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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
Castillo de San  Cueva de Jameos del Jardin de Montanas Mirador
José-MIAC los Verdes Agua Cactus del Fuego del Rio
Error
Muestral
Global

R - - - - - -
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.
En este Gltimo trimestre, por cuestiones técnicas, la encuesta dejo de estar operativa a partir del 04 de diciembre. 3




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 sitta en un 34%., nos recomiendan el 54% de los visitantes

NPS CACT
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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 60% de casos,

( Jameos el que tiene mayor porcentaje de incumplimiento de expectativas frente a Jardin que posee el menor)

B Positiva Conforme [} Negativo

castillo [EERD 7%

§ Cueva 25%
= Jameos 24%
O

= Jardin 29%
o

Mirador 11%
: a s
§ Montafias 31%
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.

59% de los visitantes CACT valora positivamente la calidad precio

B Positivas == Media CACT

60% 33% 7%

80%
67% 14% 19%

60%
45% 34% 21%
40% 64% 9% 26%
SO 50% 28% 22%
54%  23% 23%

0%

| \S
T R 56% 21% 23%
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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 percibidald PROPUESTA DE VALOR

Positiva = Muy bien + bien

B = 88% . - 84%
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 de manera muy positiva. Con
valores medios de 89% y 86% respectivamente. Valoraciones

ligeramente inferiores al mismo periodo del ano anterior.



Calidad percibida [0 INSTALACIONES

Positiva = Muy bien + bien

o 100%

100% 75%
N 75%
Q 25%

Limpieza 0%
del Centro

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 92% vy 93% respectivamente.
La limpieza de aseos se mantienen en

50%
25%

valores medios algo inferiores (86%).

0%




Calidad percibida 00 SERVICIO

Positiva = Muy bien + bien

B = 3% @ « ® B - 7%
100% 100%
9 75% ‘ 75% 83% 81% 81%
50% 50%
% Amabilidad
Tranquilidad ~ ** e 25%
o profesionalidad
durante la 0% N o
A . &8 : del personal : , .
visita :
100% 100%
Q 75% ... @ %
50% '
I 25%
25% . d
» 0%
Informacion o e el
recibida ' espera
>
" @ - G @\‘ goo \4\0(\0@ . N 845
El tiempo de espera tiene una media de menciones positivas del 84%, Se mantiene el mismo orden del
la amabilidad y profesionalidad se sitda algo por debajo con un 79%, trimestres anteriores, pero mejoran
seguido de la tranquilidad con un 76% de casos ligeramente todas las valoraciones.

10
la informacion recibida con un 56%, siendo este el parametro peor valorado en su conjunto.



Calidad percibida O en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

En todos estos factores especificos de montanas la tasa bruta de respuestas fue de 116 encuestados. i

La profesionalidad del chéfer obtuvo un 91% de valoraciones positivas, por su parte tanto la informacion del S
tour como las demostraciones obtuvieron un 92% de valoraciones positivas. TIMANFAYA

X |
y/
4

»

[ —

Informacion Profesionalidad Demostraciones

)N

Tour-Bus Choéfer

Neutra Neutra

Negativa

Negativa

Negativa

Positiva

Positiva Positiva

11



Calidad percibida [0 en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

El orden de valoracion asi como su porcentaje es el siguiente:

: . Estas preguntas no obligatorias fueron
La profesionalidad: 84 % de valoraciones positivas. Preg J

CUEVA de

La informacién: 83% cumplimentadas por alrededor de un 80% de LOS VERDEIY

La iluminacion: 80% los encuestados, (45 - 48 visitantes)

El tiempo de visita: 79%

Tiempo de - Informacion Profesionalidad
Visita lluminacién Recibida Guia

Neutra

Neutra

Negativa Negativa Negativa Negativa

Positiva Positiva Positiva Positiva
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Calidad percibida O en otros servicios

Positiva = Muy bien + bien Negativa = Muy mal + mal ~ Neutra = Normal

La disposicién y presentacion fue lo mas valorado con un 79% de menciones positivas. CASTILLO -
e

El tamano fue el segundo factor valorado con un 57% SANJOSE

La tematica fue valorada positivamente sélo la mitad de los visitantes.

