Estudio de Satisfaccion 2020 de los Servicios Prestados en el

Museu y Hemisferic de la CAC
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1. Antecedentes
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Texto escrito a máquina




Desde el Area de Planificacién y Calidad de la Ciutat de les Arts i les Ciencies, se
llevan a cabo diferentes estudios con un doble propdsito, por un lado, conocer el
indice de satisfaccién de los visitantes de forma continua y detectar asi las areas de
mejora de los servicios ofrecidos y los contenido 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 método que se utiliza son las encuestas cuantitativas
in-situ al visitante, mediante visita personal en las instalaciones de la Ciudad de las

Artes y las Ciencias, una vez realizada la visita.

La finalidad es obtener la informacidn necesaria para analizar y valorar la
satisfaccion de los clientes y mejorar el servicio prestado a los mismos. En los

cuestionarios se pregunta sobre la atencion recibida, las instalaciones, contenidos

expositivos, medidas COVID-19 e informacién proporcionada, entre otros.



2. Objetivos y
e la_
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Q Servicios para el andlisis y medicién del grado de satisfacciéon y expectativas, que perciben los
visitantes del Museu y del Hemisferic.

Q Concretamente, se trata de:

>

Determinar el grado de satisfaccion de los visitantes con los servicios prestados en Museu y del
Hemisferic de la Ciutat de les Arts i les Ciéncies .

Determinar el nivel de calidad de su oferta de contenidos y actividades, con la finalidad de
cuantificar/medir el enriquecimiento intelectual que la Ciutat de les Arts i les Ciencies aporta a

sus visitantes.

Determinar el peso e importancia para las personas realizan una visita, de cada uno de los
atributos de servicio.

Cuantificar el grado de importancia y satisfaccion sobre las medidas COVID-19.

Valorar la evolucion de los resultados e identificar acciones de mejora del servicio.




OBJETIVOS

Satisfaccion de
los visitantes
con el servicio
prestado

Importancia de los
atributos analizados Importancia/Satisfaccion
(peso sobre la medidas COVID19
valoracién global)

Nivel de calidad
de servicios
ofrecidos

Recomendaciones de
mejora del servicio de
atencioén




UNIVERSO

Usuarios del Museu y Hemisfeéric.

AMBITO

Museu y Hemisferic.

DISENO MUESTRAL

Muestreo Aleatorio Simple.

TAMANO MUESTRAL

Se han entrevistado a un total de 589 personas.
295 Museu y 294 Hemisfeéric.

TIPO DE ENTREVISTA

Entrevista personal programada en TAPI mediante
cuestionario cerrado estructurado.

DURACION ENTREVISTA

26 minutos

ERROR DE MUESTREO

+ 5,7% para datos globales con un nivel de
confianza del 95% y p=g= 0,5

FECHAS DE CAMPO

De 11 de agosto a 13 de septiembre de 2020

TRABAJO REALIZADO POR

COTESA

WWW.Qgrupotecopy.es



http://www.grupotecopy.es/
http://www.grupotecopy.es/
http://www.grupotecopy.es/
http://www.grupotecopy.es/
http://www.grupotecopy.es/

Escalas de valoracion:

Nada Totalmente
Satisfecho Satisfecho

> [




Modelo Net Promoter Score (NPS)

Permite medir el nivel de satisfaccion de las personas que realizan una visita y tomar las medidas necesarias para solucionar
cualquier situacién que pueda estar afectando a la organizacion.

Para ello, planteamos la pregunta de la siguiente forma: “;En qué medida recomendaria el Museu/Hemisféeric a sus amigos/asy
familiares?”

Para su valoracién el NPS puede oscilar entre -100 (todos son Detractores) y +100 (todos son Promotores).

* Las personas que seleccionan una puntuacion de 9-10 se les conoce como “Promotoras”, pues estan satisfechas y
recomendarian la visita a otros.

* Aquellas que seleccionan una puntuacién de 7-8 se les conoce como “Neutras”, estan satisfechas pero no estdn maravilladas
con la visita.

* Las que seleccionan una puntuaciéon de 0-6 son “Detractoras”, estas personas no estan para nada satisfechas con la
visita. Podrian decir cosas negativas sobre ello.

En forma predeterminada, la puntuacion se expresara en un Grafica de medicidon facil de usar:
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Criterios de Segmentacion
Para el analisis de los resultados de la investigacion, ademas de la explotacion
general de los datos obtenidos, se han realizado segmentaciones para la explotacion
de la valoracién global en funcidn de las siguientes variables sociodemograficas y de
variables de comportamiento en los habitos del usuario:

Variables Sociodemograficas: @

SEXO

=

Hombre
Mujer

EDAD

=

16-25 afios
26-35 afnos
36-45 afos
46-65 afios
> 65 afnos

PAIS DE
ORIGEN

=

Nacional
Extranjero

Sin Estudios
Primarios

Bachiller Elemental
Bachiller
Superior/BUP/COU
Formacion
Profesional
Diplomado/Grado
Medio Universitario
Superior (Titulo
Universitario)

NIVEL DE
ESTUDIOS =
FIDELIDAD

. Detractores
. Neutros
. Promotores




Modelo de evaluacion de la satisfaccion

m Comportamiento .
RECOMENDACION INCREMENTO
Impresiones
Generales
jll Percepcion ‘ ‘
Generada
AN

B Momentos de la . | | |
Verdad tqz qu EZI
3 3 3




Matriz Importancia-Satisfaccion

Permite medir la importancia que las personas usuarios conceden a una serie de atributos como la satisfaccion de los mismos
tras su utilizacién y disfrute.

Para ello, planteamos la pregunta de la siguiente forma: “Indique en una escala del 1 al 5 el nivel de importancia y
satisfaccion que otorga a los siguientes aspectos:”

Para su valoracion la matriz de importancia-satisfaccion se divide en cuatro cuadrantes:

1. Baja Importancia-Baja Satisfaccion: Puntos débiles menores, baja prioridad

2. Baja Importancia-Alta Satisfaccion: Puntos fuertes menores, posible derroche de recursos
3. Alta Importancia-Baja Satisfaccion: Puntos débiles, accién inmediata y de mejorarlas

4. Alta Importancia-Alta Satisfaccion: Puntos fuertes, mantener el nivel de trabajo actual

En forma predeterminada, la puntuacion se expresara en un Grafica de medicién que nos de una interpretacion sencilla

Importancia ) )
Importancia Media

Satisfaccién media

Satisfaccion




Modelo de evaluacion de la satisfaccion

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

Se trata de dar respuesta a las preguntas:

* ;Cuadl es nuestra posicion competitiva?

* (Cuales son nuestros procesos criticos desde la perspectiva del cliente?

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

* (Como evitar sorpresas y desarrollar un cuadro de mando orientado al cliente que facilite la
implantacion de la estrategia?




Cuestionario empleado para realizar el estudio

BUENOS DIASTARDES, ESTAMOS REALIZANDO UNA EMCUESTA SOBRE SA.'I'ISFA(;EI{')N DE VISITANTES A LAS
INSTALACIONES DE LA CAC, NOS GUSTARIA CONTAR CON SU AMABLE COLABORACION. SE TRATA DE RESPONDER
A UNAS SEMCILLAS PREGUNTAS QUE NOZ OCUPARAN APROXIMADAMENTE 10 MINUTOS. TODA LA INFORMACION
ESTARA ACOGIDA A LA LEY DE PROTECCION DE DATOS ¥ SERA TRATADA DE FORMA CONFIDEMCIAL. LE
AGRADEZCO DE ANTEMANC SU COLABORACION.

