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GLOSARIO DE SIGLAS Y ACRONIMOS

AEVAL: Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios.

AGE: Administracion General del Estado

DGBBAA: Direccion General de Bellas Artes y Bienes Culturales
EVAM: Evaluacion, aprendizaje y mejora

ICOM: Consejo Internacional de Museos, asociado a la UNESCO
MCU: Ministerio de Cultura

MNCARS: Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia

MNP: Museo Nacional del Prado

RD: Real Decreto

RPT: Relacion de puestos de trabajo
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1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES PRINCIPALES

e El presente informe ofrece los resultados del estudio llevado a cabo en catorce
museos adscritos al Ministerio de Cultura del Gobierno de Espafia. De acuerdo
con el mandato del Consejo de Ministros, el estudio se centra en una
evaluacion de la calidad del servicio prestado por dichos museos, lo que
circunscribe su objeto al ambito de la percepciéon de los usuarios y de la
gestion organizacional. Por otra parte, el trabajo de campo se ha realizado en
el periodo mayo-octubre de 2007 a modo de corte transversal y no
longitudinal, por lo que los resultados presentan una “imagen fija” de los
museos en ese momento.

e Los catorce museos han experimentado en los Ultimos afios un notable
incremento de su actividad, tanto en términos del niUmero de visitantes como
de exposiciones y otro tipo de actividades culturales.

e Con caracter general, un 12,5% de los ciudadanos espafioles mayores de 16
afos acudié a alguno de los museos estatales en 2006. La satisfaccion de los
visitantes de los museos objeto de evaluacibn muestra unos valores tan
positivos que pueden parecer sorprendentes. En efecto, el indice de 7,91
puntos sobre 10 y el 92,8% de usuarios que manifiesta una percepcién muy o
bastante positiva son valores muy llamativos que es preciso poner en
contexto. Nos encontramos ante un servicio relacionado con la cultura y el
ocio, que no es, por tanto, de uso “obligatorio” o “necesario” como son otros
servicios publicos. Esto puede tener su incidencia en las expectativas y
satisfaccion de sus usuarios. Como ya se puso de manifiesto por el Servicio de
Gestion Publica (PUMA) de la OCDE, el ciudadano tiene distintos tipos de
relacion con los servicios publicos, segun la naturaleza de éstos. No es lo
mismo la relacion de contribuyente o beneficiario de una prestacion social o
de administrado sujeto a procedimientos de autorizacion, que la de usuario de
un servicio, al que accede por voluntad propia y del que no tiene dependencia
vital. Prueba de ello es que el conjunto de servicios analizados mediante el
estudio de percepcién ciudadana sobre el funcionamiento de los servicios
publicos que anualmente realiza AEVAL, y que contempla servicios de muy
diversa naturaleza, alcanzan una puntuacion media de 5,79 puntos, siendo el
servicio mejor valorado (por el conjunto de ciudadanos no solo por sus
usuarios) el de vacaciones y balnearios para mayores, también vinculado al
ocio, con 6,71 puntos. También en este sentido debe aclararse que los valores
alcanzados por los Museos Estatales no se alejan de los de otros museos, y
que son congruentes con los de otras encuestas realizadas en afios anteriores,
asi como con los resultados de la observacion directa.

¢ Paraddjicamente, estos valores positivos en la percepcidon de los usuarios no
correlacionan con las evidencias encontradas en lo que se refiere a la calidad
objetiva. Los programas que integran el Marco General para la Mejora de la
Calidad en la Administracion General del Estado tienen un escaso grado de
implementacién en los museos, limitandose a las Cartas de Servicios y a la
gestion de Quejas y Sugerencias. Incluso en estos casos, su aplicacion esta
actualmente sometida a revision para adaptarla al Real Decreto 951/2005. Es
llamativa, con la excepcion del Museo del Prado, la falta de implicacién de los
usuarios en el disefio y mejora de los servicios ofertados, ya que no se
detectan expectativas ni se realizan encuestas de satisfaccién. Por otra parte,
las casi idénticas proporciones de visitantes que han accedido al museo
informados por cauces “extra-oficiales” y que adquieren su entrada en taquilla
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(85%), sugiere carencias en cuanto a la comunicacién y el marketing para
atraerlos.

e Destaca asimismo la ausencia de la practica de la autoevaluaciobn como
instrumento de diagnéstico y mejora de la organizacién, ni hay indicios de
participacion de ningun museo en los programas de reconocimiento de la
Administracion General del Estado (certificaciones y premios a la calidad).

e La falta de elementos de referencia para establecer los criterios de esta
evaluacion (pertinencia, coherencia, eficacia, eficiencia, etc.), mas alla de los
estrictamente vinculados a la calidad de servicio, impide que la misma
transcienda de una imagen “aislada” en el tiempo y en el espacio. Esto junto a
otras cuestiones evidenciadas a lo largo del proceso de evaluacién (escasa
capacidad de captacion de nuevos visitantes, limitada eficacia de las
actividades de difusién, papel real de los Museos como instituciones culturales
de referencia) harian aconsejable plantear la oportunidad de realizar una mas
ambiciosa evaluacion de la implementacion del Plan Estratégico de la Red de
Museos Estatales 2004-2008, trabajo que, por lo demas, aportaria el valor
afadido de asociar metodolégicamente la evaluacién de programas y politicas
publicas con la evaluacion de los servicios publicos.

e Las conclusiones que acaban de mencionarse sugieren la conveniencia de
abordar un plan de desarrollo de los programas del Marco General para la
Mejora de la Calidad en los museos dependientes del Ministerio de Cultura,
sobre la base de las siguientes recomendaciones:

Recomendacion 1:

El Ministerio de Cultura conjuntamente con los Museos podria abordar un plan de
revision progresiva de los modelos de gestion de los Museos. Para ello podrian
constituirse equipos integrados por personas pertenecientes a los distintos Museos,
que bajo la direccién del MCU, abordasen al menos los siguientes aspectos, para su
aplicacion al conjunto de Museos Estatales:

1. El disefio de un estudio de analisis de las demandas y expectativas de los
visitantes asi como de un estudio de andlisis de la satisfaccion de los usuarios.

2. La reorientacion de la gestion de los Museos a procesos, mediante la
identificacién, disefio o redisefio en su caso y documentacion de los mismos.

3. La definicion de los estandares de calidad del servicio prestado por los Museos, y
su traslacién a compromisos en sus Cartas de Servicios, que realmente impliquen un
esfuerzo de mejora, asi como el disefio de indicadores de seguimiento de estos
compromisos. Este proceso deberia implicar la adaptacion de las Cartas de Servicios
existentes a los requisitos y criterios metodoldgicos de elaboracion definidos por la
Guia para la elaboracion de Cartas de Servicios.

4. El disefio de un sistema de medicidn y seguimiento de los resultados alcanzados.
5. La adaptacion del programa de quejas y sugerencias en la misma linea sefalada
en el parrafo anterior.
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Recomendacién 2:

Seria preciso impulsar dentro de los Museos, procesos de autoevaluacion
organizacional sobre la base de modelos de referencia. Un primer paso deberia ser
avanzar y profundizar en todos los Museos, en el proceso de autoevaluacidon
mediante el modelo EVAM, realizado con motivo de la presente evaluacion.

Recomendacion 3:

Podria valorarse dentro del marco juridico actual, otorgar a los Museos de una
mayor autonomia de gestion, de manera que ésta sea mas flexible y con mayor
capacidad de adaptaciéon a las demandas concretas de cada Museo.

Recomendacion 4:

Cabria plantear la conveniencia de realizar una evaluacion de la implementaciéon del
Plan Estratégico de la Red de Museos Estatales 2004-2008, lo que permitiria
comprobar el logro de una de sus finalidades, cual es la “méaxima calidad en el
servicio ofrecido al ciudadano”.

Evaluacion de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal



2. INTRODUCCION

El Consejo de Ministros, en su reunién del dia 30 de marzo de 2007, adopté un
Acuerdo por el que se aprueban los programas y politicas publicas que durante este
afno seran objeto de evaluacion por la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios. Mediante Orden APU/1219/2007 se publica el
citado Acuerdo que en el apartado 4 de su Anexo contempla la evaluacién de la
calidad del servicio de los museos de titularidad estatal.

El propio encargo delimita claramente el objeto de la evaluacion, expresando que se
trata de una evaluacién de los museos de titularidad estatal de gestidén exclusiva del
Ministerio de Cultura desde la perspectiva de la calidad del servicio ofrecido a sus
usuarios o visitantes, con la finalidad de determinar en qué medida este servicio se
adapta a las expectativas y demandas de los ciudadanos y de favorecer la mejora del
mismo. Mediante nota al pie se precisa que los museos objeto de evaluacién son
tanto los dependientes de la Direcciéon General de Bellas Artes y Bienes Culturales,
como los que tienen naturaleza de organismos publicos, entendiendo por estos al
Museo Nacional del Prado y al Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia. El encargo
afade que el enfoque del trabajo partirh de un analisis de las Cartas de Servicios
publicadas por aquellos museos que dispongan de las mismas, aunque el proceso de
evaluacién incorporara otras metodologias de recogida de la percepciéon de los
usuarios. Finalmente, se encomienda la realizacion de la evaluacion al Departamento
de Calidad de los Servicios de la Agencia de Evaluacién y Calidad, en colaboracion
con la Inspeccidén de Servicios del Ministerio de Cultura.

La evaluacion de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal pretende
ser un instrumento Util para ayudar en los procesos de toma de decisiones de los
responsables del Ministerio de Cultura y de los directores de los museos para
incorporar criterios de calidad a sus planes estratégicos y de actuacion, teniendo en
cuenta el punto de vista de los usuarios y el diagnéstico del funcionamiento
organizacional de los museos conforme a modelos referenciales de gestiéon. Como su
propio nombre indica, se trata de una evaluacion de la calidad del servicio, que no
entra por tanto a valorar los aspectos culturales o intrinsecos de la oferta museistica,
sino los relacionados con todo aquello que acompafa, rodea y facilita el acceso al
servicio principal o nuclear, esto es, las colecciones, piezas o0 motivos expuestos. Su
finalidad es incidir sobre las dimensiones de la calidad del servicio para adecuarlas a
las expectativas y necesidades de los ciudadanos que acuden a los museos. En este
sentido también es importante resefiar que el analisis de la percepcion de los
usuarios sobre el funcionamiento del servicio, no tiene relaciéon con los estudios de
visitantes de museos, orientados a la evaluacion de las exposiciones desde una
perspectiva psicolégica con la finalidad de conocer sus impactos desde el punto de
vista formativo, comunicativo o socializador*

Son multiples los actores que en distinta medida interactian en la prestacion del
servicio museistico (desde los responsables politicos y los gestores hasta los
expertos, los patrocinadores, las sociedades o asociaciones de amigos de los museos,
las entidades concertadas para la venta de entradas, los centros de ensefianza, etc.)
No obstante, en este estudio s6lo se ha contado con la intervencion directa de los
responsables del Ministerio de Cultura y de los equipos directivos de los museos. En

1 pérez Santos, Eloisa. Tesis Doctoral, (www.ucm.es/BUCM/tesis/19972000/S/4/S4017901.pdf)
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una eventual reevaluacién se podria considerar la conveniencia de integrar al resto de
actores implicados.

El presente informe incluye un primer apartado en el que se describen las funciones,
caracteristicas y la actividad desarrollada por los Museos Estatales y se caracteriza a
sus usuarios o visitantes. A continuacién se efectua una descripcion del enfoque
metodoldégico de la evaluacién. En un tercer apartado se analiza la calidad del
servicio desde el punto de vista organizacional y desde la perspectiva de sus usuarios
a partir de la interpretaciéon de la informacion obtenida mediante las técnicas y
herramientas descritas en el apartado anterior. Finalmente, el informe contempla un
conjunto de conclusiones y recomendaciones que constituyen el resultado de la
propia evaluacion. Igualmente, se han incorporado numerosos anexos con
informacién complementaria.

3. LOS MUSEOS ESTATALES.

3.1 Definicién y funciones.

Conforme los Estatutos del ICOM (Consejo Internacional de Museos, asociado a la
UNESCO), “Un museo es una instituciéon permanente, sin fines de lucro, al servicio de
la sociedad y de su desarrollo, y abierta al publico, que se ocupa de la adquisicion,
conservacion, investigacion, transmision de informacién y exposicion de testimonios
materiales de los individuos y su medio ambiente, con fines de estudio, educacion y
recreacion.”

A partir de esta definicion, ratificada a escala internacional, se desarrolla la que
recoge la normativa espafiola. Asi, la Ley 16/1985 del Patrimonio Historico Espafiol
establece que son museos las instituciones de caracter permanente que adquieren,
conservan, investigan, comunican y exhiben, para fines de estudio, educacion y
contemplacién, conjuntos y colecciones de valor historico, artistico, cientifico y
técnico o de cualquier otra naturaleza cultural.

Ambas definiciones inciden en el caracter de servicio publico de la institucion
museistica que, asimismo, se manifiesta en las funciones que tiene atribuidas:

e La conservacion, catalogacion, restauracion y exhibicion ordenada de las
colecciones.

e La investigaciéon en el ambito de sus colecciones o de su especialidad.
La organizacion periddica de exposiciones cientificas y divulgativas acordes con
la naturaleza del museo.

e La elaboracion y publicacién de catalogos y monografias de sus fondos.

o El desarrollo de una actividad didactica respecto a sus contenidos.

Este caracter de servicio publico ha adquirido una mayor fuerza y relevancia

propiciada por el cambio sociolégico operado tras el enorme interés hacia los museos
que se ha despertado en un publico numeroso y heterogéneo, que los han
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transformado en un punto de referencia cultural de primer orden en la sociedad
actual®.

Por la propia peculiaridad de esta evaluacién, la calidad del servicio, el trabajo se
centra fundamentalmente en las funciones referidas a la exhibicion ordenada de las
colecciones y a la organizacion peridédica de exposiciones ya que son las que generan
una interaccién entre el Museo y la globalidad de sus usuarios, situandose las
restantes en una esfera mas interna de la organizacion.

Desde el punto de vista normativo, el articulo 149.1.28 de la Constituciéon Espafiola
establece que “El Estado tiene competencia exclusiva sobre la defensa del patrimonio
cultural, artistico y monumental espafiol contra la exportacion y la expoliacion;
museos, bibliotecas y archivos de titularidad estatal, sin perjuicio de su gestioén por
parte de las Comunidades Auténomas.”

A partir de este primer Texto Fundamental, la normativa basica reguladora de los
museos titularidad del Estado se contiene en las siguientes disposiciones:

Ley 16/1985, de 25 de junio, del Patrimonio Historico Espaiiol (PHE).

Real Decreto 111/1986, de 10 de enero, de desarrollo parcial de la Ley 16/1985, de
25, del Patrimonio Histérico Espafol, modificado por Real Decreto 64/1994, de 21
de enero.

Real Decreto 620/1987, de 10 de abril, por el que se aprueba el Reglamento de Muse
titularidad estatal y del Sistema Espariol.?

Real Decreto 496/1994, de 17 de marzo, por el que se modifica el articulo 22 del
RD 620/1987.

Son museos de titularidad estatal, conforme el vigente Reglamento de Museos de
Titularidad Estatal, las instituciones culturales citadas que la Administracion del
Estado y sus organismos auténomos tengan establecidos o que creen en el futuro en
cualquier lugar del territorio nacional. De entre los museos de titularidad estatal,
aquellos que tengan singular relevancia por su finalidad y objetivos, o por la
importancia de las colecciones que conservan, tendrdn ademas la categoria de
museos nacionales.

Los Museos de titularidad estatal pueden tener distintos modelos de adscripcion y
gestion:

e Adscripcion a distintos departamentos ministeriales.

e Gestion por parte de las Comunidades Autébnomas mediante convenio sin que
se altere su adscripcion ministerial.

e Adscripcion al Ministerio del Cultura a través de la Direccion General de Bellas
Artes y Bienes Culturales o del Instituto Nacional de las Artes Escénicas y de la
Musica (Museo Nacional del Teatro).

2 Asi, el Plan Estratégico de la Red de Museos Estatales (2004-2008) tiene como finalidad la redefinicion y renovacion
de la Red Estatal de Museos, tomando como punto de partida esta nueva percepcion de la institucion museistica.

% En el marco del Plan Estratégico de la Red de Museos Estatales 2004-2008, se prevé la entrada en vigor de un
nuevo Reglamento de Museos de titularidad estatal y del Sistema Espafiol de Museos.
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Existen 139 Museos de titularidad estatal, de los cuales 83 se adscriben al Ministerio
de Cultura. De éstos, 17 son de gestion exclusiva de la Direccién General de Bellas
Artes y Bienes Culturales (que los gestiona a través de la Subdireccién General de
Museos Estatales) y 64 de gestion transferida a las Comunidades Autbnomas por
medio de convenios. Los demas museos de titularidad estatal estan adscritos a otros
Departamentos ministeriales y organismos.