[] o
il

Disposiciony Tematica de la Tamano de la
Presentacion Expo Expo

Neutra

Neutra

Negativa

Positiva

Positiva

Negativa
Negativa

Positiva
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Aportaciones de los visitantes

Principales comentarios realizados en las preguntas abiertas de mejora




Aportaciones de los visitantes por tematicas

Otros servicios
6,1%
Expectativas
3,1%
Masificacion
4,8%
Sugerencias
3,5%

Idioma

6,1%

Precio
43,9%

Informacion
17,5%

Infraestructuras
6,1%

Ambiental
3,5%




Aportaciones de los visitantes - Conceptos basicos

El analisis semantico de la informacion proporcionada revela las preocupaciones y deseos de los clientes respecto a su experiencia
en el centro. Se pueden identificar varios temas y categorias de comentarios, que se agrupan de la siguiente manera:

1. Precios Elevados

La mayoria de los comentarios se centran en el precio, que es considerado "muy elevado" o "excesivo". Palabras clave como "caro",
"robo", "exorbitado", y "demasiado" destacan repetidamente, indicando una fuerte insatisfaccion con la relacion calidad-precio del

servicio ofrecido. Ademas, muchos sugieren que los precios deberian ser reducidos, especialmente para jovenes y residentes locales.
2. Falta de Informacién y demanda de guias o explicaciones

Otro punto recurrente es la falta de informacion sobre el centro y sus atracciones. Muchos visitantes expresan que no recibieron
suficiente informacion al ingresar y durante su visita. Comentarios como "mas informacion sobre las especies de plantas”, "necesidad
de paneles informativos" y "falta de explicacion geoldgica" sugieren que los visitantes buscan una experiencia mas educativa y

enriquecedora.
3. Mejoras en la Infraestructura

Los comentarios sugieren la necesidad de mejorar la infraestructura del centro. Las menciones sobre "escaleras menos rocosas",
"mas espacios de sombra", y "aumento de la capacidad del parking" reflejan una demanda de mayor comodidad y accesibilidad.
Ademas, algunos visitantes proponen la creacion de mas zonas de actividad para nifilos y mas interaccion en las exhibiciones.

16




Aportaciones de los visitantes - Conceptos basicos

4. Expectativas

Aparte de los precios y la informacién, hay comentarios que indican que la experiencia en general no cumple con las expectativas. Frases

como "no vale la pena", "poco especial" y "aburrido" evidencian que algunos visitantes esperaban mas de su visita, sugiriendo que se necesita
diversificar las atracciones y actividades dentro del centro.

5. Aspectos Ambientales y Naturales

Algunos comentarios resaltan la necesidad de preservar el entorno natural. Expresiones como "cuidado de las plantas" y "limpiar mas las
piscinas” o “se necesitan supervisores para velar por la seguridad de los cangrejos en el lago” indican que los visitantes estan preocupados por
el impacto ambiental y sugieren que el centro deberia tomar medidas para proteger y cuidar el area natural.Otros servicios

6. Otros servicios

También, el cliente refleja en ocasiones su percepcion sobre servicios complementarios como tienda, o restauracién, detallando en algunos
casos situaciones del dia a dia que merecen ser destacadas.

Conclusiones

La mayoria de los comentarios reflejan una insatisfaccion general con el precio y la falta de informacién, lo que sugiere que el centro necesita
mejorar su oferta en estas areas. Implementar cambios en la estructura de precios, proporcionar informacién adecuada, y enriquecer la

experiencia del visitante a través de guias y actividades adicionales podrian mejorar significativamente la percepcion del centro y la satisfaccion
del cliente.

17




Aportaciones de los visitantes - Nube de palabras reiteradas
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Aportaciones de los visitantes

Montainas del Fuego (19 clientes/ 31 aportaciones)

El analisis semantico de las aportaciones de mejora de los visitantes del centro Montafias del Fuego revela varias categorias de insatisfaccion y propuestas,
que se pueden agrupar de la siguiente manera y segun orden de importancia:

S, &
1. Precio: 8 comentarios: Los visitantes perciben que el precio de entrada es elevado .
TIMANFAYA
2. Sugerencias de mejora: Los clientes proponen: MF
. OTROS SERVICIOS
e Mas paradas en el tour de la guagua. 6.5%
e Acceso en guagua desde el taro de entrada. 'D'?MA
e Bajar de la guagua, escalada. o ERECIE
. - . . 25,8%
e  Centro de interpretacion, mas informacion.
e Comida incluida, o mas variedad. ';X;/ECTAT'VAS
3. Mas informacién e idiomas y menos masificacion.
INFRAESTRUCTURAS
MASIFICACION 3,2%
12,9%
INFORMACION
12,9%
SUGERENCIAS

22,6%

19




Aportaciones de los visitantes

Jameos del Agua (55 clientes/ 78 aportaciones)

