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@® ®@® Motivosde Insatisfaccion - Oficinas (3)

VALORE SU EXPERIENCIA DE HOY $
Base: 802 \ Indique el motivo de insatisfaccién i
Base: 37
> 243% 243%
18.9%
9.9% 1.2% 1.2% 3.0% 84.7%
Muy Triste Triste Neutral Fellz Muy Fellz Atencion del personal o he obtenido todala in- Aparcamiento No he podido realizar la g-
formacién que necesitab-... estién necesaria

B2B T2B
1M,1% 87,7% (2022: 72,6%)

EL 87,7% de los usuarios de oficinas estan contentos o muy contentos con su experiencia (Top 2 Boxes).
Un 11,1% esta insatisfecho o muy insatisfecho (Bottom 2 Boxes).

A los usuarios insatisfechos (que han contestado de 1a 3 sobre 5) se le ha preguntado por el motivo de la insatisfaccién:
Un 32,4% ha contestado la atencidn del personal, un 24,3% no han obtenido toda la informacién que necesitabany otro 24,3% estan
insatisfechos con el gparcamiento. Cabe destacar que la muestra de esta pregunta es baja.

Leyenda:

T2B (Top 2 Boxes): La suma de los porcentajes de usuarios satisfechos (que han valorado 4/5) y muy satisfechos (5/5). Generalmente, se considera como muy positivo un valor por
encima del 85%.

B2B (Bottom 2 Boxes): La suma de los porcentajes de usuarios insatisfechos (que han valorado 2/5) y muy insatisfechos (1/5). Si el valor esta por encima del 15% se deberian
valorar acciones correctivas.
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No he obtenido toda la No he podido

Atencion del informacion que realizar la gestion
Dispositivo B2B T2B  Base personal Aparcamiento necesitaba necesaria Base
Oficina Alcudia 12% 87% 187 40% 10% 20% 30% 10
Oficina Ibiza 19% 79% 111 50% 25% 25% 8
Oficina La Savina 23% 68% 109 19% 52% 19% 10% 21
Oficina Mahén 8% 90% 182 14% 29% 7
Oficina Palma 33% | 66% | 500 46% 21% 18% 14% 28
Suma total 23% 75% 1089 39% 28% 18% 15% 74
2023
No he obtenido toda
Atencion del la informacion que No he podido realizar
Dispositivo B2B T2B Base personal Aparcamiento necesitaba la gestién necesaria Base
Palma 14% 85% 296 47% 27% 27% 15
La Savina 12% 87% 152 25% 25% 25% 25% 4
Alcidia 5% H 133 27% 18% 55% 11
Ibiza 7% 91% 4 137 25% 25% 50% 4
Mahén 17% 81% 84 100% 3
Suma total 11% 88% 202 32% 24% 24% 19% 37




@ ®® NPSporPuertoyTipode Tramite - Oficinas

NPS global 9 :

Base: 284

66 .

NPS por Tipo de tramite
Base: 284

\ 76
A3

Leyenda:
-100

Necesidad de mejora

NPS por Puerto
Base: 284

.87
\a27

Alcudia

( 75 | 66
\_v8 v3

Embundonesckru Servicio de Atencién a-

 Cliente
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Mahén
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La Savina

ELNet Promoter Score Global de las
oficinas de APB se sittia en un valor
de 66 (cercano a la excelencia).

+7 puntos respecto al mismo
periodo del afio pasado. En todos los
puertos ha mejorado respecto al
2023, menos en el caso del puerto
de Mahén.

Por Puerto: los mejores NPS se
registran en Alcidia (87) y Mahdn
(67), mientras que los peores en

Ibiza (53) y La Savina (48).

Por Tramite: el mejor NPS se

encuentra en los Registros (76) y

Embarcaciones de recreo (75),
mientras el peor se registra para

Explotacién (50) y Sanciones (27).




