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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

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 37%. nos recomiendan el 56 % de los visitantes

NPS CACT

B Detractores [ Pasivc1>§_,15 [ Promotores

150

100

50

Castillo Cueva Jameos Jardin Mirador Montafas Monumento




(]
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 66%,
(Mirador Cueva y Jardin superan la media CACT)

B Positiva Conforme [} Negativo

Castillo [RseA 37% 13%

§ Cueva 11%
g Jameos 24%
O
= Jardin 26%
o
g Mirador 24%
= Montafnas 43% ©
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.

62% de los visitantes CACT valora positivamente la calidad precio

B Positivas == Media CACT
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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 = 83.68% B = 8592%

1,00 1,00

0,75 0,75

0,50 0,50

|

Interaccion
arte-naturaleza 000

0,25 0,25

Entorno
Natural 0,00

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

a nuestra red dentro de unos valores medios

porcentuales altos, 89% y 86% respectivamente.



Calidad percibida 0 INSTALACIONES

Positiva = Muy bien + bien

1,00

B = 9241%

I\ 0,75 9%
Q 0,25
Limpieza 0,00
del Centro 2° e@ & @;\0
o \’b

1,00

0,75

2

Estado de
conservacion
del Centro

0,50

0,25

0,00

93%| 5% I8—|93/o|92%|93%

Limpieza
de aseos

La limpieza del

B - 82%
80%

93%

100% — 86% - 86% 82% 81%

75%

50%

25%

0%
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centro y estado de

conservacion son valoradas positivamente

en el 92% y 92% de las valoraciones

respectivamente.

La limpieza de aseos se mantienen en

valores medios algo inferiores (82%).



Calidad percibida 0 SERVICIO

Positiva = Muy bien + bien

(, 100%
é 75%

50%

B = 75%

I 79% I 77% I 77%
: ‘

Tranquilidad %%
durante la 0%
visita

V'

75%

50%

.~ 25%
Informacion

recibida 0%
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25%
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El tiempo de espera tiene una media de menciones positivas en el 83% de casos, la

amabilidad y profesionalidad se sitia en 76%,

la tranquilidad del 75% y la informacién

10

recibida 53% siendo este el parametro menos valorado en su conjunto.



Calidad percibida O en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

La informacion fue valorada por 14 clientes (100% de la muestra). Obtuvo un 79% de menciones positivas.
La profesionalidad fue valorada por 13 clientes (93% de la muestra). Obtuvo un 92% de menciones positivas

Las demostraciones fueron valoradas por 13 clientes (93% de la muestra). Obtuvieron un 85% de menciones

»

positivas

X |
y/
4

[ —

Informacion Profesionalidad Demostraciones

)N

Tour-Bus Choéfer

Neutra

Negativa Negativa

HEEIE Positiva

Positiva

i

TIMANFAYA
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Calidad percibida O en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

La disposicion fue valorada por 28 clientes (93% de la muestra). Obtuvo un 89% de menciones positivas. CAS"LLOd

e
La tematica fue valorada por 29 clientes (97% de la muestra). Obtuvo un 83% de menciones positivas SANJOSE
El tamaiio fue valorado por 29 clientes (97% de la muestra). Obtuvo un 69% de menciones positivas

[] o
il

Disposiciony Tematica de la Tamano de la
Presentacion Expo Expo

Neutra

Neutra

Negativa

Negativa

Negativa

Positiva

Positiva Positiva
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Calidad percibida [0 en otros servicios

Positiva = Negativa = Neutra =

El tiempo fue valorada por 38 clientes (100% de la muestra). Obtuvo un 89% de menciones positivas. =220\
La iluminacién fue valorada por 37 clientes (97% de la muestra). Obtuvo un 86% de menciones positivas. UEVA de
La informacion fue valorada por 38 clientes (100% de la muestra). Obtuvo un 84% de menciones positivas. LOS VERDEIY
La profesionalidad fue valorada por 38 clientes (100% de la muestra). Obtuvo un 92% de menciones positivas

Tiempo de - Informacion Profesionalidad
Visita lluminacién Recibida Guia

Negativa

Negativa Negativa

Negativa

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, 67 de 635 (un 10.5% de los
mismos), en conjunto se obtienen 94 menciones. El centro donde mas muestra se recoge es Jardin de
Cactus (30 clientes dan aportaciones). En general la queja mas frecuente es falta de informacion con 25
menciones v el precio con 19.

MIRADOR DEL RIO (20 clientes/ 28 menciones)

* Elevada repeticion: Precio excesivo (12),cierre/horarios(1), informacion (6), propuesta de valor(3), sistema entrada (1),
expectativas(1) covid (1),y seguridad/confort (3).

JAMEQOS DEL AGUA (11 clientes/ 17 menciones)

* Elevada repeticion: Precio excesivo (2), informacion (4), propuesta de valor(5), servicio (1), expectativas (1), espera/colas(3) y
gestion (1).

JARDIN DE CACTUS (30 clientes/ 41 menciones)

* Elevada repeticion: Precio excesivo (4), accesibilidad (5), limpieza/conservacion (4), informacion (11), propuesta de valor(7),
servicio (1), expectativas (5), espera/colas (1), seguridad/confort (2) y gestién (1).

