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Motivos de  Insatisfacción - Oficinas

El 76,4% de los usuarios de oficinas están contentos o muy contentos con su experiencias (Top 2 Boxes).
Un 21,7% está insatisfecho o muy insatisfecho.   

A los usuarios insatisfechos (que han contestado de 1 a 3 sobre 5) se le ha preguntado por el motivo de la insatisfacción:
Un 40% ha contestado la atención del personal,  un 28,4% el aparcamiento y el 17,6% no ha obtenido toda la información que 
necesitaba. 
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NPS por Puerto y Tipo de Trámite - Oficinas 3

Si bien el Net Promoter Score 
Global de las oficinas de APB 
se sitúe en un valor de 59  
(muy bueno aunque 
mejorable), el indicador es 
muy variable si se desglosa 
por Puerto o por Trámite. 

Por Puerto: el mejor NPS se 
registra en Mahón (81) 
Palma (61), mientras el peor 
en Ibiza (24) y La Savina (33). 

Por Trámite: el mejor NPS se 
registra para los trámites de 
Embarcaciones de recreo 
(83) y para el Registro (72), 
mientras el peor se registra 
para las sanciones (33). 



Comentarios Promotores 4



Comentarios Detractores y Pasivos 5
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Encuesta Puntos de Seguridad



Evolución NPS Global 8

El Net Promoter Score de los puntos de seguridad es un 56, que 
corresponde con un valor muy bueno pero mejorable. 

Si analizamos el NPS en los meses, notamos que se obtienen los 
valores más altos en septiembre y octubre y los valores más bajos 
en abril y junio. 



NPS por Puerto y por Estación Marítima 9

Si bien el Net Promoter Score Global de los Puntos de 
Seguridad de APB se sitúe en un valor de 56 (Muy bueno 
pero mejorable), el indicador es muy variable si se 
desglosa por Puerto y por Estación Marítima. 

Por Puerto: el mejor NPS se registra en Palma (67, un 
valor cercano a la excelencia ) mientras el peor en Ibiza 
(4, un valor mejorable). 

En el puerto de Palma: el mejor NPS se registra en la 
Estación Marítima 6 (con un 72, un valor excelente) 
mientras el peor se registra en la Estación Marítima 3 
(con un 15, un valor mejorable). 



Motivos de  Insatisfacción - Puntos de Seguridad 10

T2B
83,2%

B2B
13%

El 83% de los usuarios de los Puntos de Seguridad están contentos o muy contentos con su experiencia.
Solo un 13% está insatisfecho o muy insatisfecho.   

A los usuarios insatisfechos (que han contestado de 1 a 3 sobre 5) se le ha preguntado por el motivo de la insatisfacción:
Un 40% ha contestado el tiempo de espera, un 19,4% la atención del personal y un 16,7% la falta de información. 



Motivos de insatisfacción por puerto 11
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Cómo observado con el NPS, la satisfacción del usuario es mejor en Palma (T2B 87,3%), y peor en Ibiza (53,2%). Cabe destacar que el 
36,8% de los usuarios en ibiza están insatisfechos o muy insatisfechos con el servicio obtenido en el Control de Seguridad.

En todos los puertos el mayor problema es el tiempo de espera y el segundo es la atención del personal.



Motivos de insatisfacción en Palma por Estación Marítima 12
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Si analizamos la satisfacción por estación Marítima en Palma veremos, como para el NPS, que la Estación 3 obtiene los peores 
resultados con un 20% de los usuarios insatisfechos o muy insatisfechos. 

Cabe destacar como la Atención del personal ha sido una problemática destacable solo en la Estación 6 y que la Falta de Información 
destaca en la Estación 3. 
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Encuesta Aseos



Motivos de  Insatisfacción Generales- Aseos 15

T2B
70,2%

B2B
21,8%

Solo el 70% de los usuarios de los Aseos están contentos o muy contentos con su experiencias (Top 2 Boxes).
El 22% está insatisfecho o muy insatisfecho.   

A los usuarios insatisfechos (que han contestado de 1 a 3 sobre 5) se le ha preguntado por el motivo de la insatisfacción:
Un 34% ha contestado la Suciedad y  un 23% el Mal Olor.



Motivos de insatisfacción por Puerto y ubicación 16



Motivos de insatisfacción por Puerto y ubicación 17

Cruzando los indicadores de satisfacción con los motivos de insatisfacción obtenemos una matriz útil para accionar mejoras.

La Savina: Vemos como La Savina es el único aseo que consigue un % de usuarios satisfechos o muy satisfechos superior al 85%.

Ibiza: El 45% de los usuarios está insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos. El 46% de los usuarios insatisfechos los encuentra 
sucios y el 19% con mal olor. 

Alcudia: El 21% de los usuarios está insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos. El 30% de los usuarios insatisfechos los 
encuentra sucios y el 23% con mal olor. 

Mahón: El 17% de los usuarios está insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos. El 30% de los usuarios insatisfechos los 
encuentra sucios, el 21% con mal olor y el 16% con falta de papel.  

Palma: El 14% de los usuarios está insatisfecho o muy insatisfecho con los Aseos. El 28% de los usuarios insatisfechos los 
encuentra con mal olor y el 27% sucios. 



GRACIAS
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