Por favor, deje una sugerencia de mejora o agradecimiento

Base: 68

Fecha

28/08/2023 07:44
18/08/2023 11:22
17/08/202310:09
28/07/2023 08:49
20/07/2023 11:22
19/07/2023 07:48
09/06/2023 13:05
02/06/202310:27

02/06/202310:50

25/05/2023 07:49
16/05/2023 08:02

Longitud 19

-

Comentarios 25/ 68

registro ,personal muy atento y cualificado
Trato excepcional. Gracas.

muy eficaz en su trabajo

la atencion recibida en la recepcion

la atencion recibida en la recepcion
gracias! muy profesional y eficiente
joegos de mesa para los nifios<

muy amable la atencion de Ruben

Han sido muy amables y me hsn dado todala informacion muybcorrecta, personal de regidtro

etc
la atencion recibida por el personal de la recepcion tanto telefonicamente como presencial

la atencion del personal es muy positiva , son eficientes y atentos

Por favor, deje una sugerencia de mejora o agradecimiento

Base: 68

Fecha

25/09/202310:12

30/05/2023 09:47

22/03/202312:16

Longitud 19

-

Comentarios 3 / 68

La atencion al usuario deja mucho que desear.Un poco de educacion y cordialidad les haria mas
humanos. No entiendo esta postura tan arisca.

no estabael rsponsabke

no habia nadie en el registro

® C(Comentarios Promotoresy Detractores

Origen

Registro, Palma
Registro, Palma
Registro, Palma
Otros, Palma
Otros, Palma
Registro, Palma
Otros, Ibiza

Otros, Palma

Embarcaciones de recreo, Palma

Otros, Palma

Embarcaciones de recreo, Alctidia

Origen

Embarcaciones de recreo, Palma

Explotacién , Alcidia

Registro, Palma

Promotores ~

10
10
10
10
10
10

10

Detractores ~

®© 0 6 0 6 6 0 0 6 6 0

000
oM

O,




Encuesta Puntos de Seguridad




® ®@® Motivosde Insatisfaccion - Puntos de Seguridad

VALORE SU EXPERIENCIA H
Base: 10640 \ Indique el motivo de insatisfaccién
Base: 1591
7% 116.8%
(133%
14.8% 3.0% 5.9% 10.5% 65.8% ] ]
Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz Tiempo de espera Falta de informacion Atencion delpersonal  Aglidad en el control

B2B T2B
17,8% 76,3% (2022: 81,8%)

EL 76,3% de los usuarios de los Puntos de Seguridad estan contentos o muy contentos con su experiencia.
Un 17,8% estd insatisfecho o muy insatisfecho.

A los usuarios insatisfechos (que han contestado de 1a 3 sobre 5) se le ha preguntado por el motivo de la insatisfaccién:
Un 39,2% ha contestado los tiempos de espera, un 17,7% la falta de informacién y un 16,8% la atencién del personal.

Leyenda:
T2B (Top 2 Boxes): La suma de los porcentajes de usuarios satisfechos (que han valorado 4/5) y muy satisfechos (5/5). Generalmente, se considera como muy positivo un valor por

encima del 85%.
B2B (Bottom 2 Boxes): La suma de los porcentajes de usuarios insatisfechos (que han valorado 2/5) y muy insatisfechos (1/5). Si el valor esta por encima del 15% se deberian

valorar acciones correctivas.

o ()

113.0% |

Medidas de seguridad
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® ®@® Motivos deinsatisfaccion por puerto

, .
Palma Mahon Ibiza
VALORE SU EXPERIENCIA VALORE SU EXPERIENCIA VALORE SU EXPERIENCIA
Base: 7473 Base: 730 Base: 2437

M.4% 26% 4.4% 10.7% 70.9% 15.8% 4.0% 10.3% 1.0% 59.0% 25.1% 4.0% 9.2% 9.8% 51.8%

Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz
e — e — e — e — e — e —
B2B T2B B2B T2B B2B T2B
14% 81,6% 19,8% 70% 29,1% 61,6%