A los 17 mencionados se suman el Museo Nacional del Prado y el Museo Nacional
Centro de Arte Reina Sofia, que tienen regimenes especiales:

e El Museo Nacional del Prado es un Organismo Publico Especial, que ajusta su
actuaciéon a lo dispuesto en la Ley de Patrimonio Histérico Espafiol, en su Ley
reguladora, Ley 46/2003, de 25 de noviembre (BOE de 23 de noviembre), y en
el Real Decreto 433/2004, de 12 de marzo (BOE de 20 de marzo), por el que
se aprueba su Estatuto.

e El Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia (MNCARS) es un Organismo
Auténomo administrativo que se rige por lo establecido en la Ley del
Patrimonio Histérico Espariol, legislacion vigente sobre Museos de titularidad
estatal y en su propio Estatuto, aprobado por Real Decreto 318/1996, de 23 de
febrero (BOE de 14 de marzo), modificado recientemente por el Real Decreto
1291/2007, de 28 de septiembre.

El marco general en el que desenvuelven su actividad los museos estatales supone la
integracion de un entramado organizativo complejo en el que muchas veces, y con la
excepcion de los dos ultimos mencionados, no se dispone de la autonomia suficiente
para la toma de decisiones respecto a su funcionamiento y a la adaptacion a las
demandas del publico y de la sociedad.

De conformidad con el mandato del Consejo de Ministros, serian objeto de evaluacion
los 19 museos de titularidad estatal de gestién exclusiva del Ministerio de Cultura,
tanto los dependientes de la Direccién General de Bellas Artes y Bienes Culturales
como los que tienen naturaleza de organismos publicos. De estos diecinueve museos
se encontraban cerrados a la fecha de la evaluacion los de ElI Greco, de
Reproducciones Artisticas, Cerralbo, Romantico y de Arqueologia Maritima®, por lo
que el estudio se ha realizado sobre los catorce restantes. Por lo tanto, los museos
susceptibles de evaluaciéon son los siguientes:

e Museo Arqueoldgico Nacional

e Museo Nacional y Centro de Investigacion Altamira
¢ Museo del Traje

¢ Museo Nacional de Artes Decorativas

e Museo Nacional de Ceramica y Artes Suntuarias

e Museo Nacional de Escultura

e Museo Casa de Cervantes

¢ Museo Nacional de Arte Romano

e Museo Sefardi

¢ Museo Sorolla

4 En el marco del Plan Estratégico de la Red de Museos Estatales (2004-2008) se prevé la reapertura de la Casa

Museo del Greco (Toledo), Museo Romantico (Madrid) y Museo Nacional de Arqueologia Maritima (Cartagena).
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e Museo Nacional de Antropologia

¢ Museo de América

¢ Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia
¢ Museo Nacional de El Prado

Igualmente el hecho de que en este conjunto de Museos se den distintos grados de
autonomia de gestién, ha motivado que a lo largo del proceso de evaluacion se haya
dado un tratamiento diferenciado a los Museos del Prado y Reina Sofia, y que en
consecuencia los resultados del analisis de los datos relativos a los diferentes &mbitos
de la evaluacién se ofrezcan generalmente segmentados en tres bloques: Museos
Estatales, Museo Nacional del Prado y MNCARS.

3.2 Caracteristicas del servicio prestado por los Museos Estatales

3.2.1 Acceso:

Apertura y horarios:

Los museos estan abiertos al publico durante, al menos, treinta horas, distribuidas en
seis dias por semana, con el horario y las condiciones de entrada que establece el
Ministerio de Cultura, y que deben figurar a la entrada del museo en un lugar visible
que sea compatible, en su caso, con los valores artisticos del inmueble. Durante los
meses de verano, los horarios de algunos museos se amplian respecto al horario
habitual.

Régimen general de acceso:

El acceso a los Museos esta sujeto al régimen de precios publicos. Su aprobaciéon se
ha efectuado mediante Orden de 28 de junio de 1994°. No obstante el acceso es
gratuito al menos cuatro dias al mes, uno por semana, previamente sefialados y que
deben figurar a la entrada de los museos (OM de 20-1-95).

El precio de la entrada general a los Museos Estatales es de 2,40 euros, salvo en los
Museos de América y del Traje en los que el precio se incrementa hasta 3,01 euros.
Existe también una entrada de precio reducido que supone una minoracion del 50%.
En los Museos del Prado y MNCARS, la entrada general cuesta 6 euros y la reducida
3.

Disponibilidad de pagina Web

Todos los Museos menos el Greco y el Sefardi tienen su propia pagina Web y estos
ultimos tienen un espacio en la pagina del Ministerio de Cultura. La gestion de estas
paginas WEB, con excepcion de las correspondientes a los Museos del Prado y
MNCARS, se realiza por parte del MCU. El Museo del Traje actualiza los contenidos de
su pagina. Por otro lado, la Subdireccion General de Museos Estatales proporciona
informacion relativa a todos estos museos y enlaces con sus paginas a través de la

5 Modificada por OOMM de 11-10-1996 y 8-10-1998.
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pagina Web del Ministerio de Cultura®, que ha dado un especial desarrollo del portal
de museos a través del que se accede a los 1.417 museos existentes en Espafa.

Finalmente, la implantacién del sistemma DOMUS y la paulatina accesibilidad a los
catalogos de fondos realizados con este sistema a través de Internet, contribuyen a
hacer mas accesible el patrimonio que conservan los museos’. Cada museo gestiona
el sistema en la parte correspondiente a sus fondos, en funciéon de sus recursos, lo
que ha motivado diferentes ritmos de implantacion, siendo centro piloto en este
sentido el Museo del Traje.

3.2.2 Oferta cultural

El enfoque de los museos como centros de difusion cultural, que cobra cada vez mas
peso, se materializa en un crecimiento paulatino de su oferta cultural y de servicios
para el ciudadano.

Oferta cultural habitual

Los Museos de titularidad estatal adscritos y gestionados por el Ministerio de Cultura
ofrecen a lo largo de todo el afio una serie de servicios culturales:

0 La exposicion permanente de una seleccién de sus fondos museisticos. Esta
exposiciéon estd integrada por las colecciones estatales de fondos
museisticos constituidas por los bienes del Patrimonio Histérico Espafiol
pertenecientes a la Administracion del Estado y a sus organismos
autébnomos asignados a un museo de titularidad estatal, pasando a integrar
la coleccion estable del mismo. Estas colecciones pueden ser depositadas
en otros museos, 0 en instalaciones no museisticas sin que se altere su
asignacion. A su vez, los Museos Estatales pueden admitir bienes en
depésito, en los términos y con los requisitos establecidos
reglamentariamente. El vigente Reglamento de Museos de titularidad
estatal y del Sistema Espafiol, dispone que los museos deben facilitar a los
investigadores la contemplacion y estudio de los fondos que no estén
expuestos al publico, asi como la consulta de todos los catalogos.

0 Una programacion cultural que comprende exposiciones (temporales),
talleres, cursos, conferencias, artes escénicas, eventos...

0 Un conjunto de recursos como biblioteca, archivo, servicio fotografico y de
reproducciones, reservas de bienes culturales, etc., accesibles directamente
0 previa solicitud, en funcién de las posibilidades de la institucion y de los
requerimientos de conservacion de los fondos.

% En el marco del Plan estratégico de la Red de Museos Estatales, y dentro del Area de Difusién y Comunicacion, se
han establecido como objetivos la creacion de la Red Digital de Museos y el Portal de museos y paginas Web
accesibles a usuarios discapacitados.

’” DOMUS: sistema integrado de documentacion y gestion museogréfica desarrollado por el Ministerio de Cultura, cuya
finalidad es facilitar un modelo normalizado de estructuras de informacién para el inventario y catalogacién de fondos
museograficos y documentales, asi como un mecanismo automatizado de los procesos de gestion que los museos
realizan en el ejercicio de las funciones que tienen encomendadas. El Museo Nacional del Prado dispone de desarrollos
propios de programas para documentar la coleccion y los fondos, al margen del sistema DOMUS.
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Para el desarrollo de estas actividades, los Museos de titularidad estatal disponen de
un Departamento de Difusion® al que corresponde atender los aspectos relativos a la
exhibicibn y montaje de los fondos en condiciones que permitan el logro de los
objetivos de comunicacién, contemplacién y educacion encomendados al museo. Su
actividad tiene por finalidad el acercamiento del museo a la sociedad mediante
meétodos didacticos de exposicion, la aplicacion de técnicas de comunicacion y la
organizacion de actividades complementarias tendentes a estos fines. Todos los
museos analizados plantean la posibilidad de cesidn de espacios para la celebracion
de actos.

Al margen de las actividades culturales inherentes a las funciones atribuidas a los
Museos, también pueden realizarse otras actividades de caracter estrictamente
cultural, siempre gue cuenten con instalaciones adecuadas y éstas no perjudiquen el
normal desarrollo de sus funciones principales.

Finalmente debe tenerse en cuenta que el esfuerzo de los 6rganos competentes del
Ministerio de Cultura por ampliar la oferta en términos de cantidad y calidad de estos
catorce museos debe repartirse con la necesidad de atender también a los 64 museos
de gestion transferida a las Comunidades Aut6nomas, que ocupan un lugar
importante en el consumo de recursos de dichos érganos.

3.2.3 Servicios complementarios y facilitadores.

Entre los servicios orientados a favorecer el acceso de los ciudadanos a los museos y
al patrimonio que custodian, a mejorar la calidad de la visita y en general de su
relacion con los museos, se encuentran los siguientes aunque no todos ellos estén
disponibles en la totalidad de los museos:

Medidas de accesibilidad para personas con movilidad reducida (rampas, elevadores, sillas de ruedas etc.)
Guardarropa

Consignas

Servicio Médico

Informacioén en sala

Audioguias (servicio, en ocasiones, gestionado por la Asociacion de Amigos del respectivo Museo)
Publicaciones

Tienda (servicio, en ocasiones, gestionado por la Asociaciéon de Amigos del respectivo Museo)
Cafeteria/ Restaurante

Acceso a Biblioteca

Libreria

Pagina Web

En el Anexo 1 se reflejan de forma esquemética los servicios disponibles en los
diferentes museos, segun informacion facilitada por el Ministerio de Cultura.

3.2.4 Actividades Extraordinarias

Los museos adscritos y gestionados por el Ministerio de Cultura participan
anualmente en un Plan de Actividades Extraordinarias que comprende actuaciones de
caracter mas episddico realizadas fuera del horario habitual de apertura al publico de
los museos. Las actividades desarrolladas en los ultimos 4 afos e impulsadas por la
Direccién General de Bellas Artes y Bienes Culturales, han sido:

8 El Museo Nacional del Prado y el MNCARS tienen regimenes especificos y diferente estructura organica.
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Semana Santa en los Museos Estatales
Dia Internacional de los Museos

Noche de los Museos

Verano en los Museos

La noche en blanco

Navidad en los Museos

Dia europeo de la musica

Es importante sefalar que la realizacion de este tipo de actividades varia entre los
diferentes Museos, tanto en relacién con los contenidos como con el volumen de
actividades que se desarrollan.

3.3 Actividad desarrollada por los Museos Estatales.

3.3.1 Evolucion del volumen de visitantes.

El Ministerio de Cultura dispone de estadisticas sobre el niUmero de visitantes a los
museos dependientes de la Direcciéon General de Bellas Artes y Bienes Culturales
(DGBBAA). A la vista de la evolucién de dichas cifras (Anexo 2) se observa un
crecimiento del nUmero de visitantes entre 2000 y 2006°, que se sitda en el 16,87%
en general, observandose asimismo aumentos en el niumero de visitantes en la
mayoria de los museos. En el Museo del Prado este incremento es aln mas elevado,
un 17,43%, mientras que en el MNCARS, en el periodo 2004-2006 (Unico del que se
disponen de datos) se ha producido una disminucion del 1,6%.

Las variaciones al alza mas importantes durante el periodo 2000-2006 parecen
relacionarse con renovaciones de las sedes de algunos Museos, ampliacion de
horarios y grandes exposiciones temporales o determinados eventos.

Otro aspecto a destacar en este apartado son las variaciones estacionales que se
producen en el flujo de visitantes en algunos Museos. Asi se observa un importante
aumento del numero de visitantes durante los meses de verano en los Museos de
Altamira o Casa de Cervantes, mientras que en otros, este componente estacional se
manifiesta en la mayor afluencia de visitantes en los meses coincidentes con el curso
escolar como en el caso del Museo Nacional de Antropologia, Museo Arqueoldgico
Nacional, Museo de América o Museo Nacional de Artes Decorativas.

3.3.2 Volumen de exposiciones temporales y de otras actividades

Los Museos reciben habitualmente préstamos por periodos limitados de tiempo,
generalmente con motivo de la celebracion de exposiciones temporales. Como se
indicaba en el apartado anterior, la programacién de exposiciones temporales se
relaciona con un notable incremento en el nimero de visitantes.

Entre 2000 y 2007 se han realizado en museos dependientes de la Direccion General
de Bellas Artes y Bienes Culturales 55 exposiciones impulsadas por la Subdirecciéon

° Los datos para 2007 son todavia incompletos, aunque en el anexo 2 se incluyen los correspondientes al primer
semestre del afio.
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General de Promocidn de las Bellas Artes. Partiendo de una produccion especialmente
intensa en 2000 y 2001 (10 exposiciones), el nimero de exposiciones se reduce en
los afios siguientes (5,5 de media entre 2002 y 2005,) aunque a partir de 2006 se
observa una tendencia al crecimiento (7 en 2006, hasta llegar de nuevo a 8 en
2007). A estas exposiciones se suman las que cada museo realiza de manera interna,
de las que no se dispone de informacién conjunta.

En el Museo del Prado se han realizado entre 2002 y 2007, 33 exposiciones
temporales. Esta actividad fue mas intensa hasta 2005, realizandose entre este afo y
2007, cuatro exposiciones anuales. En el MNCARS entre 2002 y 2007 se han
realizado 104 exposiciones temporales, con una media anual de unas 18.

Por otra parte, la evolucion en cifras de las actividades extraordinarias, muestra la
importancia que han adquirido y su protagonismo en la elaboraciéon de la oferta
cultural de los museos, pasando de 2 en el afio 2002 a 94 en el 2006, con la
paulatina incorporacion de practicamente todos los museos. EI MNCARS ha realizado
entre 2002 y 2007 14 actividades extraordinarias.

3.4 Caracterizacion de los usuarios de los Museos Estatales

El estudio de percepcion ciudadana del funcionamiento de los servicios publicos, que
anualmente realiza la Agencia de Evaluacion y Calidad en colaboracion con el CIS,
incluyé en su edicibn en 2007, tres preguntas relacionadas con la utilizacién y
valoracién de los atributos del servicio proporcionado por los Museos Estatales. Esta
informacion se diferencia de la obtenida mediante el estudio “ad hoc” que forma
parte del proceso de evaluacion del servicio, y cuyos resultados se analizan
posteriormente, en que el primero se dirige a poblacién general mientras que en el
segundo el universo de la investigacion esta constituido por los usuarios efectivos de
los Museos Estatales, realizandose ademdas la encuesta en el momento en que se
efectda la visita. La informaciéon que proporcionan ambos estudios es por lo tanto,
complementaria. El primer estudio estd realizado sobre una muestra de 3.000
entrevistas, mediante la administracion de un cuestionario estructurado en el
domicilio del encuestado.

El estudio evidencia que un 12,5% de los ciudadanos habia acudido a alguno de los
Museos Estatales en el afio anterior a la realizacion de la encuesta. Los Museos del
Prado, Reina Sofia, de Altamira y Arqueoldgico Nacional concentran mas del 68% de
las visitas efectuadas en la dltima ocasidn que los ciudadanos acudieron a alguno de
estos Museos (anexo 3.1).

El ciudadano tipo que acude a un Museo estatal se caracteriza por poseer formaciéon
de nivel secundario o universitario, residir en una poblacion de tamafo igual o
superior a los 100.000 habitantes, y tener 45 o menos afos. En general se trata de
personas ocupadas aunque los estudiantes constituyen el colectivo con mayor
frecuencia de uso del servicio.

La valoracibn media del conjunto de atributos del servicio que se analizan en el
estudio, se sitla en 7,62 puntos en una escala 1-10. Los componentes del servicio
mejor valorados son el interés de las colecciones, la facilidad de acceso en transporte
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publico y la sefializacion interna del Museo. En la posicidon contraria se sitian el precio
de las entradas, el tiempo de espera hasta acceder al Museo y los servicios
complementarios que ofrece (tienda, libreria, cafeteria). La valoracion en general
puede considerase bastante positiva, ya que respecto de todos los aspectos
analizados el 50% de los encuestados otorga puntuaciones superiores a 8 puntos,
con la excepcion de las relativas a servicios complementarios (mediana=7) y precio
de las entradas (mediana=6).

En el Anexo 3 se recoge informacion detallada de los resultados del estudio.

4. ENFOQUE Y METODOLOGIA DE LA EVALUACION.

El objeto de esta evaluacion, la calidad del servicio de los museos estatales, delimita
su alcance en dos vertientes. Por una parte, no se trata de estudiar propiamente un
programa o una politica publica, sino un servicio, que se distingue de los anteriores
por tratarse de un proceso de gestion esencialmente prestacional y generalmente
estructurado con un fuerte componente de formalizacién organizativa.

