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C O t LS CI Puerto Bahifyde Algeciras
Fases del estudio
B 4 .. .
.} Revision de metodologia y disefio muestral

Revision del diseno de cuestionarios

Trabajo de campo

Tabulacion y analisis de datos

‘ Elaboracidn de informe y conclusiones
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Autoridad Partuaria de la Bahia de Algeciras

Ficha técnica

Objetivos

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

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

Identificar cuales son los atributos que mas influyen en la satisfaccion global del cliente

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

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

Disefo APBA-COTESA

Trabajo de Campo COTESA (Febrero - Octubre 2025)

Tabulacion y Analisis COTESA
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Autoridad Partuaria de |la Bahia de Algeciras

Ficha técnica

Agentes . . . .
del Puerto Transportistas Usuarios SAC

Trabajo de c[\::l::t(:r;e Abril - Mayo Mayo Febrero - Febrero - Abril
Campo 2025 2025 2025 Mayo 2025 2025

, Encuesta Encuesta Encuesta Cuestionario Cuestionario
Metodologia . : )
Telefénica personal personal email email
Tipo Muestreo Censo Aleatorio Aleatorio Aleatorio Aleatorio
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Autoridad Partuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados

Agentes del Puerto

Pasajeros
Transportistas
Capitanes

Usuarios SAC
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Autoridad Partuaria de la Bahia de Algeciras

AGENTES

IPCS

Pérdida de -0,21 puntos con
respecto a 2023

Tendencia positiva los 6
estudios previos

2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019 2023 2025

Insatisfechos

Tasa de respuesta 15,8%

38%

55% Indiferentes

23,1% Satisfechos

88% 61,1%

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

AGENTES

IPCS

5,99

2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019 2023 2025
=¢—GLOBAL == CONCESIONARIOS === CONSIGNATARIOS =>&=NAVIERAS
==ie=TRANSITARIOS =@==AGENTES ADUANAS e ESTIBADORES

Concesionarios,
Consignatarios y estibadores
empeoran -0,47,-0,13,y

-0,92 puntos

Navieras, Transitarios y Agentes

Pérdida de -0,24 puntos de Aduanas mejoran en +0,81,
+0,72 y +0,26, puntos

con respecto a 2023

respectivamente

respectivamente

IPCS: media de las valoraciones de los atributos generales para cada agente
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Satisfaccion global

Estibadores

Transitarios

Agentes de
Aduanas

Concesionarios

Consignatarios

Navieras

7,85

8,14

7,97

6,50

7,38

7,40

7,96

7,93

2025

2023

2019

9,75

(|

]|
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Puerto Bahia de Algeciras

e
ad Partuaria de la Bahia de Algeciras

Empeoramiento de -0,29

puntos con respecto a
2023

Navieras mejoran en
+0,87 puntos

Consignatarios,
Concesionarios, Agentes de
Aduanas , Transitarios y
Estibadores descienden
-0,09, -0,27,-0,34,-0,02 y
-2,36 puntos respectivamente
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AGENTES
Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia
CALIDAD PATRIMONIO
SUFICIENTE DE CALIDAD
10 -
9 -

Atencion y Proactividad
con el Cliente

8 - o Satisfaccion global: 7,80 O
{ . Trato y Comunicacion
7 - K )

Infraestructuras y Facturacion
Mantenimiento

Satisfaccion

6 -
AREA DE PRIORIDAD DE
VIGILANCIA Media Importancia global: 25% MEJORA
5 T T T T T T T T T T T T 1
-10% -5% 0% 5% 10% 15% 20%. 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%
Importancia
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Puerto Bahia de Algeciras

cotEsa

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

S

AGENTES

ATRIBUTO Prioridad
Existencia de canales de comunicacion 24,9%
El trato justo y equitativo 24,9%
La amplitud de horarios de atencidon en la Autoridad Portuaria 21,9% La calidad del servicio de
La anticipacion a las necesidades del cliente 19,7% vigilancia :::ﬁ‘;fidad enel
Conocimiento de responsables 19,2% v Prioridad ('0'00%)
La amabilidad y el trato individualizado 18,9% v' Mantiene |a-r]1isma
Informacién de nuevos proyectos 15,3% puntuacion
La opinion del cliente en las decisiones que le afecten 15,1%
La respuesta a las necesidades del cliente 15,0%
Sugerencias y reclamaciones 13,1%
La claridad de la factura 9,9%
La coordinacién de las actuaciones de la Autoridad Portuaria 9,2% La existencia de canales de
Flexibilidad en los cobros 9,0% co.mu‘nicacién: )
La agilidad de la factura, que sea en tiempo real 8,1% L, ‘;et':ro':;:jdeai)g:’gﬁtos
La exactitud y veracidad de las facturas 7,6%
El desglose de la factura 6,9%
La web para descargar facturas 5,8%
La disponibilidad de infraestructuras para la expansion de 0,00
actividades
La calidad del servicio de limpieza en el Puerto 0,00
La calidad del servicio de vigilancia y seguridad en el Puerto 0,00
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Aspectos citados como mas importantes para la actividad

7
Puerto Bahia de Algeciras

artuaria de la Bahia de Algeciras

Existencia de canales de comunicacion 24,9%
El trato justo y equitativo 24,9%
La amplitud de horarios de atencion en la Autoridad

. , . 21,9%
Portuaria de la Bahia de Algeciras
La anticipacién a las necesidades del cliente 19,7%
Conocimiento de responsables 19,2%
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Autoridad Partuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados

Agentes del Puerto

Pasajeros
Transportistas
Capitanes

Usuarios SAC

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras 13




/

Puerto Bahia de Algeciras

(m
O
o
1]
Ui
O

artuaria de |a Bahia de Algeciras

PASAJEROS

IPCS

Algeciras mejora +0,46
7,53 puntos con respecto a 2023

6,18 Tarifa mejora +0,87 puntos
6,24 6,20 6,12 con respecto a 2023
: : : : : : : : : : El IPCS de Algeciras es
2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019 2023 2025 J superior al de Tarifaen 0,11
== Algeciras =ll=Tarifa puntos
Algeciras Tarifa
Insatisfechos; Insatisfechos
15,3% 11,6%

Satisfechos

Satisfechos; 45,6%

Indiferentes 54,9%

29,8% Indiferentes

42,8%
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Satisfaccion global

Algeciras

Tarifa
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8,78

7,48

7,37

8,19

7,10

6,74

/

Puerto Bahia de Algeciras

Algeciras mejora +1,30

puntos sobre 2023

Tarifa mejora +1,09 puntos
con respecto a 2023

Algeciras supera en
satisfaccion a Tarifa en
0,59 puntos
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Fidelizacidn vs Prescripcion
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RECOMENDARIA

7
Puerto Bahia de Algeciras

artuaria de la Bahia de Algeciras

Probablem
Seguro que Probablem .. Seguro que
, i Quizas ente No
Si ente Si No
Seguro Socios - 73,65%
5,81% 0,62% 0,83% 1,24%
queSi [ A > 0 . 0
Probable
.| 4,56% 14,11% 2,07% 0,41% 0,21% I
mente Si 21,36
Quizas 0,21% 1,24% 1,66% 0,42% 0,00% 3,53%
Indiferent
Probable es 6,64%
mente 0,42% 0,00% 0,21% | 1,25%
No
Mercenari
s 0s 0,62% e
eguro etractore
& \ 0,00% | 0,00% 215
que No s = 0,21%
4,77% 1,66% 1,87%
21,57%
Socios + Comprometidos + Rehenes +
Indiferentes + Mercenarios +
70,13% Decepcionados + Detractores = 100%
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TARIFA

REPETIRIA
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Fidelizacion vs Prescripcion

RECOMENDARIA

Seguro que Probablem .. Probablem

, , Quizas
Si ente Si ente No

7
Puerto Bahia de Algeciras

artuaria de la Bahia de Algeciras

Seguro que
No

Seguro Socios

PITKI 42,00% 8,00% 0,00% 2,00%
') (1]

0,00% - 52,0%

0,00% . 20,0%

0,00% I 12,0%

N 2%

0,00%

Detractore I 4.0%
s 1,00% H

Probable| 5 00% 800% | 1,00% | 1,00%
mente Si
Quizas 5,00% 1,00% 6,00% 0,00%
Indiferent
Probable es 16,00%
mente 2,00% 2,00%
No
Mercenari
Seguro 0s 9,00%
0,85% 1,00%
que No
. —
I 20,0% 10,0% 6,0%

63,0%

1,0%

Socios + Comprometidos + Rehenes +
Indiferentes + Mercenarios +
Decepcionados + Detractores = 100%

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras 17



7
Puerto Bahia de Algeciras
Autoridad Partuar nt!:la Bahia de Algeciras

(m
O
o
1]
Ui
O

PASAJEROS

Dimensiones de calidad del servicio

Asesoramiento en la venta de billetes — 6,81

g R Ll o
Informacién y salidas 71

atributos no muestra diferencias

6,62
'_ 736 significativas entre Algeciras y
Transporte y carreteras ’ 7,70 Tarifa, reflejandose en un nivel
. de satisfaccion global similar en
Trato y Atencidn e — 7'407 52 ambas localidades.

Informacién puntual | — 7,340

7,3
Infraestructuras y seguridad _7 27637
Frecuencia _684 7,28
Horarios de la Estacion Maritima R 6,77 795
Servicios Exteriores 603 7,39
Carril para Residentes F 6,66
M Algeciras " Tarifa
Atributos con peor Atributos con peor
valoracion en Algeciras: i i,
. . I valoracidn en Tarifa:
v' Carril para re5|dentef D v' Informacién y Salidas
v" Horarios de la Estacién v Frecuencia

Maritima
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PASAJEROS
Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia de Algeciras
Calidad
suficiente
8,0 - Infraestructuras Patrimonio
yse/guridad Tratoy Inforjmacién de calidad
:I |fu| |||cu.;n.’1|| dL(:‘HLil:HI erViCiOS y salidas =
puntual / ‘ xteriores
7,5 - L Pl
D , %o Media Satisfaccion = 7,21
Transpor{eycarreteras Frecuencia
70 - Asesoramiento
’ venta biIIe'wo Horarios EM

. J
°
86'5 . Carril Residentes
()
(¥4
7
=)
a

6,0 -

55 1

Area de Prioridad de
- : Mejora
Vigilancia Media Importancia = 10,0% J
5,0 T T T T T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Importancia
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Puerto Bahia de Algeciras

35%

Autoridad Portuaria de la Bahia de Algeciras
Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia de Tarifa
Calidad
suficiente Patrimonio
atoX i Transporte y de calidad
. . :Hﬁ%e%tﬁﬁeﬁﬂ%’? Crcion =
Asesoramiento carreteras
venta billetes y \OU
s Mantenimiento . L.
: Horario Estacion
\) \ o < Maritima
7 Media Satisfaccion = 7,19
§ Informacion Servicios
. , o puntual 0 Exteriores
recuencia
. Informacion
4 y salidas
| Area de Prioridad de
Vigilancia Mejora
Media Importancia=11,1%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Importancia
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PASAJEROS

