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01.1 Objetivos

Con la realizacion del presente Estudio de Percepcion de la Calidad de los Servicios del
Puerto de Huelva afio 2024, lo objetivos especificos perseguidos han sido:

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

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

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

Contrastar el grado de satisfaccion de las distintas tipologias de clientes segtn las
variables de clasificacion.

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

01.2 Segmentos analizados

Con objeto de seguir el trabajo realizado en anos anteriores y aprovechar al maximo los
resultados de los estudios anteriores, se ha mantenido la clasificacion de los clientes y
usuarios del Puerto de Huelva que aparecen a continuacion.

Agentes de aduanas ZT Estibadores

Capitanes de buque Instituciones

Concesionarios Prestadores de servicios

Concesionarios usuarios de

. . Transportistas
serviclos portuarios

Consignatarios, armadores
y navieras
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02. Analisis General

En la tabla siguiente, se recoge cual ha sido la muestra recogida para cada segmento del
universo objeto de anélisis.

e Porcentaje Error!
& Universo Respuestas respuesta muestral
Agentes de aduanas 8 5 62,5% 0,29
Capitanes de buque - 4 - 0,492
Concesionarios 175 85 48,7% 0,08
Conge.smnarlos usuarios de 3 - 62,5% 0,29
servicios portuarios
Conggnatanos, armadores y 35 T 48,6% 0,18
navieras
Estibadores 6 6 100,0% 0,00
Instituciones 19 11 57,89% 0,20
Prestadores de servicios 41 17 41,46% 0,19
Transportistas 11 4 36,36% 0,41

! La formula empleada para el célculo del error muestral es Error (P)= Z * VP(P-1)/vn * V(N-n/N-1); donde tenemos un
valor de Z=1,96, para una fiabilidad del 95%; P=0,5; siendo N el tamafio del universo y n el tamano de la muestra.

2 La férmula empleada para el cdlculo del error muestral es, dado que no conocemos la poblacién, Error(P)=Z*vP*q/n,

siendo P=0,5 K el nivel de confianza 95%.

Estudio Percepcion de la calidad de los servicios del Puerto de Huelva
Noviembre 2024



o
5

|
Autoridad Portuaria de Huelva <J fuertodefuelva

02.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva por

segmento
Segmentos Sé;;slfaggizér Valzo(l)';czién Evolucion
Agentes de aduanas 8,20 T
Capitanes de Buque 8,803 -
Concesionarios T T
Concesipnarios usuarios de servicios 8,33 J,
portuarios
Consignatarios, armadores y navieras 8,22 T
Estibadores 8,00 =
Instituciones 8,65 l
Prestadores de servicios 8,00 ’]‘
Transportistas 8,00 ’]‘
Satisfaccion global [todos los
segmentos] 7,97 T

La satisfaccion general con el Puerto de Huelva de los clientes y usuarios del
Puerto de Huelva crece de nuevo, y se sitia en el umbral de excelencia [8-10
puntos].

02.2 Aspectos generales de la satisfaccion con la APH

Amabilidad y el trato del personal de 1la APH | — 8,79

Seguridad de las operaciones y los equipos... | 3,42
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH | 8,39
Accesibilidad de la APH para presentar queja o... | T 8,35
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva [T — 8,33
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas [T — 8,31
Calidad general de los servicios | — 8,24

Cooperacion de la policia portuaria | — 8,21

Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente | 3,14

Nivel de limpieza de la zona de servicios [T — 7,73
Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva | ———— 7,21

2024 E2022

3 La nota corresponde al afio 2023. En el afio 2025 se va a realizar un informe especifico de este segmento.
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En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la

satisfaccion con la APH desde 2006 hasta la Gltima medicién en 2024; asi como la
diferencia entre los valores registrados en 2022 y los obtenidos en 2024.

Diferencia

2006 2009 2020 2022 2024-2022
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 7,67 7,53 7,95 7,97 0,36
Calidad general de los servicios 7,38 7,40 7,81 7,96 0,28
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 7,55 7,55 7,88 8,03 0,39
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 6,01 7,09 7,64 7,67 0,47
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 7,14 7,36 7,81 8,12 0,27
Amabilidad y el trato del personal de la APH 8,23 8,08 8,49 8,72 0,07
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamaciéon 8,08 7,72 7,92 8,36 -0,01
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 7,13 7,66 7,64 8,15 0,16
Coste total de la operacién en el Puerto de Huelva 5,55 7,44 6,83 7,08 0,13
Nivel de limpieza de la zona de servicios - - 7,54 7,79 -0,06
Cooperacion de la policia portuaria - - 8,07 7,89 0,32

02.3 Valoracion general de las inversiones realizadas por

la APH

En el grafico siguiente, se muestra la valoracion de los aspectos generales relacionados
con la inversion de la Autoridad Portuaria de Huelva y su comparativa con los datos

registrados en 2022.

Satisfaccion general con el nivel de inversion [ — 8,21
—
—
—
—
—
—
—

Adecuacion de las inversiones a las necesidades
futuras

Apoyo de la APH a iniciativas de atracciéon de
traficos

Informacion sobre lineas estratégicas y nuevos
proyectos

Adecuacion de las inversiones a la demanda actual

Disponibilidad de espacios para expansion de
actividades

Disponibilidad de infraestructuras para atraccion
de traficos

Disponibilidad de aparcamientos

2024 2022
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En la tabla siguiente se muestran los datos asociados a los aspectos generales de la
inversion de la APH desde 2006 hasta la altima medicidon en 2022; asi como la diferencia
entre los valores registrados en 2022 y los obtenidos en 2024.

Diferencia
2006 2009 2020 2022 2024 2024-2022

Satisfaccion general con el nivel de inversion 6,92 7,18 8,03 8,16 8,21 0,05
Adecuacion de las inversiones a la demanda actual 6,56 6,82 7,58 7,51 7,67 0,16
Adecuacion de las inversiones a las necesidades futuras 6,77 6,86 7,72 7,77 7,82 0,05
Informacion sobre lineas estratégicas y nuevos proyectos - - 6,01 T 7,70 -0,03
Disponibilidad de espacios para expansion de actividades - - 7,44 7,89 7,59 -0,30
Disponibilidad de infraestructuras para atracciéon de traficos - - 7,24 7,89 7,56 -0,33
Apoyo de la APH a iniciativas de atraccién de tréficos - - 7,52 7,94 7,70 -0,24
Disponibilidad de aparcamientos = - - 7,84 7,54 -0,30
02.4 Indicadores CMI

El calculo de los indicadores CMI se debe basar en las siguientes premisas:

Codigo Indicador Descripcion

Se calcula haciendo la media de las
Nivel de satisfaccion de valoraciones hechas por los clientes y
clientes con los servicios usuarios para los temas incluidos en las
dimensiones A hasta H4.

io23

Nivel de satisfaccion de los  Se calcula haciendo la media de las

clientes con la oferta de valoraciones hechas por los clientes
infraestructuras, espacios e para los temas incluidos en la
instalaciones dimension L.

Se calcula haciendo la media de las
valoraciones hechas por los clientes
para los temas incluidos en la
dimensién H.

