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1. ANTECEDENTES

ANTECEDENTES

+ Desde el Area de Planificacion y Calidad de CACSA, se llevan a cabo diferentes estudios con un doble propésito, por un lado conocer
el indice de satisfaccion de los visitantes de forma continua y detectar asi las dreas de mejora de los servicios ofrecidos y los
contenidas expuestos, y por otro, conocer las expectativas de los usuarios, con el fin de adaptar los servicios a sus necesidades.

«+Desde el afio 2008 el principal metodo que se utiliza son las encuestas cuantitativas in-situ al visitante, mediante entrevista personal
en las instalaciones de la Ciutat de les Arts i les Ciéncies, una vez realizada la visita.

“En el afo 2018, se ha planteado una asistencia técnica externa para el analisis y medicién del grado de satisfaccion, tanto a nivel
cualitativo como cuantitativo, que perciben los visitantes del Museu de les Ciéncies, €l Hemisféric y del Parking del Umbracle.

« A lo largo del presente documento se describe los resultados correspondientes a la fase cuantitativa. El estudio parte del analisis de
variables relacionadas con la evaluacion de la experiencia turistica, a sus percepciones y sensaciones que se generan en relacion
tanto a los servicios como a los contenidos.
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ANTECEDENTES

&

La tendencia actual parece apostar por un claro cambio en los habitos y conductas del visitante, quien valora cada vez mas los aspectos
relativos a la calidad del servicio, valor percibido, relacién calidad/precio e imagen del destino a la hora de decidir su visita, evaluar su
experiencia turistica e incluso su comportamiento posterior.

Es especialmente relevante tanto para los gestores de un destino turistico como para el conjunto de empresas proveedoras de servicios
implicadas.

Las caracteristicas del sector turistico son amplias y complejas, en €l intervienen una serie de prestaciones asociadas que dificultan su
analisis de manera aislada y que configuran, en definitiva, el producto turistico global disponible en el mercado para su uso por parte de
los clientes.

Precisamente, dada la diversidad de factores motivacionales que intervienen en el proceso de toma de decisiones, a la multiplicidad de
variables que acttian como impulsores/detractores de flujos de demanda y a los profundos y acelerados cambios en los habitos y
conductas de los visitantes potenciales, se requiere de mecanismos y herramientas capaces de analizar y comprender tales factores de
cara a captar nuevos flujos de demanda y a las posibilidades de generar clientes leales a un destino particular.
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA

< El objetivo fundamental es identificar y analizar las sensaciones, expectativas, motivacion y percepcion que la experiencia en CAC
genera en los visitantes, tanto en los servicios como en los contenidos, de tal manera que nos permita disefiar un cuestionario en
base a las mismas.

< En definitiva, se trata de:

> Determinar el grado de satisfaccion de los visitantes de los servicios prestados en el Museo, Hemisféric y parking del
Umbracle.

» Determinar el nivel de calidad de la oferta de contenidos y actividades con la finalidad de cuantificar el enriquecimiento
intelectual que CAC aporta a los mismos.

» |dentificar acciones de mejora de los servicios

*»Este informe se basa en opiniones vertidas por los entrevistados a través de entrevistas personalizadas sobre el cuestionario
disefiado, que recoge informacion sobre la percepcion, sensaciones, experiencia y expectativas de los visitantes sobre el objeto del
estudio realizado, con independencia de que se ajusten o no a la realidad.
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Valoracion del ‘ Diagnéstico de

servicio ofrecido actualmente | | satisfaccion
|

OBJETIVOS DEL

\ ESTUDIO

L

| i

Jerarquia de importancia de los atributos Recomendaciones
analizados de mejora del servicio
(peso que tiene cada uno de atencién

sobre la V. Global) (jerarquizadas)
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Universo m=m  Conjunto de usuarios del Museo de las Ciencias, Hemisferic y Umbracle.

Ambito === Museo de las Ciencias, Hemisféric y parking del Umbracle.

E L UTEE LG Il ==  Se han entrevistado a un total de 400 usuarios en cada ambito descrito,

SIEEER R I (Ll = Seleccion aleatoria de usuarios en los puntos de muestreo.

Tipo de entrevista mm=  Entrevista personal programada en CAP| mediante cuestionario cerrado estructurado.
X

Duracion entrevista Ll 10 minutos.

El margen de error se sitia en el +/-4,9% a nivel total muestra, con un nivel de significatividad del 95'5% y
méxima indeterminacién p=q para cada uno de los ambitos analizados.

Margen de error

INFERCRETI I = Del 12 de octubre al 30 de noviembre de 2018. J

’QI ESAM = i e-nquest’

OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Escalas de valoracion: En las preguntas de valoracién se ha utilizado una escala cuantitativa de 5 grados, donde el 1 corresponde a muy

insatisfecho y el 5 a muy satisfecho:

uy Muy
insatisfecho satisfecho

1 2 | 3| 4 | 5 | wouw
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Criterios de segmentacion

Para el andlisis de los resultados de la investigacion, ademas de la explotacion general de los datos obtenidos, se han realizado

segmentaciones para la explotacién de la valoracién global en funcién de las siguientes variables sociodemograficas y de variables de

comportamiento en los habitos del usuario:

T + Sin Estudio |
« A Variables sociodemograficas: = Primarios |

1
« Bachiller Elemental |

NIVEL DE l + Bachiller Superior | BUP | COU I
|

1

|

ESTUDIOS « Formacién Profesional
i il i il + Diplomado / Grado Medio Universitario
SEXO i } :?;.‘:,m ‘ i ?upaﬂar(Titulo Universitario) ]
| * A: Clase alta ‘
' ;:‘_i: :::: B: Clase media alta |
3 | -ci:Cl dia medi
EDAD | ZEr. GUAGE BoG Ak } - C2: Clase media baja
‘ + 46-85 afos E - D: Clase baja
« >85 anos | o
| +1°vez
PAiS ORIGEN } } el ‘ FIDELIDAD | ’ - B veces ’
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Metodologia

Determinacion de la condicién social, segun profesion
y estudios del cabeza de familia o ingreso principal del hogar