A continuacion se detalla una muestra del analisis semantico destacando los temas mas recurrentes:

1.  Precio: al igual que en periodos anteriores. JAMEOS
o  Frecuencia: El término "precio" aparece en la mayoria de comentarios, indicando que este es un tema central en la experiencia del visitante. del AGUA
o  Sentimiento General: La mayoria de los comentarios respecto al precio son negativos, describiendolo como "excesivo", "elevado”, "caro" o "un robo".
Los visitantes consideran que el costo de la entrada no se justifica por la calidad y cantidad de la experiencia ofrecida.
o Ejemplos de comentarios:
m "El precio es excesivo para ser una visita libre."

m  "15€ por ver un restaurante, unos supuestos cangrejos, un auditorio vacio y una piscina aue no puedes utilizar."

JA

.z - . . . EXPECTATIVAS
2. Falta de Informacion: es el segundo factor mas mencionado con diferencia del resto. > 6%

MASIFICACION

5,1%

o  Frecuencia: Muchos visitantes mencionan la falta de informacién sobre el sitio, tanto er  1rato, servicio
términos de la historia como de las atracciones disponibles.

o  Sentimiento General: Hay un sentimiento de insatisfaccién por la ausencia de guias
explicaciones o materiales informativos que podrian enriquecer la experiencia de FORMAEIGN
visitante. 20,5%

o Ejemplos de comentarios:

m  "Dar informacion sobre el sitio, no hay nada de informacién."”
(] "Nada de explicaciones, ni folleto informativo ni nada."

PRECIO
57,7%

3. Experiencia Artificial, junto con infraestructura, expectativas y tiempo de espera y tratc QTF'ENTAL

son otros factores que también se mencionan de manera recurrente. INFRAESTRUCTURAS

Y
2,6%

Destacar la insatisfaccion que produce entrar a ultima hora y acceder al centro con los principale:
servicios cerrados.

20




Aportaciones de los visitantes

Mirador del Rio (51 clientes/54 aportaciones)

El analisis semantico de las aportaciones de mejora de los visitantes del Mirador del Rio destaca cuatro areas principales de preocupacion: precio, informacion,
infraestructuras y tarifas reducidas.

MR
1. Precio: con 35/54 aportaciones supone por si solo un 64% de los comentarios totales. 225?5 SERVICIOS
IDIOMA
1,9%
2. Informacién y contexto del lugar EXPECTATIVAS
INFORMACION
11,1%
e "Mas informacion sobre el sitio y su historia"
e  "Carteles con nombres y datos de interés" R—
e "Informacién sobre las vistas” 7.4%

TARIFA REDUCIDA
7,4%

PRECIO
64,8%

3. Infraestructuras con un 7.4% de comentarios,

Hace referencia al ruido ambiental que se produce en la cafeteria,
a la seguridad percibida de las escaleras caracol “sin baranda” y al acceso a PMR.
4. Trato y servicio

Por ultimo, en este trimestre se hace mencién a algunos aspectos a mejorar en cuanto al trato y servicio.

21




Aportaciones de los visitantes

Jardin de Cactus (34 clientes/ 40 aportaciones)

El analisis semantico de las aportaciones sobre mejoras sugeridas por los visitantes del Jardin de Cactus revela varias areas de insatisfaccion, con énfasis en

la informacion que en este centro se antepone al factor precio.

1. Informacion 30%

JCACTUS

Datos sobre los cactus como el origen y la edad, asi como algun guia que dinamice la visita pueden contribuir a dar un salto en la satisfaccion de este centro.

2. Precio 27%

3. Infraestructuras, ambiental y masificacion.
Ejemplos de estos temas recurrentes son:

e  “Mas lugares de sombra” “Mas mesas en cafeteria”
e  “Cactus secos” “No hay vigilante y la gente estropea los cactus”

JIc

OTROS SERVICIOS
e

2,5%
IDIOMA

7,5% .
MASIFICACION
7.5%

PRECIO
27,5%

SUGERENCIAS
2,5%

TARIFA REDUCIDA
5,0%

INFORMACION
30,0%

INFRAESTRUCTURAS
10,0%

AMBIENTAL
7,5%

e  “Gestion de entradas para mayor tranquilidad de todo el mundo”, “Mas turistas que cactus” “Guias privados muy ruidosos”

22




Aportaciones de los visitantes

Cueva de Los Verdes (5 clientes/ 11 aportaciones)

En el andlisis semantico de los comentarios sobre aspectos a mejorar en el centro Cueva de los Verdes es clave, pues aunque no supongan un gran numero,

se trata de clientes que han dedicado su tiempo a reflejar sus sinceras percepciones. =
1 Infracstruct CULEVA de
. InTraestructuras
LOS VERDES

Al igual que en periodos anteriores, un gran nimero de aportaciones hace referencia a la iluminacién y visibilidad de zonas dificiles, algunos proponiendo mejorar la sefalizacion.