Por otra parte, el objeto de la evaluacion es la calidad del servicio, lo que remite a
una evaluacion de la percepcién de los usuarios de dicho servicio o, dicho de otro
modo, a una evaluacion de resultados desde una perspectiva subjetiva. Ahora bien,
como acaba de decirse, los servicios publicos poseen un alto grado de formalizacion
organizativa, lo que significa que se gestionan, se ofrecen y prestan a los usuarios
por medio de una organizacién. Por lo tanto, la evaluacion de la calidad del servicio
de los museos de titularidad estatal, no puede limitarse a la estricta evaluacién de la
percepcion de sus usuarios, sino que debe incorporar otros aspectos objetivos o de
rendimiento, como son la gestién organizacional y el modo en que los museos se
comprometen publicamente con los usuarios. Se trata en definitiva de una evaluacion
tanto de proceso como de resultados.

De la misma forma, si bien la calidad de servicio es basicamente percepcion del
usuario, ésta, aunque subjetiva, no es algo gratuito ni caprichoso. Por el contrario, la
calidad percibida es consecuencia de una serie de factores que intervienen en el
proceso de elaboracion y prestacion del servicio, por lo que una evaluacion rigurosa y
completa de la calidad del servicio no puede ignorar toda una serie de elementos que
confluyen para que el servicio, en tanto que output, llegue a su usuario. (CoOmo se
disefia el servicio? ¢En qué condiciones y con qué compromisos y garantias se
ofrece? (COmo se gestionan las relaciones cotidianas con los usuarios, como se
escucha su voz? (COmo se analiza a si misma la organizacion responsable del
servicio para conocer lo que esta haciendo bien y mal en todas las dimensiones
organizativas? ¢Qué reputacion externa tiene la organizacion? Todos estos son
aspectos que inciden finalmente en la percepcién de los usuarios y que, por tanto,
deben tenerse en cuenta para valorar globalmente la calidad de un servicio. En este
sentido, el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, constituye una referencia
inexcusable para llevar a cabo la evaluacion de la calidad de un servicio publico como
los museos estatales, ya que establece los programas basicos de mejora de la
calidad que deben implantar las organizaciones de la Administracion General del
Estado.
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La metodologia aplicable, que deriva de la l6gica expuesta anteriormente, combina
enfoques cuantitativos y cualitativos. En consecuencia, la informacion utilizada en el
proceso de evaluacién procede de fuentes tanto documentales, organizacionales,
encuestas a usuarios, como de entrevista o de la aplicacion de técnicas de
observacion directa.

Las herramientas utilizadas en la evaluacién han sido las siguientes:

- Andlisis documental

- Analisis del seguimiento de Cartas de Servicios

- Entrevistas

- Encuesta de satisfaccion a usuarios mediante entrevistas presenciales
- Andlisis secundario

- Técnica de observacidon directa por los analistas (cliente misterioso)

- Diagnostico organizacional con el modelo EVAM.

- Benchmarking con otros museos de referencia.

Finalmente hay que sefalar que antes del inicio de la evaluacion se celebraron
entrevistas con la totalidad de los directores de los museos objeto de evaluacion.
Como resultado de dichas entrevistas se intercambiaron impresiones sobre las
diferentes actividades incluidas en el plan de evaluacién, que dieron lugar a varios
ajustes sobre la planificacién inicial y permitieron orientar adecuadamente las citadas
actividades. Se incluye como Anexo 4 la relacidon de personas entrevistadas asi como
la ficha para la realizacion de la entrevista.

Igualmente es preciso destacar la participacion de la Inspeccion de Servicios del
Ministerio de Cultura asi como de la Subdireccion General de Museos Estatales.

5. ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LOS MUSEOS

ESTATALES

En este apartado se analiza y e interpreta la informacion obtenida a partir de las
fuentes citadas con el objetivo de dar respuesta a los interrogantes contemplados en
el apartado anterior.

5.1 La calidad del servicio desde el punto de vista organizacional

5.1.1 Compromisos y garantias que ofrece el Servicio: Analisis de las Cartas
de Servicios de los museos.

De acuerdo con el articulo 8.1 del Real Decreto antes citado, las Cartas de Servicios
son documentos que constituyen el instrumento mediante el que las organizaciones
de la Administracion General del Estado informan a los ciudadanos y usuarios sobre
los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en
relaciobn con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion. La
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disponibilidad o no de Carta de Servicios, la pertinencia de sus compromisos y el
grado de cumplimiento de los mismos constituyen asi unos indicadores validos sobre
el alineamiento de los museos con la politica de calidad de la AGE.

Con la excepciéon del Museo Nacional del Prado y del Museo Casa de Cervantes, 12 de
los 14 museos estudiados disponen de Carta de Servicios, conforme el detalle que
figura a continuacion:

Museo Afo publicacion
Reina Sofia 2000
Arqueolégico Nacional 2001
Artes Decorativas 2001
Arte Romano 2001
Sefardi 2001
Ceramica y Artes Suntuarias 2001
América 2002
Altamira 2003
Escultura 2003
Antropologia 2003
Sorolla 2004
Traje 2005

En cuanto al contenido de las Cartas de Servicios de 12 de los Museos, con caracter
general y dejando para un analisis individual al MNCARS, por la singularidad de su
Carta de Servicios en cuanto a forma y contenido y por tratarse de un Organismo
Auténomo, hay que resefiar:

Medidas de Subsanacion: Ninguno de los tripticos informativos contiene medidas de
subsanacién en caso de incumplimiento de los compromisos declarados, ya que todas
las Cartas analizadas son anteriores al Real Decreto 951/2005, sin que, por tanto,
hayan sido adaptadas a la nueva normativa.

Quejas y sugerencias: En cuanto a la forma de presentacion de las quejas y
sugerencias, en 7 de las 13 Cartas no se contempla su remisién por via telematica,
que ya recoge el precitado Real Decreto 951/2005, que ademas sustituye el
tradicional Libro de Quejas y Sugerencias por un formulario. También este aspecto
evidencia la falta de actualizacion de las Cartas de Servicios y adaptacion a la nueva
normativa.

Compromisos e indicadores: Algunas de las Cartas de Servicios analizadas contienen
compromisos que no son tales, ya que, o bien constituyen un servicio que presta el
Museo (por ej., atender peticiones de reproducciones fotograficas en el Museo
Nacional de Arte Romano) o bien el compromiso establecido se corresponde con un
derecho del usuario, de obligada observancia para el museo (por ej. proporcionar al
visitante informacién sobre el contenido e itinerario de las colecciones; salvo en el
Museo Sefardi, cuyo compromiso es prestar informacion en distintos idiomas).
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En las Cartas de 7 de los 12 Museos se recoge como compromiso realizar encuestas
0 poner cuestionarios a disposicion de los visitantes, ademas de contemplarse como
indicador en 6 de ellos (salvo el Museo del Traje), sin que, por otra parte, se haya
verificado tal extremo durante el proceso de observaciéon directa.

Llama la atencién uno de los compromisos incluidos en la Carta de Servicios del
Museo Nacional de Arte Romano, referido a facilitar la visita en el horario
ininterrumpido que se indica, cuando se ha constatado que su horario no es
ininterrumpido.

Por dltimo, en mas de la mitad de las Cartas analizadas se incluye como indicador el
numero de visitantes a los que se ha proporcionado informacion sobre el contenido e
itinerario de la exposiciéon. Este indicador es de dificil cuantificacion, salvo que se
limite, como asi se contiene en algunas Cartas, a informacién escrita (ademas de
telefénica o teleméatica, como en el Museo de Altamira) o se parta del principio de
que a todos los visitantes del Museo se les suministra informacion, computandose en
consecuencia, la totalidad de visitantes que han acudido al Museo.

Carta de Servicios del MNCARS.
La Carta de Servicios en vigor presenta una serie de carencias:

¢ No recoge su normativa reguladora

¢ No incluye plano de localizaciéon (croquis de situacion)

e No informa sobre tarifas, normal y reducida, y dias de acceso gratuito (salvo
Biblioteca y algunos servicios incluidos en el Servicio Pedagégico que son de
acceso gratuito).

e No incluye como apartado informacién sobre derechos y formas de
participacion de los usuarios

La Carta ademas, no informa de medidas de subsanacién en caso de incumplimiento
de los compromisos declarados, e incluye un apartado denominado “ampliacion de la
sede principal” que, ademas, constituye uno de los compromisos (el sexto) reflejados
en la Carta, con indicacion de la fecha prevista de terminacion: afio 2004. Los
restantes compromisos reflejados en la Carta de Servicios se corresponden con la
mision y funciones atribuidas al MNCARS y en cualquier caso, no son cuantificables.

En cuanto a los indicadores contemplados, recoge la afluencia de publico, al que une
un objetivo, que es alcanzar 1.500.000 visitantes anuales en alguno de los proximos
3 afos, periodo que si se entiende ha de computarse desde la fecha de publicaciéon de
la Carta, ya ha transcurrido.

Tiene un apartado especifico de quejas y sugerencias, pero no informa sobre los
canales para su presentacion, que soélo parece pueden presentarse de forma
presencial, al aludir a las hojas de quejas y sugerencias, con un compromiso de
responder en un tiempo estimado de 20 dias, plazo de obligado cumplimiento.

Algunos de los aspectos referidos ponen de manifiesto la falta de actualizacién de la
Carta y su adaptacion a la normativa contenida en el RD 951/2005. Dada la
peculiaridad de sus compromisos — ver anexo 5.6- no cabe efectuar computo alguno
a efectos de determinar su grado de cumplimiento.
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Por dltimo, y como resultado de la observacion directa llevada a cabo en el proceso
de evaluaciéon, a excepcion del Museo del Traje, ninguno de los restantes museos
objeto de visita tenia a disposicion de los visitantes la Carta de Servicios (agotada en
el Museo de Altamira), ni informaba de su existencia. En este sentido hay que sefalar
que la edicion de las Cartas de Servicios de los Museos forma parte del programa
anual de publicaciones del Ministerio de Cultura, lo que puede explicar en gran
medida, como consecuencia del procedimiento administrativo asociado, la carencia de
Cartas en los Museos una vez que se han agotado las solicitadas anualmente por
cada uno de ellos. Sin embargo la encuesta realizada a los usuarios de los Museos
indica que un 43% de los mismos habia visto la Carta de Servicios del Museo en el
mostrador o areas de informacion del mismo. Esta disparidad puede deberse a que
los usuarios confundan lo que es una Carta de Servicios con la informacion relativa a
los servicios que proporciona el Museo.

Es cierto que el problema de falta de adaptacién de las Cartas de Servicios a lo
establecido en el Real Decreto 951/2005 no es algo exclusivo de los museos, sino que
afecta al conjunto de la AGE, motivo por que desde la Direccion General de
Organizacion e Inspeccion del MAP y a través de la Coordinadora de Inspecciones
Generales de Servicios se ha abordado una revisién general de las Cartas anteriores a
la entrada en vigor de dicho Real Decreto.

En el anexo 5 se consigna la tipologia y el grado de cumplimiento de los compromisos
hasta el ejercicio 2004. A partir de ese afio, y por razones de diversa indole y de
reestructuracion, se ha dejado de verificar por parte de la Inspeccion General de
Cultura el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad declarados en las
Cartas de Servicios de los museos estatales.

5.1.2 Calidad de la gestion del servicio prestado por los Museos Estatales.

Con el fin de efectuar un diagnostico de la calidad de la gestion de los diferentes
museos, como organizaciones independientes, se ha hecho uso del Modelo de
Evaluacion, Aprendizaje y Mejora (EVAM). Este modelo fue especialmente concebido
por el Ministerio de Administraciones Publicas, y desarrollado por la AEVAL, como una
herramienta para el andlisis del funcionamiento global de las organizaciones
administrativas. Permite realizar un diagndstico (puntos fuertes, areas de mejora,
etc.) asociar actuaciones concretas para favorecer la mejora continua y valorar la
madurez organizativa. En el Anexo 6 se efectiia una descripcion del modelo y de sus
componentes.

Con caracter previo es necesario indicar que a través de las entrevistas realizadas a
los directores se percibe, salvo en el caso de los Museos del Prado y Reina Sofia,
cierta insatisfaccion derivada de la limitada autonomia para la gestién de los recursos
humanos y financieros, si bien gozan de una relativa autonomia para la gestion
general de los museos. Igualmente hay que sefialar que en el momento de
realizacion de las evaluaciones, algunos Museos se encontraban inmersos en procesos
de remodelacion, de mayor o menor envergadura.

De acuerdo con los cinco ejes del modelo y los contenidos del cuestionario, los
aspectos mas relevantes son lo que se sefialan a continuacion.
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Politica, planificacion y estrategia a través del liderazgo.

Practicamente todos los museos conocen quiénes son sus responsables y/o
directivos, éstos saben que lo son y conocen y ejercen su responsabilidad.

Pocos disponen de Planes estratégicos y mucho menos, de objetivos, aunque todos
los museos, sin excepcion, tienen un objetivo comun: incrementar el numero de
usuarios. En este objetivo se centra la programacion anual que se eleva al MCU vy
cuya propuesta se adopta generalmente con el concurso de todo el equipo directivo,
y aunque aparentemente se tiene en cuenta a sus usuarios (se ha reforzado la oferta
con nuevas actividades y servicios), no hay evidencias de intervencion y participacion
directa en su elaboracién. No obstante, los museos disponen de una herramienta
especifica sancionada por el Ministerio de Cultura, que es el Plan Museoldgico. El
Plan, en fase de redacciéon en muchos de los museos, recoge todos los aspectos de
su funcionamiento, y no exclusivamente el incremento del niumero de visitantes, ya
que éste debe compatibilizarse con la conservacién de muebles e inmuebles, aforo
maximo o el confort y aprovechamiento de la visita, de modo que la tendencia es a
distribuir y redirigir los flujos de visitantes.

El Museo del Prado, con gran autonomia de gestibn, ha elaborado un Plan
estratégico, el Plan de Actuacién 2005-2008, con la participacién de todo el personal
hasta nivel de Jefe de Area, que establecen los objetivos concretos de su ambito de
gestion. El Plan afecta a todas las Areas y Departamentos del Museo. Los objetivos
se traducen en actuaciones, programaciones y tareas concretas. Hay objetivos
generales, concretos para determinadas actividades e indicadores, aunque no para
todas las actuaciones programadas. En el caso del MNCARS las lineas generales de
actuaciéon y objetivos generales se contienen en el documento “Proyecto
Museoldégico”, con criterios de actuacion respecto de la exposicion permanente y
exposiciones temporales; no tienen definidos objetivos estratégicos, salvo en relacion
con la politica de exposiciones.

Procesos.

Disefio vy gestidn sistematica de los procesos

Con caracter general, uno de los procesos clave identificado por todos los museos es
el de difusién, pero no suele estar descrito ni documentado, no se sefialan objetivos
concretos mas alld del general y mucho menos indicadores. Si se documentan
algunos de los procedimientos, tareas o actividades concretas, con asignacion de
responsables, aunque no se observa en este aspecto uniformidad entre los museos
evaluados. El Museo del Prado tiene identificados los procesos clave, pero ni los
procesos ni los procedimientos estdn documentados en su totalidad (salvo algunas
fases de los mismos) ni se han definido objetivos e indicadores para todos ellos. No
obstante, tiene en proyecto la elaboracién de un Manual de Procedimientos. Si existe
una asignacion clara de responsables (de programas, proyectos, procedimientos,
exposiciones). Por su parte en el MNCARS existen procesos clave que, sin embargo,
no estan claramente identificados ni se dispone de un sistema de indicadores, aunque
si han definido procedimientos de actuacion, subprocesos, protocolos, para
determinados procesos. Todos los procesos/procedimientos/subprocesos tienen un
coordinador asignado.
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Participacion de los usuarios en el disefio y mejora de los servicios

En cuanto a la implicacién de los usuarios en el disefio y mejora de los servicios que
ofrecen los museos, Unicamente se evidencia en la gestion de quejas y sugerencias
(no adaptada al RD 951/2005), - comun a todos ellos, que incluye su analisis e
introduccién de mejoras, en ocasiones - y a través de la Asociacion de Amigos, en los
museos que cuentan con ella, que se revela como una herramienta fundamental en
su gestion. En cualquier caso, y salvo contadas ocasiones, no se efectuan encuestas,
ni se realizan reuniones con grupos focales o se utiliza cualquier otro mecanismo para
conocer las necesidades y expectativas de los usuarios del Museo. Tampoco se
realizan encuestas de satisfaccion. A ello se afiade la falta de homogeneidad de las
escasas iniciativas adoptadas en este &mbito. El Museo del Prado si ha desarrollado
diversos canales para fomentar la implicacién de los usuarios en el disefio y mejora
de los servicios que presta: programa “tu opinidn nos interesa”, encuestas anuales
desde 2005 que permiten segmentar los resultados en funcidn de las caracteristicas
de los visitantes, encuestas especificas para programas educativos, relaciones con
grupos escolares y guias turisticos, y formulario de Quejas y Sugerencias. Los
resultados se analizan en reuniones semanales, en las que se adoptan las mejoras
necesarias, que se documentan mediante acta. En el caso del MNCARS se implica a
los usuarios a través de la gestibn de quejas y sugerencias, que son objeto de
andlisis y valoracion por parte del Presidente de la Asociaciéon de Amigos del Museo
que, a su vez, es miembro del Patronato, pero no se realizan encuestas ni existe una
via de implicacion directa de los usuarios del museo. Por tanto, no hay mediciones
directas del nivel de satisfaccion de los usuarios.

