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Objetivo y ficha técnica

Obictivo Conocer la Voz del Cliente y de la red de Centros de Arte, Culturay
) Turismo, basado en estandares internacionales.
Universo
Campo
Castillode San  Cueva de Jameos del Jardin de Montanas Mirador
José-MIAC los Verdes Agua Cactus del Fuego del Rio
Error
Muestral
Global

Muestra Global

Notas:.NC 95 = Nivel de confianza al 95%, aquellos centros marcados en azul, con un Error Muestral inferior al 5% son aquellos que obtienen suficiente fiabilidad
en sus resultados.




Recomendacién Es la variable de rendimiento del indice de satisfaccion y mide la capacidad que

tiene la empresa de retener a sus clientes.

Promotores (Positiva = 9 y 10) Detractores (Negativa=1, 2, 3,4,5y 6) Indecisos (Neutro = 7 y 8)

El NPS de los CACT se sitda en un 27%. nos recomiendan el 50 % de los visitantes

NPS CACT

B Detractores [ Pasivos [l Promotgyes
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EXpECtatlva S s expectativa del cliente. Supone el nivel de referencia que espera el consumidor del producto o servicio que

adquiere. La expectativa actia como modulador de la calidad percibida del servicio. Si los clientes han partido de expectativas altas, la experiencia
de consumo, lo que denominamos “calidad percibida”, no resultara tan satisfactoria como si sus expectativas iniciales fueran menos exigentes.

La expectativa en las visitas CACT son superadas en el 56% de
Caso0s, (Jameosy Mirador no superan la media CACT)

B Positiva Conforme [} Negativo

castilo TR 7%
§ Cueva 14% 0]
= Jameos 29%
O
- Jardin 33%
o
o Mirador 36% 9%
=
= Montafnas 38% ©
e
o Monumento

0% 25% 50% 75%
Positiva = Mucho mejor de lo esperado + Mejor de lo esperado. 5

Conforme= Conforme lo esperado
Negativo= Peor de lo esperado + Mucho peor de lo esperado.



ReIaCién Ca I idad/p reCio Es el valor del servicio o racionalidad del precio percibido por el cliente, modula el impacto

de las expectativas y la calidad percibida sobre la satisfaccion.

49% de los visitantes CACT valora positivamente la calidad precio

B Positivas == Media CACT

67% 17% 17%
100% -
57% 21% 21%
47¢ 23¢ 309
75% - ° ° ’
33% 39% 28%
0,
50% - 49% 22% 29%
88% 13% 0%
25% -
49% 23% 28%

0%




Calidad Percibida

La calidad percibida. Es un componente clave en la

oz N7

determinacion de la satisfaccion del cliente. Supone la Entorno Interaccion  Estadode
Natural  arte-naturaleza ©ON>€"Vacion
forma en que percibe y experimenta el servicio y del Centro
producto. ((‘ = '& @
- C?EW N¢
Influye en la satisfaccion a través de dos vias: " Q
o . B N ' Limpieza Limpieza Tranquilidad
e Una via directa. La propia percepcion positiva o negativa de aseos del Centro  durantela
del servicio o producto consumidos genera la satisfaccion visita
resultante. Oq0 Q 02
* Una via indirecta a través del valor del servicio. Los efectos r‘.' aa w?
de la calidad percibida en la satisfaccion seran diferentes en 2

Amabilidad y
profesionalidad
del personal

t
Informaciéon  Tiempo de
recibida espera

funcion de cémo considere la relacion calidad precio.



Calidad percibidall PROPUESTA DE VALOR

Positiva = Muy bien + bien

B = 90%

100% 100%

75% 75%

50% 50%

|

Interaccion
arte-naturaleza 0%

25% S

Entorno
Natural 0%

El Entorno Natural y la Interaccion arte-naturaleza son
valorados por los visitantes positivamente subiendo la

media respecto al trimestre precedente. Con valores

medios de 90% y 86% respectivamente.