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

Atributo Prioridad Atributo Prioridad

Horario zona comercial 34,2% La intercambiabilidad de billetes 4,0%
Funcionamiento del carril para residentes  26,5%  Zonas de esparcimiento y comerciales 3,8%
Disponibilidad de aparcamientos 15,9%  Atencion de las Navieras en el embarque 3,7%
Horario de los aseos en el carril para 15 7% Disponibilidad de informacién 3,7%
residentes, . ’ Atencion a pasajeros con movilidad reducida 3,4%
[GTEIEIER 1 SEEEEE e ) S Existencia de cajeros automaticos y cambio 3,3%
Eesz?ddeontgse los aseos en el carril para 9,2% Carreteras de acceso e interiores 3,2%
Posibilidad de cambio o cancelacién de fE Cumplimiento de la programacion 3,2%
billetes ! Control de pasaportes 3,0%
Informacioén SOPFG salidas en la pagina 29y  Seguridad dentro y en los alrededores de la i
web de la Autoridad Portuaria ’ Estacidon Maritima ’
Trato amable y considerado 6,5% Horario de los mostradores de las Navieras 2,3%
Sefalizacion exterior 6,4% Frecuencia de los servicios 2,1%
Horajr‘io de atencién en la Estacion 5 59 Precios de los billetes 2,0%
Marltl.ma y ' Alternativas en la compra de billetes 1,7%
Horario en el Punto de Informacién de 2 55, seryicio 2 bordo 15%
Sl e orEa T 5,4% Sugerencias y reclamaciones 1,3%
S &) FaseEl 5.0% Serv‘icio de Atencifﬁn .al Cliente 1,0%
Horarios y frecuencia de las rutas 4,6% Carritos portaequipajes 0,9%
Rapidez en venta, checking y embarque 4,6%

Voluntad de ayudar 4,3%

Cafeteria y restaurante 4,1%
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PASAJEROS

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

Atributo Prioridad

Informacidn al pasajero en la Estacion Maritima 0,8%

Informacidn y coordinacion en el embarque 0,7% El horario de la zona comercial:
) v' Prioridad (34,2%)

Seguridad de los vehiculos en el trayecto 0,6% v Retrocede -1,50 puntos

Agilidad en el embarque de vehiculos 0,5%

Atencion de las navieras en la Estacion Maritima 0,4%

Sefalizacién en el interior de la Estacion Maritima 0,4%

Informacidn en caso de retrasos 0,3%

Megafonia de la Estacion Maritima 0,2%

Puntualidad en las salidas 0,1% Las instalaciones EM: salas,

Limpieza a bordo del buque 0,1% tiendas, ocio...

) ) v' Prioridad (0,0003%)
Seguridad en el embarque de vehiculos 0,1% v Avance 1,48 puntos
Condiciones ambientales de la Estacién Maritima 0,1%

Medios de transporte para acceder a la Estacion
. 0,1%

Maritima
Seguridad en las pasarelas 0,1%
Wifi para acceder a internet 0,1%
Estado de los aseos de la Estacion Maritima 0,1%
Instalaciones de la Estacion Maritima: salas, tiendas, 0.0%

. ,U70
ocio...
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Puerto Bahia de Algeciras

PASAJEROS

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

Atributo Prioridad Atributo Prioridad

Atencién a pasajeros con movilidad

Carreteras de acceso e interiores 14,78% 338%
reducida ’
Informacién sobre las salidas en la pagina 0 . )
wels dle T Auteided Eerua e 11,24% Seguridad en el embarque de vehiculos 3,31%
Disponibilidad de aparcamientos 11,13% Seguridad de los vehiculos en el trayecto  3,15%
Horario de la zona comercial 10,69% Agilidad en el embarque de vehiculos 3,14%
Disponibilidad de informacién 9,74% Control de pasaportes 3,01%
Horario de atencién en la Estacién Maritima 9,11% Seguridad en las pasarelas 3,00%
Carritos portaequipajes 8,18% Acceso a intenet via Wifi 2,93%
Intercambiabilidad de billetes 8,02% Informacién y  coordinacion en el o o
embarque ’
. " . 0
Cajeros automaticos y cambio 7,56% Frecuencia de servicio 2 68%
i 0,
Cafeterias y restaurantes 7,56% Servicio a bordo 2 67%
. : 0
Carreteras de acceso e interiores 5,44% Puntualidad de las salidas 2 59%
Horario de atencion en el Punto de5 07% o .
Informacién de la Estacién Maritima AR Limpieza a bordo del buque 2,55%
Alternativas en la compra de billetes 4,60% Sugerencias y reclamaciones 2,38%
SefRalizacidn exterior 4,23% Atencion de las Navieras en el embarque  2,37%
Cumplimiento de la programacién 3,96% Preparacion del personal 2,31%
Informacidn en caso de retrasos 3,72% Horarios y frecuencias 2,19%
Zonas de esparcimiento y comerciales 3,65% Informacion al pasajero en la Estacion ., o
Maritima ’
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PASAJEROS