2. Informacioén y trato del personal (18%) oV

PRECIO
9,1%

OTROS SERVICIOS
e  Ambos en la misma proporcion, los clientes se quejan del trato o informacion recibidos. 9.1%

IDIOMA
9,1%

3. Precio y Expectativas

INFRAESTRUCTURAS
27,3%

En mucha menor proporcion, se recogen comentarios sobre el precio y sobre las expectativas de los clientes, EXPECTATIVAS

9,1%

qgue en este caso estan orientadas a la duracién de la visita, o a carecer servicio de cafeteria.

* En este ultimo trimestre NO se hace referencia al tamafio de los grupos

TRATO, SERVICIO
18,2%

INFORMACION
18,2%
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Aportaciones de los visitantes

MIAC (1 cliente / 0 aportaciones)

En este periodo, el MIAC no recibe aportaciones.

@D

CASTILLO ¢
SAN]JOSE
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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 toman el valor
mas alto de este afno, asemejandose a los
obtenidos el tercer trimestre del 2022.

B %PROMOTORES @ %NPS
80

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

]

]

Las expectativas cumplidas aumentan
respecto al periodo anterior y aio pasado.

80

60

40

20

0

B %EXPECTATIVAS [l % RELACION CALIDAD-PRECIO

68 69 67
64 64 6566 65°" (365 6464 64
6160 60 6059
56 55 57

52
49

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q422 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q124 Q2-24 Q3-24 Q4-24

En la relacion Calidad - Precio, se ubica en su
nivel mas alto durante el 2024, aungque no
alcanza los niveles del 2023.
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Conclusiones

3

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 93 93 93 o o o,
92 o B, e 50 5 g2 g % N a5 89 ] ALIMPIEZACEN;F;O B %UMPIEZAASEO [l % CONSERVACION
B3 83 84 100 —55-93-92-93-93-93 9589 9%994 93-94g,-94 9%55 93-94-9595 934, 9,93
86=—r 86, 88487 86
31 82 82
75
75
50
50
25
25
0
Q1-22 Q222 Q322 Q422 Q123 Q223 Q3-23 Q4-23 Q124 Q224 Q324 Q4-24
0

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

100

75

5

o

25

o

[ Servicio, promotores:

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

88 8787 i 86 89 36

845, 8281 g3 84 83 82 83 81 g81 83 84
. 78 77 77, 79 < 79

76 ¢ 76
75 74 74 74 = 73
69 70 il

52, 53

Q1-22 Q2-22 Q3-22 Q4-22 Q1-23 Q2-23 Q3-23 Q4-23 Q1-24 Q2-24 Q3-24 Q424
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Recomendaciones

Para este trimestre se ha obtenido muestra representativa en el global de la red CACT, con un indice de error muestral
del 2.7%.

Sin embargo, este indice ha caido en todos los centros por cuestiones técnicas de la plataforma que dejo de estar
operativa el ultimo mes del afio. Por lo que solamente Jardin y Mirador pudieron cumplir el objetivo de encuestas.

De igual manera, y atendiendo a los datos del histérico, la muestra obtenida sigue dando pistas muy importantes de
hacia donde debemos orientar el desarrollo y la mejora.

En cuanto a las recomendaciones propiamente dichas, se propone trabajar la informacion que se ofrece que es clave
para transmitir el mensaje correcto, sobre todo, cuando hay diversidad de culturas e intereses en nuestros visitantes.
En todo caso, se aconseja trabajar esa area carente antes de aplicar cualquier subida de precios.
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Como influyen los factores en la recomendacion final

También este trimestre, ultimo del ano, se realiza breve estudio sobre la Correlacion entre los factores de calidad y la
recomendacion final, que nos ratifica los factores que mas influyen sobre la media de |la misma son:

® Lainteraccion del centro con la naturaleza : 0,55
e Lainformacion: 0,50

A nivel especifico,
e En Montafias lo que mas influye es el tour en guagua y las demostraciones (0,74 ambos)
® En Cueva lailuminacién (0,77)
e En el MIAC, tanto el tamafio como la temdtica de la exposicién (0,64 y 0,63 respectivamente)
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