Gestidon v mejora de las relaciones con los ciudadanos/usuarios de los servicios

Respecto de la prestacion de informaciéon y asistencia y ayuda durante el servicio a
los usuarios existen unos minimos uniformes (pagina Web, folletos, publicaciones
periddicas y Cartas de Servicios) que cada museo complementa con otros medios de
variada indole: apariciones en prensa, audioguias, guias voluntarios de la 32 edad,
hojas de inscripcion.... Para mejorar esta asistencia, algunos museos imparten
formacion al personal de sala. No existe evidencia de que se publiciten y difundan
debidamente y con suficiente antelacion, todas las actividades que programan los
museos, ni se evalta la suficiencia y eficacia de los medios empleados para informar
y prestar asistencia. Respecto de la pagina Web, y a excepcion del Museo del Traje
que la actualiza directamente, los demas museos han manifestado su interés por
recuperar su direccién. En el Museo del Prado también se evidencia una diversidad de
canales de informacién a usuarios: pagina Web —en remodelacion -, teléfono 902,
Boletin Digital, folletos, revista “Prado”, prensa, y prevision de hojas de inscripcion
para recibir informacién puntual sobre temas de interés. No obstante, carece de Carta
de Servicios y/o una declaraciéon de los derechos de los usuarios. En los aspectos
concretos relacionados con la asistencia a usuarios, existen audioguias, folletos, Area
de Atencién al Visitante, guias monograficas. El Museo organiza actividades
formativas dirigidas a las personas de la organizacion: cursos, jornadas divulgativas
para el personal y familia, visitas especificas (a exposiciones, a la ampliacion,..). En
cuanto al MNCARS, suministra informacion a los usuarios a través de la pagina Web,
de folletos y publicaciones y publicidad. Aunque tiene Carta de Servicios no se da a
conocer ni estd disponible. En cuanto a los canales de asistencia y ayuda en la
prestacion del servicio existen guias, visitas guiadas, audioguias, talleres, teatro
infantil y otras actividades.
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Personas

Planificacidn, gestion y mejora de los recursos humanos.

Con independencia de que dispongan de un organigrama reglamentariamente
aprobado, algo a lo que parece todos aspiran, se percibe insuficiente la plantilla; de
hecho, practicamente todos han ido elevando al MCU propuestas de nuevas RPT o
planes de necesidades. En algunos museos evaluados estan vacantes puestos béasicos
(Biblioteca, Servicio de fotografia, conservadores,...) 0 requieren la creacién de
nuevas figuras (Subdirector); por otra parte, para suplir la insuficiencia de personal,
suelen recurrir a becarios y estudiantes en préacticas. No estan definidos los perfiles
de los puestos de trabajo y sus funciones. En cuanto al personal, parece observarse
cierta desmotivacion ante la ausencia de carrera administrativa.

Los horarios, la programacion de actividades extraordinarias..., en suma, las propias
necesidades de los servicios prestados, obliga a buscar féormulas flexibles en el
cumplimiento horario de las personas, asi como para compensar los trabajos extras.
La politica de recursos humanos viene formalmente establecida desde el MCU, no
obstante, en la practica es obligada esta flexibilidad para ajustarse a las necesidades
de servicio, aunque no esté asi contemplada. Los reconocimientos son escasos.

Los canales de comunicacién internos y captacion de informacién de las personas de
la organizaciéon en gran medida, se ajustan a las dimensiones y plantilla de cada
museo. En general, se practica una politica de puertas abiertas, las reuniones
Director/conservadores suelen ser frecuentes; respecto del personal de sala
(vigilantes) se canaliza a través del Portero mayor. No existe Intranet, salvo la del
propio MCU, a la que algun museo objeto de evaluacion aun no tienen acceso.

Identificacién, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las
personas de la organizacion.

El Plan de Formacién es el que estipula el MCU, facilitAndose por parte de los
directivos del museo su asistencia a los cursos, pero siempre teniendo presente la
idoneidad. En algunos museos, se requiere solicitar el curso acompafiada de memoria
justificativa. No obstante, a posteriori, rara vez se efectia un seguimiento de su
aplicabilidad al puesto de trabajo. Por otra parte, la tematica de los cursos no parece
que descienda a formaciéon especifica para el personal de los museos (rara vez se
contempla formacién especifica para técnicos), aunque haya habido solicitudes en tal
sentido. Al margen de este Plan de Formacion, algunos museos imparten formacion
complementaria.

En el Museo del Prado se forma a las personas de la organizaciéon: cursos, jornadas
divulgativas para el personal y familia, visitas especificas (a exposiciones, a la
ampliacion,..). También se utilizan estos mecanismos para captar informacion. El
Museo también posee gestion propia de recursos humanos, incluido Plan de
Formacion, si bien son escasas las evidencias de seguimiento de la formaciéon
respecto del aprovechamiento y aplicabilidad al trabajo desempefiado. Dispone de
Convenio propio adaptado a las necesidades de servicio. Aunque no sea preceptivo,
ha elaborado una RPT de personal laboral y una tercera parte de los puestos de
trabajo son especificos. Al igual que en las restantes areas del museo, se contemplan
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planes y acciones especificas en el Plan de Actuacién 2005-2008, aunque por el
momento, falta por desarrollar algunas de las previsiones contempladas en dicho Plan
(Boletin de Comunicacion interna, “portal del Empleado”). No realiza encuestas de
clima laboral, ni tiene habilitado un buzén de sugerencias (si el Comité de empresa).
Tampoco analizan todos los indicadores de personal.

En el MNCARS, se emprenden acciones en materia de recursos humanos: reuniones
como mecanismo de motivacion, trabajo en equipo, flexibilidad horaria,... Se ha
aprovechado la elaboracién de la RPT para introducir mejoras. En 2007, por primera
vez, cuenta con un plan de formacién propio, en cuya elaboraciéon se ha tenido en
cuenta las demandas de los empleados. Dispone de un sistema para que los
participantes valoren la actividad formativa. Sin embargo, no se efectia un
seguimiento de la aplicabilidad de las actividades formativas al puesto de trabajo

Alianzas y recursos

Gestion de las alianzas

En materia de alianzas, todos los Museos tienen, en mayor o menor medida,
identificados a sus aliados estratégicos, entre los que merece especial referencia la
Asociacion de Amigos, en los que cuentan con ella, y que se ha evidenciado como un
instrumento fundamental para el correcto funcionamiento del museo, posibilitando
ampliar su campo de actuacién, proporcionando apoyo profesional y en ocasiones,
econdmico. (ej. actividades extraordinarias, ampliaciéon de horario, vistas guiadas,
gestion de la tienda,...). No obstante, no se observa tampoco una sistematica en este
aspecto, ni autonomia. La gestién de proveedores corresponde al MCU.

El Museo del Prado es el unico que dispone de un programa de patrocinio y ha
desarrollado una politica clara y definida en materia de alianzas. Como en los
restantes Museos, la Asociaciéon de Amigos constituye una herramienta de gestiéon
clave. También constituye un aliado clave la Fundacion. Se ha constituido una
Sociedad Publica participada por el Museo para organizar actividades comerciales. Ha
concertado convenios en diferentes ambitos y para diferentes actividades. En el
MNCARS estan identificados los aliados y proveedores estratégicos. lgualmente se
subscriben convenios de colaboracién con diversas instituciones y organizaciones.

Gestion de los recursos.

La mayoria de los Museos, excepto los del Prado y Reina Sofia, carecen de autonomia
en materia de gestion financiera, pero todos sin excepcién efectian seguimiento del
gasto, con mecanismos mas o menos elaborados. En ocasiones, algunos se ven
obligados a solicitar ampliacion de crédito. En cuanto a la adecuacion y gestion de los
edificios, esta se realiza en la medida de sus posibilidades, con limitaciones derivadas
de su caracter histérico, dimensiones, etc. En la actualidad, algunos museos se
encuentran inmersos en remodelaciones en curso y otros las tienen formuladas al
Ministerio. Realizan acciones puntuales y diversas en gestibn de residuos,
contaminacién acustica y emisiones. Si estd generalmente implantada la normativa
de seguridad e higiene, cuya responsabilidad recae en el Ministerio de Cultura. La
dotacion de equipos informaticos parece adecuada, aungque en ocasiones, coexiste
con insuficiencia de personal de informatica. Si se observan diferencias en el uso de
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la tecnologia (DOMUS, taquillas informatizadas en algunos museos,..) cuya
incorporacion por otra parte no parece estar sujeta a ningun tipo de planificacion.

El Museo del Prado tiene habilitados mecanismos de seguimiento pormenorizado del
control presupuestario. En el Plan de Actuacion 2005-2008 se han previsto también
medidas de gestidon presupuestaria, al igual que medidas de adecuacion de espacios,
gue se han visto afectadas por el retraso en la finalizacién de la ampliacién. Se llevan
a cabo acciones puntuales de gestion medioambiental, pero sin sujecibn a una
planificacion; tampoco se evidencia la adopciéon de medidas de eficiencia energética
para todos los edificios. Actualmente estad en elaboracién el Plan de Emergencias,
Protecciéon y Evacuacion, estando practicamente finalizada una auditoria de
seguridad llevada a cabo por una empresa del sector. También se recogen medidas
relacionadas con esta cuestion en el Plan de Actuacion 2005-2008. Se utiliza la
tecnologia para la seguridad de las piezas y también dispone de desarrollos
informaticos propios para documentar la coleccion y los fondos (al margen del
DOMUS). Se han elaborado varios proyectos para la gestion de la informacién y el
conocimiento.

En el MNCARS se realizan acciones para minimizar el impacto de sus actividades:
residuos y emisiones. lgualmente existe una buena gestién en la adecuacion de los
espacios. La evaluacion de la normativa de seguridad e higiene esta externalizada.
Disponen de ordenadores y aplicaciones suficientes, y existe un sistema integrado de
aplicaciones informéticas.

Resultados

Resultados en ciudadanos/usuarios de los servicios.

En los aspectos relacionados con los resultados y mas concretamente respecto de los
resultados en usuarios, es necesario resaltar la escasez, e incluso inexistencia, de
mediciones, si exceptuamos el numero de visitantes. Ya se ha indicado que con
caracter general y salvo alguna iniciativa aislada, carecen de medidas de percepcion
directa, no se realizan encuestas de satisfaccibn y Unicamente se conoce de la
percepcion de los usuarios a través de las quejas y sugerencias y de las opiniones
recogidas a través de los vigilantes de sala. Parece existir un mayor volumen de
medidas de percepcion en las actividades programadas y visitas en grupos, a través
de iniciativas aisladas tales como un libro para expresar opiniones sobre exposiciones
temporales, encuestas a monitores, cuya generalizacion podria valorarse. En
cualquier caso, los museos evaluados consideran que los usuarios estan bastante
satisfechos. Esta misma situacion parece darse en el MNCARS puesto que no se
realizan mediciones del nivel de satisfaccion de los usuarios, aunque tienen en
proyecto un plan para realizar encuestas a los usuarios en 2008. El Museo si dispone
de algunos indicadores internos de satisfaccion de usuarios como numero de quejas
y sugerencias, felicitaciones, notas de prensa, propuestas de colaboracion o
participacion recibidas, quejas y criticas a las exposiciones.

Por el contrario en el Museo del Prado se dispone de bastante informacién obtenida a
través de los canales citados en el segundo parrafo del apartado procesos. Los
resultados indican un alto grado de valoracién de la prestacion del servicio por parte
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de sus wusuarios. Igualmente disponen de diversos indicadores internos de
satisfaccion.

Resultados clave

Por lo que respecta a resultados clave de los museos, el principal es la evolucion del
ndamero de visitantes, que se ha incrementado en todos ellos, aunque no queda clara
su relacion directa con una planificacion y estrategia que no se termina de vislumbrar
o si por el contrario, esta evolucion positiva se debe al creciente interés de la
sociedad hacia los museos. Los escasos datos que obtienen no se segmentan ni
analizan. Esta falta de segmentacion del Unico resultado clave identificado parece
deberse al hecho de que la informacién se obtiene, por instruccion del MCU, a partir
del recuento de entradas, clasificadas por tipologia de acceso. Tampoco se vinculan
los resultados a objetivos. Gran parte de los museos también miden los accesos a
biblioteca y el niumero de participantes en actividades extraordinarias, didacticas,..,
pero sin segmentacion alguna, cuando se trata de actividades que generan cada vez
mayor demanda.

Entre los resultados clave del Museo del Prado destaca el numero de visitantes
(segmentado por tipologia, procedencia, exposiciones temporales,..) con objetivos
definidos (que aungue evolucionan positivamente no alcanzan el objetivo establecido)
y un elevado grado de implantacion del Plan de Actuacion 2005-2008. Los restantes
resultados clave no contemplan objetivos ni comparaciones.

En el MNCARS los resultados clave hacen referencia al numero de visitantes (con
evolucion positiva), numero de obras expuestas, niUmero de exposiciones temporales,
niamero de actividades de talleres y publicaciones, entre otros. No se presentan
objetivos ni comparaciones.

5.1.3 Grado de implementacién de los programas del Marco General de
Calidad

El Marco General para la Mejora de la Calidad en la AGE, establecido por Real
Decreto 951/2005, esta integrado por los siguientes programas basicos:

- Analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccién de los usuarios
- Cartas de Servicios

- Quejas y Sugerencias

- Evaluacién de la calidad de las organizaciones

- Reconocimiento (Premios y Certificaciones)

Segun la informacion que, de conformidad con lo previsto en el articulo 3.4 del citado
Real Decreto, facilita la Subsecretaria de Cultura a la Agencia de Evaluaciéon y
Calidad, solamente los programas de Cartas de Servicios y de Quejas y Sugerencias
se encuentran implantados en los museos estatales. Como se ha indicado, no hay
constancia de que se realicen regularmente estudios de deteccién de necesidades y
expectativas de clientes y de evaluacion de la satisfaccion'®, de experiencias de

10 | a encuesta de museos 2004 y el estudio sobre los visitantes del museo del Prado son iniciativas
aisladas que no se inscriben en el despliegue del Marco General para la Mejora de la Calidad.
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autoevaluacién organizacional conforme a modelos de referencia, ni de participaciéon
en los Premios a la Calidad o en procesos de certificacion externa.

Por otra parte, las entrevistas previas al inicio de la evaluacién, ponen de manifiesto
que el conocimiento de los directores de los museos sobre los programas del marco
general para la mejora de la calidad en la AGE se limita a las Cartas de Servicios
(todos los museos, excepto el del Prado y Casa de Cervantes tienen publicada su
Carta) y la gestion de las quejas y sugerencias, aunqgue como se ha indicado, no se
han introducido las novedades recogidas en el Real Decreto 951/2005.

A continuacion se exponen los datos mas relevantes del programa de Quejas y
Sugerencias, ya que el de Cartas de Servicios, por encontrarse en el propio
enunciado de la evaluaciébn y por constituir el instrumento mediante el cual la
organizacion explicita sus compromisos y garantias en relacién con la prestacién del
servicio, ha recibido un tratamiento diferenciado que se contempla en el primer
epigrafe de este apartado.

El capitulo IV del Real Decreto 951/2005 regula las quejas y sugerencias,
estableciendo en su articulo 14 que las organizaciones de la Administracion General
del Estado dispondran de una unidad responsable de la gestién de las quejas y
sugerencias con objeto de recoger y tramitar tanto las manifestaciones de
insatisfaccion de los usuarios con los servicios como las iniciativas para mejorar su
calidad. Dicha unidad debera dar respuesta a las quejas o sugerencias e informar a
los interesados de las actuaciones realizadas y de las medidas adoptadas, en su
caso. Por su parte, la Inspeccion de Servicios del Ministerio de Cultura realiza un
seguimiento minucioso de las quejas y sugerencias, cuyo informe se presenta
regularmente a la Subsecretaria y al Ministerio de Administraciones Publicas. Como
en el caso de las Cartas de Servicios, este Departamento ha abordado, junto con las
Inspecciones Departamentales, un proceso de adaptacion de la gestion de quejas y
sugerencias al Real Decreto 951/2005-

El volumen de quejas y sugerencias presentadas en los museos puede considerarse
reducido, tal como reflejan los cuadros incluidos en el anexo 7 para los ejercicios
2004, 2005 y 2006.

Hay que destacar que no hay constancia de queja alguna por incumplimiento de los
compromisos declarados en las Cartas de Servicios', lo que puede relacionarse con
el desconocimiento y falta de accesibilidad de los usuarios a las mismas.

Por otra parte, también debe subrayarse que un no desdefiable 23% de las quejas
formuladas durante el afio 2005 se contestaron fuera de plazo®, circunstancia que
parece ser una constante, sobre todo, en determinados museos.

Por razones de gestidon, dimensién y numero de visitantes, ha de efectuarse especial
referencia al Museo del Prado y el MNCARS: este ultimo recibe un mayor numero de
quejas, a pesar de que el Prado recibe un mayor niumero de visitantes. Sin embargo,

11 Como ya se ha indicado y salvo excepciones, las Cartas de Servicios de los museos objeto de
evaluaciéon no se encuentran a disposicion de los usuarios ni se informa de su existencia. Lo que también
se corrobora a partir de los resultados de la Encuesta a visitantes realizada.