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

Atributo Prioridad

Condiciones ambientales de la Estacion

" 1,94%
Maritima °
Sefalizacioén interior de la Estacién Maritima 1,56% Instalaciones EM:  salas,
tiendas, ocio:
Horario de los mostradores de las Navieras 1,54% v Prioridad (0,19%)
Posibilidad de cambio / cancelacidn 1,48% v Avance +1,57 puntos
Precios de los billetes 1,29%
Megafonia 1,19%
Seguridad dentro y en los alrededores de la
., s 1,01%
Estacion Maritima
Voluntad de ayudar 0,94% Carreteras de acceso e
Salas de preembarque 0,85% ';te"gr?sid 4 (14,78%)
riorida ,78%
Estado de los aseos 0,73% v' Mantiene la misma
. puntuacion
Trato amable y considerado 0,71%
Informacién y asesoramiento 0,67%
Atencion I Navier n la E ion
te Ic.o de las Navieras en la Estacid 0,60%
Maritima
Rapidez en venta, checking y embarque 0,49%
Servicio de Atencion al Cliente 0,21%
Ir\stalauongs de la Estacion Maritima: salas, 0,19%
tiendas, ocio...
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Puerto Bahia de Algeciras

PASAJEROS Aspectos citados como importantes para el servicio (citacion espontanea)
Algeciras Tarifa
ASPECTO N2 % ASPECTO N2 %
Puntualidad (horarios, frecuencias...) 230 21,8% Puntualidad (horarios, 59 17 1%
Atencidén al cliente (amabilidad, actitud, 185  175% frecuencias...) =7
servicio prestado...) ’ Atencion al cliente (amabilidad, R
Limpieza 129 12,2% actitud, servicio prestado...) 1=
Servicio de Informacidn 80 7,5% Limpieza 45  13,0%
Seguridad (vehiculos, recinto, puerto...) 68 6,4% Comodidad 35 10,1%
Seguridad (vehiculos, recinto,
Comodidad 68  6,4% puerto...} 33 9,5%
Agilidad en .el embarque (facturacion, 16 4,4% Organizacion 32 92%
gersgnal, rapidez...) . w5 Precios 24 6,9%
recios i Servicio de Informacion 11 3,2%
Organizacion 43 4,1% Agilidad en el embarque
IS EEEEs 22 R (fgcturacién ersonal, ra idezq ) 8O e
Otros (ambiente, disponibilidad...) 11 1,0% i 2e ZNApICEZ:

, . Calidad 5 1,4%
Hosteleria y comercio 9 0,9% Comid 3 0.9%
Sefializacién 8 0,8% omida il
Servicios a bordo 7 0,7% Servicios a bordo 3 0,9%
Cumplimiento de la programacion 4 0,4% Sefializacion 3 0,9%
Billetes 4 04% Instalaciones 2 0,6%
Control (pasajeros, pasaporte....) 3 0,3% Billetes _ 2 0,6%
Aparcamiento gratuito 2 0,2% Otros (ambiente, 0

. N 2 0,6%
Conexion a Internet 2 0,2% disponibilidad...)
Comida 1 0,1% Hosteleria y comercio 1 0,3%
Idiomas (personal bilingiie...) 1 0,1% Confianza 2 0,6%
Zona infantil 1 0,1% Aparcamiento gratuito 1 0,3%
Ns/Nc 87 8,0% Control (pasajeros, pasaporte....) 1 0,3%
Total 1057 100,0% Ns/Nc 23 6,6%

Total 346 100,0%
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Puerto Bahia de Algeciras

PASAJEROS Aspectos que funcionan bien (citacion espontanea)
Algeciras Tarifa
| ASPECTO Ne % ASPECTO Ne %
Atencién al cliente (amabilidad, 91 17 4% Atencién al cliente (amabilidad, 58 154%
actitud, servicio prestado...) ’ actitud, servicio prestado...) 0
Nada 64 12,3% Limpieza 21 11,5%
Limpieza 33 63% Seguridad  (vehiculos,  recinto, ., . o
Agilidad en el embarque 26 5 0% puerto...) .
(facturacidn, personal, rapidez...) ’ Todo 8 4,4%
Seguridad  (vehiculos, recinto, 20 3 8% Organizacién 7 3,9%
puerto...) _ ' Compra de Billetes 6  3,3%
fprli:f,uea,:'c?jﬁ..) horarnos: 15 35% Agilidad ~~—en el embarque o, o
e (facturacion, personal, rapidez...)

Organizacion 14 2'7:A’ Rutas (rapidas, cortas...) 5 2,8%
-(;?c(:ss (ambiente, disponibilidad...) 3 2220;: Punt.ufalidad (horariqst frecuencias...) 4 2,2%
Instalaciones 9 17% Servicio de Informacion 4 2,2%

.. ., ! Instalaciones 3 1,7%
Servicio de Informacién 7 1,3% L. 0
Compra de Billetes 7 1,3% Selrulldles @ bodis 2 LAlée
Senalizacién 6 1,1% NafJa_ 5 2 1,1%
Hosteleria y comercio 5 1,0% Sefializacion 1 0,5%
Servides @ bardo 3 0.6% Otros (ambiente, disponibilidad...) 1 0,5%
E T —— 3 0,6% Control (pasajeros, pasaporte....) 1 0,5%
Precios 2 0,4% Servicio de taxi 1 0,5%
Comodidad 2 0,4% Ns/Nc 71 39,0%
Comida 1 0,2% Total 182 100,0%
Aparcamiento gratuito 1 0,2%
Zona infantil 1 0,2%
Ns/Nc 184 35,2%
Total 522 100,0%
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SmaE ?
(. t =S Puerto Bahi_a V_de Algeciras

PASAJEROS Aspectos que deberian mejorar (citacidon espontanea)
Algeciras Tarifa
ASPECTO N2 % ASPECTO N2 %