ESTUDIOS DEL CABEZA DE FAMILIA

' BACHILLER BACHILLER [
ESTUDIOS UNIVERISTARIOS MEDIOS UNIVERSITARIOS

PROFESION DEL CABEZA DE FAMILIA PRIMARIOS ELEEGM;I:LAL |SUPERJO:.P?UP. cou, {0 ASIMILADOS) ’ SUPERIORES T
= B: Clase Media-alta
POR CUENTA PROPIA C1: Clase Media-media
Pequeiio agricultor {maximo 1 asalariado) B €2 t2 c1 ¢l C2: Clase Media-baja
Agricultor (Mas de 1 asalariado) £2 __c1 c1 c1 B D: Clase Baja
Autonomo c2 c2 c1 c1 B «
Pequeiio empresario (5 empleados omenas) c2_ | ¢z 1l el N c1 il B | Las cas:lla§ en blanco son
Empresario [mas de § empleados) c1 B | A A A | casos tedricamente
Profesion por cuenta propia (abogado, médico, ete) | B impasibles.
POR CUENTA AJENA ,
Dirc:tivnsyAltou]amlms@auhorlirldosomenos) c1 c1 | B B | A
Directivos y Altos ejcutivos fmas de§ subordi c1 c1 B A A
Profesional por cuentaajena (Abogado, médico, tte] W c1 B
Mando intermedio (jefes departamento, etc) c2 C1 c1 B B
Empleados de oficina i tarias, auxiliares,..) c2 c1 c1 Cc1 B
Otros empleados no de oficina (vendedores,
‘rlpmen;ntu_l ¢ c2 c2 c1 c1 c1
Trabajadores manuales cualificados {maestros oficiales...) c2 c2 c1 c1 Cc1
Trahajadores manuales no cualificados ip ) D D c2 = c2 c1
NO TRABAJAN
Jubilados! pensionistas! rentistas D D Cc2 c1 e1
Parados imas def meses) D D c2 c1 c1
Parados (menas de6 meses) CODIFICAR OCUPACION R i .
ANTERIOR | B ) )
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Metodologia

Modelo de evaluacién de la satisfaccion

El modelo propuesto, parte de que el comportamiento deseable de los clientes es consecuencia de su compromiso con
una empresa y con los productos/ servicios de ésta. La lealtad, a su vez, estéd determinada por diversas actitudes u
opiniones que los clientes mantienen para con la empresa, gestadas a partir de sus experiencias concretas con la
misma, asi como con sus productos y/o servicios.

Se trata de dar respuesta a las preguntas:

¢ Cudl es nuestra posicién competitiva?

¢Cudles son nuestros procesos criticos desde la perspectiva del cliente?

£ Qué elementos de nuestros procesos debemos considerar mejorar en primer lugar?

<£Cémo evitar sorpresas y desarrollar un cuadro de mando orientado al cliente que facilite la implantacion de la estrategia?

Y Y. VY

B s e

Metodologia

Modelo de evaluacion de la satisfaccion

Comportamiento

1

Impresiones

Generales z B

Proceso

Percepcién -
Generada
i Jid M
b ‘,r"' \\ /1\ . / /
/ \ ' \
/ / \‘ : \ / \ /
\ /] \ /

Momentos de * 'Y . o o o
la Verdad 1238 @ @ 1 2 @ DO e

La ilustracién anterior, presenta la estructura del modelo utilizado; cada una de las flechas indica la asociacién que existe entre las
variables. Para analizar la cantidad de la varianza de las variables que explicada por el modelo propuesto se ha realizado mediante un
analisis de correlacién o regresién multivariable, segin los casos, y es la importancia inferida, que refleja la valoracion de la
importancia subjetiva, basada en las expectativas del cliente y su patrén de percepcion.
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ESTRUCTURA DEL INFORME

Estructura del Informe

El estudio estadistico cuantitativo de las variables de estudio relacionadas con el Museo, Hemisféric y parking del Umbracle se presenta en 4 niveles de
agrupacion:

1. Estudio conjunto de las variables de caracterizaciérg de los usuarios, fidelidad del visitante, analisis de satisfaccién global, andlisis de los servicios y
sugerencias de los usuarios de MUSEO y HEMISFERIC a nivel glabal.

2. Estudio de las variables de caracterizacion de los usuarios, fidelidad del visitante, anélisis del modelo de satisfaccion global, anélisis de los servicios y
sugerencias de los usuarios de MUSEQ.

3. Estudio de las variables de caracterizacidn de los usuarios, fidelidad del visitante, analisis del modelo de satisfaccion global, analisis de los servicios y
sugerencias de los usuarios de HEMISFERIC

4. Estudio de las variables de caracterizacion de los usuarios, andlisis del modelo de satisfaccién y sugerencias de los usuarios del PARKING.

Una vez finalizado el desglose del estudio estadistico se presenta el apartado de CONCLUSIONES GENERALES y ACCIONES DE MEJORA, que contiene
un apartado especifico por cada uno de las bloques de andlisis cuantitativo.

Finalmente, el informe termina con un bloque de sugerencias de mejora y propuesta de nuevas metodologias y procedimientos para mejorar la calidad de
los procesos de analisis del seguimiento de la valoracion y satisfaccion del visitante.