B = 8%




Calidad percibida [0 INSTALACIONES

Positiva = Muy bien + bien
100%

100% W == 93% 100%

100%

N 75%
c?gw 50%
Q 25%

Limpieza 0%
del Centro

75%

50%

25%

0%

Limpieza
de aseos

La limpieza del centro y estado de
conservacion son valoradas positivamente

100%

75%

2

Estado de
conservacion
del Centro

en el 93% y 94% respectivamente.

50%

La limpieza de aseos se mantienen en

25%

valores medios algo inferiores (88%).

0%




Calidad percibida 00 SERVICIO

Positiva = Muy bien + bien

. = 71% . « '
100% 100%
: 75% ‘ 75%
71% 71%

50% 50%

Amabilidad
Tranquilidad i . . Y 25%
profesionalidad
durante la 0% del | 0%
o c ° RS & & & o & €l persona
visita & Rz <& O L D 2
= 53% [}

0, 0,
100% 100% W = 81%

100%
Q 75% ... @ 75%
i

)

Tiempo de 0%
& espera

3% 50%

25% 25%

Informacion e

O o & <> \N
(;-&\\\ =\ O b\ 60

. . ﬁ
recibida F O & ¥ ¢

El tiempo de espera tiene una media de menciones positivas del 81%, la amabilidad y profesionalidad

se sitla algo por debajo con un 79%, seguido de la tranquilidad con un 71% de casos y la informacion
10

recibida con un 53%, siendo este el parametro peor valorado en su conjunto.



Calidad percibida O en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

La informacion fue valorada por 5 clientes (63% de la muestra). Obtuvo un 80% de menciones positivas.

i

La profesionalidad fue valorada por 5 clientes (63% de la muestra). Obtuvo un 100% de menciones positivas S
Las demostraciones fueron valoradas por 5 clientes (63% de la muestra). Obtuvieron un 100% de menciones TIMANFAYA

positivas
X -

Informaciéon Profesionalidad Demostraciones
Tour-Bus Choéfer

. . 11

»

[ —

Neutra

Positiva



Calidad percibida O en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

La disposicion fue valorada por 24 clientes (100% de la muestra). Obtuvo un 88% de menciones positivas.

La tematica fue valorada por 24 clientes (100% de la muestra). Obtuvo un 88% de menciones positivas
El tamanio fue valorado por 23 clientes (96% de la muestra). Obtuvo un 78% de menciones positivas

Disposiciony Tematica de la Tamano de la
Presentacion Expo Expo

Neutra

Jy— -

Neutra

Negativa Negativa Negativa

Positiva Positiva

CASTILLO s
SANJOSE

Positiva
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Calidad percibida [0 en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

El tiempo fue valorado por 13 clientes (93% de la muestra). Obtuvo un 92% de menciones positivas.
La iluminacién fue valorada por 12 clientes (86% de la muestra). Obtuvo un 92% de menciones positivas. CUEVA de
La informacion fue valorada por 12 clientes (86% de la muestra). Obtuvo un 92% de menciones positivas. LOS VERDEIY
La profesionalidad fue valorada por 10 clientes (71% de la muestra). Obtuvo un 90% de menciones positivas

Tiempo de - Informacion Profesionalidad
Visita lluminacién Recibida Guia

Neutra

Neutra 1
Neura e

Positiva Positiva Positiva Positiva
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Aportaciones de los visitantes

