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ePurt de Tarragona

| TREBALL DE CAMP I

226 CONTACTES INICIALS

22 NO UNIVERS

(No treballa, no freballa
amb el Port, no localitzat)

204 UNIVERS

20 Negatives explicites

35 No faciliten dia per fer 149 MOSTRA

presencial o demanen fer-
la per correu pero no
responen
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ePort de Tarragona

VALORACIO GENERAL DEL PORT DE TARRAGONA

Molt Satisfet (9-10) Molt Satisfet (9-10)

39,3%
Bastant Satisfet (7-8) ' _ _ | _ _ _ o o o o o o o o e e e -

| Bastant Satisfet (7-8)

6 4,4%

Satisfet (5-6) ]
5 5,3%
Insatisfet (0-4) 0-4 I 2,0%
R Satisfet (5-6) 10,0%
No respon 2.7% ) Insatisfet (0-4) e— v —
SATISFACCIO MITJANA:

7,88

% de no resposta | 2,7%

Dues terceres parts dels clients/usuaris valoren el Port de Tarragona amb una puntuacié superior o igual a 8, mentre que només el 2% ho fan
amb una puntuacié inferior a 5.

Un 2,7% dels clients no han contestat, aixi doncs la mitjana s’ha calculat a partir d’aquells que si han respost, obtenint-se aixi un 7,88 de
satisfaccié mitjana. La satisfaccié global amb el Port de Tarragona es manté estable respecte del 2016, en que la valoracié mitjana va ser de 8,03.
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ePurt de Tarragona

Molt Safisfet (9-10) 35%

Bastant Safisfet (7-8)

Satisfet (5-8)
Insatisfet (0-4

»
K

L

43%

I

I

\
TR

/S

%

Cost
total operacié

Qualitat Seguretat Nivell vigilancia Proteccié medi  Amabilitatitracte Accessibilitat per Eficacia per
dels serveis operacions i equips i custodia ambient personal atendre quixes resoldre problemes
Valoracié mitjana 7,93 8,13 7,93 8,07 8,53 7,99 7,53
% Ns/Nc 5.1% 8,4% 8.9% 16,3% 9.7% 25,4% 20,4%

37,4%
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ePurt de Tarragona
| VALORACIO SERVEI A VAIXELLS I

Molt Safisfet (9-10)

Bastant Satisfet (7-8)

——

Satisfet (5-6)
Insatisfet (0-4) . L . . - e
SATISFACCIO Comunicacid i Serveis Avituallament / Serveis a Subministrament
GENERAL informacié manteniment i aprovisionament la fripulacié de combustible /
al vaixell reparacié del vaixell lubricant
Valoracié mitjana 8,60 8,63 8,35 8,02 7,98
% Ns/Nc 32,5% 38.1% 62,9% 64,8% 54,5% 75,8%
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ePurt de Tarragona

| VALORACIO SERVEI DE CARREGA/DESCARREGA | ESTIBA/DESESTIBA |

54%

35%
/A 48%
Molt Satisfet (9-10) 52%

Bastant Safisfet (7-8)

43%
55%
|
. | |
! I
—— IF_Ag_.-_l

Safisfet (5-6)

I
b

9% |

. : [ 27 A,
Insatisfet (0-4) N - prp——
SATISFACCIO Acompliment Professionalitat Adequacié Informacié Coordinacié Capacitat Resolucid Suggeriments Integritat Seguretat Servei de
GENERAL horaris itracte mitjans en rebuda amb d'altres resposta reclamacions mercaderia operacions bascula
relacié cost serveis imprevistos i queixes
Valoracié mitjana 8,24 8,00 8,36 8,18 8,58 7,78 7,87 8,17 8,65 8,67 7,79
% Ns/Nc 42,3% 44,7% 41,5% 67,6% 45,2% 57,6% 56,6% 62,7% 72,7% 57.2% 47 2% 67,5%
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ePnrt de Tarragona

Molt Satisfet (9-10)

Bastant Satisfet (7-8)

VALORACIO INFRAESTRUCTURES PER A LA NAVEGACIO | ATRACADA

Satisfet (5-6) 5% I 9% | L% 4%
Insatisfet (0-4) o 6 o L e — — ,
SATISFACCIO Abalisament i Seguretat Calat Abric Disponibilitat Nivell Estat de
GENERAL senyalitzacié respecte d'atracada especialitzacié manteniment
al vaixell de les terminals
Valoracié mitjana 8,66 8,91 9,00 9.01 8,52 8,47 8,73 8,46
% Ns/Nc 33.3% 36,3% 34,2% 33,1% 33.9% 35,1% 38.0% 39.1%
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ePurt de Tarragona

| VALORACIO INFRAESTRUCTURES PER 'EMMAGATZEMATGE I

Molt Satisfet (9-10)

Bastant Satisfet (7-8)

Satisfet (5-6)
Insatisfet (0-4)

SATISFACCIO Disponibilitat Nivell Condicions per la Seguretat Estat de manteniment
GENERAL d'especialitzacié preservacié de les infraestructures
Valoracié mitjana 8,27 8,06 8,38 8,07 8,25
% Ns/Nc 46,7% 47,5% 54,2% 58,8% 62,1% 55,5%
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ePurt de Tarragona

| VALORACIO INFRAESTRUCTURES PEL TRANSPORT I

Mol Satisfet (9-10)

Bastant Satisfet (7-8)