B e @enaen



4. ANALISIS:
MUSEO y HEMISFERIC

4. ANALISIS: ‘
MUSEO y HEMISFERIC

4.1 Caracterizacion de los usuarios




Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Sexo y Edad

l Numero total de entrevistas realizadas: 809 personas entrevistadas con 420 encuestas de MUSEQ y 401 entrevistas de 'HEMISFERIC J
Sexo Edad
—— ——
53,52%

46 a 65 afos - 13.1%
48,48%

MUSEO Y HEMISFERIC
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Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcidn de la muestra: Pais de residencia
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Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Provincia residentes espanoles

MADRID SR 1.5

murcia N oo
aLicanTE N © 4%
BARceLonA [ 5.0°:
1sLAs BALEARES [ 4.0%

vaLencis ] 18.77%

zarAcoza [ 3.6%

seviLLA I 2.3%
maLaca T 2,8%
TARRAGONA M 2.8%
aLmeria N 26%
capiz N 1.9%
Jaen N 1.0%
GrANADA I 1.7%
cantasriA [ 1.7%

casTeLLon [ 2.1%

asturias [l 1.4%

Desglose por provincias

vaLLaporio [l 1,4%
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Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Situacion laboral, clase social, nivel de estudios

Trabajador Especializado
Estudiante

Autonomo Profesion Liberal
Administrativo Funcionarnio Normal
Alto Cargo Administrativo Directivo
Cargo Administrativo Medio
Cargos Medios

En Paro

Trabajador No Especializado

Ama de casa

Situacion
Laboral

-

(PN
——
. 22
7

e

I s

G

| R

W

| 0.8%

Clase Madia-alta

Clase Media-baja

Clase Media

Clase Baja

Clase Alta

—d Clase: =
social

Estudios supenores

Estudios secundarios

Estudios primarios

Menos de estudios primarios

Nivel de
estudios

59,6%

2,0%

0,1%

MUSEO v HEMISFE
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Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Adquisicion de la entrada

Adquisicion
entrada

o R e e i e PO Y Y SO .
Pagina web CAC [ (o o0
Taquillas Hemisferic [ R .1
Taquillas Oceanografic | NN - -
TouristInfo | RN © 5%
Otras paginas web [ 3.2%
Otros N 21%
Bonos Hotel [l 1,6% |
Reserva telefonica ] 0,6%
Pase Club || 0,5%

Invitacion | 0,2%

AAW | 0,2% -
I MUSEO Yy HEMISFERIC

4.9 ESAM. = i e-nquest’

Caracterizacion de los usuarios entrevistados

¢ Por qué medios nos conocio?

Medios

Por cultura y conocimiento general, viven en Valencia — 7.78%
porpuicasa v I 7,05

Paor publicidad autcbuses, mabiliario urbano, etc - 1,65%
Internet Paginas Web - 1,28%
Por turimo . 1,01%

Por publicidad radio . 1,01%

Oceanogréfic I 0,18% F
MUSEO Y HEMISFERIC
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4. ANALISIS:

MUSEO y HEMISFERIC
4.2 Fidelidad del visitante

Fidelidad del visitante
Lealtad

¢ Ha venido antes al
hemisféric/museo?

Ty o P ——

¢ Cuantas veces
mas ha venido?

e

Sl

7.0%
4,4%

4,4%

29.7%

19,5%

45,6%

80,5%

= Si =No

=1 =2 »3 =4 ua5 snMasde5

.Y este afo?

b o——

inguns N ©
N  RERtS

2 Jas%

3 | a2%

Masde5 | 2.5%

4 | 1,3%

5

0,0%

MUSEO Y HEMISFERIC
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Fidelidad del visitante

Atencion

¢Ha venido antes al
hemisféric/museo?

e P EEEE——

19,5%

Como consecuencia de las visitas previas anteriores he leido o consultado
algun libro, video o documento sobre la tematica que captdé mi atencién

S Wy

)

18.40% 27,61 % 39,83%

80,5%

= Si =No

Realmente, como consecuencia de las visitas anteriores, he
leido o consultado algun libro, video o d mento sobre la
tematica que capté mi atencién

12,88% 12.27%

m5 =4 =3 O2 1 NS NC No Aplica

(*): (5. Totalmente de acuerdo + 4. De acuerdo) Con la exclusién de NS/NC MUSEO vy HEMISFERIC :

A esams - @l e-nquest’

Fidelidad del visitante

Recomendaria la visita ?

Recomendaria la visita a
familiares y amigos ? - T L e

4,8%

95,2%

MUSEO v HEMISFERIC
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Fidelidad del visitante

Intencion de repetir la visita en el futuro. Volveria otra ve

N

Intencién de
repetir la visita

¢ Por qué NO volveria?
NO Respuesta muitiple

i

TSI,
Por las proyecciones/exposiciones [ GGG -
“ovos N 25
atencion recibida [N 7.9%

Edificic ] 1.8%

* Quedan especificados en detalle en ¢l andlisis
especifico de MUSEQ y HEMISFERIC

¢ Por qué Sl volveria?
e e T ———
=Sl =NO Porlas proyeccionesierposconcs | EG— N 7 < :

Respuesta miltiple

Atencion recibida — 14,8%
*otros R 7.3%

sana B A2 MUSEO Y HEMISFERIC

Sl
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4. ANALISIS:
MUSEO y HEMISFERIC

4.3 Analisis de la satisfaccion
GLOBAL




Nivel de satisfaccion Global

Aspectos generales

Relacion Calidad Precio del coste de las
entradas del Museo/Hemisfeéric il ]

Cumplimiento de expectativas del
Museo/Hemisféric % 73,7%

Satisfaccion en cuanto a los aspactos
divulgativos del Museo/Hemisféric 18.8% 74,6%

Satisfaccion en cuanto a la calidad de los
contenidos del Museo/Hemisféric

n en cuanto a la calidad de los |§En'
i(‘S dp' MU?‘QU{HQ”"S{E”C — ‘m r““ 18.3%
— e !ﬁl‘z‘a“ i
i
m5 m4 =3 02 =1 NSNCNo Aplica

\ (*): (5.Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC l MUSEO Y HEMISFERIC

B msam G enquat:

166% 48% 5, 76,6%

Satisfa

Satisfaccion global con la visita del
Musao/Hemisféric

4. ANALISIS:
MUSEO y HEMISFERIC

4.4 Analisis de satisfaccion por

dimensiones




Analisis de satisfaccion por dimensiones

Impacto divulgativo

Me ha aportado algun
conocimiento nuevo

Me ha despertado la
curiosidad sobre
alguna de las
tematicas

63,5%

Me ha generado la
intencién de
profundizar y

aprender mas sobre
alguna de las
temadticas

54,3%

m5 m4 u3 B2 w1 - NS NC No Aplica

(*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC J MUSEO y HEMISFERIC

B e e

Analisis de satisfaccién por dimensiones
Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento de los edificios de
I'Hemisféric i Museo