12 practicamente todas las Cartas de Servicios incluyen como un compromiso contestar antes del plazo
reglamentariamente establecido de 20 dias.
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en el MNCARS se observa una tendencia descendente en los ultimos tres afos: 29%
menos en el afio 2006 respecto del afio 2004. Por su parte, el Museo del Prado ha
acusado un notable descenso de las quejas presentadas en el afio 2006 —al disminuir
las quejas por la disconformidad con el precio de entrada- respecto del afio 2005,
muy acusado si se repara en el incremento del nimero de visitantes durante el afo
pasado.

No obstante es preciso resefiar de nuevo el escaso numero de quejas presentadas en
relacion con el volumen de visitantes de los distintos Museos. En los afios 2004 y
2005, dnicos sobre los que se dispone de informacion, la tasa de quejas por 10.000
visitantes se situa en torno a 2.

Tabla 1: Tasas de quejas por cada 10.000 visitantes a Museos Estatales

2004 2005
Museos dependientes DGBBAA 2,25 1,82
Museo del Prado 0,93 2,09
MNCARS 3,85 2,33
Total Museos evaluados 2,19 2,08

La tipologia de las quejas presentadas se incluye en el apartado relativo a los aspectos
del servicio susceptibles de mejora desde la perspectiva de sus usuarios.

5.2 La calidad del servicio desde la perspectiva de sus usuarios

5.2.1 Antecedentes

Entre 2002 y 2003, el MCU en colaboracion con la Fundacién Autor, realiz0 un
estudio dirigido a poblacién general sobre habitos y practicas culturales en Espafia.
Este estudio ha vuelto a realizarse entre 2006 y 2007. Ambas ediciones del estudio
incluyen diversas preguntas relativas a los Museos, cuyos resultados pueden
consultarse en la pagina Web del Ministerio de Cultura.*®

En cuanto a encuestas dirigidas exclusivamente a visitantes de Museos y mas
concretamente, de Museos Estatales, en 2004 el Ministerio de Cultura realiz6 un
estudio de opinién entre los visitantes de 16 de los 18 Museos Estatales. El estudio,
que carecia de un disefio metodolégico previo, se realiz6 mediante la aplicacion de un
cuestionario autoadministrado que se cumplimentaba en el propio Museo. El hecho de
que previamente no se hubiese definido el tamafio de la muestra de visitantes a
escala global ni su distribucién entre los distintos Museos, posibilitd que uno solo de
ellos aportara mas del 39% de los cuestionarios, o que junto a lo anterior, cuestiona
la representatividad del estudio y la validez de sus resultados. No obstante se
utilizardn estos resultados con un propdsito meramente descriptivo, y una vez que se
ha mejorado la distribucion de la muestra entre los distintos Museos mediante su
ponderacion para la obtencién de resultados generales. Los resultados se recogen en
el Anexo 8.

13 Esta informacién esta accesible en:
http://www.mcu.es/estadisticas/docs/EHC/2006/0102_MUSEOS_MONUMENTOS_ARCHIVOS.pdf
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Finalmente, el Museo Nacional del Prado en colaboracion con el Instituto de Estudios
Turisticos, viene realizando desde 2005 una encuesta cuya principal finalidad es
caracterizar a los visitantes del Museo, aunque incluye también informacion relativa a
su percepcidbn en relacion con diferentes aspectos del servicio. ElI estudio
correspondiente a 2005 supuso la realizacion a lo largo de un afio, de mas de 67.000
entrevistas para la caracterizacion del flujo de visitantes, disminuyendo a 5.345, las
que incluian también preguntas relativas a la valoracion de diversos aspectos del
Museo. Un resumen de los resultados de esta encuesta puede consultarse en el
Anexo 9.

5.2.2 Encuesta presencial a los visitantes de los museos 2007

Con el objetivo de conocer las opiniones y percepcion de los usuarios de diferentes
dimensiones del servicio prestado por los Museos Estatales, se contemplé dentro del
proceso de evaluacion, la realizacibn de una encuesta a usuarios espafoles,
mediante la aplicacibn de un cuestionario estructurado y entrevista personal
realizada a la salida del Museo. La muestra disefiada inicialmente permite la
obtenciéon de informacién representativa de cada Museo y su disefio ademas
garantiza la validez de la informacion. A continuacidn se presenta un resumen de los
principales resultados. El Informe de resultados generales de la encuesta se recoge
en el Anexo 10.

Los visitantes de los Museos Estatales se caracterizan por una mayor presencia de
mujeres, (un 54.8% de los visitantes durante el mes de julio), una edad media en
torno a los 42 afios, tanto para hombres como para mujeres, y en mas de la mitad
de los casos (el 55.5%) con estudios superiores. De cada 100 visitantes de algun
Museo Estatal, 44 residen en la Comunidad de Madrid, 11 en Andalucia, 8 en
Valencia, 7 en Castilla y Ledn, 6 en Catalufia y el resto se reparte entre las restantes
Comunidades Auténomas.

El 70% de los encuestados suele acudir a museos, del tipo que sea, varias veces al
afno. De ellos, el 10,6% manifiesta que visita museos varias veces al mes; la misma
proporcion, el 10,5%, lo hace una vez al mes; mientras que el 48,9% visita museos
varias veces al afno, pero no mensualmente. Entre el resto de visitantes, el 18.2%
acude a museos una vez al afo y el 10,5% con una frecuencia inferior. El 43% de los
encuestados ha visitado el Museo en mas de una ocasion siendo esta situacion mas
frecuente entre los mayores -61.4% de mas de 60 afos- frente a los menores de
29 afios. Asimismo, son los entrevistados con mas nivel de estudios los que en
mayor proporcion lo han visitado en mas de una ocasion (51.4% de universitarios
frente a 33.2% de estudios primarios). Entre quienes han acudido méas de una vez al
Museo, el 46% lo visité por ultima vez en los 12 meses anteriores a la visita actual.

En general no parece existir entre los encuestados, una conciencia clara de como han
llegado a conocer los Museos Estatales que visitan. Son los cauces personales
(familia, amigos, escuela) los gque en mayor medida parecen informar de la
existencia de estos espacios culturales. A los cauces “oficiales” no se les atribuye un
papel importante en este sentido. El hecho de que la Web de los Museos haya sido
visitada por un 21.5% de los encuestados, indica que la informacion sobre los
museos se busca y obtiene a partir de otras fuentes.

30
Evaluacion de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal



La curiosidad por conocerlo es el motivo mas frecuente (34,3% de los casos) por el
que se habia acudido al Museo en el momento de realizacion de la entrevista. A
distancia se situan otros motivos como visitar una exposicion temporal (17,1%) o
ensefarlo a familiares o amigos (12,5%). Los Museos Estatales por lo tanto, se
visitan de manera planificada, ya que sélo el 8% ha manifestado haber acudido al
Museo por casualidad o porque no tenia nada mejor que hacer.

Mas del 85% de los encuestados accedid al Museo adquiriendo la entrada en taquilla,
un 1,7% lo hizo a través del sistema de venta anticipada, un 1% a través de Internet
(pagina Web del Museo u otra pagina Web) y un 9,5% lo hizo mediante una entrada
gratuita. Los tiempos de espera para utilizar los distintos servicios del Museo fueron
practicamente inexistentes ya que tan solo entre el 0,5% y el 1% de los encuestados
indica que tuvo que esperar mucho o bastante tiempo. Es destacable, que un 26,1%
se encontrara con salas cerradas cuando visito el Museo, recibiendo informacion al
respecto antes de adquirir la entrada solo el 28,3%.

Cuando se interroga a los encuestados sobre la disponibilidad de Cartas de Servicios
en los mostradores de los Museos, mas del 47% declara no haberlas visto. El 9,6%
de los encuestados desconoce lo que es una Carta de Servicios.

5.2.2.1 Valoracién global del servicio

No cabe duda de que la valoracién de los Museos Estatales, en general, es bastante
positiva. El indice de satisfaccion se sitia en 7,91 puntos en una escala de 1 a 10, a
lo que se afiade una proporcion del 93% de los visitantes que manifiesta que su
valoracién es muy o bastante positiva, mientras que una minoria, el 1,2% opina de
forma negativa. En este punto no hay apenas diferencias entre la valoraciéon que
hacen hombres o mujeres, personas mas jovenes 0 mayores, con un nivel de
estudios u otro. Tampoco se observan diferencias en la valoracidon de los museos
entre aquellos que han pagado una entrada frente a los que han accedido de forma
gratuita. Lo que si se observa son diferencias de grado entre los distintos grupos de
edad a la hora de valorar los Museos. Los mayores son mas entusiastas en sus
valoraciones y se posicionan en mayor medida en el extremo de “muy satisfecho”,
mientras que los jovenes prefieren el “bastante satisfecho”.

Esta valoraciéon tan positiva de los Museos estudiados se ratifica por el hecho de que
97,8% de los encuestados recomendaria acudir al Museo visitado a las personas de
su entorno sociofamiliar, sin que al respecto existan diferencias de opinion en funcién
de sus caracteristicas personales.

Gréfico 1: Valoracion general del Museo visitado
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Esta valoracién es mayoritariamente positiva porque los visitantes de los Museos
Estatales consideran gratificantes las visitas que realizan. Ante la posibilidad de que
valoren la experiencia de la visita al Museo, el 91,3% de los entrevistados ha
manifestado que ha disfrutado mucho o bastante, mientras que, de nuevo, una
minoria (1,6%), ha disfrutado poco o nada. Esta opinién es compartida por todos los
grupos entrevistados y no se aprecian diferencias importantes en funcién de sus
caracteristicas sociodemograficas. Las unicas diferencias son de grado, como en el
punto anterior, entre jOvenes y mayores.

Las expectativas que los visitantes tenian antes de acudir al Museo, en general,
también se han cubierto o se han superado. Para la mitad de los entrevistados
(50.5%) la visita ha estado en consonancia con su expectativa, mientras que para el
45% la experiencia ha resultado mucho mejor o mejor de lo que esperaban. De
nuevo es una minoria (4.2%) los que manifiestan que la experiencia les ha
defraudado y no ha cumplido con sus expectativas. Nuevamente aparecen
diferencias entre las distintas edades (entre los mayores hay una mayor proporcion
que manifiesta que sus expectativas se han superado, mientras que entre los
jovenes lo mas frecuente es opinar que se han cubierto), pero también influye en el
grado de cumplimiento de las expectativas el nivel formativo alcanzado - a mayor
formacibn mayor proporcion de visitantes que encuentran sus expectativas
“simplemente” cubiertas- y el hecho de haber pagado o no la entrada -entrar gratis
hace que se sea mas generoso en la consideraciéon de la visita- y una proporcion
significativamente superior de visitantes con acceso gratuito manifiesta que se han
superado sus expectativas mientras que entre quienes han pagado su entrada lo mas
frecuente es considerar que la visita ha cumplido con lo que se esperaba de ella.

Ademas de ser una experiencia gratificante, los visitantes de los Museos Estatales
consideran que las visitas contribuyen a mejorar su formacién. Un 80% cree que la
visita al Museo ha mejorado su conocimiento sobre la materia relacionada con los
contenidos del Museo. De nuevo existen escasas diferencias en las respuestas de los
entrevistados aunque nuevamente son los méas jovenes los que en menor proporcion
consideran que la visita les ha enriquecido culturalmente.
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El analisis de los puntos concretos de los Museos Estatales conviene ser realizado de
forma independiente para cada Museo ya que las caracteristicas de los mismos son
muy distintas, tanto en tamafo, infraestructura, horario de apertura, numero de
visitantes, etc., por lo que los datos que aqui se aportan sirven para tener una idea
general de qué puntos concretos son mejor y peor valorados en los Museos Estatales
Yy qué aspectos seria preciso mejorar de forma mas importante.

5.2.2.2 Valoraciéon de diferentes componentes de prestacion del servicio

La valoracibn de los componentes del servicio se ha realizado utilizando la
informacion procedente de la encuesta de percepcion de usuarios y de la aplicacion
de la técnica de observacion directa (cliente misterioso) por analistas. En el Anexo 11
se incluye el protocolo para la observacion directa. Igualmente se ha utilizado como
modelo de referencia para este abordaje, la escala SERVQUAL", que analiza cinco
dimensiones de prestacion del servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia), de manera que los items analizados a través de
ambas técnicas se han agrupado en funcién de su vinculacibn con una u otra
dimension.

En general la valoracién positiva de los aspectos generales de funcionamiento de los
Museos Estatales que los usuarios realizan, se ve reflejada en la consideracion de
aspectos especificos del servicio que prestan. Los visitantes de los distintos Museos
han puntuado, sobre una escala de 1 a 10, diversos aspectos concretos del servicio.
Ninguno de ellos obtiene puntuaciones medias inferiores a 6. En general, el aspecto
mejor valorado ha sido el “estado de conservacion del Museo y sus instalaciones” con
una nota media de 8,6. En el otro extremo se encuentra el aspecto “precios de la
cafeteria, tiendas, etc.”, que ha obtenido una valoracién media de 6,8.

14 Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), Calidad total en la gestién de servicios, Madrid, Diaz de
Santos
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Gréfico 2: Valoracion de diversos aspectos del servicios en los Museos Estatales
(Escala 1-10)
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Al analizar la valoracion de los componentes del servicio estudiados, agrupandolos en
funcion de las dimensiones SERVQUAL, son los aspectos vinculados a la seguridad
seguidos de los elementos tangibles, los que mejor puntuaciéon alcanzan. La
dimensién peor valorada es la relativa a la empatia del servicio.

Valoracion de elementos tangibles

Los elementos tangibles del modelo SERVQUAL, hacen referencia a los rasgos fisicos,
materiales y a la apariencia de los empleados de la organizaciéon que presta el
servicio. La valoracion media que efectuan los usuarios de los elementos relacionados
con esta dimension se situa en 7,98 puntos con un rango de puntuacion de 1,19
puntos, entre el componente mejor valorado y el que obtiene peor puntuacion.

Tabla 2: Valoracion de los encuestados de los elementos tangibles en la prestacion
del servicio

Estado de conservacion 8,56
lluminacion 8,05
Climatizaciéon 8,07
Sefalizacién interior 7,84
Medios audiovisuales 7,38
Tangibilidad 7,98

Esta valoracion varia entre los distintos museos oscilando entre 8,77 puntos y 6,40
puntos.
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Gréfico 3: Valoracion de elementos tangibles por Museo
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El Estado de conservacion de los edificios que albergan los Museos constituye el
aspecto mejor valorado del conjunto de componentes del servicio evaluados, con
8,56 puntos aunque hay que sefalar que 3 Museos (de América, de Escultura y del
Traje) superan los 9 puntos en promedio, siendo la puntuacion mas baja otorgada
7,52 puntos.

En general, el recorrido por la exposicion permanente de los distintos Museos
analizados, no presenta dificultades. La distribucion de las piezas parece adecuada y
correcta su identificacion aunque su grado de proteccién e instalaciéon de barreras
varia entre los diferentes Museos. En algunos casos, la falta de proteccidn encuentra
su justificacion en el intento de preservar el entorno en el que se expone la coleccién
permanente (Museo Sorolla, Museo Casa de Cervantes). Un mayor grado de
variabilidad entre los distintos Museos se observa respecto de las exposiciones
temporales, que pueden estar ubicadas en salas independientes o contiguas, con
coOmputo separado de visitantes (entrada distinta o lector de barras en entrada Unica)
0 sin ningun tipo de control, alin cuando exista separacion fisica de la exposicion
permanente.

La sefializacion exterior e informacidon sobre precios, horarios y otros servicios o
actividades, no es uniforme. En general, todos los Museos se encuentran
perfectamente sefalizados y bien, en su fachada, o bien, junto a la taquilla (o en
ambos lugares) suelen disponer de un panel informativo sobre horarios (todos), dias
de visita gratuita, supuestos de entrada gratuita y reducida (en un gran numero de
ellos). No obstante los Museos Nacional de Antropologia y del Traje carecen de
paneles informativos exteriores que informen sobre los horarios por lo que debe de
acudirse a su pagina Web, si el Museo se encuentra cerrado, o acceder al interior del
Museo para disponer de dicha informacion en taquilla.

Algunos Museos amplian esta informacién exterior con precios, visitas de grupo y
publicidad, mediante panel o carterolas en la fachada, de exposiciones temporales y
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programas de actividades de un mes o periodo concreto (los jueves del Museo,
talleres infantiles), incluso pantallas con imagenes (Arqueoldgico Nacional).

En algunos casos existe un panel grafico a la entrada y en ocasiones, también
durante el recorrido, sobre normas a observar en la visita: prohibicion de sacar
fotografias o utilizar flash, uso del teléfono maovil, no fumar, comer o beber, etc. Son
normas variables. Casi todos los Museos las recogen en su pagina Web.

La climatizacion es adecuada en todos los Museos sujetos a observacion, aunque
escasa en la planta alta del Museo Sorolla. La excepciéon la constituyen las plantas
tercera y cuarta del Museo Nacional de Artes Decorativas que, precisamente por tal
motivo (altas temperaturas) permanecen cerradas entre el 1 de julio y el 2 de
septiembre. Es precisamente este Museo el que peor valoracidon presenta por parte de
los encuestados, 6,72 puntos frente a una media para el conjunto de 8,07.

En cuanto a la iluminacién se observan diferencias entre los Museos e incluso dentro
de un mismo Museo, con escasa iluminaciéon en areas concretas. Nuevamente el
Museo de Artes Decorativas obtiene la peor puntuacidén a juicio de los encuestados,
con 6,83 puntos frente a 8,05 en promedio para el conjunto de Museos analizados.