Digame por favor, cual de las siguientes instalaciones ha visitado:
= Hemisferic
= Museo

| Pais / Provincia (Si es espafiol): N/
(Si es extranjero)

7 Considera que la Ciudad de las Artes y las Ciencias esta correctamente adaptada al visitante extranjero?

Osi
.Hu

Walore el nivel de idiomas en cuanto a contenidos, sefializacidn y comunicacion general de la CAC.

0 1 2 3 4 3 MNs/MNc




2. Metodologia LA CIUTAT

DE LES ARTS | LES CIENCIES

Cuestionario empleado para realizar el estudio

%1 ha visitado HEMISFERIC

HEMISFERIC

BLOGQUE PROYECCIONES

O Caminando entre dinosaunios

O Viaje sl espacio. Proxims parada: Marte . ;
R recIoNEs B Vonns 2 A
O Secrets of the Universe
sPorqué motivos havenidoa [ Porrecomendacion O Porturismo
Ver esa O Por su contenido divulgativo O Paor entretenimiento
proyeccion/proyecciones? O Porla arquitectura O Otros (Especificar)

SQUELE GUSTARIA VER EN ESTA SALA? (puede seleccionar un maximo de tres opciones)
O Astronomia

O Aventuras O Tecnologia
O Sostenibilidady Medio ambiente O Maturaleza

O Ciencia
O Planetario
O Otras (es pecificar)

A continuacion, seincluyenuna serie de aspectos relacdonados con las proyecciones que ha visto, Por favor, valore su nivel de
satisfaccion para cadaunode ellos enuna escala del 1 al &, donde 1 significa “Mada Satisfecho™y & “Totalmente Satisfecho®.
Puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

NSINC

1.1 Le ha gustado 1121345 ]
1.2 | Novedad de la tematica de la proyeccion visualizada 1121 3] 4] 5 ]
1.3 | isponibilidad de la proyeccion en sus diferentes idiomas 1121 3] 4] 5 ]
1.4 ] Valore Ta ergonomia de Tos auriculares 1121345 9
1.5 | Calidad del audio de Tos auriculares 1121 34| 5 ]
1.6 | Calidad del audio del Hemisferic 1121 34| 5 ]
1.7 | Funcionamiento delas zafas 30

1.8 | Calidaddela pantallay delaimagen mostrada durantelaproyeccion | 1 [ 21 3 4 & ]

Ciutat de les Arts i les Ciéncies cCO t ES QO

Estudio de Satisfaccion. Metodologia Cuantitativa




Cuestionario empleado para realizar el estudio

£5ufrio alguna incidencia con los auriculares durante la proyeccion?
Osi
O ne

BLOQUE IMPACTO DIVULGATIVO

A continuacion le pedimos que valore una serie de aspectos en relacion al impacto divulgativo de la proyeccion. Por favar,
valore su grado de acuerdo o desacuerdo para cada una de ellas en una escala del 1 al 5 donde 1 significa “Mada DOe
Acuerdo”™ ¥ &, “Totalmente De Acuerdo”™. Puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

NSINC
1.7 Me ha aportado algon conocimienio nuevo 12 3| 4] 5 9
1.2 ] Me ha despertado Ta curiosidad sobre Ta tematica 2] 3| 45 ]
1.3 | Me ha generadolaintencon de profundizar y aprender mas sobre [a temafica 21 3 14|58 9

HA VENIDO ANTES AL HEMISFERIC?

O si...
.Hn_

£Cuantas wveces mas ha venido? .1 .2 .3 .4 .5."'5

£Y este afio? Owingun=0d1 Oz O:04¢ Os0+5




b

2. Metodologia LACIUT

DE LES ARTS | LES CIENCIES

Cuestionario empleado para realizar el estudio

11 F-teqlmente COmo consecuencia de las visil_as anterioresrhe leido 0 consultado 1l 2 1 |4als g
algun libro, video o documenio sobre la tematica gue capio mi atencion
BLOQUE SERVICIOS
A continuacion, se incluyen una serie de aspectos relacionados con los servicios e informacion del Hemisferic. Por favar, valore
su nivel de satisfaccion para cada uno de ellos en una escala del 1 al 5 donde 1 significa "Nada Satisfecho” v 5, “Totalmente
Satisfecho™ Puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.
MS/NC/No
lo he
utilizado
1.1 Mantenimiento del edificio del Hemisfaric 1213 [4]5 g
1.2 | Limpigza del edificio del Hemisféric 112131415 g
1.3 | Aseos del edificio del Hemisféric (Constestar solo si los ha utilizado) 112131415 g
1.4 | Climatizacion del edificio del Hemisféric 112345 g
1.5 | Sefializacion dentro del Hemisféric 1]12]13]14]65 g
1.6 | Pantallas de informacion del Hemisféric 112|345 g9
A continuacion, le pedimos que valore una serie de aspectos en relacion a la Atencidn Recibida
NS/NC/No
Io he
utilizado
1.1 | Personal de Seguridad del Hemisféric 11213145 g
1.2 | Personal de Venta de Entradas del Hemisféric 112131 4]5 g9
1.3 | Personal de Informacion del Hemisféric 112131415 g
1.4 | Imagen del personal de Atencion al Publico del Hemisféric 112131415 g
Ciutat de les Arts i les Ciéncies (. t ESQ
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Cuestionario empleado para realizar el estudio

Por dltimo, valore los siguientes aspectos en relacion a la visita al Hemisféric

Relacion calidad! Frecio del cosie de las entradas del HEMISF ERI

Cumplimienio de expeciativas del HEMISFERIL

Saftisfaccion en cuanio a los aspecios divulgativos del HEMISFERIC

Satistaccion en cuartoala calidad delos contenidos del HEMISE BRI

Satisfaccion en cuanio a la calidad de |05 servicios del HEMISE ERIC

JEEEN QN (Y Y QY Y
o O s Cad P

SATISFACCION GLOBAL con la visita al HEMISF ERIC:

| én| én| &njenf on
(=] ldn] 1] Kol f{ Ri]

| ) ] | P

L L) ) ) £ L

Fa| B3 B3] 3] Y RS

N (Y ) ) N Y




Cuestionario empleado para realizar el estudio

BLOQUE COVID-19

Importancia

Satisfaccid

1 Nada
Sotisfecho

2 Poco
satisfecho

N
satisfecho
ni

insotisfecho

4 Muy
saotisfecho

5
Totalmente
satisfecho

1 Nada
importante

2 Poco
importante

Neutral

Importants

5 Muy
importantes

Sefializacion
{de accesos y
recorridos) e
informacian
medidas
COVID'19 en
instalaciones,
yweb y RRSS

Medidas
generalesde
higieney
proteccion
(dispensadores
gel, alfombras
mamparas,
distancia
zocial...)