Limpieza de los edificios de
I'Hemisféric i Museo

Aseos de los edificios de I'Hemisféric
i Museo

Climatizacion de los edificios de
I'Hemisféric i Museo

Seiializacién dentro de los edificios

de I'Hemisfeéric i Museo tior

Pantallas Informacion de I'Hemisfeéric

i Museo 2% Ut

m5 =4 =] @2 =1  NSNC No Aplica

{*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC | MUSEO vy HEMISFERIC
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Analisis de satisfaccion por dimensiones

Servicios y Atencion Recibida

Personal de Seguridad de
I'Hemisféric i Museo

Personal de Venta de Entradas de
I'Hemisféric | Museo

Personal de Informacion de
I"'Hemisféric i Museo

Imagen del Personal de Atencion al
Pablico de I'Hemisféric i Museo

m5 m4

*3 B2 =1 NS NCNo Aplica

(*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/INC

25%
79,1%
e 87,2%

232%
87,8%
122% 90,1%

MUSEO Y HEMISFERIC

B Esam @enquest

Analisis de satisfaccién por dimensiones

Informacion y sefalizacion externa

Senalizacion entre edificos de CAC

Sefalizaciéon Externa accesos por
ciudad y carretera al CAC

Informacién en folletos

Informacién en la Web

Informacién en medios de
comunicacion

f-% T 7.2%
-"'v‘u]":" .

®5 m4 =3 @2 w1  NSNCNo Aplica

| (*: (5 Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusion de NSINC

|

31.8% 84,1%

77,8%

MUSEO Y HEMISFERIC
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5. ANALISIS MUSEO

5.1 Caracterizacion de los usuarios




Caracterizaciéon de los usuarios entrevistados
Descripcién de la muestra: Sexo y Edad

I Numero total de entrevistas realizadas: 420

Sexo

e W

58,8%

Hombre

Edad

w
1{! 2 :" ¥ _ 3500":]

.ﬁ ESAM - i e-nquest’

Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Pais de residencia

QOrigen

49%
51%

= Espana

= Extranjero

Pais de
Residencia
]

eseais I s o'
resTO [N 17.9%
iTaLiA | 15.2%

REINO UNIDO [ 5.0%

FRANCIA [ 21%
BELGICA || 1.9%
HOLANDA | 1,7%
ALEMANIA | 1.7%

EE.UU. | 1.4%
RUSIA | 0,7%

CHINA | 0,5%

#ESAM o Jil§ e-nquest’




Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Provincia residentes espafioles

wansi0 NSNS
vatenci R - 0

murciA [ ¢ %
zaracoza [ - -
acicante N

sarceLonA [ o

2 7%

1,9%

Desglose por provincias
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e oA S
FRRRNR RN T ey
s g - e Bt e - B B B - R YR B Sl T b oo GO S b 2
g0 B SRR Bagia B e 3 Ao Rt R oo R gl BEL SR dE B
il B o m R e et ¢ Xy Gl T S8 o R 2 LB o= 5
i SR e B S R R Sl T S G e
e o I 5 2 ] 8 z 1]
= : 8 =f > o @ &
a MUSEO
B s Qieogeet
Caracterizacion de los usuarios entrevistados
Descripcion de la muestra: Situacion laboral, clase social, nivel de estudios
T ] Shuacién Clase S Nivel de
Laboral saocial estudios
w S

<|

Trabajador Especializado
Estudiante

Autonomo Profesion Liberal
Administrativo Funcionario Normal
Alto Cargo Administrativo Directivo
Cargos Medios

Cargo Administrativo Medio

En Paro

Trabajadar No Especializado

Ama de casa

o
B oo

N oo
7o

I oo

| EE

| EES

W :o00%

0,20%

Clase Media-Alta

Clase Media

Clase Media-Baja

Clase Alta

Clase Baja

- 2
. e

52%

PP —
_ s

Estudios superiores

Estudios secundarios

Estudios primarios

Menos de estudios primarios

-4'.20/D
- 33‘1 ﬂ/n

l 2,4%

0.2%

MUSEO

ESAM - i e-nquest’



Caracterizacion de los usuarios entrevistados
Adquisicion de la entrada

Adquisicién
entrada

| Pagina web CAC | 20 2
Taquillag Oceanografic | GGG ;5%
Tourist Info | N 6.7%
Otras paginas web [l 3.6%
Taquillas Hemisferic [l 2.4%
Otros [l 1,7%
Bonos Hotel [l 1.7%
AAW | 0,5%
Pase Club | 0,5%
Reserva telefénica | 0,5%

Invitacién | 0,2%

e e e e R B R .

‘bi ESAM =~ Jfjij e-nquest’

Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Motivos por los que ha venido al museo. Visién

Respuesta multiple

Motivos de la
visita al museo

Por turismo

| (

Por entretenimiento 33,80%

Por la arquitectura

Par recomendacion - 14,50%

14,50%

9,50%

Por su contenido divulgativo

Otros 2,60%

62,10%

MUSEO |

B} esamc @ enquest




Caracterizacion de los usuarios entrevistados

¢, Ha venido por alguna exposicion en concreto?

4,5%

95,5%
=S| =NO

Lego (Traveling Bricks)
Dinosaurios

Viaje a Marte
Cientifico por un dia
Mediterraneo
Bienvenidos a la vida
The Space Exhibition

Gravedad cero

¢ Cuél es?

W

B v
I 05
B
B ;s
B
B ;s

MUSEO

L) EsAM - i e-nquest”

Caracterizacion de los usuarios entrevistados

()CUél te ha llamado mas la atencion? Ordenacién multiple 3 niveles

Els nastres dinosaures
Marte. La conquista de un
Gravedad Cero

Adn

Bosque de Cromosomas
Mediterraneo

Paseo de la Ciencia

El Legado de la Ciencia
Volar

El hormiguero

Memoria

Teatro de la Electnicidad
Travellings Bricks
Spinosaurus: El gigante
Pendulo de Folcault
Espai dels Xiquets
Sobre ruedas

Ventana Valencia

Primera
opcién
w

ORI
OTEEIETWESETE
ErrmmemTEETE
ESEmae——
L
DR

[o= oo
ENETRVEET
IR
IR
0%

I

0%

.

