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O
bjetivo y ficha técnica

O
bjetivo

Conocer la Voz del Cliente y sistem
a de escucha de

VISITA
S

de la red de Centros de A
rte, 

Cultura y Turism
o, basado en estándares internacionales.

Universo
Clientes CA

CT

M
etodología 

Cuestionarios en IPA
D

s

Trabajo de
Cam

po
Análisis

Custom
er 

Experience
Alcance 

VISITA

N
otas:. En este inform

e, las m
uestras recogidas en  Jam

eos del Agua, M
irador del Río y Jardín de Cactus,  son las únicas que perm

iten extraer conclusiones  fiables.

Este trim
estre los centros han perm

anecido cerrados la últim
a quincena de m

arzo, por lo que en ese periodo no se han recogido
encuestas.

01/01 al  31/03
del 2020

M
uestra 

Global
3039

encuestas

Error
M

uestral
Global

66
706

907
16

∓
11,8

%
N

C 95%
∓

24,5
%

 
N

C 95%

Castillo de 
San José-

M
IAC

Jam
eos 

del Agua
Jardín de 
Cactus

Casa 
Am

arilla

203

Cueva de Los 
Verdes

56

M
ontañas 

del Fuego

∓
3,7%

 
N

C 95%
∓

3,2
%

 
N

C 95%
∓

6,9 %
 

N
C 95%

∓
13,1

%
 

N
C 95%

1085

M
irador 

del Río

∓
3,0 %

 
N

C 95%

3

∓
6,2 %

  
N

C
95%

1,8%



Recom
endación

Prom
otores (Positiva =

 9 y 10)          D
etractores (N

egativa =
 1, 2, 3, 4, 5 y 6)          Indecisos (N

eutro =
 7 y 8)

4

Es
la

variable
de

rendim
iento

delíndice
de

satisfacción
y

m
ide

la
capacidad

que

tiene
la

em
presa

de
retenera

susclientes.

La
recom

endación
en

losCACT
baja

de
un

48%
a

un
46%

*
13%

27%
59%

N
PS    46%

30%

11%

29%

9%
12%

38%

16%

26%
27%

24%
24%

29%
31%

27%

44%

62%

47%

67%

59%

31%

57%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

Casa Am
arilla

Cueva Verdes
Jam

eos del Agua
Jardín de Cactus

M
ontañas del

Fuego
M

IAC
M

irador del Río

Detractores
Indecisos

Prom
otores

CACT
*M

edia
ponderada

Centros  que no 
superan um

bral para 
la m

uestra.



Relación calidad/precio

Positiva =
 M

uy adecuado +
  A

decuado.          N
egativa =

 Inadecuada+
 M

uy inadecuada.

64%
de los visitantes CACT valora 
positivam

ente la calidad 
precio.

5

Positiva
N

egativo
N

eutral
Jam

eos del Agua
48%

21%
30%

M
ontañas del Fuego

71%
16%

13%

M
irador del R

ío
62%

23%
15%

C
ueva Verdes

69%
21%

10%

M
IAC

69%
13%

19%

Jardín de C
actus

74%
20%

6%

C
asa Am

arilla
70%

24%
6%

es
el

valor
delservicio

o
racionalidad

delprecio
percibido

por
el

cliente,m
odula

el

im
pacto

de
las

expectativasy
la

calidad
percibida

sobre
la

satisfacción.

48%

71%

62%

69%
69%

74%
70%

64%
64%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

Jam
eos del Agua

M
ontañas del

Fuego
M

irador del Río
Cueva Verdes

M
IAC

Jardín de Cactus
Casa Am

arilla

64%
20%

16%
Positiva

N
orm

al

N
egativa

Centros  que no superan um
bral para la m

uestra.



6
0

Supera
=

M
ucho

m
ejorde

lo
esperado

+
M

ejorde
lo

esperado.
0

N
o

supera
=

Peorde
lo

esperado
+

M
ucho

peorde
lo

esperado.
0

Rojo:N
o

supera
la

m
edia

CACT
ponderada

Expectativas
La expectativa del cliente.Supone el nivel de referencia que espera el consum

idor del producto o servicio 
que adquiere. La expectativa actúa com

o m
odulador de la calidad percibida del servicio. Si los clientes han partido de expectativas altas, la 

e[periencia de conVXm
o, lo qXe denom

inam
oV ´calidad percibidaµ, no reVXlWari Wan VaWiVfacWoria com

o Vi VXV e[pecWaWiYaV iniciales fueran m
enos 

exigentes.