Principales comentarios realizados en las preguntas abiertas de mejora




Aportaciones de los visitantes

La mayoria de clientes no realizan comentarios en las preguntas abiertas, 123 de 809 (un 15.2% de los mismos). En conjunto se
obtienen 166 menciones. El centro donde mas muestra se recoge es Mirador del Rio (80 clientes/109 aportaciones), seguido de
Jameos (con 35 y 45 respectivamente). En general (teniendo en cuenta todos los centros) la queja mas frecuente es el
precio-devolucion de importe (lo encuentran caro, disconformidad con la tarifa...) con 96 menciones, seguido de la falta de
informacion (carteleria, idiomas...) con 22 menciones. El tercer aspecto mas mencionado es el relativo a la propuesta de valor

con 22 menciones, de las cuales se obtienen las siguientes:
MR (13): bonos (4), prismaticos (2), cupo mdaximo de visitantes, poner barandillas, bebida incluida, actividades para nifios, gafas virtuales, audioguias y acreditacién

virtual de residencia.
JA (6): visita guiada (2), cambiar el menu, bafiarse en la piscina, precio del museo incluido y quitar el cemento de la naturaleza.

MIAC (2): poner indicaciones en antes de llegar al centro y poner una lanzadera desde Arrecife.
CV (1): poner autobus.

Frecuencia por centro

B Aportaciones [l Menciones

Tener en cuenta que en el analisis 125
semantico de este estudio se han eliminado
los comentarios tipo “burla” o “erratas”
donde no se exponia ningln comentario de 75
valor.

100

50

25

6
1 1 2 2 0 0 .
0 P—— snll
JC cv MC MIAC
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Aportaciones de los visitantes (total menciones)

Seguridad, confort, clima (visibilidad,
3,0%

Tiempo de espera, colas, afluencia,
2,4%

Expectativas (duracion visita etc...)
5,4%

Trato, servicio

2,4%

Propuesta de valor (ideas que dan)
13,3%

Precio,devolucion de importes

Informacion, idioma
13,3%

Limpieza, estado conservacion

1,2%

Accesibilidad, restricciones de entrada
2,4%

Cierre total o parcial, horarios

0,6%

56,0%
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Aportaciones de los visitantes POR CENTRO

MR

Seguridad, confort, clima

3,7%
Expectativas (duracion visita

4,6%
Trato, servicio

2,8%
Propuesta de valor (ideas

11,9%

Informacion, idioma

Precio,devolucién de

11,9%

Limpieza, estado

1,8%
Accesibilidad, restricciones

2,8%

58,7%

IC

Informacién, idioma

17
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Aportaciones de los visitantes POR CENTRO

cV JA

Seguridad, confort, clima
2,1%

Tiempo de espera, colas,
4,3%

Expectativas (duracién visita
6,4%

Trato, servicio

2,1%

Propuesta de valor (ideas
12,8%

Propuesta de valor (ideas
50,0%

Precio,devoluciéon de
50,0%

Precio,devolucion de
55,3%

Informacidn, idioma
14,9%

Accesibilidad, restricciones
2,1%
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Aportaciones de los visitantes POR CENTRO

MF

Tiempo de espera, colas,

100,0%

MIAC

Expectativas (duracién visita

16,7%

Propuesta de valor (ideas

Precio,devolucién de

33,3%

33,3%

Informacion, idioma

16,7%
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Conclusiones y Recomendaciones

Principales conclusiones y recomendaciones.




Conclusiones

Las conclusiones gue se exponen a continuacion estan
descritas en base a los resultados del conjunto de CACT:

d  El nivel de promotores y NPS disminuye
respecto al trimestre equivalente:

B %PROMOTORES @ %NPS
80

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24

]

]

Las expectativas disminuyen respecto al
equivalente:

B %EXPECTATIVAS [l % RELACIOON CALIDAD-PRECIO
80

68 69 67

60 64 64 650 M 65 63|65 8= 64164 64 I—
61|60 62

56

49
40

20

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24

En la relacion Calidad - Precio, la media de
satisfechos también disminuye.
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Conclusiones

l:l En cuanto a la calidad percibida, respecto a la siguiente agrupacion, se extraen estos datos:

1 Propuesta de Valor, promotores: (1 Instalaciones, promotores:

B %ENTORNO [ % INTERACCION ARTE-NATU

100 B %UMPIEZACENTRO [l %LIMPIEZAASEO [ % CONSERVACION
95 9% 94 94 94 94__ 95 95 94
- 93 93 Em 2 - = 100 —g5—93—g2—93—93—93 = s 93 92 50 9388
= 575957 89 89l 89 - 86 o 86

75 83 81 82

75
50

50
25

25
0

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24




Conclusiones

[ Servicio, promotores:
100
88
84 81 82 g1 » 83 84
——_ =3 77
75 , 69
o0 57
52
50
25
0
Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22

B % TRANQUILIDAD [l % AMABILIDAD [ % INFORMACION [} % TIEMPO-ESPERA

87 87 0 86 o

83 82 83

81
77 79

74 74
70 71

58 58 56 58

53

Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24
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Conclusiones

3

En cuanto a la calidad percibida en otros servicios, se extraen estos datos por centro:

100

75

©)

88

80
72

Q1-22

Montainas del Fuego, promotores:

B % nfo Tour-Bus , il % Prof-Chofer  [l] % Demostraciones

89 90
83 — 8381 8383 82
77 76
72 73 73

67
64

Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23

10100

Ky |-

Q1-24

100

75

50

25

o Castillo de San José, promotores:

88g7

7.

Q1-22

83

57

Q2-22

B % Presentagign B %Tematica [] % Tamafio
8938 89 87
8€86 84

7678 79
71

8C80

67
636363

Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23

8€88

78

Q1-24
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Conclusiones

o Cueva de Los Verdes, promotores:

B %Tiempo [ %lluminacion [ % Informacion

B % Prof-Guia

95 .
9997y

67

100
87 8887
8:83 85 g1 82 84
s 79 799
) —ick
67, 67
Q122 Q222 Q322 Q422 Q123 Q223

Q3-23 Q4-23 Q1-24
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Conclusiones

EI Las aportaciones de visitantes se mantienen relativamente en cuanto a cantidad y temas trasladados:
o Total clientes/total menciones:

[ NecClientes que comentan @ N2 Menciones

200

166

150

% DE COMENTARIOS RESPECTO AL TOTAL

20

100

50

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24
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Conclusiones

o Tematica de las aportaciones, en el global (5 principales):

100

75

50

25

0

B Precio [ Info-idioma

|| Propuesta de valor

96
37
, 30
o5 227 26

223 23 23 222

19 220 =

18 157
16 9 Clima 15 :
1 -
8 10

Q1-2022 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-2023 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24
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Recomendaciones

Para este trimestre se ha obtenido muestra representativa en el global de la red CACT y en Mirador del Rio.
Se considera oportuno tener en cuenta solo los centros con muestra representativa para tomar decisiones al
respecto o en cualquier caso atender aquellos aspectos de mejoria o de facil solucién.

Por ejemplo:

En Mirador: casi todos los valores giran en torno a la media (normal al ser el centro mas representado con
diferencia y por tanto el que lleva el peso de la misma), aun asi es interesante tener en cuenta factores muy
citados como el “precio” presente en 96 comentarios, u otras aportaciones de mejora como es el caso de
adecuar los prismaticos u otras soluciones que permitan involucrar al visitante en el entorno y que pudieran
aumentar la satisfaccion del mismo o “justificar” el coste de la visita. Un comentario propone incluso el uso de
gafas virtuales (entendemos que se refiere a unas gafas de realidad aumentada).

En el global los datos se mantienen en la linea del histérico. Uno de los aspectos peor valorados sigue siendo la
informacion que se recibe (53% de menciones positivas, siendo el resto valores medios superiores al 70% en la
mayoria de casos), pudiéndose referir tanto a la carteleria, informacién verbal, indicaciones, idiomas etc. En
este aspecto se recomienda trasladar a cada centro esta deficiencia por ver de qué manera viable se puede
solucionar.
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