Satisfet (5-6) |

——
SATISFACCIO Manteniment Accessibilitat Connexions transport Connexions transport Pont Mobil
GENERAL infraestructures al Port en ferrocarril per carretera
Valoracié mitjana 7,44 7.34 7.7 7,82 7.88
% Ns/Nc 21,5% 28,2% 13,5% 46,2% 21,1% 53,9%
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ePurt de Tarragona

VALORACIO INVERSIONS APT

Molt Satisfet (9-10)

Bastant Satisfet (7-8)

Safisfet (5-6)
Insatisfet (0-4)

yA/4

(

—-—— = =

Adequacié inversions a
les necessitats futures

SATISFACCIO Adequacié inversions
GENERAL a la demanda
Valoracié mitjana 7,34 7.1
% Ns/Nc 42,9% 48,1%

47.3%

p—
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ePurt de Tarragona

VALORACIO SERVEI DE MANTENIMENT

Molt Satisfet (9-10)

Bastant Satisfet (7-8)

\}
Satisfet (5-6)

Insatisfet (0-4)

\]
0%

- % | | A o
- e o - - e o -

Neteja general Neteja vials Neteja esplanades Neteja lamina Il {uminacié Senyalitzacié Manteniment
aigua mecadnic
Valoracié mitjana 7.81 7,71 7,95 8,22 7,85 8,07
% Ns/Nc 20,1% 29.1% 34,5% 46,6% 20,2% 25,2% 58,2%
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ePurt de Tarragona

Molt Satisfet (9-10)

Bastant Safisfet (7-8)

Satisfet (5-6)
Insatisfet (0-4)

7S

Valoracié mitjana

% Ns/Nc

| VALORACIO COMUNICACIONS AMB LAPT I

’IO

50 i B4
N (o]
Tramitacié oficial WEB. Tramitacio SAC (Servei Recepcié i centraleta SIT/SAP (Centre Atenci6 directa en
de documentacié telemdtica Atencié al Client) acreditacions) els diferents serveis
7.95 8,35 8,08 8,33 8,36
18,3% 34,2% 35,0% 23,7% 15,0% 20,1%
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ePurt de Tarragona

| NIVELL D’INFORMACIO APT I

Molt Satisfet (9-10)

Bastant Safisfet (7-8)

Insatisfet (0-4)

Qualitat de la Capacitat del Nivell de definicid
informacié personal de I'APT dels requisits previs
Valoracié mitjana 8,21
% Ns/Nc 15,2% 21,3% 33,3%

ESTUDI DE SATISFACCIO DE CLIENTS | USUARIS DEL PORT DE TARRAGONA
Novembre 2018



ePurt de Tarragona

| QUALITAT EN ATENCIO A LES EMPRESES I

Molt Satisfet (9-10)

Bastant Satisfet (7-8)

Satisfet (5-6)

Insatisfet (0-4) e . g . . . ' o
Amabilitat, cortesia Flexibilitat Equitat en el tracte Ajuda del personal  Nivell de comprensio
o educacié de I'APT problemes plantejats
Valoracié mitjana 8,60 8,41 8,36 8,11
% Ns/Nc 13,3% 18,9% 17,5% 20,8% 17.,6%
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ePurt de Tarragona

QUALITAT DELS SEVEIS ADMINISTRATIUS DE LAPT

Molt Saftisfet (9-10)

Bastant Safisfet (7-8)

Satisfet (5-6)
Insatisfet (0-4) -

~

Simplicitat dels Temp de resolucid Coordinacié entre Peticions Horaris
procediments de les tramitacions departaments documentacié
a empreses
Valoracié mitjana 7,47 7.30 7.87 7,34
% Ns/Nc 30,8% 27 ,4% 34,8% 29.5% 25,4%

ESTUDI DE SATISFACCIO DE CLIENTS | USUARIS DEL PORT DE TARRAGONA
Novembre 2018



ePurt de Tarragona

DISPONIBILITAT DE CERTIFICACIONS DE QUALITAT

» DISPONIBILITAT DE CERTIFICACIONS
DE QUALITAT

No tenen

certificacions
22%
Tenen
certificacions
78%

Administracio 33%
Agents de duana 100%
Clients finals 69%
Concessionaris 83%
Concessionaris amb atracada 100%
Consignataris 95%
Empreses Estibadores 86%
Prestadors de serveis 71%
Transportistes 70%

BASE: 78% dels clients/usuaris que disposen de certificacions

ISO 9001 90%
ISO 14001 | 74%
OSHAS 18001 | 32%
Cerfificat de Qualitat de servei | 12%
Referencials de Q Port Tarragona | 8%
GIP | 8%
ISO 50001 7%
OEA | 5%
SQAS ¥ 3%

Marcado CE 3%
Carta de servei 3%

EMAS ' 2%

ANFAC | 2%

GMP | 2%

Model EFQM d'Excel{éncia || 2%
RSPO || 2%

EMAS || 2%

OSHAS 18000 | 1%
sM | 1%

Trace Certified 1%
ISCC | 1%

ISO 28001 | 1%
Ns/Nc |1 4%
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AVIiS LEGAL:

La propietat intel-lectual de la informacié continguda en el present document (textos,
imatges, logotips, esquemes, dissenys, simbols, dibuixos, fotografies, dades, notes, etc) és
de I’Autoritat Portuaria de Tarragona.

Esta totalment prohibida la copia, reproduccid, lloguer o distribucié a terceres persones
amb finalitat comercial o d’altra indole d’aquests continguts, bé parcial o total, aixi com el
seu us en general.

Qualsevol Us haura d’estar subjecte a la préevia autoritzacié de I’Autoritat Portuaria de
Tarragona.
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