La expectativa
en lasvisitasCACT son superadas en el 76%

de nuestros visitantes. 

61%

84%

78% 81%

50%

87%

66%

13%

4%

13% 10%

7%

11%

19%

26%

11% 9% 9%

43%

3%

15%

Jam
eos del Agua

M
ontañas del Fuego

M
irador del Río

Cueva Verdes

M
IAC

Jardín de Cactus

Casa Am
arilla

Supera

Conform
e

N
o supera

Centros  que no 
superan um

bral para 
la m

uestra.



7

¿Cóm
o nos conocen nuestros visitantes?

33%
Am

igos y fam
iliares, 

22%
 en Búsquedas en Internet

12%
  en otras páginas oficiales

8%
  Blog de viaje

15%
 otros  m

edios(Tv, RRSS, Turoperadores y W
eb CACT)

C
entros

de Arte, 
C

ultura y Turism
o.

Televisión
Tour O

peradores o 
Agencias de Viaje

Am
igos y 

fam
iliares

B
log de 
viajes

R
edes 

Sociales
B

úsquedas en 
internet

N
uestra página W

eb 
C

AC
TLA

N
ZA

R
O

TE

O
tras páginas oficiales (Turism

o 
de C

anarias, Turism
o de 

Lanzarote...)

Jam
eos

del  Agua
6%

8%
32%

10%
7%

21%
4%

12%

M
ontañas del Fuego

8%
11%

24%
16%

11%
11%

8%
13%

M
irador del R

ío
9%

7%
29%

8%
7%

25%
2%

13%

C
ueva de los Verdes

4%
5%

41%
10%

11%
20%

3%
8%

M
IAC

0%
0%

0%
0%

0%
0%

0%
0%

Jardín de C
actus

0%
29%

14%
14%

0%
43%

0%
0%

C
asa

Am
arilla

6%
9%

38%
8%

3%
22%

3%
12%



La
calidad

percibida.Es
un

com
ponente

clave
en

la

determ
inación

de
la

satisfacción
delcliente.Supone

la
form

a
en

que
percibe

y
experim

enta
elservicio

y

producto.

Influye
en

la
satisfacción

a
travésde

dosvías:
•

U
na

vía
directa.La

propia
percepción

positiva
o

negativa
delservicio

o
producto

consum
idos

genera
la

satisfacción
resultante.

•
U

na
vía

indirecta
a

través
del

valor
del

servicio.
Los

efectos
de

la
calidad

percibida
en

la
satisfacción

serán
diferentes

en
función

de
cóm

o
considere

la
relación

calidad
precio.

Calidad Percibida

8

Entorno 
N

atural
Interacción

arte-naturaleza

Lim
pieza 

del Centro
Lim

pieza
de aseos

Estado de 
conservación 

del Centro

Tranquilidad 
durante la 

visita

A
m

abilidad y 
profesionalidad 

del  personal

Inform
ación 

recibida
Tiem

po de 
espera



Entorno 
N

atural

Calidad percibida
Positiva =

 M
uy bien +

 bien            N
egativa =

 M
al +

 M
uy m

alInteracción
arte-naturaleza

9

ElEntorno
N

aturaly
la

Interacción
Arte-N

aturaleza
son

valorados

por
los

visitantes
positivam

ente
y

m
antiene

a
nuestra

red
dentro

de
unosvaloresporcentualesaltos,90%

y
85%

respectivam
ente.

