INFORME DE SATISFACCION Y RECLAMACIONES 2018
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- Resultados Satisfaccion 2018 (Semestral y Anual)

Resultados Satisfaccion y Evolucion 2016-2018 de Museu de les Ciencies (12 Semestre 2018)
Resultados Satisfaccion y Evolucion 2016-2018 de Hemisferic (12 Semestre 2018)
Resultados Satisfacciéon y Evolucion 2016-2018 de Oceanografic (Anual)

Resultados Satisfaccion y Evolucion de Actos y Eventos Ciutat de les Arts y les Ciencies (Anual)

(*) NOTA: Los resultados del Museu de les Ciéncies, el Hemisféric y el Parking del Umbracle corresponden al primer semestre del afio, puesto
que durante el ultimo trimestre del afio 2018 , una empresa externa se encargdé de realizar un estudio de satisfaccion.

-Resultados Impacto divulgativo 2018 (Semestral)

(*) NOTA: Los resultados corresponden al estudio de satisfaccion realizado en el segundo semestre de 2018 por una empresa
externa.

-Resultados Mistery Shopper (Anual)

-Resultados Reclamaciones 2018 (Anual)
Resultados reclamaciones 2018

Evolucion reclamaciones 2016-2018
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Indice de Satisfaccién 2018 Actividad Principal y
Secundaria (12 Semestre)

Evolucion 2016-2018 Actividad Principal y
Secundaria
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Indice de Satisfaccién 2018 Actividad Principal y

Evolucion 2016-2018 Actividad Principal y

Secundaria (12 Semestre) Secundaria
EVOLUCION HEMISFERIC 2016-2018
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OCEANOGRAFIC EVOLUCION OCEANOGRAFIC 2016-2018
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Indice de Satisfaccién 2018 Actividad Principal y
Secundaria (Anual)

Evolucion 2016-2018 Actividad Principal y

EVENTOS CIUTAT DE LES ARTS Y LES CIENCIES
(CACSA + AVANQUA)
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Impacto divulgativo: Resultados Globales (intenciéon) — 22 Semestre 2018

Analisis de satisfaccion por dimensiones

Impacto divulgativo

Me ha aportado algun
conocimiento nuevo

Me ha despertado la
curiosidad sobre
alguna de las
tematicas

Me ha generado la
intencion de
profundizar y

aprender mas sobre
alguna de las
tematicas

21%

m5 m4

3 m2 m1 NS NC No Aplica

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

% TOP TWO

*
-1'7 |

210%
-“ -
- -

MUSEO Y HEMISFERIC

Fuente: Estudio Realizado por la empresa ESAM
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Impacto divulgativo: Resultados Globales (real) — 22 Semestre 2018

Fidelidad del visitante

Atencion

¢ Ha venido antes al
hemisféric/museo?

w

19,5%

Si

80,5%

= Si =No

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

m5 4 u3 B2 )

1

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

12,88%

1227 %

NS NC No Aplica

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

% TOP TWO
)

MUSEO Y HEMISFERIC

Fuente: Estudio Realizado por la empresa ESAM
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Impacto divulgativo: Resultados Impacto divulgativo Museu (intencion)

Analisis de satisfaccion por dimensiones

Impacto divulgativo

% TOP TWO
*)

Me ha aportado algun

conocimiento nuevo 17.9% 76,3%
Me ha despertado la
curiosidad sobre s 3.1% 74.9%
alguna de las Bk =
tematicas
Me ha generado la
intencion de
profundizar y e 63.7%
aprender mas sobre 4.0% !
alguna de las
tematicas
E5 M4 w3 B2 m1 " NS NC No Aplica
(*): (5. Totalmente satisfecho + 4. Satisfecho) Con la exclusién de NS/NC i LINY 30

Fuente: Estudio Realizado por la empresa ESAM
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Impacto divulgativo: Resultados Impacto divulgativo Museu (real)

Fidelidad del visitante

Atencion

¢ Ha venido antes al
museo?

w

Sl

= Si =No

Realmente, como consecuencia de las visitas anteriores, he
leido o consultado algun libro, video o documento sobre la
tematica que capto mi atencion

m5 m4

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

136% 31.8%

3 m2 m1 © NS NC No Aplica

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

% TOP TWO
")

41,7%

MUSEO

Fuente: Estudio Realizado por la empresa ESAM

10



CEINERALTAT .
E\%VALENCIANA Do v

Impacto divulgativo: Resultados Impacto divulgativo Hemisferic (intencion)

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

H5 M4 w3 B2 m1 NS NC No Aplica

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

% TOF’ TWO

-0 s

5% 52,2%

HEMISFERIC

Fuente: Estudio Realizado por la empresa ESAM
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Impacto divulgativo: Resultados Impacto divulgativo Hemisféric (real)

Fidelidad del visitante
Atencion

¢Ha venido antes al
Hemisféric?

w

18,7%

Sl

81,3%

= Si =No

Realmente, como consecuencia de las visitas anteriores, he
leido o consultado algun libro, video o documento sobre la
tematica que capto mi atencion

120% 24.0% 120%

m5 m4 w3 @2 w1 NS NC No Aplica

27%

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

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

% TOP TWO
*)

37,9%

HEMISFERIC

Fuente: Estudio Realizado por la empresa ESAM
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Indice de Satisfaccion 2018 MISTERY SHOPPER Evolucion 2017-2018 MISTERY SHOPPER

EVOLUCION MISTERY SHOPPER 2017 - 2018
RESULTADOS MISTERY SHOPPER 2018 POR UNIDAD RESULTADOS GLOBALES (CACSA + AVANQUA)
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En la Ciutat de les Arts i les Ciencies se tramitan todas las reclamacions exactamente igual independientemte del canal
utilizado y escogido libremente por los visitantes o de la via por la que se haya recibido, contestando a todas en un plazo
de 10 dias, resolviendo la incidéncia planteada e implantando las acciones correctivas y de mejora que se consideren
necesarias, promoviendo de este modo la mejora continua de la calidad en todas nuestras actuaciones.

Reclamaciones 344
Sugerencias 73
ug i 13
Felicitaciones 94

RECLAMACIONES/SUGERENCIAS/FELICITACIONES

junio julio agosto sept. octubre nov. dic.

enero feb. marzo abril mayo

MReclamaciones  DOSugerencias  OFelicitaciones )
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EVOLUCION NUMERO DE RECLAMACIONS RECIBIDAS 2016 - 2018
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EVOLUCION RATIO DE RECLAMACIONES RECIBIDAS 2016 - 2018 (CADA 100.000 ENTRADAS VENDIDAS)
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