En general, las salas estan bien sefalizadas y algunas, estan precedidas de un panel
explicativo de las obras, autor o corriente pictorica que en ella se contienen. En
algunos casos, se ofrece informacion complementaria a través de pantallas de video
(Museo Nacional de Ceramica) o dispositivos de audicion (Museo Nacional y Centro de
Investigacion de Altamira). El Museo Casa de Cervantes carece de toda informacion
sobre piezas y recorrido, aunque si se contiene en su folleto.

La carteleria es muy variada y desigual de un Museo a otro, no pudiendo establecerse
una pauta uniforme en cuanto tamano, idiomas y explicaciones sobre las piezas, y en
condiciones muy diversas (desde legible e informacién detallada a dificultades de
legibilidad y escasa informacién de las cartelas).

En algunos Museos los cajetines destinados a hojas de sala se encuentran vacios
(MNCARS, Nacional de Arte Romano); al parecer, son objeto frecuente de
sustraccion. Si se encontraban a disposicion de los visitantes hojas de sala en el
Museo Nacional de Artes Decorativas, Museo Sorolla, del Traje, Sefardi y Nacional de
Escultura.

La sefalizacion interior de los Museos alcanza una puntuacion media de 7,84 puntos,
con un rango que oscila entre los 7 puntos en el caso de los Museos de Artes
Decorativas y Arqueoldgico y 9 puntos en el caso del Museo Nacional de Escultura.

En cuanto a medios audiovisuales disponibles, no existen audioguias en 8 de los
Museos (de América, Nacional de Antropologia, Nacional de Ceramica y Artes
Suntuarias “Gonzélez Marti”, Arqueolégico Nacional, Nacional de Artes Decorativas,
Casa de Cervantes, y Nacional de Escultura), no estando disponibles de forma
temporal en 2 mas (Museos Sorolla y Nacional y Centro de Investigacion de
Altamira). La valoraciébn media de los medios audiovisuales proporcionados por los
Museos, elemento peor valorado dentro de la dimension tangibilidad, alcanza 7,38
puntos, con puntuaciones individuales para los distintos Museos, que oscilan entre los
3,25 puntos del de Artes Decorativas hasta 8,71 en el caso del Museo Sorolla.
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En relacion con otras instalaciones de los Museos, existe una importante variabilidad
en cuanto a tamafo y suficiencia de los aseos (desde escasos, pequefios y con
aglomeraciones a amplios y suficientes), aunque en general, el estado de
conservacion y limpieza es bueno. No existe guardarropa o consigna en los Museos
Sefardi y Casa de Cervantes, no estando disponible este servicio el dia que se realizd
la visita, en los Museos Nacional de Arte Romano y Nacional de Escultura.

Elementos vinculados a la fiabilidad del servicio

La dimension fiabilidad mide la capacidad de la organizacion para cumplir con lo
prometido y hacerlo sin errores. En el caso de los Museos se ha medido esta
dimensién a través de un Unico item que evalla el grado en que desde el punto de
los visitantes, el Museo cumple con su finalidad. En concreto se pregunta a los
encuestados si consideran que tras la vista realizada han mejorado sus conocimientos
respecto de las materias con las que se relacionan los contenidos del Museo®>.

La dimensién fiabilidad obtiene una puntuacién media de 7,80 puntos sobre 10. El
rango de valores se situa entre los 6,88 puntos del Museo Nacional de Antropologia y
los 9,03 del Museo de Ceramica, siendo mas homogénea que en el caso de los
elementos tangibles.

Grafico 4: Valoracion de la fiabilidad del servicio por Museo.
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Elementos vinculados a la capacidad de respuesta del servicio

Esta dimension mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la rapidez y agilidad del
servicio. La disposicién a resolver los problemas de los visitantes, es el componente
del servicio mejor valorado en esta dimension, que alcanza una puntuacion media de

* Ha sido necesario transformar esta variable, medida en una escala Likert de 5 posiciones para
asimilarla a una escala Likert 1-10, mediante una igualdad cuya férmula final es la siguiente:
X= ((X-1)*2,25)+1

37

Evaluacion de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal



7,69 puntos. No obstante la dimensién en su conjunto, es la peor valorada por los
encuestados.

Tabla 3: Valoracién de los encuestados de los elementos vinculados a la capacidad de
respuesta del servicio

Disposicion resolver problemas 8,27
Posibilidad acceso a servicios complementarios 7,62
Visitas guiadas 7,65
Oferta actividades culturales complementarias 7,23
Capacidad de respuesta 7,69

El rango de valores oscila entre los 8,78 del Museo de Altamira y los 7,37 del de Artes
Decorativas.

Gréfico 5: Valoraciéon de elementos vinculados a la capacidad de respuesta del
servicio por Museo.
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A pesar de los variados tamafos de los Museos objeto de observacion y su volumen
de visitantes, los tiempos de espera para adquisicion de la entrada y franqueo de los
controles de seguridad, en su caso, han sido muy reducidos e incluso, inexistentes.
Esta misma percepcidon se manifiesta en las respuestas dadas por los usuarios
encuestados, ya que la actividad en la que mas entrevistados han manifestado haber
esperado mucho o bastante tiempo (uso de servicios complementarios como aseos,
cafeteria, etc.), suponen el 1.1% del total.

Al respecto, debe significarse que la visita tanto al Museo Nacional del Prado como al
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia se realiz6 a primera hora de la mafana
(alrededor de las 10), observando aglomeraciones en ambas pinacotecas alrededor
de las 12,30 a.m., tanto en accesos y taquillas, como en los mostradores para
adquisicion de las audioguias en el Museo Nacional del Prado.
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Respecto de los horarios, todos los Museos analizados se sitlan por encima de los 8
puntos con la excepcion del Museo de Artes Decorativas con una puntuacion de 6,86
puntos y en cuanto a la disposicion de los empleados a resolver problemas o
incidencias durante la visita, la puntuacién mas baja es de 7,79 puntos (museo
Arqueolodgico) siendo la mas elevada la relativa al Museo de Altamira con 8,95
puntos.

La valoracion de las visitas guiadas presenta una mayor Vvariabilidad con
puntuaciones que oscilan entre los 5,35 puntos del Museo Nacional de Ceramica y los
9,59 y 9,09 de los Museos de Escultura y Altamira, respectivamente.

A través del proceso de observacion se ha verificado una ampliacion de la oferta, con
diversidad de actividades complementarias. A destacar, las actividades dirigidas al
publico infantil, talleres infantiles (alto grado de participacion y entusiasmo), y la
apertura en horario nocturno, los “Jueves del Museo”. La informacion y publicidad
que sobre todas estas actividades complementarias ofrecen los museos no es en
absoluto uniforme. Esta oferta complementaria alcanza una valoracién media de 7,23
puntos, siendo el componente peor valorado de la dimension capacidad de respuesta,
aunque el rango de puntuacion supera los tres puntos (8,48 en el Museo de América
frente a 5,36 en el Museo Sefardi) lo que parece mostrar la importante variabilidad
existente entre los distintos Museos.

En cuanto a los servicios complementarios, no disponen de bar o cafeteria los Museos
de reducida dimensién o que por su situacién en el centro de la ciudad permiten que
muy proximos a ellos puedan encontrarse multiples servicios. Si disponen de este
servicio los grandes Museos con mayor afluencia de visitantes asi como aquellos que
ha incorporado a su oferta un servicio de restauracién de calidad (ampliacion del
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia y Museo del Traje). Ocasionalmente,
algunos de los Museos disponen a la entrada o en sus jardines de maquinas
expendedoras de bebidas.

En cuanto a las bibliotecas, en general, son de acceso restringido a investigadores o
estudiantes acreditados, excepto la nueva biblioteca de la ampliacién del Museo
Nacional Centro de Arte Reina Sofia, gratuita previa acreditacion con DNI, y la del
Museo Nacional de Antropologia.

No disponen de tienda como tal los Museos Nacional de Antropologia y Nacional de
Ceramica (ambos con una vitrina o expositor con publicaciones a la venta junto a la
taquilla), Museo Sorolla, Museo Casa de Cervantes y Nacional de Artes Decorativas
(ambos con oferta limitada de publicaciones en taquilla).

Las tiendas suelen presentar una variada oferta de libros, catalogos, recuerdos, mas
amplia en los de mayores dimensiones y niumero de visitantes. Debe destacarse la
tienda ubicada en la ampliacién del MNCARS, por su completa, original y variada
oferta.

Nuevamente en la valoraciéon de servicios complementarios vuelve a observarse un
importante grado de dispersioén en los resultados alcanzados por cada Museo: 3,89 en
el Museo Casa de Cervantes frente a los 8,65 puntos del Museo de América. Lo
mismo ocurre con la valoracién de los precios de estos servicios, 6,77 puntos, con un
rango gque oscila entre 3 y 9 puntos.
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Elementos vinculados a la seguridad del servicio

Esta dimension hace referencia al conocimiento y profesionalidad de los empleados y
su capacidad para inspirar confianza y seguridad, a la gestién y control de los peligros
y riesgos y a la honestidad, veracidad y confianza en el servicio que se realiza.

Durante las visitas a los Museos se ha observado un trato correcto y amable. En
algunos Museos, ha sido digna de elogio la amabilidad y atencion dispensada por el
personal de salas, calificada incluso de excelente y proactiva (Museo de Ameérica,
Museo Sefardi, Museo Sorolla).

Estas conclusiones obtenidas a partir de observacion directa, se corroboran también
en la percepcion de los usuarios encuestados. De hecho esta dimensidon es la que
mejor puntuacion presenta con 8,40 puntos.

Tabla 5: Valoraciéon de los encuestados de los elementos vinculados a la seguridad del

servicio
Trato recibido 8,49
Profesionalidad empleados 8,34
Seguridad 8,40

En este caso el rango de valores se sitla entre los 7,76 puntos del Museo
Arqueologico Nacional y los 9,13 del Museo Nacional de Escultura. El trato recibido es
mejor valorado por los encuestados que la profesionalidad de los empleados.

Grafico 6: Valoracion de elementos vinculados a la seguridad del servicio por Museo.

Media:8,41
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Elementos vinculados al grado de empatia del servicio

La dimensiéon empatia mide la atencion esmerada e individualizada, la facilidad de
acceso a la informacién, la existencia de informacién completa y real en un lenguaje
comprensible, la capacidad de escuchar y el esfuerzo por conocer y entender las
necesidades.
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Esta dimension alcanza una media de 7,81 puntos. La adaptacion de los accesos para
las personas con discapacidad o a familias con nifios y la disponibilidad de
informacion sobre la distribucion de salas, la coleccibn permanente u otras
actividades ofertadas son los items peor valorados entre los analizados en esta
dimension.

Tabla 6: Valoracién de los encuestados de los elementos vinculados a la empatia del

servicio

Los horarios 8,37
Facilidad acceso a informacién sobre servicios 7,57
Compra entradas Internet 8,25
La disponibilidad de informacién en el museo sobre la distribucidon de salas, la coleccion permanente u otras
actividades ofertadas 7,73
La utilidad de la informacién que proporciona el Museo 7,86
Adaptacion accesos e instalaciones a discapacitados, etc. 7,08
Adaptacion espacios a necesidades visitantes 7,80
Empatia 7,81

En la valoracion de esta dimension se observan las mayores diferencias entre los
Museos analizados, ya que la puntuacion media presenta un rango de valores que
oscila entre los 8,72 puntos del Museo Nacional de Escultura y los 6,96 obtenidos por
el de Artes Decorativas.

En cuanto a disponibilidad de informacién impresa, a excepcion del Museo del Traje —
visible y a disposicion de los visitantes — los restantes Museos con Carta de Servicios
publicadas no informan sobre la misma, ni se observo que la tuvieran a disposicion
de los visitantes en lugar visible. En el Museo Nacional y Centro de Investigacion de
Altamira se informé que estaba agotada y “no disponible” en el Museo Sorolla. Como
se ha indicado anteriormente una posible justificacion, radica en el procedimiento de
edicion de las Cartas una vez que se han agotado.

Todos los Museos, a excepcidon del Museo Sefardi que carece de folletos, facilitan con
la entrada o tienen a disposicion de los visitantes un folleto que contiene informacion
sobre la exposiciéon permanente y un plano del Museo.

Los Museos con exposiciones temporales, facilitan ademas otro folleto con
informacion sobre éstas. En algunos, también se encuentra informacidon impresa
sobre las actividades programadas, conmemoraciones y aniversarios, asociacion de
amigos, formulario de inscripcion para recibir informacion sobre actividades del
museo. Este tipo de informacion impresa complementaria es variable y poco
uniforme. Los folletos, en general, se presentan en varios idiomas; como minimo,
castellano e inglés. El Museo Casa de Cervantes Unicamente disponia de folletos en
castellano, al menos el dia de la visita.
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Grafico 7: Valoracion de elementos vinculados al grado de empatia del servicio por
Museo.
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Sin embargo y en relacién con la posibles dificultades de acceso para personas con
movilidad reducida, durante las visitas realizadas por analistas a los distintos Museos
si se ha comprobado que con las limitaciones arquitectdnicas propias derivadas del
caréacter histérico de la mayor parte de los edificios que albergan los Museos y con las
dos excepciones que se indican en el parrafo siguiente, casi todos los que presentan
dificultades de esta indole han habilitado algun sistema para permitir el acceso:
rampas o entrada por otra puerta distinta de la principal, (previa solicitud, en algunos
casos). Salvo que el acceso sea visible (rampas o0 accesos sin obstaculos), parece
obligado recabar esta informacion de la pagina Web (Museo Arqueoldgico Nacional,
Museo Nacional de Artes Decorativas y Museo Nacional de Antropologia), aunque
algunas de ellas no informan de este aspecto (Museo Nacional de Ceramica, Museo
Casa de Cervantes, Museo Sorolla y Museo Nacional de Escultura) y en ocasiones,
requiere previo aviso. El Museo Casa de Cervantes y el Museo Sorolla carecen de
cualquier facilidad para personas con discapacidad o movilidad reducida.

Se ha constatado la existencia de aseos habilitados para personas con discapacidad
en los siguientes Museos: Nacional del Prado, Nacional Centro de Arte Reina Sofia, de
América y Nacional de Ceramica. Tienen dispositivos cambia-bebés los Museos
Nacional del Prado, Nacional Centro de Arte Reina Sofia, Nacional de Ceramica y
Arqueoldgico Nacional. No obstante hay que sefalar que en algunos Museos no sido
posible constatar su existencia, ya que algunos de las personas participantes en el
proceso de observacion han sido hombres. En este sentido es destacable el Museo
Nacional y Centro de Investigacion de Altamira, con dispositivos cambia- bebés en
aseos de hombres y mujeres. En el Museo de Escultura existen bafios adaptados y
dispositivos cambia-bebés, pero no se encontraron durante la observacién, por no
estar disponibles en todas las plantas.

Igualmente hay que sefalar que la accesibilidad al recorrido de la exposicion
permanente para personas con movilidad reducida o discapacidad en algunos
Museos, esta limitada, pudiendo acceder Unicamente a parte de la exposicion (Museo
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Nacional de Escultura, Museo Nacional de Antropologia, Museo Nacional de Arte
Romano, Museo Arqueoldgico Nacional).

Salvo en el Museo Sefardi, los demas Museos habilitan areas de descanso de variada
indole (sofas, bancos,..) a lo largo del recorrido.

Valoracién global del servicio a partir de las dimensiones SERVQUAL

Para la estimacion de la valoracion global del servicio en funcién de sus
componentes, se han utilizado los pesos que el propio modelo SERVQUAL otorga a
cada dimension, ya que no se ha efectuado un andlisis previo de expectativas que
permita obtener empiricamente las ponderaciones de cada dimensién en su
aplicacion practica al servicio de Museos. La valoracion global es la valoracion media
ponderada por el peso de cada una de las dimensiones. Nuevamente la puntuacion
media puede considerarse muy positiva ya que alcanza un valor de 7,91 puntos en
una escala 1-10

Tabla 7: Valoraciéon global del servicio Museos Estatales

Peso de la dimension

Puntuacion media en la valoracion del Puntuacion

Dimension Servicio ponderada
Fiabilidad 7,80 32% 2,50
Capacidad de respuesta 7,69 22% 1,72
Seguridad 8,40 19% 1,60
Empatia 7,81 16% 1,23
Tangibilidad 8,00 11% 0,88
Valoracion global del servicio 7,91

La siguiente tabla muestra la puntuacion obtenida por cada Museo, en cada una de las
dimensiones asi como su valoracion global.