87%
91%

92%
93%

81%

94%

90%
90%

70%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
irador

del Río
Cueva
Verdes

M
IAC

Jardín de
Cactus

Supera

CACT
80%

83%

89%
91%

88%

93%

85%
85%

70%

75%

80%

85%

90%

95%

100%

Jam
eos del

Agua
M

ontañas
del Fuego

M
irador

del Río
Cueva
Verdes

M
IAC

Jardín de
Cactus



Calidad percibida Æ
IN

STA
LACIO

N
ES

Positiva =
 M

uy bien +
 bien            N

egativa =
 M

al +
 M

uy m
al

10

Lim
pieza 

del Centro
Lim

pieza
de aseos

Estado de 
conservación 

del Centro

La
calidad

percibida
por

los
visitantes

Jam
eos

delA
gua

y
M

ontañas
delFuego

respecto
a

las
instalaciones

está
por

debajo
de

la
m

edia
de

la
red

CACT.

***Centros  que no 
superan um

bral para la 
m

uestra.

90%
85%

94%
98%

100%
97%

94%
94%

94%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
irador

del Río
Cueva
Verdes

M
IAC

Jardín de
Cactus

Casa
Am

arilla

Supera

CACT

80%
78%

83%
83%

92%
89%

88%

81%
81%
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60%

80%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
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del Río
Cueva
Verdes

M
IAC

Jardín de
Cactus

Casa
Am

arilla

85%
84%

94%
97%

100%
96%

95%

89%
89%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
irador

del Río
Cueva
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M
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Jardín de
Cactus

Casa
Am

arilla



Calidad percibida Æ
SERVICIO

Positiva =
 M

uy bien +
 bien            N

egativa =
 M

al +
 M

uy m
al

11

Tranquilidad 
durante la 

visita

A
m

abilidad y 
profesionalidad 

del  personal

Inform
ación 

recibida
Tiem

po de 
espera

77%
69%

68%

84%
100%

87%
92%

76%
76%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
irador

del Río
Cueva
Verdes

M
IAC

Jardín de
Cactus

Casa
Am

arilla

Supera

CACT

42%

58%
53%

78%

60%
59%

74%

57%
57%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
irador

del Río
Cueva
Verdes

M
IAC

Jardín de
Cactus

Casa
Am

arilla

79%
70%

90%
79%

87%
88%

92%

79%
79%
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20%

40%

60%

80%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
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Cueva
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M
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64%

78%
76%

85%

71%
77%

89%

75%
75%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Jam
eos

del Agua
M

ontañas
del Fuego

M
irador

del Río
Cueva
Verdes

M
IAC

Jardín de
Cactus

Casa
Am

arilla



Calidad percibida en otros servicios
Positiva =

 M
uy bien +

 bien    N
egativa =

 M
al +

 M
uy m

al

12

64%
70%

88%

84%
88%

77%
81%

D
isposición y 

presentación de 
exposiciones

Tem
ática de la 

exposición
Tam

año de 
la exposición

75%
87%

74%
73%

49%
57%

Inform
ación 

durante el 
recorrido

Profesionalidad 
del chofer

D
em

ostraciones

Tiem
po 

dedicado a la 
visita

Ilum
inación

Inform
ación 

recibida en 
el recorrido.

Profesionalidad 
del guía.



Factores de Calidad que influyen en la RECO
M

EN
D

ACIÓ
N

 de la VISITA
-CACT

Instalaciones

Espacio

Servicio

ͻ
Entorno 
natural

0,59

ͻ
Interacción 

arte-
naturaleza

0,65

Elcoeficiente
de

correlación
esla

m
edición

delgrado
de

influencia
en

elque
cada

F.C
repercute

en
la

recom
endación

final.Esdecir,m
ide

la
repercusión

delfactoren
la

recom
endación.

Sir=
1,existe

una
correlación

positiva
perfecta.Elíndice

indica
una

dependencia
totalentre

lasdosvariables.Cuando
una

de
ellasaum

enta,la
otra

tam
bién

lo
hace

en
proporción

constante.
Si0

<
r<

1,existe
una

correlación
positiva.(0,4

<
r<

0,69,correlación
positiva

m
oderada

y
si,0,7

<
r<

0,89,correlación
positiva

alta).
Sir=

0,no
existe

relación
lineal.Pero

esto
no

necesariam
ente

im
plica

que
lasvariablesson

independientes,:pueden
existirtodavía

relacionesno
linealesentre

lasdosvariables.
Si-1

<
r<

0,existe
una

correlación
negativa.