Medidas de
higiene gafas

3D/auriculares

Reducciony
separacion
butacas en
Sala
proyeccion

Cumplimiento
de las normas
COWVID'19 por
parte de los
visitantes:
mascarillas,
distancia social




Cuestionario empleado para realizar el estudio

Enuna escalade 0 a 10, donde 0 esen absoluto y 10 es totalmente, En qué medida recomendaria el Hemisférica sus amigos y

familiares?
1] 1 2 3 4 5 6 7 8 | 10 MNs/Mc
IVOLVERIA OTRA VEZ?
. Distancia Atencion recibida
. . . .. .
. Sl..  £Porque? (puede selecciongrun maximaode tres opciones) I Edificio Parlzsp cciones Otros

. A . B Distancia Atencion recibida
= ?
.I"I'EI_ ePor qué? (puede seleccionarun maxima de tres opciones) I Edificio Porlasp cciones
Para todos (Mo obligar)
£Quiere realizar alguna sugerencia en relacion a su visita al Hemisféric?




Cuestionario empleado para realizar el estudio

Si ha visitado el MUSEOQ

BLOQUE COMTENIDOS
<HAVENIDD POR ALGUNA EXPOSICION EN o sl... ¢Cualles? (especificar)|
CONCRETO? O NO
. Por qué moti h id Por recomendacion Porturismo
:He:l:ﬁ;"E?]‘l avenidoa Por sucontenido divulgativo Far entretenimiernto

' Porla arquitectura Otros (Es pecificar)

(QUECONTENIDO LE HA LLAMADO MAS LA ATENCION? (*)Disponibilidad segiin programacién
Elegir un maximo de 3 contenidos

Marte
Premios ReiJaume| Ersze unavez
ElConsejo dela Infancia contra el canbio climatico Talking Brains
XX Aniversano Museu Play. Ciencia y Misica
Sobre ruedas Tesatro de la Ciencia
ADM Bosque de Cromosomas
Pendulo de Foucault Gravedsd caro
Vaolar Espaidels Xiguets
Ellegado de la Ciencia El Homnigueno

Meditermani Memaona
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2. Metodologia LA CIUT

DE LES ARTS | LES CIENCIES

Cuestionario empleado para realizar el estudio

SQUETIPO DE EXPOSICIONES, EN CUANTO ATEMATICA, LEGUSTARIAVER EXHIBIDAS EN EL MU SEOQ?
{Puede seleccionar un maximo de tres opciones)

O Cosmos O SerHumano O Tecnologia

O Maturaleza O Cultura O Otras (especificar)

O Sostenibilidady Medio Ambiente

A continuacion, seincluyenuna serie de aspectos relacionados con los contenidos v exposiciones del Mus eo. Porfavor, valore
su nivel de satisfaccion para cadaunode ellos enuna escala del1 al 5 donde 1 significa “Nada Satisfecho™ v 5, “Totalmente
Satisfecho™. Puede ulilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

FSIHCT
Mo Aplica
1.1 Movedad deTos contenidos 1 2 3 4 E ]
1.2 [ Traduccion a idiomas de Tos iexios explicativos
(exposiciones) 1 2 3 4 5 ?
1.3 | Asesoramiento durante Ta visita 1 el 3 4 L1 ]
1.4 | Amabilidad animadores cientificos 1 z 3 4 5 ]
1.5 | Asesoramiento animadores cientificos 1 2 3 4 E ]
1.0 [ ilehan gusiado as exposiciones en general? 1 2 3 4 E ]
En cuanto a la forma de interactuar con los contenidos del museo, valore los siguientes aspectos.
FSIMGT
Mo Aplica

1.1 Calidad v funcionamiento del conienido interactive dela
exposicion (modulos, ordenadores, teclados y ratones, | 1 2 3 4 5 9
tarjetas, paneles...)

1.2 [ La tecnologia uvlilizada (pantallas, farjefas v gadgeis) es

actual y ha satisfecho mis expectativas 1 2 3 4 5 ?
1.3 [ Calidad de Tas paniallas integradas en Tos conienidos i 5 3 A 5 3
expuestos en el Museo
Ciutat de les Arts i les Ciéncies (. t ESQ
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Cuestionario empleado para realizar el estudio

1.7 iHa adquirida alguna entrada adicional? Valore el grado de satisfaccion de la visita a la misma
, MO

5i ha contestado Sla 1.7

FSNCT
Mo Aplica
1.7 [ Ciencia a Escena 1 2 314 [ 9
1.8 | Estudio de TV 1 21 3 14 [ i
1.5 | Simulador Espacial 1 21 3 |14 & 8
T1.10 | Visita guiada exposiciones 1 2 3|14 [ 9

A continuacion le pedimos que valore una serie de aspectos en relacion al impacto divulgativo de la visita al museo. Por
favar, valore su grado de acuerdo o desacuerdo paracadauna deellas enuna escala del1al 5 donde 1 significa *Mada De
Acuerdo”™ v 5, “Totalmente De Acuerdo™. Puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

]
Aplica
1.1 | Me ha aportado algun conocimienio nuevo 1 2] 3] 4 3 ]
1.2 1 Me ha despertado Ta curiosidad sobre alguna de Tas tematicas 1 21 3] 4 [ 9
1.3 | Me hageneradola}mtenuondepmﬁ.lndzaryaprender mas sobre 1 a3l a 5 9
alguna de las tematicas




Cuestionario empleado para realizar el estudio

LSHAVENIDO ANTES A MUSEU?

Osi..

O no...

Cudntas veces mds ha venido? O:0:0:0+050+5

Y este afio? Owingunz0z: Oz OO0+ Os0+5

1.1 | Realmente como consecuencia delas visitas anteriores heTeido o consultado
alglin libro, video o documento sobre la tematica que captd mi atencion

A continuacion, seincluyenuna serie de aspectos relacionados conlos servicios e informacion del Museo. Porfavor, valore su
nivel de satisfaccion para cadaunode ellos enuna escala del 1 al & donde 1 significa “Mada Satisfecho™ v 5, “Totalmente
Satisfecho”™. Puede ulilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

MNS/NC/
No lo ha
utilizado
1.1 Mantenimiento del edificio del Museo 1121314158 9
1.2 Limpieza del edificio del Museo 1121314158 9
1.3 | Aseos del edificio del Museo [Contestar solo siTos ha ulilizado) 112131458 E]
1.4 | Climatizacion del edificio del Museo 1123 4|5 E]
1.5 | Senalizacion dentro del Museo 1121314158 9
16 Fantallas de informacion del Museo

;Harealizado la visita connifics menores de5anos?
Osi..
O no...




2. Metodologia

Cuestionario empleado para realizar el estudio

LACIUT

DE LES ARTS | LES CIENCIES

b

Satisfecho”. Puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

Por favor, valore su nivel de satisfaccion, en una escala del 1 al & donde 1 significa ™

Mada Satisfecho™ y 5, "Totalmente

NSNCHo

Aplica

1.1 | Gamiadores de bebes en los banos 1 2 3 4 5 ]

1.2 | Sala deTactancia 1 2 314 b ]

A continuacion le pedimos que valore una serie de aspectos en relacion a la Atencion Recibida

NSINC/
No lo ha
utilizado

1.1 | Personal de Seguridad del Museo 1123 4] 5 ]

1.2 1 Personal de Venta de Enfradas del Museo 12 3]4] 5 9

1.3 | Personal de Informacion del Museo 12 3]4] 5 ]

1.4 | Imagen del personal de Atencion al Poblico del Museo 1123 4] 56 ]

Por dltimo valore los siguientes aspectos en relacion a la visita al Museo

NSINC

1.1 | Relacion calidad/ Precio del coste deTas entradas del MUSED TT2T3ITAEATE ]