Tabla 8: Puntuacién global y por dimensiones de la escala SERVQUAL alcanzada por los
Museos evaluados (Museos ordenados de mayor a menor puntuacion global)

CAPACIDAD DE VALORACION

FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA TANGIBILIDAD GLOBAL
De Escultura 7,67 8,65 9,14 8,72 8,77 8,45
Sorolla 7,99 8,61 8,67 8,63 8,76 8,44
Altamira 7,80 8,51 8,98 8,58 8,54 8,39
De América 7,50 8,61 8,83 8,46 8,60 8,27
De Ceramica 9,03 6,61 8,93 7,97 7,81 8,17
Del traje 7,62 8,14 8,92 8,31 7,93 8,12
Del Prado 8,44 7,43 7,87 7,41 7,60 7,85
Arte Romano 7,45 7,36 8,49 7,93 8,18 7,78
Casa de Cervantes 7,41 7,15 8,95 7,59 8,09 7,75
Reina Sofia 7,60 7,31 8,12 7,75 7,65 7,67
Sefardi 7,53 7,00 8,31 7,64 8,33 7,67
Antropologia 6,88 7,38 8,40 7,49 7,68 7,46
Arqueoldgico Nacional 7,77 6,72 7,79 6,53 7,03 7,26
Artes Decorativas 7,23 6,94 8,48 6,96 6,26 7,25
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Principales sugerencias de mejora sefialadas por los usuarios encuestados

En el punto referente a los aspectos concretos que deberian ser mejorados de forma
mas importante, la mayoria de las respuestas hacen referencia a “la adaptacion de
los accesos e instalaciones a personas discapacitadas y familias con nifios” (20.9%o).
Los medios audiovisuales, la sefializacion asi como las zonas de descanso constituyen
los tres siguientes aspectos a mejorar a juicio de los encuestados. Es importante
tener en cuenta que el 11.9% de los encuestados no menciona ningln aspecto o no
sabe cudl seria mas importante mejorar.

Gréfico 8: Aspectos a mejorar en el funcionamiento de los Museos Estatales.*
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En cuanto a la identificacibn de aspectos a mejorar a partir de las quejas
expresadas por los visitantes, es preciso recordar que la tasa de quejas se situa
en aproximadamente 2 quejas por cada 10.000 visitantes (2.227 quejas para un
volumen de visitantes en 2004 y 2005 de casi 10,5 millones de visitantes). Por
esa razon la informacion obtenida a partir de esta fuente no es consistente con la
recogida a través de la interrogacion directa a los usuarios de los Museos.

e 868 quejas se refieren a aspectos relacionados con los procedimientos, los
tiempos de espera, los horarios, etc.

e Unas 550 a aspectos relacionados con las deficiencias de informacion y
comunicacién: informacién deficiente e incompleta, por distintas causas,
entre otras, deficiencias en la sefializacion interna y externa de los museos,
escasa informacion sobre el itinerario y obras expuestas, el tamafo
(pequerio) de los carteles informativos y falta de informacién en idiomas
distintos de castellano.

e En tercer lugar, dependiendo del museo, se encuentran las quejas
derivadas de las instalaciones (barreras fisicas o arquitecténicas, no
funcionamiento de ascensores Yy, deficiencias en la climatizacibn o
condiciones ambientales y fisicas —ruidos-) o del trato a los ciudadanos
(falta de amabilidad, cortesia o educaciéon y también el desinterés por
ayudar a los visitantes). Al respecto, resulta obligado sefalar que los
museos en los que son escasas o0 inexistentes las quejas derivadas del trato
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a los ciudadanos, coinciden con aquellos en que la percepcidén obtenida en
la interaccién con el personal en la visita para la observacion directa ha
obtenido valoraciones muy satisfactorias.

5.3 Anadlisis referencial: Benchmarking con Museos de referencia

El benchmarking es una herramienta que permite evaluar y mejorar la calidad
mediante el analisis comparativo con otras organizaciones consideradas como dignas
de emulacion por sus buenas précticas. Para un ejercicio de benchmarking es preciso,
en primer lugar, identificar las organizaciones y practicas de referencia y a
continuacion realizar las comparaciones con su gestién y su rendimiento. Esto implica
efectuar un analisis de los procesos definidos e implementados por las organizaciones
que sirven de referencia asi como los resultados obtenidos. Teniendo en cuenta que
los Museos identificados como socios para la aplicacion de esta técnica serian los
Museos Thyssen y Guggenheim para el conjunto de Museos adscritos a la DGBBAA, la
Tate Modern para el MNCARS y la National Gallery para el Prado, son evidentes las
dificultades de acceso a la informacidn necesaria para la realizacién de un analisis en
profundidad en el tiempo disponible para esta evaluacion. Por esta razén, no se
presenta seguidamente un benchmarking en sentido estricto, sino que s6lo se ofrecen
los resultados de un andalisis comparativo de los servicios proporcionados asi como los
derivados de la aplicaciéon del protocolo de observacion directa al Museo Thyssen.
Finalmente es preciso sefialar que no es posible efectuar ninguna comparacién en
relacion con la percepcion de los visitantes a los distintos Museos, ya que no se
recoge esta informacion en las paginas Web de los Museos socios, con la Unica
excepcion de la Tate Modern, que ofrece un resumen de los principales resultados de
una encuesta realizada a visitantes, que por su aparente disefio, no permite la
comparacion con los resultados de la encuesta a usuarios realizada con motivo de la
presente evaluacion.

Precios de las entradas y horarios

Los Museos socios de caracter publico (Tate y National Gallery) son de acceso
gratuito para las colecciones permanentes, aunque en la National Gallery la gratuidad
se extiende a algunas exposiciones temporales. El precio de la entrada en el Museo
Thyssen esta alineado con el establecido para los Museos del Prado y MNCARS.
Destaca frente a los demés el precio del Museo Guggenheim, un 45% mas caro que
el correspondiente a los anteriores. Todos los Museos socios ofertan la posibilidad de
venta anticipada de entradas, en algunos casos a través de la pagina Web.

Precio entrada
coleccion Venta anticipada
permanente

Museos Estatales (salvo los Museos de América y del Traje) 2,40 Soloen 1

Museos de América y del Traje 3,01 No

Museo del Prado 6 Si

MNCARS 6 No informa
Thyssen 6 Si

Guggenheim 10,50 Si

Tate Modern Gratuita No informa
National Gallery Gratuita Si
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En cuanto a los horarios, los museos britanicos tienen el horario méas reducido, de
10:00 a 18:00 horas, que se amplia en el caso de la National Gallery hasta las 21:00
horas los miércoles y en el de la Tate Modern hasta las 22:00 horas los viernes y
sadbados. El Museo Thyssen ofrece un horario uniforme a lo largo de la semana (los
lunes permanece cerrado) de 10:00 a 19:00 horas. EI Guggenheim amplia su oferta
horaria hasta las 20:00 horas también de martes a domingo.

En el caso de los museos espafoles, cuatro permanecen abiertos de 9,30 a 15:00
horas, aunque un dia a la semana amplian el horario a la tarde, otros seis ofertan un
horario ininterrumpido de mafiana y tarde que finaliza en general sobre las 20:00
horas, y otros tres horario partido en jornada de mafana y tarde. Los Museos del
Prado y MNCARS permanecen abiertos de 9:00 a 20:00 y de 10:00 a 21:00 horas
respectivamente. El horario de los museos esparfioles en consecuencia es mas amplio
que el correspondiente a los Museos socios de titularidad publica y equiparable a los
correspondientes a los Museos Thyssen y Guggenheim.

Accesibilidad y servicios complementarios

Todos disponen de accesos adaptados para personas con movilidad restringida asi
como para sillas infantiles. Algunos ofertan incluso sillas de ruedas para efectuar el
recorrido por el Museo. Existen aseos adaptados y dispositivos cambiabebés.

Todos ofertan cafeteria y servicio de restauracion; existen tiendas que en algunos
casos permiten la compra de objetos on-line (Tate Modern), y también guias y
audioguias en varios idiomas.

La oferta cultural complementaria es muy similar en todos ellos: actividades
educativas, orientadas a las familias o diferentes segmentos de poblacién, conciertos,
cine, conferencias, etc.

Las siguientes tablas muestran los resultados comparados de la aplicacion del
protocolo de observacion directa al conjunto de Museos evaluados y al Museo
Thyssen.
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Tabla 8: Resultados de la aplicacion del protocolo de observacion directa a los Museos
evaluados y a la organizacion de referencia.

LLEGADA AL MUSEO Y ADQUISICION ENTRADA

Museos Evaluados

Museo Thyssen

Accesibilidad al museo para personas
con movilidad reducida o para sillas
de nifios.

Los Museos Arqueolégico, Sorolla, Casa de
Cervantes, Artes decorativas, carecen de
accesos adaptados.

El Museo de Antropologia solo permite la
accesibilidad a la planta baja ya que carece de
ascensores. Los restantes Museos, poseen
accesos adaptados o alternativos.

Ascensores adaptados, Sillas de
ruedas

Sefializacion exterior, informacion en
taquilla sobre precios y servicios
incluidos, horarios de apertura y
anuncios de cierres de salas, en su
caso.

No es uniforme. En general, todos los Museos se
encuentran perfectamente sefializados y bien, en
su fachada, o bien, junto a la taquilla (0 en ambos
lugares) suelen disponer de un panel informativo
sobre horarios (todos), dias de visita gratuita,
supuestos de entrada gratuita y reducida (en un
gran ndamero de ellos). Excepcion de informacion
exterior sobre horarios: Museo Nacional de
Antropologia (en obras) y Museo del Traje
(carecen de paneles informativos exteriores: debe
de acudirse a su péagina Web, si el Museo se
encuentra cerrado, o acceder al interior del
Museo para disponer de dicha informacion en
taquilla)

Sefializacion insuficiente:

El Metro tiene sefalizada la
salida, pero no existe
sefializacion hasta casi la entrada
del Museo.

Sin informacién respecto de los
restantes aspectos.

Tiempo de espera para adquirir las
entradas.

Inmediato en todos los Museos, aunque en el
Museo del Prado y en el MNCARS varia segin
la hora de acceso.

Exposicion Permanente:

Tres minutos

Exposiciones Temporales:
Veinte minutos en el caso de V.
Gogh.

Adquisicion de la entrada a coleccion
permanente, a exposiciones
temporales y solicitud de audioguia.

La mayoria de los Museos no disponen de
audioguia. Entre los 6 que si disponen de ella no
fue posible obtenerla en los Museos de Altamira y
Sorolla (de manera temporal).

Disponibles en el momento de
realizar la visita 36 audioguias en
varios idiomas.

CONTROLES DE SEGURIDAD, CONSIGNA/GUARDARROPA

Museos Evaluados

Museo Thyssen

Tiempo de espera para pasar
controles de seguridad.

En los 6 Museos que disponen de ellos el acceso
fue inmediato. En el Museo del Prado y MNCARS
varia segun la hora de acceso.

Inmediato

Disponibilidad de consignas o
guardarropas para dejar objetos
voluminosos (mochila, maletin, etc.) y
tiempo requerido para hacer uso de
éstas.

No existe o no esta disponible en 4 Museos.
En el resto acceso inmediato. En el Museo Del
Prado y MNCARS, varia segun la hora de acceso.

Disponibilidad muy buena. Sin
esperas para su utilizacion

VISITA A LA EXPOSICION PERMANENTE Y A EXPOSICIONES TEMPORALES

Museos Evaluados

Museo Thyssen

Disponibilidad de Cartas de Servicios
en la entrada al museo.

Solo disponible en el Museo del Traje. Los
Museos del Prado y Casa de Cervantes no tienen
Carta de Servicios

No aplicable
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Disponibilidad de folletos o planos con
informacion en castellano sobre el

Disponibles en todos los Museos, informacion
sobre la exposicion permanente excepto en el
Museo Sefardi. En 3 Museos en 3 0 mas idiomas,

En varios idiomas y
continuamente en reposicion por
el personal, de tal manera que

informacién sobre ubicacién, horarios,

museo. en 6 en espafiol e inglés.
=< S IEND Ol == . L. nunca faltaban en los
11 Museos disponen de folletos con informacion 8
L expositores.
adicional.
Difusién de las actividades y servicios | Salvo en los Museos Sefardi y de Artes
complementarios programados | Decorativas en los que no existe y en los Museos
(audiovisuales, talleres, biblioteca) e | Del traje y Antropologia en los que se Obtiene | Normal

previa solicitud, los restantes difunden sus

exposicion permanente 'y a las
exposiciones temporales en su caso.

etc. actividades y servicios complementarios.
Recorrido por la exposicion permanente sin
Realizaciéon del recorrido a la | dificultad. Recorrido sin incidencias. Al

Problemas de iluminacion en los Museos
Arqueologico, del Traje, Sefardi y Casa de
Cervantes.

entrar, aconsejan como realizar el
recorrido

Existencia y legibilidad de informacion
sobre las piezas expuestas,
sefializacién de las salas, etc.

En general, las salas estan bien sefializadas salvo
en el Museo Casa de Cervantes que no dispone
de ella.

La carteleria es muy variada y desigual de un
Museo a otro, no pudiendo establecerse una
pauta uniforme, con percepciones muy diversas
(desde legible e informacién detallada a
dificultades de legibilidad y escasa informacién

de los carteles).

12 Museos disponen de informacién
complementaria, por medio de paneles, medios
audiovisuales, hojas de sala, etc.

La sefializacion de las salas es
buena. En cuanto a la
disponibilidad y legibilidad de
informacién sobre las piezas, ésta
es la imprescindible pero consta
autor, fechas, técnica empleada.
Letra demasiado pequefia.

Existencia e idoneidad, en su caso,
de climatizacion en las salas y areas
de descanso.

Buena en general. Parcial en los Museos Nacional
de Escultura y Sorolla y mala en el de Artes
Decorativas.

Incomodidad en algunas salas a
causa de una excesiva
refrigeracion

Accesibilidad al recorrido y utilizacién
de todos los espacios del museo para
personas con movilidad reducida o
para sillas de nifios.

No accesible para personas con movilidad
reducida en Casa de Cervantes y Sorolla.
Accesibilidad parcial en 4 Museos.

Buena. Incluso disponen de sillas
de ruedas.

proporcionada.

RSB liec L asCensores, | £ 5 Museos no existen ascensores. En uno mas
acondicionamiento de. .IOS HATEEES por su tamafio, no es posible su uso por personas | Si
para personas con movilidad reducida " .
" con movilidad reducida
e invidentes.
INTERACCION CON EL PERSONAL DEL MUSEO

Trato correcto y amable. En algunos Museos, ha
Trato dispensado por el personal de | sido digno de elogio la amabilidad y atencién
taquillas y guardarropa e informacion | dispensada por el personal de salas, calificada | Correcto.

incluso de excelente y proactiva (Museo de
América, Museo Sefardi, Museo Sorolla)

Comprobacién de la informacién que
puede suministrar el personal de
salas

El nivel de informacién varia en los distintos
Museos, aunque en general fueron contestadas
las preguntas diferente grado de acierto y
conocimiento.

La informacién suministrada se
considera fiable y satisfactoria.

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Existencia de fuentes de agua potable
0 maquinas dispensadoras de
bebidas.

Solo en 3 Museos

Si
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Existencia de cafeteria o restaurante,
(oferta de productos, precios y grado
de confort para visitantes.)

Si. Buena oferta de productos,
precio normal y confort.
Limpieza y buena atencién.

Solo en 5 Museos. Buena percepcion de limpieza
y confort. Precios muy variables.

Aseos, ubicaciéon, nimero suficiente
para visitantes, estado de
conservacion y limpieza. Existencia
de bafios para minusvalidos vy
dispositivos cambia-bebés.

En todas las plantas, amplios,
Sélo existen aseos adaptados en 5 Museos. limpios.

Dispositivos cambiabebés en 5 Museos. También Aseos para
discapacitados y cambiabebés.

Existencia de tienda o punto de venta
de publicaciones, oferta de guias del
museo o de colecciones temporales,
publicaciones especializadas, etc.

8 Museos cuentan con tienda y/o libreria.
En 5 méas las ventas se realizan en taquilla o
consigna.

Si. Precios algo elevados. Oferta
variada.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los Museos evaluados generan un elevado grado de satisfaccién entre sus visitantes,
que se mantiene a lo largo de los dltimos afios tal y como demuestran los resultados
de las encuestas utilizadas en el proceso de evaluacién. El nivel de satisfaccion
alcanza 7,91 puntos en una escala de 1 a 10, ya que la inmensa mayoria de los
encuestados consideran las visitas realizadas como una experiencia gratificante, ven
cumplidas o superadas sus expectativas previas y en casi el 98% de los casos
recomendarian a las personas de su entorno acudir al Museo visitado'®. Este elevado
grado de satisfaccion se evidencia también en el escasisimo volumen de quejas
presentadas en relacidon con el servicio. No obstante, debe tenerse en cuenta que nos
encontramos ante un servicio relacionado con la cultura y el ocio, que no es, por
tanto, de uso “obligatorio” o “necesario” como son otros servicios publicos. Esto
puede tener su incidencia en las expectativas y satisfacciéon de sus usuarios. Como
puso de manifiesto el Servicio de Gestion Publica (PUMA) de la OCDE, el ciudadano
tiene distintos tipos de relacion con los servicios publicos, segun la naturaleza de
éstos. No es lo mismo la relacion de contribuyente o beneficiario de una prestacion
social o de administrado sujeto a procedimientos de autorizacién, que la de usuario
de un servicio, al que accede por voluntad propia y del que no tiene dependencia
vital*’. Prueba de ello es que el conjunto de servicios analizados mediante el estudio
de percepcion ciudadana sobre el funcionamiento de los servicios publicos que
anualmente realiza AEVAL, alcanzan una puntuacién media (no ponderada) de 5,79
puntos, siendo el servicio mejor valorado (por el conjunto de ciudadanos no solo por
sus usuarios) el de vacaciones y balnearios para mayores, también vinculado al ocio,
con 6,71 puntos.