[ R

Wl 6%

1 0.3%

1 03%

Marte. La conquista de un
Els nostres dinosaures
Pasea de la Ciencia
Mediteraneo

Gravedad Cero

Bosque de Cromosomas
El Legado de la Ciencia
Adn

Pendulo de Folcault
Volar

Memoria

Spinasaurus: El gigante
El hormiguero

Teatro de |a Electricidad
Espai dels Xiquets
Travellings Bricks
Ventana Valencia

Sobre ruedas

Tercera oz

Segunda
opcidén

CENCUCTRILTEIRRTE
foos et

Paseo de la Ciencia

Marte. La conquista de un,_]

Spinasaurus: El gigante
ADN

El Legado de la Ciencia
Bosque de Cromosomas
El hormiguero
Travelling Bricks
Mediteraneo

Gravedad Cero

Els nostres dinosaures
Valar

Memonia

Sobre ruedas

Teatro de la Electricidad
Pendulo de Focault
Ventana Valencia

Espai dels Xiquets

opcién

il

I 5 0%
I 5 5
I 5 0%
I 5 5%
I 5 9%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

11,8%
11,8%
11,8%
11,8%
11,8%
11,8%

\ 3 ESAM = il e-nquest’




Caracterizacion de los usuarios entrevistados
Qué tipo de exposiciones, en cuanto a tematica
le gustaria ver ? Respuesta multiple

Tipos de e,
exposiciones

Naturaleza

41,70%

Tecnologia

38%

Ser Humano

37,60%

Cosmos 33,60%

Cultura 20%

Otras I 0,70%

5 ESAM = Jiij e-nquest’

5. ANALISIS MUSEO
5.2 Fidelidad del visitante




Fidelidad del visitante

Lealtad
¢Havenidoantesal | S LCuéntas veces = . .
museo? mas ha venido? LY este afio?
e — v S—— w

Sl
3406 45% ingens I 75 0

3.4%
9.1% \\ 1 - 18,2%

Masde5 [ 3.4%

4 | 11%
54 5%
3 |14%
25,0%
2 | 1.1%
5 0,0%
= Si =mNo m] 82 u3 u4 u5 nMasde5 0,0% 20,0% 400% 60,0% 80,0%
MUSEO
& esams @yenquest
Fidelidad del visitante
Atencion
¢Ha venido antes al
museo?
—
21,0% Como consecuencia de las visitas previas anteriores he leido o consultado

algtn libro, video o documento sobre la tematica que captd mi atencion

. .

79,0% Y
= Si =No ;
Realmente, como consecuencia de las visitas anteriores, he { £
leido o consultado algun libro, video o documento sobre la 13.6% ST Ma% 41,7%
tematica que capté mi atencion T “
m5 m4 »3 @2 m1 NS NC No Aplica
(*): (5. Totalmente de acuerdo + 4. De acuerdo) Con la exelusién de NS/NC | MUSEO

-» ESAM "= ..—_mugl



Fidelidad del visitante

Recomendaria la visita ?

= Recomendaria la visitaa |

familiares y amigos ?
w—

4.8%

95,2%

ﬁ ESAM 4y e-nquest’

Fidelidad del visitante

Intencion de repetir la visita en el futuro. Volveria otra vez ?

Intencion de — -

repetir la visita

¢ Por qué NO volveria?

¢ Por qué Sl volveria?

—_———————————

MUSEO

Respuesta multiple

TN
atencion recivide || RSEEEEERENN © 7

Edifico [l 1,4%

Respuesta multiple

=Sl *NO octas coposconc: I 0
L S
atencion recibida || R 17.5%
Otros [ 11.5%

L Distancia [ 5.7% v LINY 6]

Sl

bS ESAM = Ji#j e-nquest”




5. ANALISIS MUSEO
5.3 Modelo de Satisfaccion

Modelo de Satisfaccion Museo

Modelo Impacto Global

[ [ |

OFERTA EXPOSITIVA

RELACION CALIDAD PRECIO

0,38

IMPACTO DIVULGATIVO

s

SERVICIOS
0.41

ATENCION
RECIBIDA

MANTENIMIENTO

MUSEO




Modelo de Satisfaccion Museo

Maodelo Impacto Contenidos

MUSEO |
OFERTA EXPOSITIVA |
J

I 0,32 J' 0,03 l 0,06 l 0,11 l 0.08 l 0,41
Novedad : Asesoramiento Amabilidad Asesoramiento Tematica/contenido
Idioma textos 4 ; . AN ;
contenidos durante visita animadores animadores cientificos exposicion

Modelo de Satisfaccion Museo
Modelo Impacto Divulgativo

MUSEO
IMPACTO DIVULGATIVO

l 0,45 0,34 l 0,20

v

Aporta conocimiento Despierta Intencién aprender y
nuevo curiosidad profundizar

MUSEO




Modelo de Satisfaccion Museo

Modelo Impacto Servicios

MUSEO
SERVICIOS: MANTENIMIENTO J

10.19 l 0,16 ‘I‘ 0,13 l 0,18 10,17
iz

Mantenimiento Limpieza Climatizacion Sefalizacion
edificio edificio dentro Museo

l 0,17
Pantallas
informacion

MUSEO

Modelo de Satisfaccion Museo

Modelo Impacto Servicios

; MUSEO
SERVICIOS: ATENCION RECIBIDA

13,22

Personal

! 021 1027
v v

Personal Personal venta
seguridad entradas

informacion Museo

Imagen personal
atencion al publico

MUSEO




5. ANALISIS MUSEO
5.4 Analisis de satisfaccion GLOBAL

Aspectos generales

Nivel de satisfaccion Global

Relacién Calidad Precio del coste de las
entradas del Museo

Cumplimiento de expectativas del Museo

Satisfaccion en cuanto a los aspectos
divulgativos del Museo

Satisfaccidn en cuanto a la calidad de los
contenidos del Museo

Satisfaccion en cuanto a la calidad de los
sarvicios del Museo

o
_ S =

|

— g ﬁ e s

m5 m4 u3 B2 =1 - NSNCNo Aplica

T N — i g‘;w ke

I (*): (5.Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NSINC

|

ﬁ ESAM 5 Jfij e-nquest’