Nivel de satisfacciéon con
servicios aduaneros y para-
aduaneros

4 A=servicio de recogida de residuos a buques / B=servicio de practicaje / C=servicio de remolque / D=servicio de
amarre / E= servicio de carga-descarga y estiba-desestiba / F=servicios al pasaje / G=servicios de la APH / H= puesto de
inspeccidn fronteriza PIF e inspecciones / I=infraestructuras
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A continuacion, se recogen los CMI para el conjunto de los clientes y usuarios del Puerto
de Huelva de manera agrupada.

8,5
8,35
8,11
8 8,13
7,5
7
6,5
6

2006 2009 2020 2022 2024

—=@=1023 —1026 =@==i035

Indicador CMI 2006 2009 2020 2022 Evolucion
i023 6,80 7,20 8,10 8,12 T
1026 6,40 7,60 7,70 8,06 T
i035 6,30 7,00 8,20 8,20 i

02.5 Mapa de atributos de satisfaccion

Satisfaccion global con el
Puerto de Huelva

Cooperacion de la policia 2

portuaria

Calidad general de los
servicios

Nivel de limpieza de la zona
de servicios

Seguridad de las
operaciones y los equipos...

Coste total de la operacion Nivel de vigilancia,

en el Puerto de Huelva seguridad y custodia...
Eficacia de la APH a la hora Cuidado del medio
de resolver problemas ambiente por parte de la...
Accesibilidad de la APH abilidad y el trato del
para presentar queja o... personal de la APH
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02.6 Relacion Puerto - Ciudad

A continuacidn, analizamos la percepcion que los clientes y usuarios del Puerto
de Huelva tienen sobre la relacion que existe entre el puerto y la ciudadania
en la actualidad.; asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Segmentos Valoracién relacion _M
puerto-ciudad 2022 2024-2022
Agentes de aduanas 7,60 -0,20
Concesionarios 8,02 0,23
Concesionarios usuarios de servicios portuarios 8,60 -0,60
Consignatarios, armadores y navieras 8,12 0,35
Estibadores 8,17 -1,17
Instituciones 8,42 _T
Prestadores de servicios 7,87 _T
Transportistas 8,33 0,92
Valoracion general 8,07 0,12

02.7 Lineas de negocio futuras

A continuacidn, analizamos la opinion que los clientes y usuarios del Puerto de
Huelva tienen sobre cuales seran en el futuro las lineas de negocio mas
importantes para el puerto; asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Lineas de negocio relacionadas con los traficos portuarios.

Nuevos combustibles [ — 8,28
Gas natural licuado | EEEEEEE 8
Contencdores | —
Carga rodada y pasajeros —
Granel alimentario || I 08
Minerales, tierras, cenizas... || 7235,
Combustibles convencionales [T

H2024 E2022
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En la tabla siguiente, se muestran los datos desagregados por segmento.

Consignatarios,
armadores,

Concesionarios
navieras

Concesionarios
Estibadores
Instituciones
Prestadores de
Servicios
Transportistas

[}
=S)
w
&g
o
&0 5
< &

Gas natural licuado 6,40 7,86 8,20 8,17 7,83 7,90 7,93 8,75
Nuevos combustibles 7,40 8,32 9,20 8,35 7,16 8,20 8,12 9,75
Combustibles

700 775 780 764 683 710 743 850

Minerales, tierras,
cenizas... 720 7,52 7,60 776 620 611 718 725

740 8,00 7,60 7,76 7,20 7,44 7,50 8,75

LI CEBOEGERALEEI S 7,80 7,94 7,75 7,75 6,80 755 7,13 7,75

*USP=Usuarios de Servicios Portuarios

Otras lineas de negocio.

8,1 8,20
785 795 8,03 4
I I I I I 7’40
Actividades logisticas Actividad econoémica- Actividades ligadas al
industrial entorno urbano y
ciudadano

F 2022 E2024

En la tabla siguiente, se muestran los datos desagregados por segmento.

Agentes de
aduanas
Concesionarios
Consignatarios,
armadores,
navieras
Estibadores
Instituciones
Prestadores de
Servicios
Transportistas

1)
(=]
o=
g
<
=]
=]
o=
1)
Q
Q
=]
o
&)

Actividad econémica-industrial 8,23
Actividades ligadas al entorno urbano
y Ciudadano : 6’93

*USP=Usuarios de Servicios Portuarios
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02.8 Comparacion del Puerto de Huelva con otros puertos

Segmentos _

Agentes de aduanas

Capitanes de buque

Concesionarios

Concesionarios usuarios de servicios
portuarios

Consignatarios, armadores y navieras

Estibadores

Instituciones

Prestadores de servicios

Transportistas

Valoracion general

En la tabla que sigue a continuacion, se muestra el puerto considerado como mejor por
los clientes y usuarios del Puerto de Huelva.
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02.9 Causas de mayor insatisfaccion de clientes y usuarios

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva

Nam. 2024

Tasas concesionales elevadas 5 5,26%
El estado de algunas infraestructuras 4 4,21%
Necesidad de més policia portuaria y vigilancia 4 4,21%
Calados disponibles 4 4,21%
Atraque muelle levante y sur 3 3,16%
Que no haya un servicio de dragado regular para muelles o pantalanes 16%
concesionados 3 3,107
Falta de infraestructuras 3 3,16%
Aparcamiento 3 3,16%
Desconexion con la ciudad 3 3,16%
Poca flexibilidad 2 2,11%
Accesos 2 2,11%
Falta de transporte que conecte el puerto con la ciudad y los alrededores 2 2,11%
Inversiones 2 2,11%
Restricciones de acceso puerto-ciudad 2 2,11%
Trabas burocraticas para el acceso de camiones 2 2,11%
Falta de puntos de recarga de vehiculo eléctrico en los alrededores del Real Club o
f 1 1,05%
Maritimo de Huelva
Retrasos en las nuevas operativas de cabotaje 1 1,05%
El control policial en la zona del poligono de Azagra 1 1,05%
No permitir la pesca deportiva en sus zonas 1 1,05%
El puerto esta alejado de la ciudad 1 1,05%
Conexiones 1 1,05%
La imposibilidad de acceder a las instalaciones propias cuando hay algin evento y ) L.05%
cortan la carretera 057
No se facilita la gestion de residuos 1 1,05%
Dificil acceso a la nueva terminal 1 1,05%
La distribucién de muelles y cargas 1 1,05%
Servicios a los concesionarios 1 1,05%
Necesidad de quitar la valla que lo separa de la ciudad 1 1,05%
No hay terminal para pasajeros ni servicio de cafeteria 1 1,05%
Coordinacién de actividades entre usuarios 1 1,05%
Exigencia de subsanar el cuadro exterior tras intento de robo sin que se ayude al ) LOE%
concesionario ,057%
No contar con los ciudadanos y empresas para la aprobacién de proyectos nuevos 1 1,05%
Criterios de navegabilidad y viabilidad desarrollo de obras de infraestructura 1 1,05%
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Que no se tenga presente el valor ahadido que aportan las empresas onubenses en ) 1.05%
sus proyectos 057
Las infraestructuras de la ciudad y la provincia, no estén a la altura de lo que o
a . - . 1 1,05%
emanda la propia actividad portuaria

Politizacion 1 1,05%
Atencién 1 1,05%
Mantenimiento de infraestructuras viarias en algunas zonas 1 1,05%
No disponibilidad de personal en Capitania durante los fines de semana y por las ) LOE%
tardes para solucionar problemas 057
Pocas empresas de servicios a buque 1 1,05%
El servicio de recogida de basuras no esta a la altura de los demaés servicios 1 1,05%
Algunos servicios no estan disponibles las 24 horas del dia 1 1,05%
Criterio a la hora de asignar el espacio disponible cerca de los muelles 1 1,05%
Exceso de operadores portuarios, lo que impide que tengan tamaiio suficiente, ) LOE%
generen economias de escala y ofrezcan buenos precios. 057
Falta de reserva de espacio para industrias que necesiten estar cerca del Puerto 1 1,05%
Trafico rodado en la zona interior portuaria 1 1,05%
El control de la trazabilidad y movimientos de la mercancia en el interior de la zona ) L.O5%
aduanera ,0570
Captacion de trafico de contenedores muy por debajo de lo esperado 1 1,05%
Los palangres de pesca a lo largo de la ria, dificultan la navegacién puesto que se o

e 1 1,05%
enrollan en las hélices de los buques.
TOTAL 117 100,00%

Nota: Resaltadas en azul, los valores més elevados.