Indique el motivo de insatisfaccion

Indique el motivo de insatisfaccion

Indique el motivo de insatisfaccion

Base: 730 Base: 177 Base: 684

32.7% 47.8%
232%
203%] A, 18.6%
i (15.2% 14.9% (14.7% ) .
n.3% 3% 127% I (7% I 105% I
Aglidad en el control Tiempo de espera Faltadeinformacién  Atencion delpersonal  Aglidad en el control  Medidas de seguridad

La satisfaccion del usuario es mejor en Palma (T2B 81,6%), y la peor en Ibiza (T2B 61,6%).

En todos los puertos el mayor problema son los tiempos de espera.




® ®® Motivos deinsatisfaccion en Palma por Estacién Maritima @ (10)

Palma - Est. Maritima 2 Palma - Est. Maritima 3 Palma - Est. Maritima 6
VALORE SU EXPERIENCIA H VALORE SU EXPERIENCIA H VALORE SU EXPERIENCIA
211% 3.8% 6.1% N.4% 57.6% 19.3% 42% 7.5% 9.8% 59.3% 8.7% 22% 3.7% 10.7% 74.7%
Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz
e — | e — | e — | e — | e — |  —
B2B T2B B2B T2B B2B T2B
24,9% 69% 23,5% 69,1% 10,9% 85,4%
Indique el motivo de insatisfaccion H Indique el motivo de insatisfaccién H Indique el motivo de insatisfaccion

Base: 154 Base: 226 Base: 350

Si analizamos la satisfaccién por estacién Maritima en Palma veremos que la Estacion 2 obtiene los peores resultados con un
24,9% de los usuarios insatisfechos o muy insatisfechos.

Cabe destacar que el tiempo de espera ha sido una problematica destacable en las tres estaciones.
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Tiempo de Atencién del Falta de Medidas de Agilidad en
Puerto Dispositivo B2B T2B Base espera personal  informacién seguridad el control Base
Ibiza Embarque - E.M. Botafoc 39% 52% 1092 49% 15% 11% 13% 11% 298
Total Ibiza 39% 1092 15% 11% 13% 11% 298
Mahén Control Seguridad - E.M. Cos Nou (Carpa) 22% 72% 987 43% 20% 15% 6% 15% 201
Total Mahén 22%  [72%0 087 20% 15% 6% 15% 201
Palma Control Seguridad - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2A 39% 59% 183 56% 9% 19% 7% 9% 57
Control Seguridad - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2By 2C 12% 85% 730 50% 18% 11% 7% 14% 44
Control Seguridad - E.M. 3 Planta 1 21% 73% 543 35% 10% 25% 17% 13% 130
Control Seguridad - E.M. 6 (Tras Escéner) 8% 89% 9106 28% 27% 20% 14% 10% 380
Total Palma 10% 87% 10562 34% 21% 20% 14% 11% 611
Suma total 13% 83% 12641 40% 19% 17% 12% 12% 1110
Tiempode Medidasde Falta de Atencion  Agilidad en
Puerto  Dispositivo B2B T2B Base espera seguridad informacién del personal el control  Base
Ibiza Embarque - E.M. Botafoc 29% 62% 2437 48% 11% 17% 13% 12% 684
Total Ibiza 29% 2437 11% 17% 13% 12% 684
Mahén Control Seguridad - E.M. Cos Nou (Carpa) 20% 70% 730 32% 15% 23% 19% 11% 177
Total Mahén 20% 730 32% 15% 23% 19% 11% 177
Palma Control Seguridad - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2A 38% 53% 265 36% 6% 29% 14% 15% 95
Control Seguridad - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2By 2C 18% 77% 532 27% 14% 19% 19% 22% 59
Control Seguridad - E.M. 3 Planta 1 23% 69% 935 34% 19% 14% 19% 15% 226
Control Seguridad - E.M. 6 (Tras Escaner) 11% 85% 5741 32% 15% 15% 23% 14% 350
Total Palma 14% | 82% 7473 | 33% 15% 17% 20% 15% 730
Suma total 18%  76% 10640 39% 13% 18% 17% 13% 1591