1.2 1 Cumplimienio de expeciativas del MUSED 1121 3458 9

1.3 | Satisfaccion en cuanto aTos aspeclos divulgativeos del MUSED 1121 3[4 5 9

1.4 | Satisfaccion en cuanto aTa calidad de Tos contenidos del MUSED 1121 3[4 & =]

1.5 | Satisfaccion en cuanto aTa calidad de Tos servicios del MUSED 11213468 9

1.8 | SATIEFACCION GLOBAL con Ta visita al MUZED 112 31 4] 5 g

Ciutat de les Arts i les Ciéncies
Estudio de Satisfaccion. Metodologia Cuantitativa




Cuestionario empleado para realizar el estudio

BLOQUE COVID-19

medidas COVID'12
en instalaciones, y
web y RR55

i ia satisfacci
3 Ni 3 g E
1Noda | 2 Poco | sotisfecho 4 Muy Totalm | N5/ 1 Noaga | 2 Poco 3 4 5 Muy
Satisfec | sotisfec ni satisfecho ente | Ne importa | impart| Newtr | Import importante Ns,hic
ho ho insatisfech satisfe nte ante al ante
o cho
Sefalizacion [de
BOCES0S
recorridos) e
infermacian

Medidas generales
de higiene y
proteccién
[dispensadores gel,
alfombras
mamparas,
distancia social...)

Limpieza
instalacicnesy
madulos
interactivos

Reduccidn y control
de aforos salas
exposicionas.
Pantallas
informacidn aforos

Cumplimiento de
las normas
COVID™19 por parte
de los visitantes:
mascarillas,
distancia social




Cuestionario empleado para realizar el estudio

En una escalade 0 a 10, donde 0 es en absoluto y 10 es totalmente, ;En qué medida recomendaria el Muse oa sus amigos y familiares?

[1] 1 2 3 4 5 & 7 B | 10 MsfNc
SVOLVERIA OTRA VEZ?
. . . Distancia Atencion recibida .

u k] i - .
.ﬂ_ £Por qué? (puede selaccionarun mdximo de tres opciones) I Edificio Par |25 exnasicionss Otros
.Nﬂ . . Distancia Atencion recibida .

u k] i - .
. £Por qué? (pueds seleccionarun maxima de tres opciones) I Edificio Par |25 exnasicionss Otros

Para todos (Mo obligar)
& Quiere realizar alguna sugerencia en relacion a su visita al Museo?
[ |




2. Metodologia

Cuestionario empleado para realizar el estudio

LA CIUTAT

DE LES ARTS | LES CIENCIES

VARIABLES GENERALES Y DE CARACTERIZACION

O For publicidad autobuses, mobiliario
urbano, etc...

O Por amigos/familiares

O Otros medios (Especificar)

O For publicidad prensa escritafon-line
OO0 Porredes sociales
O Por publicidad TV

£Por qué medios nos
conocio?

A continuacian, se incluyen una serie de aspectos relacionados con los servicios generales de la CAC. Por favor,
valore su nivel de satisfaccion para cada uno de ellos en una escala del 1 al 5 donde 1 significa "Mada Satisfecho”
y 3 “Totalmente Satisfecho”. Puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

NSINC
1.1 Senalizacion entre edificios de CAC 112 3] 4] 5 g
1.2 Sefalizacion externa (accesos por ciudad v carretera al CAC) 112 3415 g
1.3 Informacion en folletos 1121 3] 4] 5 g
14 Informacion en la Web 112 3|4] 58 g
1.5 Informacion en medios de comunicacion 112131415 g
Edad: [OJae16a2s [Ode26a3% [Ode36ads [Odedtacs [ mas de 65

SEXO: Hombre/Mujer

ADQUISICION DE LA ENTRADA (5i solo ha comprado PARKING, que no es lo normal, no habrda comprado ninguna entrada)

O Tag. Museu [ Reserva telefdnica O Pagina web CAC L Tourist Info

[l Tag. Hemisferic [ Pase Club O Otras paginas web gg‘;’;ﬁcmn
H T2 Qcancgrafic ANV B8 Bonos Hotel [ Mo hz comprado ningunz entrads
Ciutat de les Arts i les Ciencies (. t =S
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Cuestionario empleado para realizar el estudio

Salo para el caso de habermarcado Tag Oceanografic

Z0UE FORMACION ACADEMICA COMPLETADA TIENES?
. 5in Estudios

iTe ofrecieron la entrada combinada de los 3 recintos y las actividades complementanias?

. Primarios

. Bachiller Elemental

. Bachiller Superior / BUP f COU
. Formacidn Profesional

Ln & o pa =

. Diplomado [ Grado Medio Universitario
[Peritaje / NoFinalizados Superiores, Etc)

[

. Superior (Titula Universitaria)

7

PARA FINALIZAR, i QUE TRABAIO O PROFESICN EJERCES EN LA ACTUALIDAD?

1

. Burénomo f Profesion Liberal
. Alto Cargo Administrative / Directivo

-3

. Cargo Administrativo Medio /
Cargos Medios.

. ABdministrativo / Funcionario Normal

. Trabajador Especializado

. Trabajador Mo Especializado

. En Paro

. Jubilado / Pensionista

. Estudiante

[T=D - =R I = (R W R S A

. Ama De Casa

Para todos (Mo obligar)

=
[=]

£Quiere realizar alguna valoracion GLOBAL de su experiencia en la visita que ha realizado a la CAC?




3. Estructura del
Ir '-




El estudio estadistico cuantitativo de las variables de estudio relacionadas con el Museu y Hemisferic se
presentan en 3 niveles de agrupacion:

1. Estudio conjunto de las variables de caracterizaciéon de los usuarios, fidelidad del visitante, analisis de
satisfaccion global, medidas COVID-19, analisis de los servicios y contenidos de los usuarios de Museu
y Hemisferic a nivel global.

2. Estudio de las variables de caracterizacion de los usuarios, fidelidad del visitante, analisis del modelo
de satisfaccion global, medidas COVID-19, analisis de los servicios y contenidos de los usuarios de
Museu.

3. Estudio de las variables de caracterizacion de los usuarios, fidelidad del visitante, analisis del modelo
de satisfaccion global, medidas COVID-19, analisis de los servicios y contenidos de los usuarios de
Hemisferic.

Una vez finalizado el desglose del estudio estadistico se presenta el apartado de CONCLUSIONES
GENERALES.
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4. Analisis:
MUSEU Y HEMISFERIC

Muestra: 294 Hemisferic
295 Museu
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DE LES ARTS | LES CIENCIES
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4. Analisis:
MUSEU Y HEMISFERIC

4.1. Caracterizacion de los usuarios

Ciutat de les Arts i les Ciencies CO t ESQ
Estudio de Satisfaccion. Metodologia Cuantitativa



Descripcion de la muestra: Sexo y Edad

Sexo

De 16 a 25

De 26 a 35

De 36 a 45

De 46 a 65

Mas de 65

Edad

|13%




4.1. Caracterizacién de los usuarios entrevistados LA CIUTAT

Descripcion de la muestra: Pais de residencia

Origen m Espafia: 92,2%
7,8% Francia: 2,7%

Italia: 2,0%
Resto: 3,1%

92,2%

m Espaiol Extranjero

2 x
S ) ] X x X X ® N N N N
~ n 0 0 0 ) N N N N N
) o o o o
m = ° =2 =2 2 2 © ° bt ° <
= © o S o = o © o ® © T ©
g 2 g Z g 2 8 5 S & ® 3 o
& 8 = > £ £ = 2 S 2 @ @ &5
w w o =} [e} [} b [ oM
c o o <
o
[a's
Museu y Hemisfeéric
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Descripcion de la muestra: Provincias residentes espafoles

%0 |

%ol
%0 |

:20,1%
19,9%

Madrid
Valencia
Barcelona

%01
%C0 1
%v'oll
%v'on
%ol
%v'0l
] |
%v'on
%90
%90 W

13,8%
9,4%
8,7%

4,1%

Alicante
:24,0%

Murcia
Castellon
Resto

%90 W

%90 B
%90 W

Desglose por

provincias

%0 M
%0 M
%0 M
%60
%6'0
%60

%60

%17 .