03.10 Causas de mayor satisfaccion de clientes y usuarios

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Flexibilidad y profesionalidad 9 7,20%
Compromiso con Huelva y proyeccioén en la ciudad 9 7,20%
Ubicacién 6 4,80%
Buena gestion 6 4,80%
Seguridad 5 4,00%
Inversiones para mejorar la zona portuaria 4 3,20%
Inversiones 4 3,20%
Crecimiento 3 2,40%
Todo en general 2 1,60%
Enfoque industrial y energético 2 1,60%
Tramitacién administrativa 2 1,60%
Cercania a los organismos portuarios 2 1,60%
Operacion fluida 1 0,80%
Servicio de Practicaje 1 0,80%

Estudio Percepcion de la calidad de los servicios del Puerto de Huelva
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Atraccion de traficos 1 0,80%
Amplitud de la concesion recibida 1 0,80%
Vision estratégica 1 0,80%
Control de todas las actividades logisticas 1 0,80%
Paseo de la Ria 1 0,80%
La nueva reforma de la avenida 1 0,80%
Accesibilidad al pablico 1 0,80%
Capacidad de atraque y mantenimiento 1 0,80%
Tiempo de estancia de buques en puerto 1 0,80%
Disponibilidad y acceso a muelles 1 0,80%
Capacidad de almacenamiento 1 0,80%
Voluntad de crecimiento e innovacion 1 0,80%
Accesibilidad 1 0,80%
Atraques 1 0,80%
Cuidado del medioambiente 1 0,80%
Su actividad y disposicion 1 0,80%
TOTAL 125 100,00%

Nota: Resaltadas en azul, los valores més elevados.

02.12 Conclusiones

La satisfaccion global de los clientes y usuarios con el Puerto de Huelva sigue
subiendo y consolidandose en los niveles de excelencia perseguidos por la
APH [8-10]. Este aumento de la satisfaccion se produce en cinco de los segmentos
analizados [agentes de aduanas; concesionarios; consignatarios, armadores y navieras;
prestadores de servicios y transportistas]; registrandose exclusivamente en dos de los
segmentos analizados un leve descenso, pero que contintia dentro de los umbrales de
excelencia a los que se alude més arriba [concesionarios usuarios de servicios portuarios
e instituciones]. El segmento de estibadores se mantiene en niveles idénticos a los de
hace dos anos.

Este incremento de la satisfaccion global se confirma al analizar los aspectos generales
asociados a la satisfaccion con la APH; pues todos ellos avanzan, a excepcién de la
satisfaccion con el nivel de limpieza, cuyo descenso es poco significativo. En este sentido,
el personal de l1a APH contintua siendo el pilar fundamental sobre el que se
sustenta la satisfaccion de clientes y usuarios.

En el capitulo de la satisfaccion con las inversiones realizadas por la APH, aunque a nivel
global mejora y se mantiene en niveles de excelencia; un anélisis en profundidad de los
atributos muestra un area de mejora en los aspectos relacionados con la atraccion de
traficos.

El aumento global de la satisfaccién tiene su correspondencia en los indices
CMI, que mejoran en general por quinto estudio consecutivo. El indice i023 es
el que registra el avance mas importante, dado que el pequefio aumento del indice 1026
y ligero descenso del indice i035 son poco significativos. Un balance muy positivo,
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que muestra la consolidaciéon de la satisfaccion para con los servicios y
actividad del Puerto de Huelva en estandares excelentes.

Otro aspecto a destacar es la percepcion de la relacion que el Puerto de Huelva mantiene
con la ciudad. En este sentido, aunque hay movimientos en las valoraciones de los
segmentos, obteniéndose valorares mas altos para unos segmentos y algo mas bajos para
otros; la opinion de los clientes y usuarios del puerto es globalmente, que hay una mayor
apertura.

Por lo que respecta al futuro del puerto, los clientes y usuarios creen que éste pasa por
los nuevos combustibles, preferentemente; asi como por la actividad econdémico-
industrial. No obstante, los clientes y usuarios del Puerto de Huelva muestran que tienen
menos claro por qué lineas de negocio pasa el futuro del puerto que en 2022.

Finalmente, es importante resaltar que no existen causas de insatisfaccion significativas;
en cambio, si existen factores claros que inciden en la mayor satisfacciéon de los distintos
segmentos analizados: todo lo relacionado con el equipo de la APH y su gestion.

El Puerto de Huelva se consolida en niveles de satisfaccion excelentes en 2024 y logra
un avance global respecto de hace dos afios. Este avance se sustenta, sobre todo, en

los esfuerzos del equipo de la APH por ofrecer una atencion y servicios de calidad.
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03. Concesionarios usuarios de servicios
portuarios

En esta seccion se analizan los datos del segmento de concesionarios usuarios de
servicios portuarios, para los cudles se ha obtenido el 62,5% de las respuestas [5/8
usuarios]; siendo el error muestral de 0,29.

03.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los concesionarios usuarios de servicios del Puerto de Huelva
en 2024 y en afos anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.

10

7,67 = 7,53

5
2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024

El grafico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto de los usuarios
satisfechos [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e insatisfechos [0-4].

100%

0% 0%

Satisfechos Indiferentes Insatisfechos
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03.2 Aspectos generales de la satisfacciéon con la APH

El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Amabilidad y el trato del personal de la APH

Accesibilidad de la APH para presentar queja o
reclamacion

Eficacia de la APH a la hora de resolver
problemas

Cooperacion de la policia portuaria

Seguridad de las operaciones y los equipos
disponibles

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva

Nivel de vigilancia, seguridad y custodia
existente

Calidad general de los servicios

Cuidado del medio ambiente por parte de la APH

Coste total de la operacion en el Puerto de
Huelva

Nivel de limpieza de la zona de servicios

—9,40
— 9,20
— 8,80
— 8,60
— 8,20
— 8,20
— 8,20
— 8,20
— 8,00
F 7,50
F 7,20

H2024 E 2022

En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion con la APH desde 2006 hasta la Gltima medicién en 2024; asi como la
diferencia entre los valores registrados en 2022 y los obtenidos en 2024.