()




@O®@® Evolucion NPS Global

NPS global o : NPS evolucién temporal 0 :
Base: 6210 Base: 6210
S
48 42 58 (|2 49 | 25 || w7 51 | a1 J 40
3 9 v18
NP Ene2023  Feb 2023( Mar 2023 JAbr 2023 May 2023 ko202 Mo 20} Ao 2033 Sep20Z3 0ct20Z3 Nov2023 Dc 203

ELNet Promoter Score de puntos de los Puntos de Seguridad es de 39, que corresponde con un valor muy bueno.
-18 puntos respecto al mismo periodo del ario anterior.

Si analizamos el NPS en los meses, notamos que se obtiene el valor mas alto en marzo (58), y el mas bajo en agosto (25)

Leyenda:
-100 30 70 100

Necesidad de mejora Bueno Muy bueno m

h=)

A

(2)




@ ®® NPSporPuertoy por Estaciéon Maritima Y (13)

NPS por Puerto 0 : NPS evolucién temporal 0 :
Base: 6210 :

/ 57 48 | 89 | 48 [ 59 | 50 | 65 ) | 53
53 | 20 onm il \vio A\ i N v2 A\ vid vl \vsd\ va
vi4 v5 AB

Ene2023 Feb2023 Mar 2023 Abr2023 May 2023 Junio 202- Julio 2023 Ago2023 Sep2023 Oct2023 Nov2023 Dic 2023
3

Si bien el Net Promoter Score Global de los Puntos de Seguridad de APB se sitlia en un
valor de 39 (Muy bueno, pero mejorable), el indicador es muy variable si se desglosa por
Puertoy por Estaciéon Maritima.
NPS por Estacién Maritima Por Puerto: El mejor NPS se registra en Palma (53, un valor muy bueno) mientras el peor
en |biza (11, un valor mejorable).

‘ Respecto al mismo periodo del afio pasado:
( 29 | 25
v27 \ v -14 puntos en Palma
-5 puntos en Mahén
+8 puntos en Ibiza
En el puerto de Palma: EL mejor NPS se registra en la Estacién Maritima 6 (con un 64, un

valor excelente) mientras el peor se registra en la Estacién Maritima 3 (con un 25, un
Palma - EMM Palma - emnonmm Palma - Bh:::inm Val.Or meiOrable).




Encuesta Aseos
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@® ®® Motivosde Insatisfaccion Generales- Aseos o (1)

VALORE LA LIMPIEZA DE LOS ASEOS H Indique el motivo de insatisfaccion
Base: 97756 . Base: 15133
14.0%
4% 9.0%
12.4% 3.5% 7.0% 2%  649% ] ] ] J
Muy Triste Triste Neutral Feliz Muy Feliz Falta papel Derrames deagua  Sanitarios dafiados luminacién
J
L J L J
B2B T2B
15,9% 77%
-5,9pp +6,8pp

EL 79,4% de los usuarios de los Aseos estan contentos o muy contentos con su experiencia (Top 2 Boxes).
+6,8pp vs el mismo periodo del afio pasado.

EL14,1% estad insatisfecho o muy insatisfecho. - 5,9pp vs el mismo periodo del afio pasado.

A los usuarios insatisfechos (que han contestado de 1a 3 sobre 5) se le ha preguntado por el motivo de la insatisfaccion:
Un 31,7% ha contestado la suciedad y un 23,6% el mal olor.