%e¢'T Il

%< T Il

%G'T .

%L'T -

%9°C

%67

%Iy I

%L 'S
%p'6 M
%S'ET I

%661

(o))

20,1%

BJPaNIIUO(
eouewe|es
efory e
uger
e2SanH
elno3as
eodoznding
epeuelo
eINa)
soding
919%eq|V
eAely
saJeajeq se|s|
BUOJID
€qopJ9)
eynJo) e
|anJa]
elos
eiefejepenp
priopejleA
euoSese]
edejle|y
ZIped
epla
opajoL
euojdwed
B||In3S
eAeazip
elIaW|yY
ezo3esez
uo||1se)
epINp
Q1ued|y
euo|adleg
JRIVETIEY

pLUpen




Descripcion de la muestra: Situacion laboral, nivel de estudios

Situacion
laboral

Trabajador Especializado

Estudiante

Administrativo/Funcionario
Normal

En Paro

Cargo Administrativo Medio/
Cargos Medios

Trabajador No Especializado

Alto Cargo
Administrativo/Directivo

Auténomo

Jubilado/Pensionista

B 23,3%
I 222%
B 149%
2%

M s7%

B 54%
Bs,3%

Bs1%

Bs9%

Nivel de
estudios

Estudios Superiores _ 54,8%
Estudios Secundarios - 42,1%

Primarios 3,1%

Sin Estudios 0,0%




Adquisicion de la entrada

Vision General

Pagina web CAC

Tag. Oceanografic

Taqg. Museo

Tag. Hemisferic

Otras paginas web

Pase Club

Invitacion

Bonos Hotel

AAVV

Tourist Info

Otros

Reserva telefdnica

I, 40,4%
I 221%

I 0%
-

B 24%

B 20%

B 19%

I 1,2%
| 1,0%

| 0,3%

| 0,2%

| 0,2%

Otros

La entrada ha
sido un regalo

0,2%




¢,Por qué medios nos conoci6?

Visién General
Por amigos/familiares

Por redes sociales

52,5%

14,8%

Por publicidad TV 13,4%

Por publicidad prensa escrita/on line 11,9%

7,4%

Por publicidad autobuses, mobiliario urbano, etc...
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4. Analisis:
MUSEU Y HEMISFERIC

4.2. Fidelidad del visitante
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Lealtad

¢Ha venido antes al ¢Cuantas veces ha
Hemisféric/Museu? venido?

V \%

0,8%a0
6,0%

18,7% 20,3%

= Si mNo m]l m2 w3 W4 u5 wMasde5

¢Y este afio?

Ninguna

3 veces

2 veces

1vez

V

0,8%

I 3,7%

. 12,8%




Impacto divulgativo

¢Ha venido antes al
Hemisferic/Museu?

V

= Si =mNo

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

N

E5 "4 3 m2 ml

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc

21,4%




¢, Recomendaria la visita?

0,0%

1,4%
_—

0 1

Clientes
Detractores

0,0%

2

7%
(o)

31,6%

MW Detractores

6,8%

3,2%
0,3% 0,0% -
3 4 5
Clientes
Neutros

Neutros

41,9%
19,0%
12,6% 14,8%
7 8 9 10
Clientes
Promotores
W Promotores l

* A los datos anteriormente sefialados, hay que afiadir un 0,2% pertenecientes a respuestas Ns/Nc




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

Intencion de repetir
visita

V

= Si mNo




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

26,8%

73,2%

éPor qué NO . éPor qué Sl -
d , Respuesta Mdltiple q , Respuesta Multiple
volveria? volveria?
= Si ®mNo Por las proyecciones/ Y
Distancia _ 59,6% exposiciones e

Edificio | 31,4%

Por las
. » 31,7%
proyecciones/exposiciones _ Atencion recibida [l 14,5%

No contemplan realizar una
s 7%

- Distancia | 1,3%
segunda visita

Interaccién | 04%

Edificio | 1:2% ’
Por todas las variables en su

conjunto | 0,1%

Atencion recibida | 0,5%
| Novedades en la exposicion | 0,1%
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4. Analisis:
MUSEU Y HEMISFERIC

4.3. Analisis de Satisfaccion Global
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Aspectos generales -

Relacion Calidad Precio del coste de las entradas

del Museu/Hemisfeéric 1,8% A

Cumplimiento de expectativas del L DT R
Museu/Hemisfeéric ,8%

Satisfaccion en cuanto a los aspectos divulgativos _ 81.4%
s A 0,6% ’
del Museu/Hemisféric ’
e e v
Satisfaccion en cuanto a calidad de los contenidos 0,4% 80,7%
del Museu/Hemisféric
Satisfaccion en cuanto a calidad de los servicios 0,5% 83,5%
del Museu/Hemisféric
s - o b
Satisfaccion global de la visita del 76,9%
Museu/Hemisféric

Em5 W4 "3 m2 E1l
(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc
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4. Analisis:
MUSEU Y HEMISFERIC

4.4. Analisis de Satisfaccion por
dimensiones
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Valoraciones Globales Extranjeros: Nivel de idiomas en cuanto a contenidos, Sefializacién y Comunicacién General

51,1%

E5 w4 m3 m2 m1l

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




Impacto Divulgativo

Me ha aportado algtin
conocimiento nuevo

curiosidad sobre alguna

70,1%

de las tematicas

Me ha generado la intencion
de profundizar y aprender
mas sobre alguna de las
tematicas

35,8%

E5 m4 m3 m2 m1

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




Mantenimiento de los edificios del .
Museu/Hemisféric o 96,2%
,270

Museu/Hemisféric 0 98,3%
94,7%

Museu/Hemisfeéric 0,8%

Climatizacion de los edificios del _% 88’7%

Museu/Hemisféric

Servicios y Mantenimiento

ES5 W4 3 m2 ml

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




Atencion recibida

Personal de Seguridad del
Museu/Hemisféric

86,8%

Personal de informacion del

Museu/Hemisféric 95,0%

—/o
Personal de Venta de Entradas del
o 94,6%
Museu/Hemisféric %
—%
,6%
_/o

Imagen del personal de atencién 94,6%
al publico del Museu/Hemisfeéric

ES5 W4 3 m2 ml

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




: :
Sefializacion entre
T R 83,4%
2,3%

edificios de CAC

Sefializacion Externa entre
accesos por cludad y carreteraal [ e 29 N 73,6%

CAC

Informacién en folletos o I o
0,3% 89,1%

Informacion y Sefalizacion

Informacion en la Web 3,5% 92,5%
S sy 2 o ESOEE

comunicacion 44,2%

PN e nwolx

Seiializacion dentro de los edificios )

del Museu/Hemisféric 87,0%
R e s sow
Museu/Hemisféric 94,0%

E5 "4 3 m2 ml

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc
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4. Analisis:
MUSEU Y HEMISFERIC