Diferencia

2006 2009 2020 2022 2024 2022-2024
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 7,67 7,53 8,43 8,33 8,20 -0,13
Calidad general de los servicios 7,38 7,35 8,49 8,17 8,20 0,03
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 7,55 7,81 8,43 8,33 8,20 -0,13
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 6,91 7,00 7,43 8,17 8,20 0,03
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 7,14 7,29 8,29 8,50 8,00 -0,50
Amabilidad y el trato del personal de la APH 8,23 8,47 8,86 9,17 9,40 0,23
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamacion 8,08 7,76 8,67 9,17 9,20 0,03
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 7,13 7,59 7,71 8,83 8,80 -0,03
Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva 5,55 7,12 7,60 8,17 7,50 -0,67
Nivel de limpieza de la zona de servicios - - 8,00 8,40 7,20 -1,20
Cooperacion de la policia portuaria - - 8,00 8,50 8,60 0,10

En negrita aparecen las diferencias mas significativas, positivas y negativas.
I ——
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03.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el gréafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion respecto de los servicios del
Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su comparacién con los datos
obtenidos en 2022.

SASEMAR SO
Capitanfa marftima  EESSESESEG——— O, 0
Servicio fitosanitario IS )33
Servicio veterinario  ESEG_—__-—S———————— O3]
Sanidad exterior EESEG—_—_—_————— 3
Centro de control de servicios — 9,25
Servicio de inspeccion SOIVRE || — 9,00
Sastisfaccion general con el servicio de practicaje — 8,80
Satisfaccion general con los servicios aduaneros — 8,50
Sastisfaccion general con el servicio de amarre — 8,40
Sastisfaccion general con el servicio de remolque — 8,40
Satisfaccidon general con las infraestructuras para F 8,33
el almacenamiento cubierto
Satisfaccion general con las infraestructuras para F 8,00
el transporte
Satisfaccion general con las infraestructuras para — 8,00
la navegacion y el atraque
Satisfaccion general con el servicio de carga- — 8,00
descarga y estiba-desestiba
Sastisfaccion general con el servicio a buques F 7,75
Satisfaccion general con el nivel de inversion de la F 7,60
APH

H2024 F 2022

03.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el

Puerto de Huelva
Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024
Atraque muelle de levante y sur 1 25,0%
Que no haya un servicio de dragado regular para muelles o pantanales concesionados 1 25,0%
Mantenimiento de algunas Infraestructuras 1 25,0%
Falta de infraestructuras 1 25,0%
Total 4 100,0%
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03.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Trato y cercania del personal 3 80,0%
Inversiones que se estan realizando para mejorar toda la zona portuaria 1 20,0%
Flexibilidad y profesionalidad 1 20,0%
El tiempo de respuesta de sus profesionales 1 20,0%
Total 5 100,0%

03.6 Conclusiones

La satisfaccion general de los concesionarios usuarios de servicios
portuarios se mantiene en niveles altos y similares durante los altimos 6
afos; concretamente, en 2024 alcanza un valor de 8,20, una cifra casi idéntica a la de

hace dos afios. El anélisis de la distribucion de frecuencia muestra que, al igual que en la
anterior medicion de 2022, todos los concesionarios usuarios de servicios portuarios
entrevistados estan situados en el tramo de las puntuaciones que muestran usuarios
satisfechos (7-9).
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04. Consignatarios, Armadores y Navieras

En esta seccion se analiza el segmento de consignatarios armadores y navieras, para los
cuales se han obtenido el 48,6% de las respuestas [17/35 usuarios], siendo el error
muestral de 0,18.

04.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los consignatarios, armadores y navieras con el Puerto de
Huelva en 2022 y en afios anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.

8,52

2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024 2026

El grafico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto de los
consignatarios, armadores y navieras satisfechos [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e
insatisfechos [0-4].

100%

0% 0%

Satisfechos Indiferentes Insatisfechos
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04.2 Aspectos generales de la satisfaccion con la APH

El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Amabilidad y el trato del personal de la APH [ 91
Accesibilidad de la APH pa1:a presentar queja (0] _ 8’87
reclamacion
Eficacia de la APH ala hora de resolver problemas [ 8,16
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente [ ————— 3,70
Seguridad de las .opera.ciones y los equipos — 8,76
disponibles

Cuidado del medio ambiente por parte dela APH [ | 8,710
Calidad general de los servicios [ 3,04

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva || . 8,52

Cooperacién de la policia portuaria [ ——— 3,47

Coste total de la operacién en el Puerto de Huelva [ ——— 8,11

Nivel de limpieza de la zona de servicios [, 7,88

m2024 2022

En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion de los consignatarios, armadores y navieras con la APH desde 2006 hasta la
altima medicion en 2024; asi como la diferencia entre los valores registrados en 2022 y

los obtenidos en 2024.
Diferencia
2006 2009 2020 2022 2024-2022

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 7,18 7,44 8,16 8,22 0,30
Calidad general de los servicios 7,00 8,00 7,84 8,55 0,09
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 7,27 7,78 8,00 8,55 0,21
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 7,64 7,11 7,78 8,67 0,09
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 6,70 8,11 8,06 8,61 0,09
Amabilidad y el trato del personal de la APH 7,09 8,44 9,16 9,39 0,02
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamaciéon 7,09 7,67 8,79 8,89 -0,02
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 7,00 7,67 8,26 8,83 -0,07
Coste total de la operaciéon en el Puerto de Huelva 5,30 7,44 7,69 7,39 0,72
Nivel de limpieza de la zona de servicios - - 7,74 8,11 -0,23
Cooperacion de la policia portuaria - - 8,11 8,78 -0,31

Nota: En negrita aparecen las diferencias mas significativas, positivas y negativas.

Estudio Percepcion de la calidad de los servicios del Puerto de Huelva
Noviembre 2024



Autoridad Portuaria de Huelva

|‘:'
@ Puerto de Huelva
>

Autoridod Pernaria & sk

04.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion de consignatarios, armadores
y navieras respecto de los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi
como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

SASEMAR

Sastisfaccion general con el servicio de amarre
Centro de control de servicios

Sastisfaccion general con el servicio de practicaje
Capitania maritima

Satisfaccion general con los servicios aduaneros
Satisfaccion general con las infraestructuras para la
navegacion y el atraque

Sastisfaccion general con el servicio de remolque
Servicio de inspeccién SOIVRE
Sanidad exterior

Servicio fitosanitario

Satisfaccion general con el nivel de inversion de la
APH
Satisfaccion general con las infraestructuras para el
transporte
Satisfaccion general con las infraestructuras para el
almacenamiento cubierto
Satisfaccion general con el servicio de carga-
descarga y estiba-desestiba

Sastisfaccion general con el servicio a buques

E— 2
——— 00
E—
——
E— 5,76
— 8,06
E— 4
— 6
E— 5]
I —— 5
E— 50
—— 1
E— ;1
— 40
E— 5
—— 786

Servicio veterinario | 7,75
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04.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024
Calados disponibles 2 16,6%
Que no haya un servicio de dragado regular para muelles o pantalanes

concesionados 1 8,3%
Mantenimiento de infraestructuras viarias en algunas zonas 1 8,3%
Falta de infraestructuras 1 8,3%
No disponibilidad de personal en Capitania durante los fines de semana y por las 8,3%
tardes para solucionar problemas 1
Restricciones de acceso puerto-ciudad 1 8,3%
Pocas empresas de servicios a buque 1 8,3%
El servicio de recogida de basuras no est4 a la altura de los demas servicios 1 8,3%
Algunos servicios no estan disponibles las 24 horas del dia 1 8,3%
Trabas burocréaticas para el acceso de camiones 1 8,3%
Criterio a la hora de asignar el espacio disponible cerca de los muelles 1 8,3%
Total 12 100,0%

04.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Cercania del personal de la APH 7 41,1%
Profesionalidad 3 17,6%
Rapidez de respuesta personal de la APH 2 11,7%
Flexibilidad 2 11,7%
Capacidad de atraque y mantenimiento 1 5,8%
Ubicacidén del puerto 1 5,8%
Tiempo de estancia de buques en puerto 1 5,8%
Total 17 100,0%

04.6 Conclusiones

La satisfaccion general con el Puerto de Huelva del segmento de los
consignatarios, armadores y navieras crece por quinta medicion
consecutiva, situandose en 8,52. Todos los usuarios de este segmento entrevistados
se encuentran satisfechos.