Leyenda:
T2B (Top 2 Boxes): La suma de los porcentajes de usuarios satisfechos (que han valorado 4/5) y muy satisfechos (5/5). Generalmente se considera como muy positivo un valor por

encima del 85%.
B2B (Bottom 2 Boxes): La suma de los porcentajes de usuarios insatisfechos (que han valorado 2/5) y muy insatisfechos (1/5). Si el valor esta por encima del 15% se deberian

valorar acciones correctivas.

B




Q®@O®® 2022- Motivos de insatisfaccion por Puerto y ubicacién

o (1 6)

Sanitarios Derrames
Puerto Estacion Maritima B2B T2B  Base Suciedad Malolor Falta papel dafiados deagua lluminacién Base
:Alcﬂdia Aseos - E.M. Alcudia Planta 0 20% 69% 10934 33% 23% 15% 12% 9% 9% 2406
: Aseos - E.M. Alcudia Planta 2 23% 68% 9300 26% 24% 15% 10% 12% 12% 1986
| Total Alctdia 21% 20234 g 15% 11% 10% 10% 4392
|Ibiza Aseos - E.M. Botafoc 55% 35% 3662 48% 22% 9% 11% 6% 4% 1810
_ Aseos - E.M. Ibiza-Formentera 39% 51% 4944 43% 16% 18% 10% 7% 6% 1508
Total Ibiza 45% 8606 19% 13% 11% 7% 5% 3318
‘La Savina Aseos - E.M. La Savina 10% 86% 1289 20% 21% 19% 7% 18% 16% 136
Total La Savina 10% | 86% | 1239 20% 21% 19% 7% 18% 16% 136
:Mahén Aseos - E.M. Cos Nou (Carpa) 7% 91% 448 19% 19% 16% 16% 13% 16% 31
Aseos - E.M. Cos Nou (Antiguo Tinglado) 22% 68% 1513 30% 23% 9% 8% 15% 15% 385
‘ Aseos - E.M. Cruceros 16% 78% 3335 31% 20% 20% 9% 10% 10% 531
Total Mahén 17% 5296 21% 16% 9% 12% 12% 947
iPaIma Aseos - E.M. 2 Planta 0 16% 76% 6293 32% 26% 15% 9% 11% 8% 1040
Aseos - E.M. 2 Planta 0 Recogida Equipaje 21% 72% 2438 25% 33% 14% 10% 11% 8% 420
Aseos - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2A 2% 97% 374 33% 33% 33% 3
Aseos - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2By 2C 6% 92% 225 25% 33% 17% 8% 8% 8% 12
Aseos - E.M. 3 Planta 0 (Terminal Nueva) 11% 84% 2123 25% 27% 13% 9% 12% 14% 235
Aseos - E.M. 3 Planta 0 (Terminal Vieja) 15% 79% 1919 22% 18% 16% 10% 23% 11% 331
Aseos - E.M. 3 Planta 1 (Terminal Nueva) 17% 76% 841 25% 25% 50% 4
Aseos - E.M. 3 Planta 1 (Tras Escdner) 12% 83% 482 35% 32% 11% 5% 8% 8% 62
Aseos - E.M. 6 (Edificio Anexo) 11% 85% 2155 23% 44% 10% 5% 13% 6% 189
Aseos - E.M. 6 (Enfrente Escdner) 7% 91% 1868 25% 32% 9% 7% 14% 13% 119
‘ Aseos - E.M. 6 (Puerta Entrada) 10% 85% 1136 22% 38% 9% 8% 14% 10% 101
Total Palma 14% 80% 19854 27% 28% 14% 9% 13% 9% 2516
Suma total 22% 70% 55279 34% 23% 14% 10% 10% 9% 11309




@O @® 2023 - Motivos de insatisfaccion por Puerto y ubicacién (17)