4.5. Matriz Importancia-Satisfaccion
Museu
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Importancia

4,95

Satisfaccion media (4,48)

Medidas de higiene
gafas 3D/auriculares

Reduccién y separacion
butacas en Sala proyeccion

Medidas generales de higiene y
proteccidn (dispensadores gel,

4,85

Limpieza instalaciones y
médulos interactivos

4,75
3,65 3,80 3,95

Cumplimiento de las
normas COVID-19 por

parte de los visitantes:

mascarillas, distancia
social

4,10 4,25

alfombras mamparas, distancia Importancia media (4,87)
social...
@ Sefializacion (de accesos y recorridos) e

informacion medidas COVID'19 en
® instalaciones, y web y RRSS
Reduccidn y control de
aforos salas
exposiciones. Pantallas
informacion aforos

Satisfaccion
455 470 4,85 5,00
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5. Analisis:
MUSEU

Muestra Museu: 295

I
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5. Analisis:
MUSEU

5.1. Caracterizacion de los usuarios
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Descripcion de la muestra: Sexo y Edad

Edad

Sexo

De16a25 - 31,9%

Hombre 47,5%
De 26 a 35 - 19,3%
De 46 a 65 -14,3%
Mujer

Mas de 65 IZ'O%




5.1. Caracterizacion de los usuarios entrevistados LA CIUTAT

Descripcion de la muestra: Pais de residencia

Pais de
2 residencia
Origen 8 5% [ :

11,5%

Espana: 88,5%
Francia: 4,1%
Italia: 3,7%
Resto: 3,7%

88,5%
o
fiol - 3 R X X X X R xR R X X
® Espafio Extranjero < o 3 ™ o o n o n n M
- - i o o o o o o o o
© O © m© [e] © (] T“ © [©] © ©
[l ‘S = c el = = Q0 = N = ‘S
8 c 8 © c © © > ao > ) ]
0 ° - £ o) 1S = £ N} n o 5
w w S o O o) [an] é
o bt = a
‘o
o
Museu
Ciutat de les Arts i les Ciéncies CO t ESQ
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Descripcion de la muestra: Provincias residentes espafoles

Al |
%r'0Q

%0l

%ol
%0l
%0l

15,7%

23,8%

11,9%
9,2%

8,0%
5,0%

%0l

26,4%

Madrid
Barcelona

%v'0 I

%80 M

Alicante
Murcia
Castellon

Resto

Valencia

%80 W

%g'0 M

%80 M
%s'0 M
%g'0 M
%80 M

%30

%g'0 M
%1'T Il

Desglose por
provincias

%7

%7

%5 7

%7

%67 I

%6'T Il

%L'T

%1 e

%0°s

%08

%C'6

%6'TT

%L'ST I
|

X
o
o
~N
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eooznding
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Descripcion de la muestra: Situacion laboral, nivel de estudios

Situacidn Nivel de
laboral estudios

Estudiante [ 27,1%

. . 58,0%
Trabajador Especializado [ 21,4% Estudios Superiores _

EnParo [ 14,9%

Administrativo/Funcionario
Normal - 14,6% Estudios Secundarios -39,0%

Cargo Administrativo Medio/ m 5%
Cargos Medios

Trabajador No Especializado . 5,8%

Primarios 3,1%

Jubilado/Pensionista  [14,1%

Alto Cargo

0,
Administrativo/Directivo I2'7A’

Sin Estudios 0,0%

Auténomo || 2,0%




Adquisicion de la entrada

Pagina web CAC _
Tag. Museo _ 27,8%
Tag. Oceanografic _23,7%
Tag. Hemisféric . 3,1%
Invitacién l 2,7%
Otras paginas web . 2,7%
Pase Club I 0,7%

Tourist Info | 0,3%

Bonos Hotel | 0,3%

38,7%




Motivos por los que ha venido al Museu: Visién General. Respuesta miltiple

Por turismo 53,4%

Por entretenimiento 26,3%

Por la arquitectura 8,2%

Por su contenido divulgativo 7,9%

Por recomendacién 4,2%




5.1. Caracterizacidn de los usuarios entrevistados LA CIUTAT

DE LES ARTS | LES CIENCIES

¢, Ha venido a alguna exposicion en concreto?

l Vision General

100,0%

Si ®m No

Museu
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¢,Cudl le ha llamado mas la atencion?

Visidn General

Bosque de Cromosomas

Marte. La conquista de un suefio
Erase una vez... La ciencia para los amantes de los cuentos
Talking Brains

Mediterrani

Espai dels Xiquets

El legado de la Ciencia

El Hormiguero

Gravedad cero

Memoria

Péndulo de Foucault

Premios Rei Jaume |

ADN

XX Aniversario Museu

Teatro de la Ciencia

Play Ciencia y Mdsica

Volar

Sobre Ruedas

El Consejo de la Infancia contra el cambio climatico

I ) 6,9%
I 21,8%
—— 37%

m 72%

= 6,0%

= 5.8%

mm 5.8%

m 42%

m 3,7%

m 3.0%

m2,1%

I 0,9%

1 0,9%

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




¢, Qué tipo de exposiciones, en cuanto a tematica le gustaria ver? respuesta miitiple

I Visidn General

Ser Humano

Naturaleza

Cosmos

Sostenibilidad y Medio Ambiente

Cultura

Tecnologia

37,1%

24,2%

19,8%

7,7%

6,5%

4,7%
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5. Analisis:
MUSEU

5.2. Fidelidad del visitante
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Lealtad

¢Ha venido antes al
Museu?

V

84,4%

= Si mNo

¢Cuantas veces ha
venido?

] m2 w3 m4 w5 wMasdeb5

¢Y este afio?

Ninguna

60,9%

V




Impacto divulgativo

é¢Ha venido antes al
Museu? Como consecuencia de las visitas previas anteriores
he leido o consultado algun libro, video o
< ; documento sobre la tematica que capté su
atencidn

N

17,4%

E5 W4 "3 W2 ml
84,4%

= Si m'No

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




¢, Recomendaria la visita?

33,2%
23,4%
14,6%
11,9%
9,2%
o)
2.8% 4,2%
0,0% 0,0% 0,7% 9
< W o o oo
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Clientes J/ /o,\ . Clientes Clientes
Detractores \\ - Neutros Promotores

M Detractores Neutros W Promotores g
* A los datos anteriormente sefialados, no hay que afiadir respuestas Ns/Nc




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

Intencién de repetir
visita

A%

41,4%

58,6%

= Si mNo




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

Intencidn de repetir visita

%

41,4%

58,6%

Respuesta Multiple

Respuesta Multiple

éPor qué NO = Si m No éPor qué SI
volveria? volveria?
Distancia | °**% Por las exposiciones [N 45.5%
Por las exposiciones _34,4% Edificio _ 34,4%

Atencion recibida [l 16,3%
Ya lo han visto .8,8%

Distancia | 1,3%
Edificio | 1,6%
Interaccion | 1,1%

Atencion recibida | 0,8%

Novedades en la exposicidon | 0,4%
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5. Analisis:
MUSEU