Los aspectos generales relacionados con la satisfaccion contindian, en términos
generales, en valores muy altos, y similares a los obtenidos en 2022. Asi mismo, hay un
avance destacado en la satisfaccion con el coste total de operacion.
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05. Concesionarios

En esta seccion se analizan los datos del segmento de los concesionarios, para los cuéles
se ha obtenido el 48,7% de las respuestas [85/175 usuarios]; siendo el error muestral de
0,08.

05.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los concesionarios con el Puerto de Huelva en 2024 y en afios
anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.

755

7
2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024

El grafico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto de los
concesionarios satisfechos [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e insatisfechos [0-4].

91%

9%
. 0%
Satisfechos Indiferentes Insatisfechos
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El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Amabilidad y el trato del personal de la APH [ 8,70

Seguridad de las operaciones y los equipos
disponibles

Cuidado del medio ambiente por parte de la APH

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva

EE—
———
E— .

Accesibilidad de 1a APH para presentar queja o
reclamacion

E— i
——
EE—
E— .
E——

—

EE— .}

Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas
Calidad general de los servicios

Cooperacion de la policia portuaria

Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente
Nivel de limpieza de la zona de servicios

Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva
E2024 E2022

En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion de los concesionarios con la APH desde 2006 hasta la tltima medicion en
2024; asi como la diferencia entre los valores registrados en 2022 y los obtenidos en

2024.
Diferencia
2006 2009 2020 2022 - 2024-2022
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 7,64 7,62 7,73 TTT 0,47
Calidad general de los servicios 7,20 7,46 7,66 7,72 0,36
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 7,60 7,63 7,70 7,84 0,54
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 6,86 7,03 7,53 7,40 0,47
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 7,08 7,52 7,69 8,03 0,34
Amabilidad y el trato del personal de la APH 8,16 8,06 8,24 8,55 0,15
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamacion 7,73 7,79 7,61 8,14 0,04
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 7,18 7,68 7,36 7,85 0,28
Coste total de la operacién en el Puerto de Huelva 5,45 7,53 6,55 6,73 0,25
Nivel de limpieza de la zona de servicios - - 7,46 7,59 -0,07
Cooperacion de la policia portuaria - - 7,94 7,56 0,48

Nota: en negrita los valores mas destacados, positivos y negativos.
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05.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion de los concesionarios respecto
de los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su comparacion
con los datos obtenidos en 2022.

Satisfaccién general con el nivel de F 8,29
inversion de la APH
Satisfaccion general con las infraestructuras F 7,88
para el almacenamiento cubierto
Satisfaccion general con las infraestructuras  EEEG—<—_G— SO
| ’

para el transporte

H 2024 E2022

05.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nuam. 2024

Ninguno 7 12,7%
Limpieza 5 9,1%
Tasas concesionales elevadas 5 9,1%
Necesidad de mas policia portuaria y vigilancia 4 7,3%
El estado de algunas infraestructuras 3 5,5%
Aparcamiento 2 3,6%
Desconexidn con la ciudad 2 3,6%
Poca flexibilidad 2 3,6%
Accesos 2 3,6%
El control policial en la zona del poligono de Azagra 1 1,8%
Falta de transporte que conecte el puerto con la ciudad y los alrededores 1 1,8%
Falta de puntos de recarga de vehiculo eléctrico en los alrededores del Real L 1.8%
Club Maritimo de Huelva ’

Conexiones 1 1,8%
La imposibilidad de acceder a las instalaciones propias cuando hay algin ) 1.8%
evento y cortan la carretera ’

Retrasos en las nuevas operativas de cabotaje 1 1,8%
Dificil acceso a la nueva terminal 1 1,8%
No permitir la pesca deportiva en sus zonas 1 1,8%
Servicios a los concesionarios 1 1,8%
Necesidad de quitar la valla que lo separa de la ciudad 1 1,8%
No se facilita la gestion de residuos 1 1,8%
La distribucion de muelles y cargas 1 1,8%
No hay terminal para pasajeros ni servicio de cafeteria 1 1,8%
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El puerto esta alejado de la ciudad 1 1,8%
Coordinacién de actividades entre usuarios 1 1,8%
No contar con ciudadania y empresas para la aprobacion de proyectos nuevos 1 1,8%
Exigencia de subsanar el cuadro exterior tras intento de robo sin recibir ayuda 1 1,8%
Inversiones 1 1,8%
Criterios de navegabilidad y viabilidad desarrollo de obras de infraestructura 1 1,8%
Que no se tenga presente el valor afiadido que aportan las empresas onubenses ) 1.8%
en sus proyectos o0
Las infraestructuras de la ciudad y la provincia, no estan a la altura de lo que o

. . . 1 1,8%
demanda la propia actividad portuaria
Politizacion 1 1,8%
Atencién 1 1,8%

55 100,0%

05.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
El personal de la APH, atenci6n y cercania 23 34,3%
Compromiso con Huelva y proyeccioén en la ciudad 8 11,9%
Buena gestion 6 9,0%
Seguridad 5 7,5%
Inversiones 4 6,0%
Rapidez de respuesta ante incidencias 3 4,5%
Ubicacién 3 4,5%
Enfoque industrial y energético 2 3,0%
Tramitacion administrativa 2 3,0%
Crecimiento 2 3,0%
Atraccién de traficos 1 1,5%
Amplitud de la concesion recibida 1 1,5%
Vision estratégica 1 1,5%
Control de todas las actividades logisticas 1 1,5%
Paseo de la Ria 1 1,5%
La nueva reforma de la avenida 1 1,5%
Accesibilidad al ptblico 1 1,5%
Total 67 100,0%
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05.6 Conclusiones

La satisfaccion general de los concesionarios vuelve a aumentar por tercera
medicion consecutiva y alcanza el valor mas alto de toda la serie analizada
desde 2006 [8,24]. El analisis de la distribucion de frecuencias nos muestra que han
aumentado los concesionarios satisfechos, superando el umbral del 90%; no
registrandose ninguno insatisfecho.

Este aumento de la satisfaccidon se traduce en una mejora de casi todos los aspectos
generales relacionados con la satisfaccion, a pesar de que todos ellos partian de valores
altos en la medicion realizada en 2022. Amabilidad y trato del personal de 1a APH;;
seguridad de las operaciones y equipos disponibles y cuidado del medio
ambiente son los aspectos mejor valorados.
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06. Agentes de Aduanas

En esta seccion se analizan los datos del segmento de los agentes de aduanas, para los
cuales se ha obtenido el 62,5% de las respuestas [5/8 usuarios]; siendo el error muestral
de 0,29.