Sanitarios Derrames

Puerto Estacion Maritima B2B T2B Base Suciedad Malolor Falta papel dafiados deagua lluminacién Base
Alcudia Aseos - E.M. Alcudia Planta O 18% 72% 13601 33% 25% 15% 9% 11% 7% 2860
Aseos - E.M. Alctdia Planta 2 22% 69% 8266 28% 24% 14% 12% 11% 12% 1715
Total Alcudia 19% [ 21867 24% 15% 10% 11% 9% 4575
Ibiza Aseos - E.M. Botafoc 18% 75% 7416 37% 19% 11% 12% 11% 10% 1271
Aseos - E.M. Ibiza-Formentera 26% 64% 12691 34% 25% 13% 10% 10% 8% 3071
Total Ibiza 23% [68% 20107 [[35% 1  23%  13% 11% 10% 8% 4342
La Savina Aseos - E.M. La Savina 10% 85% 16227 29% 25% 13% 15% 10% 9% 1744
Total La Savina 10% |85% 16227 25% 13% 15% 10% 9% 1744
Mahén Aseos - E.M. Cos Nou (Antiguo Tinglado) 20% 69% 2322 26% 23% 16% 12% 11% 12% 576
Aseos - E.M. Cos Nou (Carpa) 5% 94% 783 10% 35% 10% 3% 16% 26% 31
Aseos - E.M. Cruceros 11% 84% 3490 30% 24% 13% 12% 7% 13% 390
Total Mahén 13% |80% 6595 f 15% 11% 10% 13% 997
Palma Aseos - E.M. 2 Planta 0 15% 78% 8379 22% 14% 12% 9% 7% 1301
Aseos - E.M. 2 Planta 0 Recogida Equipaje 21% 71% 2780 28% 27% 13% 10% 12% 10% 449
Aseos - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2A 4% 94% 1426 27% 24% 16% 11% 3% 19% 37
Aseos - E.M. 2 Planta 1 Embarque 2By 2C 9% 89% 206 36% 27% 18% 18% 11
Aseos - E.M. 3 Planta 0 (Terminal Nueva) 10% 84% 1451 31% 20% 21% 8% 10% 10% 163
Aseos - E.M. 3 Planta 0 (Terminal Vieja) 13% 81% 3741 25% 22% 19% 13% 11% 10% 514
Aseos - E.M. 3 Planta 1 (Terminal Nueva) 19% 76% 1461 25% 25% 25% 25% 4
Aseos - E.M. 3 Planta 1 (Tras Escaner) 16% 79% 703 25% 26% 20% 10% 7% 12% 118
Aseos - E.M. 6 (Edificio Anexo) 10% 85% 3722 31% 19% 10% 14% 14% 11% 354
Aseos - E.M. 6 (Enfrente Escaner) 3% 97% 2572 29% 20% 16% 13% 11% 11% 45
Aseos - E.M. 6 (Puerta Entrada) 10% 85% 6523 32% 24% 15% 14% 9% 6% 479
Total Palma 12% 82% 32964 | 31% = 23%  15% 12% 10% 9% 3475
Suma total 16% 77% 97760 32% 24% 14% 11% 10% 9% 15133
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@® ®@® Motivos deinsatisfaccion por Puerto y ubicacion

Cruzando los indicadores de satisfaccién con los motivos de insatisfaccién, obtenemos una matriz Gtil para accionar mejoras.

Palma: EL12,3% de los usuarios esta insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos.
EL 31,3% de los usuarios insatisfechos los encuentran sucios y el 22,7% con mal olor.

Mahdn: EL13,3% de los usuarios esta insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos.
EL27% de los usuarios insatisfechos los encuentra sucios y el 24% con mal olor.

Alcddia: EL19,4% de los usuarios estd insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos.
EL 31,2% de los usuarios insatisfechos los encuentra sucios y el 24,3% con mal olor.

La Savina: EL19,4% de los usuarios estd insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos.
EL 31,2% de los usuarios insatisfechos los encuentran sucios y el 24,3% con mal olor.

Ibiza: EL 23,5% de los usuarios estd insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos.
EL 34,9% de los usuarios insatisfechos los encuentra sucios y el 23% con mal olor.
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