5.3. Modelo de satisfaccion
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Modelo Impacto Global

SATISFACCION
DEL USUARIO

RELACION
CALIDAD PRECIO

0,15

OFERTA IMPACTO
EXPOSITIVA DIVULGATIVO

0,26 0,33

SERVICIOS 0,26

md MANTENIMIENTO

ATENCION
RECIBIDA

0,54

0,46




Modelo Impacto Contenidos

MUSEU OFERTA

EXPOSITIVA

1
I 1 1 1
Novedad : Asesoramiento Amabilidad
contenidos Idiomas textos durante la visita animadores

0,41 0,03 0,01 0,06 0,08 0,41

1 1
Asesoramiento Tematica/contenido
animadores e ot
cientificos P




Modelo Impacto Divulgativo

MUSEU

IMPACTO
DIVULGATIVO

Aporta conocimiento nuevo Despierta curiosidad Intencién aprender y profundizar

0,57 0,15 0,28




Modelo Mantenimiento

MUSEU

MANTENIMIENTO

1
I T T T T 1
Mantenimiento Limpieza e o ey 2 Sefializacion Pantallas
0,21 0,16 0,09 0,19 0,18

: 0,17 g g ) :




Modelo Atencion Recibida

MUSEU
ATENCION RECIBIDA

Personal seguridad

0,16

Personal venta Personal informacion
entradas Museu

0,35 0,17

Imagen personal
atencién al publico

0,32
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5. Analisis:
MUSEU

5.4. Analisis de Satisfaccion Global
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APRIAISREEE ' U
entradas del Museu 72,7%

3,9%

Museu 4%
Satisfaccion en cuantoalos aspectos | RNMEOEIR. am 0 »a [

divulgativos del Museu 1,0%

Satisfaccion en cuanto a calidad de los _ 71,2%

. 1,09
contenidos del Museu 0%

satstocconencuamoacaidadscrcs MMMNEEEE = == b ——

. 0,
servicios del Museu 1,0%

_

Satisfaccion global de la visita del Museu 66,4%

Aspectos Generales

E5 w4 "3 m2 ml
(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




5. Analisis:
MUSEU

5.5. Anadlisis de Satisfaccion por
dimensiones
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Novedad deloscontenidos B o . [

1,6%

Traduccion a idiomas de los textos

.. .. 76,5%
explicativos exposiciones A%
Asesoramiento durante |a visita _ 91’5%

2,1%

T o & [

Contenidos y Exposiciones

Amabilidad animadores cientificos

Asesoramiento animadores cientificos 3,3% 87,9%
Le ha gustado las exposiciones en 74,4%
general

B5 F4 173 2 E1
(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




5.5. Andlisis de Satisfaccion por dimensiones
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¢,Ha adquirido alguna entrada adicional? % Top Two (*)
Entrada
adicional
0,7%
99,3%
Si m No
Museu
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5.5. Andlisis de Satisfaccion por dimensiones

LA CIUTAT

DE LES ARTS | LES CIENCIES

¢,Ha adquirido alguna entrada adicional? % Top Two (*)
Entrada
adicional
0,7%
Si
Ciencia y escena S 50,0%
E5 m4 3 m2 m1l
Si = No
(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusién de Ns/Nc
Museu
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Impacto Divulgativo

Me ha aportado algtn

conocimiento nuevo 67,8%

Me ha despertado la
curiosidad sobre alguna
de las tematicas

46,7%

Me ha generado la intencién
de profundizar y aprender
mas sobre alguna de las
tematicas

31,9%

E5 W4 "3 m2 ml

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento de los edificios del Museu

Limpieza de los edificios del Museu

N \

Aseos de los edificios del Museu B
1,4%

Climatizacion del edificio del Museu

E5 W4 "3 m2 ml

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc

96,9%

98,6%

95,9%

87,4%




Atencion recibida

Personal de Venta de Entradas
del Museu

Museu "%

2,0%

_%

Personal de informacion del
Museu

Imagen del personal de atencién
al publico del Museu

E5 W4 "3 m2 ml

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc

91,3%

93,1%

94,7%

82,4%




Atencion a la infancia

¢Ha realizado la visita
con nifilos menores de 5
afnos?

V

Cambiadores de
bebés en los
baiios

= Si mNo

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc

ES5 w4 m3 m2 m1l

100,0%




: I
edificios de CAC ,2%

wcceso por ciudad y cart s e oo R |
accesos por ciudad y carretera al

Informacion y Sefalizacion

CAC
0,6%
3,4%

37,3%

comunicacion

58,0%

7,2%

Pantallas informacion del
Museu T O A
(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc ES 54 03 E2 H1

92,5%
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5. Analisis:
Museu

5.6. Matriz Importancia-Satisfaccion
Museu

1]
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Importancia Satisfaccion media (4,26)

4,95

4 85 Reduccion y control de aforos salas
’ O exposiciones. Pantallas informacién

— . . aforos
Limpieza instalaciones y

médulos interactivos

Importancia media (4,81)

. (] ° Sefializacion (de accesos y
Cumplimiento de las normas Medidas generalesde @  recorridos) e informacién
COVID'19 por parte de los visitantes: higiene y proteccion medidas COVID'19 en
mascarillas, distancia social (dispensadores gel, instalaciones, y web y RRSS

alfombras, mamparas...)

4,75 Satisfaccion

365 3,80 39 410 425 440 455 4,70 485 5,00
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6. Analisis:
HEMISFERIC

Muestra Hemisferic: 294
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6. Analisis:
HEMISFERIC

6.1. Caracterizacion de los usuarios
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Descripcion de la muestra: Sexo y Edad

Sexo

Hombre 44,2%

Mujer

De 16 a 25

De 26 a 35

De 36 a 45

De 46 a 65

Mas de 65

[ B
- 15,0%

|1,7%




4.1. Caracterizacidn de los usuarios entrevistados LA CIUTAT

Descripcion de la muestra: Pais de residencia

DE LES ARTS | LES CIENCIES

Origen

95,9%

4,1%

Pais de
residencia

Espana: 95,9%
Francia: 1,4%
Resto: 2,7%

95,9%

g X ® 2 2 S 2
m Espafiol = Extranjero - S N & o ) n
o o o o o
© © o e © © © ©
s g £ 3 E : 5 5
o o < = = e 5
K% i 2 5 g 9 2

Q

[a's

Hemisféric
Ciutat de les Arts i les Ciéncies CO t =SSO
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Descripcion de la muestra: Situacion laboral, nivel de estudios

Situacién
laboral

Trabajador Especializado

Estudiante

Administrativo/Funcionario
Normal

Cargo Administrativo Medio/
Cargos Medios

Auténomo

Alto Cargo
Administrativo/Directivo

En Paro

Trabajador No Especializado

Jubilado/Pensionista

B 25,2%
Bl 173%
B 153%
| 9%
| 32%
.7,8%
W7,5%

Bs1%

Bs7%

Nivel de
estudios
Estudios Superiores - 51,7%
Estudios Secundarios -5'2%

Primarios 3,1%

Sin Estudios 0,0%




Adquisicion de la entrada

pagina web CAC [IINENEGEGEEEE :2.2%
Taq. Oceanografic [N 20,6%
Taq. Hemisferic [N 3%
Taq. Museo [ 12.6%

PaseClub [l 34%

Bonos Hotel [l] 2,0%
Otras paginas web [l 2,0%
AW B 2,0%

Invitacion [ 10% Otros s entrada b
aentrada ha

) 0,3%
0,3% sido un regalo

Otros |
Tourist Info | 0,3%

Reserva telefénica | 0,3%




Motivos por los que ha venido al Hemisferic: visién General. Respuesta mailtiple

I Vision General

Por turismo

Por entretenimiento

Por la arquitectura

Por su contenido divulgativo

Por recomendacion

4,8%

4,8%

4,3%




Proyecciones Visualizadas. Visién General. Respuesta miltiple

Volcanes 33,9% 99 visualizaciones

Caminando entre dinosaurios

24,3% 71 visualizaciones

Viaje al espacio 20,2% 59 visualizaciones

American Wild Parques Nacionales 14,4% 42 visualizaciones

Secretos del Universo 5,1% 15 visualizaciones

Dream Big

2,1% 6 visualizaciones




¢, Qué le gustaria ver en la sala? vision General. Respuesta multiple

I Visidn General
Naturaleza

Astronomia
Aventuras
Tecnologia
Ciencia
Planetario

Sostenibilidad y Medio Ambiente

- 9,1%
. 5,3%
. 5,0%
.4,3%
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6. Analisis:
HEMISFERIC

6.2. Fidelidad del visitante
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Lealtad

¢Ha venido antes al
Hemisferic?