Mejora de hosteleria y comercio 64 11,9% Todo bien 23 12,1%
Puntualidad (horarios, retrasos...) 35 6,5% Aparcamientos y parking gratuito 16 8,4%
Comodidad de las salas de espera 21 3,9% Puntualidad (horarios, retrasos...) 16 8,4%
Servicio de Informacién 16 3,0% Precio billetes 15 7,9%
Seguridad 14 2,6% Mejora de hosteleria y comercio 12 6,3%
Aseos 12 2,2% Servicio de Informacidn 6 3,2%
Todo bien 11 2,0% Comodidad de las salas de espera 6 3,2%
Precio billetes 11 2,0% Ocio 6 3,2%
Servicio a bordo 10 1,9% Wifi 5 2,6%
Mejora del control (pasajeros, pasaportes...) 9 1,7% Aseos 5 2,6%
Ocio. _ 5 _ 7 1,3% Mantenimiento de carreteras 5 2,6%
S_erV|.C|o de atenciodn al cliente 6 1,1% Comeelrean o sles 5 2.6%
lepleza. . . 6 1,1% Seguridad 3 1,6%
Aparcamientos y parking gratuito 5 0,9% Portaequipajes 2 1,1%
Todo 5 0,9% .

— Instalaciones 2 1,1%
Mantenimiento de carreteras 5 0,9% , ..

. Mas actividad de barcos 2 1,1%
Mantenimiento 5 0,9% p | (mas f ., ., ) 11%
Peeses dl U 4 0,7% ersona (mzf ormacion y preparacion) ,1%
Wifi 4 0,7% Mas Compafiias 2 1,1%
Instalaciones 3 0,6% A“t‘?buses - 1 0,5%
Enchufes para mévil 3 0,6% Carril reservado a residentes 1 0,5%
Portaequipajes 2 0,4% Agilidad de embarque 1 0,5%
Agilidad de embarque 2 0,4% Servicio de Atencidn al Cliente 1 0,5%
Mads actividad de barcos 2 04% Servicio a bordo 1 0,5%
Personal (mas formacién y preparacién) 2 04% Mejora del control (pasajeros, pasaporte...) 1 0,5%
Autobuses 1 0,2% Mantenimiento 1 0,5%
Carril reservado a residentes 1 0,2% Comodidad 1 0,5%
Mejores recursos para atencidn a discapacitados 1 0,2% Servicios para el cliente (tiendas) 1 0,5%
Comodidad 1 0,2% Enchufes para movil 1 0,5%
Servicios para el cliente (tiendas) 1 0,2% Ns/Nc 47 24,8%
Mas Compainiias Navieras 1 0,2% Total 190 100,0%
Ns/Nc 268 49,8%

Total 538 100,0%
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Puerto Bahia de Algeciras

PASAJEROS Servicios que se echan en falta (citacion espontanea)
Algeciras Tarifa
ASPECTO N2 % ASPECTO N2 %
Mas y mejor hosteleria y comercio 101 17,9% Todo bien / Ninguno / Nada 18 10,0%
Precios ' 41 7,3% Puntualidad (horarios, retrasos...) 11 6,1%
Puntualidad (horarios, retrasos...) 41 7,3% Mds y mejor hosteleria y comercio 10 55%
1 (o)
Seguridad . 27 4,80A) PG & 33%
_?_alj\s Se oc/loN. / Nad ;g 3’2;’ Aparcamiento gratuito 5 2,7%
odo bien / Ninguno / Nada ,4% .
Servicio de informacion 20 3,5% Celecicadenlcisbaiane > 2,7%
Enchufes para moviles 17  3,0% CIEETES & 220
Mejorar las salas de espera 15 2 6% Mantenimiento e instalaciones 4 2,2%
Mantenimiento e instalaciones 15  2,6% Enchufes para moviles 3 17%
Sefalizacidon 13 2,3% Mejorar las salas de espera 2 1,1%
Mdquinas expendedoras 8 1,4% Wifi 2 1,1%
Aparcamiento gratuito 6 1,1% Limpieza 2 11%
Accesos al puerto 6 11% Mas actividad de barcos (horarios) 2 11%
0,

Aseos 6 1,1% Maquinas expendedoras 2 1,1%
Servicio de consigna 5 0,9% . o

- Excursiones 2 1,1%
Comodidad en el embarque 5 0,9% .. . .,
Ascensor 5 0.9% Servicio de informacién 1 0,6%

)70 . .

Servicio de atencion al cliente 5 09% Zon.a LIl - 1 06%
Limpieza 5 0,9% I\/.Iejores. recursos para atencion a 1 0,6%
Wifi 4 0,7% discapacitados
Todo 4 0,7% Servicios sanitarios 1 0,6%
Mas actividad de barcos (horarios) 3 0,5% Salas de ocio 1 0,6%
Mas taquillas 2 0,3% Seguridad 1 0,6%
Mantenimiento de carreteras 2 0,3% Servicio de Atencidén al Cliente 1 0,6%
Cajeros automaticos 1 0,2% Mejora del control (pasajeros, pasaportes...) 1 0,6%
Teléfono publico (locutorios...) 1 0,2% Ns/Nc 94 52,2%
Servicios sanitarios 1 0,2% Total 180 100,0%
Idiomas (personal bilingtie...) 1 0,2%
Precio Billetes 1 0,2%
Ns/Nc 152 27,0%
Total 564 100,0%
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Resultados

Capitanes

Usuarios SAC
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Puerto Bahia de Algeciras
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artuaria de la Bahia de Algeciras