13

ͻ
Tranquilidad 

durante la 
visita

0,46

ͻ
Am

abilidad y 
profesionalidad
del personal

0,53

ͻ
Inform

ación 
recibida

0,54

ͻ
Tiem

po de 
espera

0,44

ͻ
Lim

pieza del 
Centro

0,51

ͻ
Lim

pieza de 
aseos

0,42

ͻ
Estado de 

conservación 
del Centro

0,54



Factores de Calidad que influyen en la RECO
M

EN
D

ACIÓ
N

 de la VISITA
-CACT

Exposiciones

M
ontañas del 

Fuego

Cueva de los 
Verdes

ͻ
Inform

ación 
durante el 
recorrido

0,58

ͻ
Profesionalidad

del chófer

0,66

ͻ
Exposiciones

0,75

Elcoeficiente
de

correlación
esla

m
edición

delgrado
de

influencia
en

elque
cada

F.C
repercute

en
la

recom
endación

final.Esdecir,m
ide

la
repercusión

delfactoren
la

recom
endación.

Sir=
1,existe

una
correlación

positiva
perfecta.Elíndice

indica
una

dependencia
totalentre

lasdosvariables.Cuando
una

de
ellasaum

enta,la
otra

tam
bién

lo
hace

en
proporción

constante.
Si0

<
r<

1,existe
una

correlación
positiva.(0,4

<
r<

0,69,correlación
positiva

m
oderada

y
si,0,7

<
r<

0,89,correlación
positiva

alta).
Sir=

0,no
existe

relación
lineal.Pero

esto
no

necesariam
ente

im
plica

que
lasvariablesson

independientes,:pueden
existirtodavía

relacionesno
linealesentre

lasdosvariables.
Si-1

<
r<

0,existe
una

correlación
negativa.

Losdatosde
Cueva

de
LosVerdesy

Exposiciones(Casa
Am

arilla
y

M
IAC)han

sido
excluidosdado

que
lasm

uestrasrecogidasno
perm

iten
extraerresultadosfiables.

14

ͻ
Tiem

po de la 
vista

0,58

ͻ
Ilum

inación

0,46

ͻ
Inform

ación 
recibida

0,60

ͻ
Profesionalidad 

del guía

0,60

ͻ
Disposición y  
presentación 

de 
exposiciones

0,64

ͻ
Tem

áticas de 
exposiciones

0,56

ͻ
Tam

año de 
las 

exposiciones

0,73
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CO
M

PA
RATIVA

 D
E N

PS: A
Ñ

O
 2019-2020

Evolución de N
PS año 2019-2020

Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
3

Q
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Q
3

Q
3

Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
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Q
4

Q
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Porcentaje de Lealtad
de los visitantes CACT

***Centros  que no 
superan um

bral para la 
m

uestra.

46%

18%

47%

41%

51%

-7%

58%

14%

-20%

-10% 0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

CACT
Jam

eos del Agua
M

ontañas del
Fuego

M
irador del Río

Cueva Verdes
M

IAC
Jardín de Cactus

Casa Am
arilla



Principales
com

entarios
realizados

en
las

preguntasabiertasde
m

ejora

.

A
portaciones de los visitantes

17



A
portaciones de los visitantes

La
m

ayoría
de

clientes
no

realizan
com

entarios
en

las
preguntas

abiertas,m
antienen

quejas
sobre

el
͞WZECIO

͟
y

la
falta

de
͞IN

FO
ZM

ACIM
N

.͟
A

continuación
se

detallan
algunos

aspectos
que

se
suelen

repetiry
que

destacan
porsu

carácterde
m

ejora
o

porsu
elevada

repetición.

JAM
EO

S
DEL

AGUA
•Propuestas:M

ayorinform
ación

en
elrecorrido.

•Elevada
repetición:Reducción

de
precio

debido
a

obras.
Inform

arporadelantado
(App,w

eb͙
)de

que
hay

obrasen
elcentro.

JARDÍN
•Elevada

repetición:Disponerde
m

ásinform
ación

de
lasdistintasespecies

de
cactus.

M
IRADO

R
•Propuestas:Disponerde

folletos
donde

haya
m

ásinform
ación

sobre
elcentro.

•Elevada
repetición:Precio

de
acceso

considerado
excesivo.