5. ANALISIS MUSEO

5.5 Andlisis de satisfaccion por

dimensiones

Analisis de satisfaccion por dimensiones
Contenidos y exposiciones

Novedad de los contenidos

Traduccién a idiomas de los textos
explicativos exposiciones

Asesoramiento durante la visita _ 12,0% E@ 36,8% 60,5%
Amabilidad animadores cientificos - ams E“ 448% 79,3%
Asesorar;i::ltizca:simadores _ a5 m‘ Ras 73,0%

m5 m4 =3 @2 w1  NSNCNo Aplica

(*): (5 Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NSNC | MUSEO

~§ ESAM = i e-nquest’



Analisis de satisfaccion por dimensiones
¢ Ha adquirido alguna entrada adicional ?
Entrada adicional ? T =
16,9
%
’ Ciencia a Escena 50.7% 94,3%
8“3‘;1 Estudio de TV 83.4% 73,1%
=S| = NO
Simulador Espacial 50,7% 85,7%
Sl
Visita guiada exposiciones 80.3% T1.4%
m5 m4 =3 82 a1 NS NCNo Aplica
(*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC | MUSEO
£ Esam - @e-nquest

Analisis de satisfaccion por dimensiones
Impacto divulgativo

Me ha aportado algun
conocimiento nuevo

Me ha despertado la
curiosidad sobre
alguna de las
tematicas

31%

Me ha generado la
intencién de
profundizar y

aprender mas sobre
alguna de las
temdticas

m5 m4 =3 @2 m1 NS NC No Aplica

74,9%

63,7%

(*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC | MUSEO

B Esami @ e-nquest




Andlisis de satisfaccion por dimensiones

Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento del edificio del Museo

Limpieza del edificio del Museo 95,1%
Aseos del edificio del Museo 88,7%
Climatizacién del edificio del Museo 82,0%
Senalizacion dentro del Museo 75,6%
Pantallas Informacion del Museo 78,3%

m5 m4 =3 B2 w1 ' NSNCNo Aplica

| (*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC | MUSEO

& Esams @ enquest

Analisis de satisfaccion por dimensiones
Servicios y Atencién Recibida

Personal de Seguridad del Museo 343%
79,3%
Personal de Venta de Entradas del S

Museo 84,1%

Personal de Informacion del Museo
87,0%

Imagen del Personal de Atencién al
Piblico del Museo B3, 0%

m5 m4 =3 B2 m1 ~NSNCNo Aplica
(*): (5. Totalmente salisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC I MUSEO

.s ESAM - i e-nquest’




6. ANALISIS

HEMISFERIC

6. ANALISIS HEMISFERIC

6.1 Caracterizacion de los usuarios



Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Sexo y Edad

[ Numero total de entrevistas realizadas: 401

Sexo

W

Hombre
26 a 35 afios
36 a 45 aflos
6 a 65 aflos
Mujer

Mas de 85 afios

1.5%

Edad

T —

257%

# ESAM 7=~ i e-nquest”

Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Pais de residencia

Origen

46,90%

53,10%

= Espafia = Extranjero

Pais de
Residencia

Ty o ——

espAnA I, - 12
ITacia NN 21.2%

. 12.7%

W 45%

RESTO

REINO UNIDO

FRANCIA
HOLANDA
ALEMANIA
EE.UU.
BELGICA
RUSIA
JAPON
PORTUGAL
CHINA

B 22%
i 20%
I 1.7%
I 12%
| 0.7%
0,2%
0,2%
0,0%
0,0%

HEMISFERIC

& e i enquest




Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Provincia residentes esparioles

Desglose por provincias

W—

maorio | 2. 7%

aLicanTe I 7 0%

g SR w8
% < f'\ -A.i &
o N o2 ERRE e oee e : 4 55 >

< Bid € L2 & 4 2 2 N RO L& g g M € L d B L LN L O 0L L L
5 w 5 2 g 6 0 4 o w =2 5 73 5 00 2 0 3 g L @ > N4 a 0 0 F O Z 0 < & 0 > 0O
= E ¢ 0 ffi €« 4 d 4 €« 0 ¢ 3 g © 2 O Z § 8 g O &4 O W w gy F 32 73 3 =EXET O <L a
by £ S A g diAlE CEUD 8 5oy g X OC o W e Y w o W g K a 4 | W 4 ¥ 5 4 « N O W
oy w = w 5 < W i o« < K2 W OM o oo g 2 & 5 O a0 v o o g > I W D
< = 0O 3 = E o « 1 2 @ 4 & O 5 Wy g T X g & < g o« a 3 T
S = & e o © o i 2 T T 2 o o 2 w Z 3

@ m o E § 9 » [=] 2 - j ©

< o o

- Iy

0 HEMISFERIC

3ESAM_-= 4@ e-nquest’

Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Situacién laboral, clase social, nivel de estudios

Situacion | Clase e N s (L (1 TR e —
Laboral social estudios
Wy g — Pt Sy s P—
Trabajador Especializado [
Clase Media | i a
eswdiznte || NN s+ Estudios superiores 55.4%

Administrativo Funcionaria Normal - 8,2% Estudios secundarios

Alto Cargo Administrativo  Directivo - 8,0%
Clase Media-baja 20,5%

Cargo Administrativo Medio - 7.5%

Autonomo Profesion Liberal _ 13.0%
Clase Media-alta 20.4%
- g

Estudios primarios | 1,5%
En Paro - 4. 7%
Clase Alta 9.0%
cargos Medios [ 4.7%
Trabajador No Espedializado - 4.2% Menos de estudios primarios  0,0%
Clase Baja 47% i

Ama de casa I 1,5%

HEMISFERIC




Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Adquisicidn de la entrada

Adquisicion
entrada

Taquillas Oceancgrafic | GGG - -
Tourist Info | RS 7.0%
Otos [N 27%
Otras paginas web [ 2.7%
Bonos Hotel [l 1.5%
Reserva telefénica ] 1,0%
Invitacion I 0,5%
Pase Club ] 0,5%