TRANSPORTISTAS

IPCS

Sigue en descenso la
tendencia en los ultimos
estudios, si bien mantiene

una puntuacion notable

f T T T T T T T T ) Ha disminuido -0,20

2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019 2023 2025 F’““t°5°‘2’32':5'°e“°a

Insatisfechos
15,0%

Satisfechos

43,1% Casi la mitad de los
J transportistas (43,1%) se

encuentran satisfechos

Indiferentes
41,9%
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TRANSPORTISTAS

- e 7
co t E£5d Puerto Bahia de Algeciras
Fidelizacion vs Prescripcién P e —
RECOMENDARIA
Seguro Probable QUIZdS  propaple Seguro
que Si mente Si mente No que No
Seguro |l 0,0% 0,0% 0,0% o |
que Si 0,0% o0 o0 =0 =0
Probable
, 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,00%
mente Si
\S
(a'd
P quizas | 0,0% 04%  20%  0,0% 0,8% | 3,2%
o .
T Indiferent
o es 5,6%
Probable
0,8% o
mente No 0 12,00% LU
Mercenari
0s 2%
Seguro 1.6% 16.40% Detractor
que No o7 R es 62,4%
0, [ ]
0,00% 2,4% 4,4%
Socios + Comprometidos + Rehenes + 28,4%

Indiferentes + Mercenarios +
Decepcionados + Detractores = 100%

64,8%
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Co t S Puerto Bahia de Algeciras
TRANSPORTISTAS
Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia
7,9 -
. Limpiezay Patri iod
Ca.h.dad .e vigilancia a zn:.c:jnlg e
Suficiente alida
7,7 -
Servicio de
Navieras
75 ] -
OInfraestructura
7,3 4 Info y rapidez de
Servicios embarquel—desemoarque Media satisfaccion global 7,22

complementarios
Atencion e
7,1 1 ' ) informacion
Qé— Seryicios
6,9 - N :
Planificaciony

Coordinacion Frecuenciay
horarios

6,7

Area de Vigilancia Prioridad de Mejora

Media Importancia 11,1%

6,5 Trrrrftrrrrftrrrrgtrrrrrrrrrgrrrrrgrrrrrrrrrrrrrrgrrrrrfgrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr1 1 1

3% 5% 7% 9% 11% 13% 15% 17% 19% 21% 23% 25% 27% 29% 31% 33%
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Puerto Bahia de Algeciras

TRANSPORTISTAS Prioridad = [(10 — Media) — Evolucion] x Importancia
Atributo Prioridad Atributo Prioridad
Planificacion y  coordinacion de las 17 11% Servicios (cafeteria y restaurante) 8,34%
opera.uones - Precio del viaje 8,03%
Seguridad en la zona de aparcamientos para 15 40%
camiones A Servicio a bordo 8,01%
Informacion y coordinacién en el embarque 15,30% Disponibilidad de un recinto cerrado 7,44%
Informacion y asesoramiento al transportista  14,52% Cumplimiento en la programacion de las salidas ~ 7,35%
Servicio de Atencion al Cliente 12,04% Viales adecuados a vehiculos de transporte 7,04%
Puntualidad en la hora de salida 11,42% Adecuacién de infraestructuras al vehiculo 6,99%
Servicio prestado por los transitarios 11,32% Adecuacion de la sefializacion 6,73%
Precios de los servicios (cafeteria,...) 11,04% Adecuacion de las carreteras 6,61%
Horarios de atencion 11,01% Atencidn personal de las Navieras en la Terminal  5,70%
Servicio prestado por los agentes de aduanas  10,68% Atencion personal de las Navieras en el 513%
Amabilidad y trato hacia el transportista 10,26% SR
L ) . Instalaciones (duchas, aseos...) 4,84%
Coordinacion entre las diferentes entidades 10,18%
) o Seguridad en el embarque y desembarque 4,10%
Frecuencia del servicio 9,99%
o Disponibilidad de aparcamientos para camiones  3,72%
Proximidad a los agentes con los que operan 9,80%
. . Zonas de recreo 3,52%
Tiempos de desembarque a la salida del 939%
Puerto e Seguridad de los vehiculos en el trayecto 3,46%
Tiempos de espera previos al embarque 8,95% Adecuacion de los buques al transporte de .0
Disponibilidad de la informacién 8,60% mercancias

Adecuacion de los buques al
transporte de mercancias:

Planificacién y coordinacién de las operaciones:
v' Prioridad (17,11%)

v"  Prioridad (0,00%)
v" Avance +2,27puntos

v'  Retrocede -0,37 puntos
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b D t e !:l Puerto Bahia de Algeciras

1 de la Bahia de Algeciras

TRANSPORTISTAS

Aspectos que deberian mejorar

Aspecto N2 %
Aseos y bafios 27 19,7%
Parking o mas aparcamientos 18 13,1%
Servicio de cafeteria u ocio 14 10,2%
Todo estd bien 14 10,2%
Comodidad 13 9,5%
Puntualidad, horarios, frecuencias.... 13 9,5%
Zonas de descanso 13 9,5%
Mejores precios 9 6,6%
Seguridad 7 5,1%
Idiomas 7 5,1%
Limpieza 2 1,5%
Total 137 100,0%