18



Principales
conclusiones

y
recom

endaciones.

Conclusiones y Recom
endaciones
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Conclusiones
•La

tasa
de

respuesta
debe

m
ejorar

en
algunos

centros
com

o
Casa

Am
arilla,

Castillo-M
IAC,

Cueva
de

losVerdesy
M

ontañasdelFuego.Elbajo
núm

ero
de

encuestascom
pletadashace

que
losresultadosde

estoscuatro
centrosno

perm
itan

extraerconclusionesrelevantes.

•Loscentrossuperan
lasexpectativasde

losvisitantesCACT
(76%

).

•En
cuanto

a
la

relación
calidad/precio,

los
Jam

eos
del

Agua
es

el
centro

que
obtiene

la
valoración

m
ásbaja

(48%
).

•En
relación

a
la

recom
endación

y
el

índice
N
PS,

y
en

concordancia
con

los
resultados

anteriores,
los

centros
m

ás
recom

endados
son

Jardín
de

Cactus,
Cueva

de
los

Verdes
y

M
ontañasdelFuego.Porcontrapartida,losm

enosrecom
endadosson

Jam
eosy

Castillo-M
IAC.

20



Conclusiones

Con
respecto

a
los

factores
de

calidad,en
cada

diapositiva
se

presentan
desagregadas

las
valoraciones

por
centro,en

lasconclusionescom
entarem

oslosque
m

ayorrelación
guardan

con
la

recom
endación.

La
interacción

delarte
y
arquitectura

con
elentorno

natural(0,65)obtiene
valoraciones

positivas
en

todos
loscentroscon

una
m

edia
del85%

.

Con
respecto

al
servicio,

el
factor

de
m

ayor
influencia

es
la

inform
ación

recibida
(0,54)

obteniendo
una

valoración
positiva

de
57%

.Aligualque
en

anteriores
periodos,este

sigue
siendo

elfactor
peor

valorado
y

M
iradory

Jam
eosson

loscentrosque
están

pordebajo
de

la
m

edia
de

la
red

CACT.

Con
respecto

a
los

factores
de

calidad
específicos

para
Cuevas,

M
ontañas

y
M

useos
se

observa
com

o
el

porcentaje
de

influencia
sobre

la
recom

endación
suele

serm
áselevado

que
losgenéricos,esto

ocurre
porque

son
aspectos

que
explican

m
ejorla

variable
de

recom
endación.N

o
obstante,elescaso

núm
ero

de
encuestas

recogidasen
estoscentros,no

perm
iten

sacarconclusionesfiables.

21



Com
parativa

La
influencia

de
los

Factores
de

Calidad
en

la
recom

endación
se

m
antienen

bastantes
sim

ilares.En
am

bos
trim

estres,la
Interacción

Arte-N
aturaleza,la

Inform
ación

recibida
y

elEstado
de

Conservación
delcentro

son
losF.C

que
m

áspeso
tienen

sobre
la

recom
endación.
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Com
parativa

La
lealtad

de
los

clientes
de

la
visita

(N
PS)sube

con
respecto

alQ
4.Para

calcularla
m

edia
de

la
lealtad

de
los

centro
se

utiliza
la

m
edia

ponderada.

23
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Recom
endaciones

Cada
centro

de
m

anera
independiente

puede
ir

revisando
sus

puntos
fuertes

y
débiles

así
com

o
las

aportaciones
de

los
clientes

para
ir

adoptando
pautas

y
pensando

m
ecanism

os
que

contribuyan
a

m
ejoraresos

valores
clave.Es

responsabilidad
de

todos
los

trabajadores
delcentro,independientem

ente
delpuesto

que
ocupen,prestaratención

a
estos

detalles
e

irm
ejorando

continuam
ente.

En
la

m
ism

a
línea,

tanto
la

valoración
en

la
inform

ación
recibida

en
la

visita
com

o
los

com
entarios

de
los

visitantes,nos
indican

que
se

debería
tratar

de
m

ejorar
la

inform
ación

que
se

proporciona,especialm
ente

en
centros

com
o

Jardín
de

Cactus,Jam
eos

delAgua
y

M
iradordelRío.
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