V

= Si mNo

¢Cuantas veces ha
venido?

V

28,7% 18,4%

0,0%(
5,8% 25,3%

21,8%
m]l m2 3 w4 m5 = Masdeb5

JY este afo?

3 veces | 1,1%

4 veces I 5,7%

5 veces - 19,5%




Impacto divulgativo

Como consecuencia de las visitas previas anteriores
¢Ha venido antes al , he leido o consultado algun libro, video o
Hemisferic? Si documento sobre la tematica que captd mi

atenciga

V

23,5%

E5 m4 3 m2 ml

= Si mNo

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




¢, Recomendaria la visita?

50,3%
17,7%
14,6%
10,5%
4,5%
0, ’
00% 00% 00% (0o0% 00% 2/4%
: g -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

e Clientes / <¢ Clientes Clientes
Detractores " Neutros Promotores

B Detractores Neutros ® Promotores

* A los datos anteriormente sefialados, hay que afiadir un 0,5% pertenecientes a respuestas Ns/Nc




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

Intencién de repetir
visita

\V

87,8%

= Si mNo




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

Intencion de repetir visita

Respuesta Mdltiple

éPor qué NO
volveria?

Por las proyecciones

A%

12,2%

87,8%

= Si mNo

Por las proyecciones

Edificio

Atencion recibida

Distancia

Por turismo

Por todas las variables en su

conjunto

Respuesta Mdltiple

éPor qué Si
volveria?

I
I 255

o
| 1,0%
I 10%

| 0,2%




6. Analisis:
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6.3. Modelo de Satisfaccion
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Modelo Impacto Global

SATISFACCION DEL
USUARIO

RELACION OFERTA IMPACTO

CALIDAD PRECIO PROYECCIONES DIVULGATIVO SERVICIOS 0,26

0,36 0,19 0,19

md MANTENIMIENTO 0,64

ATENCION
RECIBIDA 0,36




Modelo Impacto oferta proyecciones

HEMISFERIC

OFERTA
PROYECCIONES

|
I | | | |
Tematica/contenido 2o Calidad de la . . Disponibilidad
0,48 0,13 0,36 0,01 0,02




Modelo Impacto Divulgativo

HEMISFERIC IMPACTO

DIVULGATIVO

0,54

|

Aporta conocimiento nhuevo Despierta Curiosidad

0,28

Intencion de prender y profundizar




Servicios Mantenimiento

HEMISFERIC:

MANTENIMIENTO

1 T T 1 1
Mantenimiento Limpieza S Sefializacion
dentro
Hemisferic
0,12 0,04 0,19

0,18

_ Pantalla_ts Funcionamiento
informacién auriculares

0,19 0,08

0,20




Atencion Recibida

HEMISFERIC
ATENCION RECIBIDA

0,16

Personal seguridad Personal venta entradas

Personal informacion

0,21 0,11

|
Imagen personal atencion al
publico
0,52

’
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6. Analisis:
HEMISFERIC

6.4. Analisis de Satisfaccion Global
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Aspectos Generales

Relacion Calidad Precio del coste de las
entradas del Hemisféric

79,6%

Hemisféric

Satisfaccion en cuanto a los aspectos 90,8%

divulgativos del Hemisferic 0,3%

Satisfaccion en cuanto a calidad de los 90,2%

contenidos del Hemisféeric

0
,3%

servicios del Hemisferic

87,4%

Satisfaccion global de la visita del
Hemisféric 0,3%

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusién de Ns/Nc ES5 w4 3 m2 H1




6. Analisis:
HEMISFERIC

6.5. Analisis de Satisfaccion por
dimensiones
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Proyecmon General, pagina 1 de 2

Le ha gustado 84,4%
1,0%
Novedad en la tematica de la
proyeccion visualizada 75,6%
,3%
Disponibilidad de la proyeccion en sus
diferentes idiomas 96,1%
,4%
(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc EmS5 4 "3 E2 E1




Proyecmon General, pagina 2 de 2

,8%

2,7%

Calidad de la pantalla y de la imagen
mostrada durante la proyeccion 88,5%
,3%

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc ES5 w4 "3 W2 ml




Proyecmones Impacto Divulgativo General

Me ha aportado algtn

conocimiento nuevo 72,5%
Z

Me ha despertado la

curiosidad sobre alguna 48,9%

de las tematicas

Me ha generado la intencién

mads sobre alguna de las 1970

tematicas

E5 w4 m3 m2 m1

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc




Servicios y Mantenimiento

Mantenimiento del edificio del

Hemisfeéric 95,5%

Limpieza del edificios del

Hemisfeéric 98,0%

Aseos del edificio del

Hemisfeéric 93,0%

Climatizacion del edificio del
Hemisféric

o =) o\o

90,1%

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusion de Ns/Nc E5 w4 3 m2 ml




Atencion recibida -

2,0%
Personal de Venta de Entradas del
s 96,3%
Hemisfeéric
Personal de informacion del
e . 95,3%
Hemisferic y
270

Imagen del personal de atencion al
publico del Hemisféric 94,6%

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusién de Ns/Nc ES w4 3 E2 H1




Informacion y Sefalizacion -

i che EEsE oo oon il | 550%

epe o ’
edificios de CAC 2.3%
ecestn por chodad y carre e e n (| 7500
accesos por ciudad y carretera al

CAC

B 91,0%
Informacion en folletos
Informacion en la Web

3,8%

comunicacion

%

Hemisféric

S

(*): 5. Totalmente de acuerdo + 4 De acuerdo) con la exclusién de Ns/Nc ES w4 w3 E2 H]
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6. Analisis:
Hemisferic

6.6. Matriz Importancia-Satisfaccion
Hemisferic
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Importancia

4,95

4,85

4,75

Satisfaccion media (4,68)

Reduccidn y separacion
butacas en Sala proyeccion

Medidas de higiene gafas
© @ 3D/auriculares

Medidas generales de higiene y
proteccion (dispensadores gel,

© alfombras mamparas, distancia
social...)

3,65

Cumplimiento de las normas
COVID’19 por parte de los
visitantes: mascarillas,
distancia social

4,10 4,25

4,40

4,55

® Importancia media (4,91)

Sefializacion (de accesos y
recorridos) e informacién medidas
COVID’19 en instalaciones, y web y
RRSS

Satisfaccion
4,70 4,85 5,00
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