Aspectos importantes del servicio

Aspecto N2 %
Comodidad 71 29,1%
Puntualidad, horarios, frecuencias.... 64 26,2%
Informacion 63 25,8%
Seguridad 15 6,1%
Limpieza 12 4,9%
Todo estd bien 7 2,9%
Mejores precios 7 2,9%
Parking o mds aparcamientos 5 2,1%
Total 244 100,0%
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b D t e !:l Puerto Bahia de Algeciras

artuaria de |a Bahia de Algeciras

TRANSPORTISTAS

Aspectos que funcionan bien

Aspecto N2 %
Trato del personal 39 34,5%
Otros 27 23,9%
Seguridad 17 15,0%
Todo estd bien 16 14,2%
Coordinacion y profesionalidad 9 8,0%
Logistica 4 3,5%
Puesto de Control Fronterizo 1 0,9%
Total 113 100,0%

Servicios que se echan en falta

Aspecto Ne %
Aseos y bafios 54 23,2%
Centro comercial, supermercados, tiendas... 51 21,9%
Todo estd bien 37 15,9%
Parking o mds aparcamientos 29 12,4%
Limpieza 25 10,7%
Seguridad 11 4,7%
Puntualidad, horarios, frecuencias.... 9 3,9%
Comodidad 7 3,0%
Zonas de descanso 7 3,0%
Sefalizacion 2 0,9%
Oficina de atencion 1 0,4%
Total 233 100,0%

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras 35




/

Puerto Bahia de Algeciras

m
O
—
|
Ui
O

Autoridad Partuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados

Agentes del Puerto

Pasajeros
Transportistas
Capitanes

Usuarios SAC
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Puerto Bahia de Algeciras

cotEs

8,66 8,65

artuaria de la Bahia de Algeciras

CAPITANES

IPCS

837 Empeora en 0,28 puntos
’ con respecto a 2023

La tendencia reciente empieza
a ser negativa, aunque la nota
sigue siendo buena

2005 2007 2010 2012 2015 2017 2019 2023 2025

Insatisfechos
Indiferentes 3,2%

15,0%

El 81,9% de los capitanes

se encuadra en el rango
de Satisfechos

Satisfechos
81,8%
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CAPITANES

Satisfaccion global

(m
O
T

8,22

8,64

8,63

]|

7/
Puerto Bahia de Algeciras

2d Partuaria de la Bahia de Algeciras

Empeoramiento en -0,42
puntos con respecto a
2023

El correcto
funcionamiento de ayudas
a la navegacion es el
atributo mejor valorado

El atributo peor valorado
es el servicio de

suministro de
combustible
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co t sa Puerto Bahia de Algeciras
CAPITANES
Mapa de posicionamiento satisfaccion-importancia
9,1 - Patri .
Calidad a rlmonlo
- de calidad
suficiente
8,9 -
o Seguridad
8,7 -
Remolque
- .
5 J
9 °Agentes Puerto
O 8,5 -
2
§ Practicaje Media satisfaccién = 8,37
Atraque
8,3 - Tratoy
B atencién
Limpieza y Vigilancia Q
81 - Suministros
Area de Amarre u ' Prioridad de
Vigilancia Media Importancia=11,1% Mejora
7,9 T T T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25%
Importancia
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CAPITANES
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Puerto Bahia de Algeciras

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

Prioridad Atributo Prioridad

Atributo

Servicio de suministro de combustible 13,6%
Calidad del servicio de limpieza en el puerto  11,1%
Servicio de aguadas 10,7%
Calidad del servicio de vigilancia y seguridad 10,5%
Tiempo de respuesta del servicio de amarre  9,8%
Servicio MARPOL 9,1%
Adecuacion del servicio de amarre 8,9%
Disponibilidad de medios del servicio de 8,7%
amarre

Tlempo. de respuesta del servicio de 7.9%
practicaje

Servicio de avituallamiento de provisiones 7,2%
Recogida de basuras del buque 6,6%
Disponibilidad de medios en el servicio de 6.0%
practicaje ’
Adecuacion del servicio de practicaje 6,0%
Tiempo de respuesta del servicio de 5 6%
remolque

Co_lnC|denC|a del atraque solicitado con el 5 4%
asignado

Informacién para prevenir la contaminacion  5,3%
Disponibilidad de medios en el servicio de 5,2%

remolque

Servicio de suministro de
combustible:

v’ Prioridad (13,6%)
v" Retrocede -0,62 puntos

X

Adecuacion del servicio de remolque 5,0%
Repuesta de Capitania a sus necesidades 5,0%
Coordinacion entre operadores 4,8%
Disponibilidad de horario en Capitania 4,8%
Adecuacion de la linea de atraque (defensas, 4%
norays...) ’
Existencia de canales de comunicacién con la 4.0%
Autoridad Portuaria ’
Respuesta a las sugerencias y reclamaciones 4,0%
Informacidén suministrada por el consignatario  4,0%
Consideracién de la opinidn de los Capitanes 3,7%
Colaboracion de la Policia Portuaria 3,5%
Efectividald del servicio de ayudas a la 3.2%
navegacion
Respuesta a las necesidades de los capitanes 3,1%
Tiempo desde solicitud hasta atraque 2,9%
Conocimiento del responsable al que dirigirse  2,8%
Correctq , funcionamiento de ayudas a la 2 8%
navegacion
Suficiente sefnalizacion de peligros en la 2 7%
Navegacion ’

Suficiente sefializacion de

peligros en la navegacion:

v’ Prioridad (2,7%)
v’ Retrocede -0,01 puntos
40
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coO t ES 0 Puerto Bahia de Algeciras

1 de la Bahia de Algeciras

CAPITANES

Aspectos importantes del servicio Servicios que se echan en falta

ASPECTO Ne % ASPECTO N2 %
Practicaje oportuno vy cualificado Atraque libre y mejora del . B
(puntual, disponible para entrar, 8 24,3% servicio de atraque =79
atracar y salir del puerto) Otros 3 27.3%
Sistema VTS. Control y gestion del 6 182% Seamen’s Club 2 18,2%
trafico maritimo. Supervisidon de este e . ’ )
nstalaciones recreativas mads