06.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los agentes de aduanas con el Puerto de Huelva en 2024, y en
los datos de afos anteriores, se muestra en el grafico de lineas siguiente.

2020 2022 2024

El gréfico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto de los agentes de
aduanas satisfechos [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e insatisfechos [0-4].
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06.2 Aspectos generales de la satisfaccion con la APH

El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas
Amabilidad y el trato del personal de la APH
Calidad general de los servicios

Cooperacion de la policia portuaria

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva

Seguridad de las operaciones y los equipos
disponibles
Accesibilidad de la APH para presentar queja o
reclamacion

Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH
Nivel de limpieza de la zona de servicios

Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva
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En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion de los agentes de aduanas con la APH desde 2020 hasta la tltima medicion
en 2024; asi como la diferencia entre los valores registrados en 2022 y los obtenidos en

2024.
Diferencia
2020 2022 2024-2022

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 7,75 8,22 0,18
Calidad general de los servicios 7,50 8,40 0,00
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 7,75 8,25 -0,05
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 7,50 8,00 0,20
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 7,25 7,80 0,20
Amabilidad y el trato del personal de la APH 8,50 7,80 1,00
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamacién 7,50 8,25 -0,05
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 7,50 8,00 0,80
Coste total de la operacién en el Puerto de Huelva 6,33 5,50 1,50
Nivel de limpieza de la zona de servicios 7,75 6,75 1,25
Cooperacion de la policia portuaria 8,00 8,40 0,00

Nota: en negrita las diferencias mas significativas, en valores positivos y negativos.
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06.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion de los agentes de aduanas
respecto de los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su
comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Satisfaccion general con las infraestructuras para — 8,00
el almacenamiento cubierto
Sanidad exterior — 0
Satisfaccion general con el nivel de inversion de la 8
E—— 70
APH
Satisfaccion general con los servicios aduaneros [ — — 780
Servicio de inspeccién SOIVRE _ 7,40
saSEMAR [ — 20
Servicio fitosanitario [ —_—,20
Capitania maritima  ——— .20
Servicio veterinario | EE— 00
Centro de control de servicios [ —aT7,00

H2024 E2022

06.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024

Atraque muelle levante y sur 1 50,0%
Limpieza en general 1 50,0%
Total 2 100,00%

06.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Trato con el personal 1 33,3%
Rapidez en la tramitacion de cualquier cosa 1 33,3%
Todo en general 1 33,3%
Total 3 100,0%
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06.6 Conclusiones

La satisfaccion general en el segmento de los agentes de aduanas continta
con la tendencia al alza registrada desde 2020, primer afo con datos
disponibles; mejoran por tercera medicién consecutiva hasta situarse en

8,40. El anilisis de la distribucion de frecuencia ofrece otro avance respecto de los
valores obtenidos en 2022: todos los agentes estan satisfechos, no habiendo ninguno
indiferente.
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07. Estibadores

En esta seccion se analizan los datos del segmento de los estibadores, para los cuéles se
ha obtenido el 100% de las respuestas [6/6 usuarios]; con un error muestral de 0.

07.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los estibadores con el Puerto de Huelva en 2024 y en afios
anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.
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El grafico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto de los estibadores
satisfechos [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e insatisfechos [0-4].
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El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Amabilidad y el trato del personal de la APH

Seguridad de las operaciones y los equipos
disponibles

Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH

Calidad general de los servicios

Accesibilidad de 1a APH para presentar queja o
reclamacion

Cooperacion de la policia portuaria

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas
Nivel de limpieza de la zona de servicios

Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva
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En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion de los estibadores con la APH desde 2006 hasta la Gltima medicién en 2024;
asi como la diferencia entre los valores registrados en 2022 y los obtenidos en 2024.

2006 2009 2020
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 6,50 7,40 7,71 8,00
Calidad general de los servicios 6,33 7,40 7,57 8,71
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 6,33 7,00 7,71 8,43
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 7,17 6,00 7,17 8,14
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 6,33 8,00 7,29 8,14
Amabilidad y el trato del personal de la APH 6,00 8,40 9,00 9,00
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamaciéon 6,00 7,80 8,67 9,00
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 6,67 7,60 7,67 8,57
Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva 5,00 7,60 7,40 7,43
Nivel de limpieza de la zona de servicios - - 7,00 7,71
Cooperacion de la policia portuaria - - 7,43 8,71

Nota: En negrita diferencias maximas y minimas.

Diferencia
2022 2024-2022

0,00
-0,38
0,23
0,95
0,36
-0,34
-1,00
-0,74
-0,03
-0,05

-0,71

Estudio Percepcion de la calidad de los servicios del Puerto de Huelva
Noviembre 2024



Autoridad Portuaria de Huelva

|
\"n Puerto de Huelva
>

Autoridod Pernaria & sk

07.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfacciéon de los estibadores respecto de
los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su comparacion con

los datos obtenidos en 2022.

SASEMAR
Sanidad exterior
Centro de control de servicios

Capitania maritima
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Satisfaccion general con las infraestructuras para
el transporte
Satisfaccion general con las infraestructuras para
el almacenamiento cubierto
Satisfaccion general con el nivel de inversion de la
APH

————— 5
E— .

Servicio fitosanitario
Servicio de inspeccién SOIVRE

Servicio veterinario
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07.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024
Calados disponibles 2 28,57%
Restricciones de acceso al Puerto-ciudad 1 14,28%
Exceso de operadores portuarios, lo que impide que tengan tamafio suficiente, ) 14.98%
generen economias de escala y ofrezcan buenos precios. 4267
Trabas burocraticas con la APH (acceso camiones y proveedores, coordinacién 14.98%
ocupacion muelle...). 4,267
Falta de reserva de espacio para industrias que necesiten estar cerca del Puerto 1 14,28%
Atraque muelle levante y sur 1 14,28%
Total 7 100,00%

Estudio Percepcion de la calidad de los servicios del Puerto de Huelva
Noviembre 2024



o
&

|
Autoridad Portuaria de Huelva W puerto de Huelva

NPT ssrided Peesaris 44 lseha

07.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Cercania y trato personal APH 2 33,33%
Rapidez de respuesta ante eventualidades 1 16,66%
Disponibilidad y acceso a muelles 1 16,66%
Capacidad de almacenamiento 1 16,66%
Flexibilidad 1 16,66%
Total 6 100,00%

07.6 Conclusiones

El nivel de satisfaccion general se encuentra en un nivel idéntico a 2022 [8];
aunque con una salvedad importante. Cuando se observa la distribucién de
frecuencias, vemos que todos los estibadores se encuentran satisfechos

[valoraciones 7-10]; no habiendo ninguno que se muestre indiferente, como
si sucedia en 2022. Este dato esconde, por tanto, una mejora de la satisfaccion de este
segmento de usuarios.
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08. Instituciones

En esta seccion se analizan los datos del segmento de las instituciones, para los cuales se
ha obtenido el 57,89% de las respuestas [11/19 usuarios]; con un error muestral de 0,2.