AAVW  0,0%

Taquitas Hemisterc |  :0 77
Taquilas Museu | - 1 4%
Pagina web CAC | NN, o 5

HEMISFERIC

4y e-nquest’

” ESAM 7

Caracterizacion de Ios usuarios entrevistados

Proyecciones visualizadas. Vision General

Proyecciones

Viaje al espacio. Proxima parada: Marte

Los secretos de la gravedad

Dream Big

Caminando entre dinosaurios

Ritmos de América

America Wild. Parques naturales

Robinson Crusoe 5,5%

9,0%

22,7%

19,0%

18,2%

15,2%

11,0%

HEMISFERIC

@ e-nquest”

) » ESAM %




Caracterizacion de los usuarios entrevistados

¢ Qué le gustaria ver en esta sala? visién General

[ ey B | Tipos de =] g
| Proyecciones

43,6%

Naturaleza

Astronomia 38,4%

Ciencia 32,2%

Aventuras 31,9%

Planetario 28,2%

Tecnologia 23,4%

Otras 2,5% 7
. HEMISFERIC

5 ESAM 7= i e-nquest’

6. ANALISIS HEMISFERIC
6.2 Fidelidad del visitante



Fidelidad del visitante

Lealtad
== ¢Ha venido antes al ¢Cuantas veces
Hemisféric? mas ha venido?
Sl

10,7%

5,3%

0,
sas 34,7%

8,0%

2

36,0%

= Si = No =1 s2 u3 =4 =5 sMasde5

.Y este afio?

w

2 | s0%

s W sa%

Masdes | 27%

4 | 1.3%

5

0,0%

HEMISFERIC

B Esam @ e-nquest

Fidelidad del visitante

Atencion

¢ Ha venido antes al
Hemisféric?

—_—

18,7%

Como consecuencia de las visitas previas anteriores he leido o consultado
algun libro, video o documento sobre la tematica que captd mi atencion

o

81,3%

= Si = No
Realmente, como consecuencia de las visitas anteriores, he
leido o consultado algun libro, video o documento sobre la 7% 37,9%
tematica que capto mi atencién
m5 m4 23 B2 #1 + NS NC No Aplica
(): (5. Totalmente de acuerdo + 4. De acuerdo) Con la exclusidn de NSNC | HEMISFERIC

B Esamis @e-nquest




Fidelidad del visitante

Recomendaria la visita a familiares / amig

jos ?

Recomendaria la visita a

.‘9 ESAM

4y e-nquest”

familiares y amigos?

—————————]

4. 7%

95,3%

Fidelidad del visitante

Intencion de repetir la visita en el futuro. Volveria otra vez ?

Intencion de
repetir la visita

= §i

=NO

§lavikigad(e

¢ Por qué NO volveria?

Respuesta multiple

R e R
Porlas proyecciones N <0 5
ores [N 2%
Atencion recibida - 4.8%

Edificio [} 2.4%

89,5%

=S| =NO

Sl

¢ Por qué S| volveria?

e e

Respuesta multiple

N I
Atencion recibida _ 11,7%

Distancia [

Otros [l 3.3%

HEMISFERIC

4 e-nquest

& ESAM




Modelo de Satisfaccion Hemisféric
Modelo Impacto Global

6. ANALISIS HEMISFERIC

6.3 Modelo de Satisfaccion

10,21 l 0,18

RELACION CALIDAD PRECIO OFERTA

PRQYECCIONES

IMPACTO DIVULGATIVO

SERVICIOS

MANTENIMIENTO

ATENCION
RECIBIDA

HEMISFERIC




Modelo de Satisfaccion Hemisferic

Modelo Impacto Contenidos

HEMISFERIC J

OFERTA PROYECCIONES

_!
l 0,46 0,19 ¥025 l 0,05 l 0,05

v
Tematica/contenido Novedad Calidad de la Calidad del Disponibilidad
proyeccion tematica Imagen Sonido Idiomas

HEMISFERIC

Modelo de Satisfaccion Hemisferic

Modelo Impacto Divulgativo

HEMISFERIC
IMPACTO DIVULGATIVO

1
| 063 0,24
v v

Aporta conocimiento Despierta Intencién aprendery
nuevo curiosidad profundizar

0,13

HEMISFERIC




Modelo de Satisfaccion Hemisferic
Modelo Impacto Servicios

HEMISFERIC
SERVICIOS: MANTENIMIENTO
lo.fs l 0,18 0,10 0,18 lcua sz
1;

Mantenimiento
edificio

Limpieza
edificio

Aseos Climatizacion

Senalizacion
dentro
Hemisferic

Pantallas Funcionamiento
informacion auriculares

HEMISFERIC

Modelo de Satisfaccion Hemisferic

Modelo Impacto Servicios

HEMISFERIC
SERVICIOS: ATENCION RECIBIDA

10.18

Persona
entra

l 0.26 1 014 l 0,42
o]

Personal
infarmacion

Persona
segu

I | venta
ridad das

Imagen personal
atencion al publico

HEMISFERIC




6. ANALISIS HEMISFERIC

6.4 Analisis de la satisfaccion global

Nivel de satisfaccion Global Hemisféric
Aspectos generales

Relacion calidad Precio del coste de las
entradas del HEMISFERIC

Cumplimiento de expectativas del
HEMISFERIC

Satisfaccidn en cuanto a los aspectos
divulgativos del HEMISFERIC

Satisfaccién en cuanto a la calidad de los
contenidos del HEMISFERIC

Satisfaccion en cuanto a la calidad de los
servicios del HEMISFERIC

Satisfaccion GLOBAL con la visita al
HEMISFERIC

m5 w4 =3 @2 =1  NSNCNo Aplica

(*): (5.Totalmente safisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de Nsnve | liRlaxINgaq(e

£ EsAms @ e-nquest:




6. ANALISIS HEMISFERIC

6.5 Analisis de satisfaccion por dimensiones

Proyecciones: General

Analisis de satisfaccion por dimensiones

. e ——

Le ha gustado

Novedad de la tematica de la
proyeccion visualizada

Calidad de la Imagen

Calidad del sonido

Disponibilidad de la proyeccién en
sus diferentes idiomas

&) Esams @ enquest

®m5 w4 =3 B2 =1 - NSNCNo Aplica

74,6%

(*): (5.Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusion de NS/NC

l HEMISFERIC



Analisis de satisfaccion por dimensiones

Proyecciones: Impacto divulgativo General

Me ha aportado algun conocimiento
nuevo

Me ha despertado la curiosidad sobre
la tematica

Me ha generado la intencion de
profundizar y aprender mas sobre la
tematica

m5 m4 =3 02 =1 NS NCNo Aplica

(*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC l HEMISFERIC

B s i enquest

Analisis de satisfaccion por dimensiones
Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento del edificio del
Hemisferic

Limpieza del edificio del Hemisferic

Aseos del edificio del Hemisferic

Climatizacion del edificio del
Hemisferic

Senalizacion dentro del Hemisferic

Pantallas Informacion del Hemisferic

Funcionamiento de los auriculares B80% 41,1%

m5 m4 =3 B2 =1 NSNCNo Aplica

(*): (5.Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusion de NS/NC ] HEMISFERIC

|‘ ESAM =~ .-_-!_E




Analisis de satisfaccion por dimensiones
Servicios y Atencion Recibida
Personal de Seguridad del Hemisféric 02%
79,3%
Personal de Venta de Entradas del 200%
Hemisféric 90,4%
Personal de Informacion del Ny
Hemisféric 88,9%
Imagen del Personal de Atencién al
Piblico del Hemisféric A%
m5 m4 =3 B2 =1 NSNCNo Aplica
(): (5 Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusion de NSNC | JRLARISIFN(e

e e




7. ANALISIS PARKING

7.1 Caracterizacion de los usuarios

N,
N
\

Fidelidad del visitante

Lealtad
I Numero total de entrevistas realizadas; 1,178
RS T= ¢ Ha utilizado el Motivos por los que NO
[ parking? ha utilizado el parking Otros Motivos

w e,
NO Desplazar

= Si =No

Parking altemativo - 21,3%
mowos [ 10.1%

No conozco su existencia l 6,7%

otros medios

Q
3
g

Precio I 5,3%

Dificultad para acceder Mal
senalizado

0,6%

e - Ly
Normal . 18,6%
I 4.2%

Mejorar Informacién /
Indicaciones

PARKING
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Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Sexo y Edad

1 NOmero total de entrevistas realizadas: 404

De 16 a 25 afios .

Edad

De :‘5 g 35 3:‘05 _ 23 5.::'

[‘"’- i JT_ N _

431%

PARKING

Sexo
gy —
Hombre 69,8%
Muje
5 ESAM. 4 e-nquest

Descripcion de la muestra: Pais de residencia

Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Pais de

QOrigen

= Extranjero

= Espafia

Residencia

w

71,3%

=N
eeﬁsl
RFEFP
e
-

i~y

FEERE

3

(il l=T= Tt ===t T =T = T Y = = Y = W
SO RNRNNNNN o oo
ERRRRRERERERERREE
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Caracterizacion de los usuarios entrevistados

Descripcion de la muestra: Provincia residentes espafioles

Desglose por provincias

W

r;
Immwe e -~ - —~° 58058 d8853cd5sass
Sorreroprade S NI SRR 2 B X T ey SO e e B S s S 5 B s
o © o a 3 = K. B 9 © >
=96 « 8 § 4 = 2 2 B 2 % @ &g 2 F ¥ £ 8 0 8 g 235 53z 238 2§ 3
w = o w < W S a3 W 9 % e w Q. > = U < g 2 3 < Lol T R 3 & <
< &l S 4 @ o I = b =z o o g = (3 b Q < 3 = 7] =3 7 j o
\ > < < x < o - o < : = a o :(‘
‘ o = o @ g Q P =
<
| 2 PARKING
B esam i @y e-nquest
Caracterizacién de los usuarios entrevistados
Descripcion de la muestra: Situacién laboral, clase social, nivel de estudios
— | situacien | = Clase | ———r—=1 Nlds
Laboral social estudios
w

Trabajador Especializado _ 30,0%
Clase Media
Autonoma Profesion Liberal _ 26,0% Estudios superiores 7,6%
Cargo Administrativo Medio - 8.9%

Administrative Funcionario Normal - 8,2%

Cargos Medios _ 8.2%

Ala Cargo Administrativo  Directivo - 7.7%

Clase Media-alta 334%

Clase Alta 11,1% Estudios secundarios 31,7%

Estudiante - 4,7%

Clase Media-baja 10,4%

Trabajador No Especializado . 3, 7%

= T 0 0,
En Paro I B Estudios pimanos 0,7%

Clase Baja 1.0%

Ama de casa | 0,2%
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7. ANALISIS PARKING

7.2 Modelo de satisfaccion

Modelo de Satisfaccion Parking
Modelo Impacto Global

l 0,10 0,04 10,11 l 0,04 0,01 10,12

SERALIZACION Bl SERALIZACION GESTION
INTERNA EXTERNA PAGOS

LIMPIEZA SEGURIDAD

1 0,41
TARIFAS AMPLITUD
PLAZAS

HORARIO DE

SERVICIO

PARKING
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7. ANALISIS PARKING

7.3 Analisis de la satisfaccion global

Aspectos generales

Nivel de satisfaccion Global Parking

Amplitud de plazas

Tarifas

Horarios de servicio

Limpieza

Senalizacion Interna dentro del parking

Senalizacion Externa indicaciones de
accesos al parking

Seguridad

Gestion del pago

VALORACION GLOBAL

184% 815%

76,5%
66.9%
95,1%
87,1%

64,4%

m5 m4 w3 D2 =1 NS NCNo Aplica

(*): (5. Totaimente satisfecho + 4. Safisfecho) Con la exclusién de NSNC | PARKING

—=

\ ‘ ESAM 35~ ."_""'_'2‘