CUEVA DE LOS VERDES (4 cliente/ 5 menciones)
* Propuestas: Precio (1), informacion (3) y gestion (1).

MIAC (2 cliente/ 3 menciones)
*  Propuestas: Informacion (1), propuesta de valor (1) y trato/servicio (1).
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Aportaciones de los visitantes (total

menciones)

Mala gestion-organizacion

3,2%

Seguridad, confort, clima (visibilidad...)
5,3%

Tiempo de espera, colas

4,3%

COVID

1,1%

Expectativas
7,4%

Sistema entrada, tourbus
1,1%

Trato, servicio

3,2%

Propuesta de valor
17,0%

Precio,devolucion de importes
20,2%

Cierre total o parcial, horarios
1,1%

Accesibilidad, restricciones de entrada
5,3%

Limpieza, estado de conservacion
4,3%

Informacién, idioma
26,6%
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Conclusiones y Recomendaciones

Principales conclusiones y recomendaciones.




Conclusiones

=> Promotores (56%)
=> NPS(37%)

=> Expectativas (66%)

=> Calidad-precio (62%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Promotores (51%)
> NPS (32%)

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

. El nivel de promotores y NPS disminuyen respecto al trimestre equivalente:

J  Las expectativas también disminuyen respecto al equivalente:

Trimestre equivalente (Q4 2020):
=> Promotores (60%)

=> NPS (44%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Expectativas (64%)

Trimestre equivalente (Q4 2020):
=> Expectativas (68%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Calidad-precio (58%)

J  Enlarelacién Calidad - Precio, la media de satisfechos también baja respecto al equivalente:

Trimestre equivalente (Q4 2020):
-> Calidad-precio (66%)
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Conclusiones

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

o Propuesta de Valor, promotores:

=> Entorno (89%)
=> Interaccion (86%)

o Instalaciones, promotores:

=> Limpieza-centro (82%)
=> Limpieza-aseo (92%)
=> Conservacion (82%)

o Servicio, promotores:

Tranquilidad (76%)
Amabilidad (76%)
Informacion (53%)
Tiempo-espera (83%)

‘20 2 2

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Entorno (89%)

=> Interaccién (88%)

Trimestre equivalente (Q4 2020):
=> Entorno (93%)

=> Interaccién (90%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Limpieza-centro (92%)
=> Limpieza-aseo (81%)
=> Conservacion (91%)

Trimestre equivalente (Q4_2020):
=> Limpieza-centro (95%)
=> Limpieza-aseo (90%)
=> Conservacion (90%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Tranquilidad (72%)
=> Amabilidad (75%)
=> Informacion (49%)
=> Tiempo-espera (82%)

Trimestre equivalente (Q4 2020):
=> Tranquilidad (84%)
=> Amabilidad (84%)
=> Informacidn (56%)
=> Tiempo-espera (94%)
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Conclusiones

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

O

Montanas del Fuego, promotores:

=> Info Tour-Bus (79%)
=> Prof-Chofer (92%)
=> Demostraciones (85%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Info Tour-Bus (%)

=> Prof-Chofer (%)
=> Demostraciones (%)

o Castillo de San José, promotores:

-> Presentacién (89%)
- Temdtica (83%)
- Tamafio (69%)

Trimestre equivalente (Q4 2020):
=> Info Tour-Bus (%)

=> Prof-Chofer (%)
=> Demostraciones (%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Presentacion (83%)
=> Tematica (83%)
=> Tamano (83%)

o Cueva de Los Verdes, promotores:

Tiempo (89%)
lluminacion (86%)
Informacion (84%)
Prof-Guia (92%)

Vi J

Trimestre equivalente (Q4_2020):
=> Presentacion (%)
=> Tematica (%)
=> Tamafo (%)

Trimestre precedente (Q3 2021):
=> Tiempo (92%)
=> lluminacion (100%)
=> Informacion (100%)
=> Prof-Guia (100%)

Trimestre equivalente (Q4 2020):
Tranquilidad (%)
Amabilidad (%)
Informacion (%)
Tiempo-espera (%)

Vi d

N
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Conclusiones

l:l Las aportaciones de visitantes se mantienen relativamente en cuanto a cantidad y temas trasladados:

o Clientes/menciones por centro:

Trimestre precedente (Q3 2021):

Mirador (42/51)

Jameos (21/33)

Jardin (13/18)

Cueva (1/1)

Total centros (77/103)
Respecto total/clientes (11%)

Mirador (20/28)

Jameos (11/17)

Jardin (30/41)

Cueva (4/5)

MIAC (2/ 3))

Total centros (67/94)
Respecto total/clientes (10.5%)

N2 JR 0
2K 20 2%

o Tematica, en el global (5 principales): | Trimestre precedente (Q3_2021):

Precio (22%)

Otros (15%)

Informacion (13%)

Clima (9%)
Seguridad/vigilancia (9%)

Informacion (27%)
Precio (20%)

Propuesta de valor (17%)
Expectativas (7%)
Accesibilidad (5%)

N0 2 27
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Recomendaciones

Dado que la muestra no es representativa se recomienda trabajar en la mejora de la tasa de respuesta de
cuestionarios para poder hacer acciones de mejora respecto a las conclusiones obtenidas.
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