08.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de las instituciones con el Puerto de Huelva en 2024 y en afios
anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.
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El grafico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto de las instituciones
satisfechas [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e insatisfechas [0-4].
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08.2 Aspectos generales de la satisfaccion con la APH

El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Amabilidad y el trato del personal de la APH | B0
Seguridad de las operaciones y los equipos EE—— $.]0
disponibles
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva [ —8,306
Eficacia de la APH ala hora de resolver problemas [ 827
Accesibilidad de la APH para presentar queja o 8.0
reclamacion
Cooperacion de la policia portuaria | ——— 8,18
Calidad general de los servicios [ m—818
Nivel de limpieza de la zona de servicios [ —_7,90
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente [ — 7,90
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH | ———— 7,90

Coste total de la operacién en el Puerto de Huelva | —_ 7230

H2024 E2022

En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion de las instituciones con la APH desde 2009 hasta la tltima medicién en
2024; asi como la diferencia entre los valores registrados en 2022 y los obtenidos en

2024.
Diferencia
2009 2020 2022 - 2024-2022
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 7,80 8,94 8,65 -0,29
Calidad general de los servicios - 8,75 8,37 -0,19
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 7,50 8,62 8,25 0,15
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente - 7,94 7,87 0,03
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 6,65 8,29 7,87 0,03
Amabilidad y el trato del personal de la APH - 8,94 9,06 -0,25
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamaciéon - 8,69 9,14 -0,94
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas - 8,63 8,81 -0,54
Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva - 8,00 8,10 -0,80
Nivel de limpieza de la zona de servicios - 8,13 8,29 -0,39
Cooperacion de la policia portuaria - 8,73 8,62 -0,44

Nota: en negrita aparecen las diferencias mas significativas, positivas y negativas.
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08.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion de las instituciones respecto
de los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su comparacion
con los datos obtenidos en 2022.

Satisfaccion general con las infraestructuras para — 8,42
la navegacion y el atraque
Satisfaccion general con las infraestructuras para — 8,33
el transporte
Satisfaccidon general con las infraestructuras para — 8,00
el almacenamiento cubierto
Satisfaccion general con el nivel de inversion de la — 779
APH

E2044 E2022

08.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024

Trafico rodado en la zona interior portuaria 1 25,0%
El control de la trazabilidad y movimientos de la mercancia en el interior de la ) or 0%
zona aduanera 5,07
Captacion de trafico de contenedores muy por debajo de lo esperado 1 25,0%
El mantenimiento y la falta de inversi6n en determinados edificios 1 25,0%
Total 4 100,0%

08.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Cercania a los organismos portuarios 2 18,2%
Inversi6n en infraestructura portuaria 1 9,1%
Voluntad de crecimiento e innovacién 1 9,1%
Ubicacién 1 9,1%
Conexién con la ciudad 1 9,1%
Celeridad en la resolucion y gestion de incidencias 1 9,1%
Atencién personal de la APH 1 9,1%
Accesibilidad 1 9,1%
Atraques 1 9,1%
Cuidado del medioambiente 1 9,1%
Total 11 100,0%
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08.6 Conclusiones

La satisfaccion general de las instituciones con el Puerto de Huelva registra
un pequeno descenso entre 2022 y 2024; si bien contintia en un nivel muy
alto [8,36]. El analisis de la distribucién de frecuencias muestra que no hay ninguna
institucion que se muestre indiferente o insatisfecha, como si ocurria en 2022.

El descenso comentado en el parrafo anterior, es consistente con un pequeno retroceso
también en los aspectos generales de la satisfaccion con el Puerto de Huelva; sobre todo,
en la accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamacion y el coste total de la
operacion. En el lado de los aspectos que han mejorado su valoracion respecto de los
datos obtenidos en 2022 se sita la seguridad de las operaciones y medios disponibles.
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9. Transportistas

En esta seccion se analizan los datos del segmento del transporte, para los cuales se ha
obtenido el 36,36% de las respuestas [4/11 usuarios]; siendo el error muestral de 0,41.

9.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los transportistas con el Puerto de Huelva en 2024 y afios
anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.
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El grafico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto del segmento
transporte que estan satisfechas [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e insatisfechas [0-4].
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9.2 Aspectos generales de la satisfaccion con la APH

El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Accesibilidad de la APH para presentar queja o
reclamacion

Cooperacion de la policia portuaria
Amabilidad y el trato del personal de la APH
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas

Cuidado del medio ambiente por parte de la APH

Seguridad de las operaciones y los equipos
disponibles

Calidad general de los servicios

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva

Nivel de limpieza de la zona de servicios

Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente
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En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion del transporte con la APH desde 2020 hasta la altima medicién en 2024; asi
como la diferencia entre los valores registrados entre 2024 y 2022.

Diferencia
2020 2022 2024-2022

Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 8,00 8,00 0,50
Calidad general de los servicios 7,00 8,50 0,00
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 9,00 8,50 0,00
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 9,20 8,75 -0,50
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 8,75 9,00 -0,25
Amabilidad y el trato del personal de la APH 9,40 9,50 -0,50
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamacién 9,25 9,25 0,00
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 8,00 9,25 -0,50
Coste total de la operacién en el Puerto de Huelva 6,25 7,50 -1,00
Nivel de limpieza de la zona de servicios 8,80 9,25 -0,75
Cooperacion de la policia portuaria 8,60 9,25 -0,25

Nota: en negrita aparecen las diferencias mas significativas, positivas y negativas.
I ——
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9.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion del segmento del transporte
respecto de los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su
comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Satisfaccion general con las infraestructuras para

— 8,75
el transporte
Satisfaccion general con el nivel de inversién de la — 8,50
APH
Satisfaccion general con los servicios aduaneros — 7:33
Satisfaccion general con el servicio de carga- — 7,25
descarga y estiba-desestiba

B 2024 F 2022

9.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024

Ninguno 1 100,00%

Total 1 100,00%

9.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Todo 1 50,00%
Su actividad y disposicion 1 50,00%
Total 2  100,00%
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9.6 Conclusiones

El segmento del transporte otorga una valoracion a la satisfaccion general
con la APH idéntica a la registrada en 2022 [8,0]; sin embargo, la
desagregacion de los datos nos muestra que realmente ha habido progresos

en la satisfaccion de los transportistas a lo largo de estos dos aios. Uno de los
aspectos que lo demuestra es la distribucion de frecuencia para esta variable dado que
han desaparecido los usuarios indiferentes; todos los entrevistados estan satisfechos.
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10. Prestadores de servicios

En esta seccion se analizan los datos del segmento de prestadores de servicios, para los
cuales se ha obtenido el 41,46% de las respuestas [17/41 usuarios]; siendo el error
muestral de 0,19.