Adecuacion de las instalaciones y del 5 152% cerca / Tours por la ciudad para 2 18,2%
transporte ’ los marineros
Uiz - 12'1?’ Tienda Dutty Free 1 9,0%
Buenos remolcadores 4 12,1% Ns/NC 0 0,0%
Servicio de recogida de basura 3 91%

- . Total 11 100,0%
Actividades de atraque seguras y sin 1 30%
retrasos. Mas amarradores e
Profesionalidad y rendimiento de los

. 1 3,0%

trabajadores del puerto
Servicio MARPOL 1 3,0%
Ns/Nc 0 0,0%
Total 33 100,0%
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Puerto Bahia de Algeciras

1 de la Bahia de Algeciras

CAPITANES

Aspectos que deberian mejorar Aspectos que funcionan bien

ASPECTO Ne % ASPECTO Ne %
Otros 7 46,6% Practicaje 2 40,0%
Todo estd bien / nada que afiadir 2 13,2% Informacién y tramites
administrativos 1 200%
Servicios de practicaje (mejorar tiempos o _
de  espera, proporcionarle mdis 1  6,7% Servicio de recogida de basura y
informacién, mayor coordinacién) servicio de recogida de residuos 1  20,0%
oleosos MARPOL
Suministro de agua dulce 1 6,7%
Sarvicioldelcomunicaciontentelagentes Todos los servicios funcionan bien 0 0,0%
f:ie;I pue-r:co con mas fluidez de la 1 6,7% Remolcadores 0 0,0%
informacién
Ninguno 1 20,0%
:gztsha(;:l:oer;es demasiado estrechas para 1 67% Ns/Nc 0 0,0%
Total 5 100,0%
Agilizar y” facilitar  procesos de 1 67%
documentacién
Control de la Policia Portuaria 1  6,7%
Ns/Nc 0 0,0%
Total 15 100,0%
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COCESQO Puerto Bahi;e Algeciras

CAPITANES -

Mejor puerto que conoce

PUERTO Ne %

Malasia 1 9,1%

Kobe 1 9,1%

Rotterdam 1 9,1%

Jabel Ali 1 9,1%

Singapur 1 9,1%

Busal 1 9,1%

Laspezia 1 9,1%

Hamburgo 1 9,1%

Kwangyang 1 9,1%

Japodn 1 9,1%

Sanxenxo 1 9,0%

Total 11 100,0%
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Autoridad Partuaria de la Bahia de Algeciras

Resultados

Agentes del Puerto

Pasajeros
Transportistas
Capitanes

Usuarios SAC

Estudio para conocer el indice de percepcion de la calidad de los servicios del Puerto Bahia de Algeciras 44



USUARIOS SAC

IPCS
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2010

2012 2015 2017 2019 2023 2025

Insatisfechos
21,8%

Indiferentes
5,1%

Satisfechos
73,1%

7
Puerto Bahia de Algeciras
Autoridad Partuar nt!:;la Bahia de Algeciras

Empeora en 0,25 puntos
con respecto a 2023

Los usuarios con
resolucidn directa por el
SAC tienen un IPCS 0,96

puntos superior a los
derivados a otros
departamentos

El 73,1% de los

encuestados se
encuentran Satisfechos
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Autoridad Partuaria de la Bahia de Algeciras

USUARIOS SAC

Satisfaccion global

905 Empeora en 0,20 puntos con
! respecto a 2023

9,25
Todos los atributos
experimentan un
decremento en su valoracion
8.44 respecto a 2023
14

Los usuarios con resolucion

directa por el SAC muestran

una Satisfaccion 0,85 puntos
9,42 superior a los derivados a

Satisfaccion otros departamentos

Global

M Resuelto por el SAC
B Resuelto por otro departamento de la APBA derivado desde el SAC
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artuaria de la Bahia de Algeciras

USUARIOS SAC

Aspectos que deberian mejorar Aspectos que funcionan bien

' ASPECTOS PARA MEJORAR  Ne % |
ASPECTOS QUE FUNCIONA BIEN
Rapidez en la respuesta 7 12,1% Q
Todo OK 5 8,6% Todo OK 12 20,8%
Trato del personal, 5 8,6% Mejorar  la  resolucién  de .
amabilidad incidencias 2 34%
La atencidn telefdnica 4 6,9% _ ‘ _ »
Yee  wEd [ GEieEs 3 5 2% Mejc,>rar la |nformaC|on,fa.1C|I|tada y 5 3,4%
. las vias (paneles, telematica...)
electrénico
Ns/Nc 34 58,6% Mejorar instalaciones (bafios,
Total 58 100,0% accesibilidad para 2 3,4%
discapacitados...)
Mejorar  comunicacién  entre
1 1,7%
departamentos
Idiomas 1 1,7%
Mas personal 1 1,7%
Ns/Nc 37 63,9%
Total 58 100%
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USUARIOS SAC

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

Atencion recibida:
v Prioridad (32,7%)
v Disminucién de -0,03 puntos

ATRIBUTO Prioridad
Facilidad para contactar con el SAC 32,7% Claridad en la respuesta:
v’ Prioridad (79,4%)
Atencion recibida 16.8% v Disminucién de -0,36 puntos
Eficacia en la resolucién de la consulta 18,6%
Claridad en la respuesta 79,4%

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