 8,9% v’ Prioridad (8,9%)
Atencién recibida 5,1% v' Mejora +0,75 puntos
Eficacia en la resolucidn de la consulta 4,2%
Claridad en la respuesta -8,8%

Las diferencias de valoracion
entre resolucion directa por el
SAC y resolucion derivada a
otros departamentos puede
constituir una oportunidad de
mejora importante
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