10.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los prestadores de servicios con el Puerto de Huelva en 2024
y en afios anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.
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El histograma siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto del segmento
de prestadores de servicios que estan satisfechos [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e
insatisfechos [0-4].
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El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacion con los datos obtenidos en 2022.
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Amabilidad y el trato del personal de la APH

Accesibilidad de la APH para presentar queja o
reclamaciéon

Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas
Calidad general de los servicios

Cooperacion de la policia portuaria

Seguridad de las operaciones y los equipos
disponibles

Nivel de limpieza de la zona de servicios

Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva
2024 E2022

En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion de los prestadores de servicios con la APH desde 2006 hasta la dltima
medicion en 2024; asi como la diferencia entre los valores registrados entre 2024 y los

datos obtenidos en 2022.
Diferencia
2022 2024-2022

2006 2009 2020
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 7,92 7,94 8,13 8,00 0,52
Calidad general de los servicios 7,38 7,38 7,87 8,07 0,28
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 7,85 7,60 8,21 8,00 0,11
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 7,54 7,94 7,53 7,67 0,74
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 6,83 6,69 7,67 8,00 0,47
Amabilidad y el trato del personal de la APH 8,38 8,38 8,73 8,80 -0,45
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamaciéon 8,55 8,44 7,93 8,40 -0,05
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas AT 8,38 7,57 8,40 -0,05
Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva 6,10 7,60 7,55 7,86 -0,74
Nivel de limpieza de la zona de servicios - - 7,07 7,79 0,26
Cooperacion de la policia portuaria - - 7,86 8,00 0,29

Nota: en negrita las diferencias més significativas, positivas y negativas.
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10.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion de los prestadores de servicios
respecto de los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su
comparacion con los datos obtenidos en 2022.

Capitanfa marftima | EG———— 33
saSEMAR | — 2

Servicio veterinario F 8,10

Sanidad exterior - | — 05

Satisfaccion general con las infraestructuras para — 8,06

la navegacion y el atraque
Satisfaccion general con el nivel de inversion de la — 8,00
APH
Centro de control de servicios || — 8,00
Servicio de inspeccion SOIVRE [ —— 8,00
Servicio fitosanitario [ —————— 7,81
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10.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024

Ninguno 2 25,0%
Aparcamiento 1 12,5%
Control de Accesos 1 12,5%
El Puerto no esté abierto a la ciudad 1 12,5%
Los palangres de pesca a lo largo de la ria, dificultan la navegacién puesto que o
o 1 12,5%
se enrollan en las hélices de los buques.
Que no haya un servicio de dragado regular para muelles o pantanales ) 12,5%
concesionados 07
Falta de infraestructuras 1 12,5%
Total 8 100,0%
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10.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen

Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Rapidez ante solicitudes 3 27,3%
Inversiones para mejorar la zona portuaria 2 18,2%
Accesibilidad al personal de la APH 2 18,2%
El equipo de la APH y su profesionalidad 2 18,2%
Su incremento de actividad 1 9,1%
Situacion estratégica con la ciudad 1 9,1%
Total 11 100,0%

10.6 Conclusiones

La satisfaccion general de los prestadores de servicios del Puerto de Huelva
vuelve a crecer y se sittia en 8,52; el valor mas alto de toda la serie analizada
desde 2006. El andlisis de la distribuciéon de frecuencias de la satisfaccion general,

muestra la robustez de la satisfaccion de este segmento, ya que todos los prestadores de
servicios se sittian entre los valores 7 y 10; es decir, no hay usuarios en este segmento
insatisfechos o indiferentes.
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11. Capitanes de Buque [Avance]

El segmento de capitanes de buque sera objeto de un informe especifico en 2025. No
obstante, se ha querido incluir un avance para el afio 2024. La muestra para el segmento
de Capitanes de Buques que atracan en el Puerto de Huelva se ha obtenido a partir de
cuestionarios recabados por correo electrdnico a través de los consignatarios, armadores
y navieras incluidos en el listado suministrado por la Autoridad Portuaria de Huelva. Se
ha recabado una primera muestra de 4 cuestionarios validos. El error muestral estimado
es de 0,49.

11.1 Satisfaccion general con el Puerto de Huelva

La satisfaccion general de los capitanes de buque con el Puerto de Huelva en 2023 y en
afnos anteriores se muestra en el grafico de lineas siguiente.
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El grafico siguiente muestra las agrupaciones de frecuencias respecto del segmento
capitanes de buque que estan satisfechos [de 7 a 10], indiferentes [5-6] e insatisfechos

[o-4].
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11.2 Aspectos generales de la satisfacciéon con la APH

El grafico de barras siguiente muestra la satisfaccion de este segmento para cada uno de
los aspectos analizados, asi como su comparacién con los datos obtenidos hace un afio.

Accesibilidad de la APH para presentar queja o
reclamacion

Cuidado del medio ambiente por parte de la APH
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas
Nivel de limpieza de la zona de servicios
Amabilidad y el trato del personal de la APH
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva

Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente

Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva

Seguridad de las operaciones y los equipos
disponibles

Cooperacion de la policia portuaria

Calidad general de los servicios

H 2024

E— 00
E— 00
——00
———)
—.C
E—
E—
E—
E— 50
E—
E—

B 2023

En la tabla siguiente se muestran los datos relativos a los aspectos generales de la
satisfaccion de los capitanes con la APH desde 2006 hasta la ltima medicion en 2024;
asi como la diferencia entre los valores registrados entre 2024 y 2023, ultimo afio del que
se disponen datos antes de la medicion de este ano.

Diferencia
2023 2023-2020

2006 2009 2020
Satisfaccion global con el Puerto de Huelva 8,60 8,20 9,67 8,80 -0,05
Calidad general de los servicios 8,56 8,33 9,71 8,70 0,30
Seguridad de las operaciones y los equipos disponibles 8,60 8,38 9,76 8,87 0,13
Nivel de vigilancia, seguridad y custodia existente 8,50 8,73 9,59 8,82 0,68
Cuidado del medio ambiente por parte de la APH 8,70 8,50 9,59 9,12 -0,12
Amabilidad y el trato del personal de la APH 9,00 8,57 9,71 9,12 -0,12
Accesibilidad de la APH para presentar queja o reclamacién 8,83 8,71 9,53 9,08 -0,08
Eficacia de la APH a la hora de resolver problemas 9,00 8,67 9,63 9,00 0,00
Coste total de la operacion en el Puerto de Huelva 10,00 8,33 9,58 9,00 -0,34
Nivel de limpieza de la zona de servicios 9,40 9,00 0,25
Cooperacion de la policia portuaria 9,56 8,87 0,38
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Nota: en negrita los valores mas altos, en negativo y en positivo.

11.3 Valoracion de los servicios del Puerto de Huelva

En el grafico de barras siguiente se muestra la satisfaccion del segmento de capitanes
respecto de los servicios del Puerto de Huelva de los que son usuarios, asi como su
comparacion con los datos obtenidos en 2023.

Satisfaccion general con las infraestructuras para
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11.4 Aspectos que generan mayor insatisfaccion con el
Puerto de Huelva

Aspectos que causan mayor INSATISFACCION del Puerto de Huelva Nam. 2024
Ninguno 2 100,00%
Total 2 100,00%
11.5 Aspectos del Puerto de Huelva que mas satisfacen
Aspectos que MAS SATISFACCION producen del Puerto de Huelva Nam. 2024
Operacion fluida 1 50,00%
Servicio de Practicaje 1 50,00%
Total 2  100,00%
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11.6 Conclusiones

La muestra obtenida para el segmento de los capitanes de buque no es significativa, pero
se ha incluido para analizar tendencias generales, a la espera de desarrollar el informe
especifico en 2025.

La conclusion mas importante es que la tendencia en la satisfaccion de este
segmento se mantiene en niveles similares a los registrados en 2023,
alcanzando valores muy elevados en todos los aspectos analizados.
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