Sin embargo, lo més relevante es la clara evidencia de que los Museos cumplen
sobradamente con su funcién principal como instrumentos de implementacion de la
politica cultural, ya que cuatro de cada cinco usuarios, considera que, tras la visita
realizada, han mejorado sus conocimientos respecto de la materia relacionada con los

16 S0Glo para contextualizar esta cifra, puede mencionarse el caso de un museo de titularidad estatal
transferido a una Comunidad Autbnoma y que ha sido objeto de evaluacidon externa por el Observatorio
de Calidad de la Junta de Extremadura: El Museo de Caceres, por ejemplo, presenta un indice medio de
satisfaccion muy similar: 7,87. Dato comparable al que se obtiene para el conjunto de Museos mediante
la encuesta de habitos culturales del MCU en su edicién 2006-2007: 8 puntos también en una escala 1-
10.

17 Shand, D. & Arnberg, M. (1996), “Background paper”, Responsive Government. Service Quality
Initiatives, OCDE, Paris.
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contenidos del Museo visitado. Esta conclusién adquiere mayor contundencia si se
tiene en cuenta que la prestacion del servicio al visitante debe equilibrarse y
modularse adecuadamente con la otra finalidad basica de los museos, que es la
conservacion del patrimonio.

Al analizar la percepcion de los visitantes respecto de distintos componentes del
servicio prestado, nuevamente la valoracién efectuada puede considerarse muy
positiva, especialmente en los aspectos vinculados a la seguridad del servicio, trato y
profesionalidad de los empleados, que parecen jugar un papel esencial en la imagen
que proyecta el servicio entre sus usuarios.

Todos los Museos estatales han realizado un esfuerzo importante por ampliar y
mejorar su oferta, incrementando el numero de exposiciones temporales, y
ampliandola hacia otro tipo de actividades culturales y formativas, generalmente
segmentadas, dirigidas a diferentes grupos poblacionales. Igualmente en los ultimos
afnos se han llevado a cabo distintas actividades extraordinarias fuera del horario
habitual. No obstante es preciso sefialar también que los contenidos y la intensidad
de la oferta de los Museos presenta una importante variabilidad. Igualmente se han
ido incorporando un conjunto de servicios complementarios que facilitan la visita al
Museo o el uso de sus instalaciones, y cuya extension también es variable.

Sin embargo, las principales carencias de los Museos desde el punto de vista de la
calidad del servicio que prestan, se localizan en el ambito organizacional. Existe una
escasa implementaciéon de los programas del Marco General para la Mejora de la
Calidad de la AGE, limitada a los programas de Cartas de Servicios (salvo en dos
Museos que carecen de ella) y Quejas y Sugerencias, que ademas no se han
adaptado a las directrices fijadas para ambos programas en 2005.

Respecto de las Cartas de Servicios éstas parecen responder mas a la necesidad
formal de disponer de ellas, que a la de explicitar y difundir verdaderos compromisos
de los Museos para con sus usuarios, que respondan a las expectativas de éstos y
supongan un esfuerzo de mejora para el propio Museo. Un problema adicional es la
carencia generalizada de Cartas de Servicios a disposicion material de los visitantes,
aunque esta cuestion no depende de los propios Museos sino del procedimiento
arbitrado por el MCU para su edicion.

En cuanto al programa de Quejas y Sugerencias, ademas de su falta de adaptacion a
los requisitos del Marco General para la Mejora de la Calidad, parece responder mas a
una rutina, a la que todos los Museos se someten, que un instrumento al servicio de
la mejora de la organizacién. Igualmente a pesar de la realmente baja tasa de
quejas, llama la atencidn que casi una cuarta parte de las mismas se conteste fuera
del plazo establecido.

Por otra parte el diagndstico organizacional realizado con el modelo EVAM, pone de
manifiesto el escaso alineamiento de la gestibn de los Museos con modelos
organizativos de referencia. Con independencia del Plan Museoldgico, en elaboracion,
pocos Museos disponen de Planes Estratégicos, de suerte que en apariencia adquiere
maximo protagonismo el objetivo de incrementar el nimero de visitantes. En general
no estan identificados los procesos clave, salvo el de difusién, y en consecuencia no
estan descritos ni documentados. Ademas, en relacién con el proceso de difusién, no
existe evidencia de que se publiciten y difundan debidamente y con suficiente
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antelacion, todas las actividades que programan los museos, ni se evalia la
suficiencia y eficacia de los medios empleados para informar y prestar asistencia.
Prueba de ello es que la encuesta realizada a usuarios indica que es a través de los
cauces personales como llega la informacion relativa a los Museos a sus potenciales
visitantes, que ademas en una elevada proporciéon son visitantes habituales del
Museo.

No existe ningun tipo de implicacion de los usuarios en el disefio y mejora de los
servicios que ofrecen los Museos, ya que no se analizan las expectativas de los
visitantes ni se realizan encuestas de satisfaccién, con la Unica excepcidon en este
ultimo caso del Museo del Prado. Tampoco parecen homogéneas las escasas
alternativas adoptadas, distintas del tipo de estudios sefalados, para incorporar la
voz de los usuarios al disefio del servicio. Tampoco se han impulsado procesos de
autoevaluacién orientados a la deteccion de deficiencias del servicio y a la
identificacion e impulso de acciones de mejora.

Por otra parte y a pesar de que las personas se han revelado como elementos clave
de la proyeccion externa de los Museos, no se realizan encuestas de clima laboral, los
instrumentos de reconocimiento son escasos y la formacion no se adapta ni a las
expectativas de las personas ni a las necesidades de la organizacién ya que deriva de
la ofertada a través del Plan de formacién elaborado por el MCU para el conjunto del
Departamento. No existe en consecuencia una politica propia de personal.

Las anteriores constataciones evidencian una escasa orientacion de los Museos como
organizaciones hacia sus resultados, a pesar de que el incremento del niumero de
visitantes parece constituir el principal objetivo de todos ellos. Al no analizar la
satisfaccion de sus usuarios se desconocen los resultados alcanzados en esta
dimensioén. Y respecto de los resultados estratégicos, el hecho de que solo exista un
objetivo definido, limita toda la evaluacion de resultados a esta variable. No existen
comparaciones con otras organizaciones similares, tampoco se segmentan los
resultados (no es posible dado el sistema de contabilizacion de visitantes fijado por el
MCU) ni se analizan. En definitiva no existe una cultura generalizada de la medicion
lo que por extension indica una escasa presencia dentro de los Museos de actividades
de aprendizaje y mejora.

Entrando en aspectos concretos, llama la atencién la elevadisima proporcion de
visitantes que adquieren su entrada en taquilla, 8,5 de cada 10 visitantes, sin que se
hayan arbitrado ni parezca que esto vaya a ocurrir a corto plazo, sistemas de
adquisicion de entradas por via teleméatica, sobre todo teniendo en cuenta que todos
los Museos disponen de pagina Web, y que, por otra parte, cuando estan disponibles
son muy bien valorados por los usuarios. No obstante, debe sefialarse que se esta
tramitando con el Ministerio de Economia y Hacienda la habilitacion de una pasarela
de pago que permita la adquisicion de entradas por Internet, como ya es el caso del
Museo de Altamira.

Otro aspecto a destacar, es la valoracion de los precios de entrada, que se encuentra
entre las facetas peor percibidas, junto a los correspondientes a servicios
complementarios (cafeteria, tienda, libreria, etc.), especialmente en el caso de los
Museos del Prado y MNCARS que son los que tienen un precio mas elevado. El
elemento de comparacion en este caso, son los dos grandes Museos britanicos de
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titularidad publica, que ofertan acceso gratuito al menos para la coleccion
permanente.

Por lo demas, debe sefialarse que el grado de empatia del servicio, tomando como
referencia el modelo SERVQUAL, constituye la segunda dimension peor percibida por
los usuarios lo que se relaciona directamente con la inexistencia de estudios que
permitan a los Museos conocer y en consecuencia entender las necesidades de sus
visitantes.

Finalmente y desde un punto de vista mas genérico, es preciso seflalar que esta
evaluacién se ha centrado fundamentalmente en los resultados del servicio prestado
por los Museos fundamentalmente en relacibn con sus usuarios, sin que se haya
abordado una evaluaciéon de proceso. Tampoco ha sido posible avanzar mas alla de
su constatacién, en aspectos como la aparente escasa capacidad de captaciéon de
nuevos usuarios, la ya sefalada limitada eficacia de las actividades de difusion o el
papel real de los Museos como instituciones culturales de referencia. Ello es debido a
que un enfoque de evaluacion de este tipo hubiera requerido un analisis del Plan
Estratégico de la Red de Museos Estatales 2004-2008, y de los planes
individualizados en los que existen, y de los Museos como instrumentos necesarios
para su implementaciéon. Ello hubiera abocado a una evaluacion de la implementacion
de los planes o programas vinculados a la politica cultural en los aspectos relativos a
Museos, lo que evidentemente desborda el encargo realizado en esta materia por el
Consejo de Ministros.

Recomendacion 1:

El Ministerio de Cultura conjuntamente con los Museos podria abordar un plan de
revision progresiva de los modelos de gestion de los Museos. Para ello podrian
constituirse equipos integrados por personas pertenecientes a los distintos Museos,
que bajo la direccion del MCU, abordasen al menos los siguientes aspectos, para su
aplicacion al conjunto de Museos Estatales:

1. El disefio de un estudio de analisis de las demandas y expectativas de los
visitantes asi como de un estudio de analisis de la satisfaccion de los usuarios.

2. La reorientacion de la gestion de los Museos a procesos, mediante la identificacion,
redisefio y documentacion de los procesos.

3. La definicién de los estandares de calidad del servicio prestado por los Museos, y
su traslacion a compromisos en sus Cartas de Servicios, que realmente impliquen un
esfuerzo de mejora, asi como el disefio de indicadores de seguimiento de estos
compromisos. Este proceso deberia implicar la adaptacion de las Cartas de Servicios
existentes a los requerimientos y criterios metodoldgicos de elaboracion definidos por
la Guia para la elaboracion de Cartas de Servicios.

4. El disefio de un sistema de medicion y seguimiento de los resultados alcanzados.

5. La adaptaciéon del programa de quejas y sugerencias en la misma linea sefialada
en el parrafo anterior.

52
Evaluacion de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal



Recomendacion 2:

Seria preciso impulsar dentro de los Museos, procesos de autoevaluacion
organizacional sobre la base de modelos de referencia. Un primer paso deberia ser
avanzar y profundizar en todos los Museos, en el proceso de autoevaluacion mediante
el modelo EVAM, realizado con motivo de la presente evaluacion.

Recomendacion 3:

Podria valorarse dentro del marco juridico actual, otorgar a los Museos de una mayor
autonomia de gestion, de manera que ésta sea mas flexible y con mayor capacidad
de adaptacion a las demandas concretas de cada Museo.

Recomendacion 4:

Cabria plantear la conveniencia de realizar una evaluacién de la implementacion del
Plan Estratégico de la Red de Museos Estatales 2004-2008, lo que permitiria
comprobar el logro de una de sus finalidades, cual es la “maxima calidad en el
servicio ofrecido al ciudadano”.
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ANEXOS

ANEXO 1: SERVICIOS DISPONIBLES

Anexo 1.1: SERVICIOS IMPLANTADOS EN MUSEOS DEPENDIENTES DGBBAA. 2000-2006

. Acceso a Reserva de Guia Guia de . . . .
Pagina web . - Folleto Museos | Audioguias | Restaurante Cafeteria Tienda
biblioteca entradas abreviada
Estatales

ARQUEOLOGICO
NACIONAL Inglés-francés
A. DECORATIVAS Inglés
SOROLLA Inglés
CERAMICA

Inglés-francés-
ALTAMIRA discapacitados
GRECO
SEFARDI Inglés
CERVANTES Inglés-francés
ESCULTURA Inglés-francés
ARTE ROMANO Italiano
AMERICA Inglés
ANTROPOLOGIA Inglés
TRAJE Inglés-francés
MNCARS Sin Datos
DEL PRADO
si NO | PREVISTO2007 ]
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ANEXO 2: NUMERO DE VISITANTES

Anexo 2.1: Numero de visitantes a los museos dependientes de la
Direccion General de Bellas Artes y Bienes Culturales (DGBBAA)

entre 2000 y 2006.

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
M.GRECO 232.807 116.992 205.237 182.936 235.302 217.601 198.012
M. CASA DE CERVANTES 12.882 13.397 15.500 18.239 13.159 18.472 16.404
M. ARQUEOLOGICO NACIONAL 169.274 189.221 170.007 228.024 251.768 225.154 219.458
M. CERRALBO 26.551 36.299 31.792 31.554 34.892 31.755 16.881
M. DE ALTAMIRA 58.314 226.873 368.737 298.828 272.662 268.399 268.538
M. DE AMERICA 102.675 67.756 72.776 88.359 69.367 51.252 69.165
M. DEL TRAJE.CIPE NO CREADO | NO CREADO | NO CREADO | NO CREADO 53.646 55.614 67.453
M. NACIONAL DE ANTROPOLOGIA 64.418 53.480 46.011 25.265 33.615 35.168 41.768
M. ARQUEOLOGIA MARITIMA.CNIAS 21.950 25.175 25.644 23.839 21.828 16.486 12.189
M. NACIONAL DE ARTE ROMANO 198.683 193.191 201.796 223.270 198.332 194.952 202.904
M. NACIONAL DE ARTES DECORATIVAS 24.509 18.227 19.880 19.603 19.009 21.470 21.509
M. NACIONAL DE CERAMICA 108.065 103.625 91.216 96.531 104.815 105.613 116.563
M. NACIONAL DE ESCULTURA 99.860 85.127 66.878 63.577 84.442 82.901 95.977
M. SEFARDI 298.641 218.868 CERRADO 25.150 294.747 298.483 313.931
M. SOROLLA 57.066 45.820 19.803 104.609 85.401 83.403 88.442
M. NACIONAL REPRODUCCIONES SIN DATOS SIN DATOS SIN DATOS CERRADO CERRADO CERRADO CERRADO
M. ROMANTICO 20.984 23.264 CERRADO CERRADO CERRADO CERRADO CERRADO
TOTAL 1.496.679 | 1.417.315 | 1.335.277 | 1.429.784 | 1.772.985 | 1.706.723 | 1.749.194

Fuente: Ministerio de Cultura

Cifras de visitantes de estos museos hasta mayo de 2007:

CASA DE CERVANTES

MUSEO CERRALBO
MUSEO DE ALTAMIRA
MUSEO DE AMERICA
MUSEO DEL TRAJE

CASA - MUSEO DE EL GRECO

MUSEO ARQUEOLOGICO NACIONAL

2007

MUSEO NACIONAL DE ANTROPOLOGIA
MUSEO NACIONAL DE ARQUEOLOGIA MARITIMA
MUSEO NACIONAL DE ARTE ROMANO
MUSEO NACIONAL DE ARTES DECORATIVAS
MUSEO NACIONAL DE CERAMICA
MUSEO NACIONAL DE ESCULTURA

MUSEO NACIONAL DE REPRODUCCIONES ARTISTICAS
MUSEO ROMANTICO

MUSEO SEFARDI

MUSEO SOROLLA

Museo cerrado

4018
101042

Museo cerrado

54905
35217
46366
18362

Museo cerrado

87365
9359

46587
40979

Museo cerrado
Museo cerrado
104391

44694
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Anexo 2.2: Numero de visitantes al Museo del Prado y al Reina Sofia
MUSEO DEL PRADO

ANO 2000 — 1.820.348
ANO 2001 — 1.729.643
ANO 2002 — 1.730.378
ANO 2003 — 2.318.525
ANO 2004 - 2.001.546

ANO 2005 - 1.966.496 (Prevision 2.275.000)
ANO 2006 - 2.137.719 (Previsién 2.500.000)
ANO 2007 - (Prevision 2.400.000)

La prevision en cifras de visitantes se recoge en el Plan de Actuacién 2005-2008

MNCARS

Ao 2004: 1.445.253
Ao 2005:
Ao 2006: 1.421.587
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ANEXO 3: ESTUDIO DE PERCEPCION CIUDADANA DE LOS SERVICIOS

PUBLICOS 2007

Anexo 3.1: Ultimo Museo visitado
Museo Nacional del Prado (Madrid) 36,90
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia (Madrid) 17,38
Museo de Altamira (Cantabria) 7,75
Museo Arqueoldgico Nacional (Madrid) 6,15
Museo Sorolla (Madrid) 4,01
Museo Nacional de Arte Romano (Mérida) 3,48
Museo Nacional de Ceramica (Valencia) 2,94
Museo Sefardi (Toledo) 1,87
Museo Nacional de Escultura (Valladolid) 1,34
Museo del Traje (Madrid) 1,34
Museo Nacional de Artes Decorativas (Madrid) 1,07
Museo Casa de Cervantes (Valladolid) 0,80
Museo Nacional de Antropologia (Madrid) 0,80
Museo de América (Madrid) 0,80
N.S. 2,41
N.C. 10,96

Anexo 3.2: Valoracion de distintos atributos del servicio.
N Media Mediana Moda

El interés de las colecciones del museo 360 8,46 9,00 10,00
La facilidad para acceder al museo en transporte publico 306 7,98 8,00 10,00
La sefalizacion interna del museo 356 7,96 8,00 8,00
La claridad y utilidad de la informacién 356 7,77 8,00 8,00
El horario de apertura 344 7,72 8,00 8,00
La profesionalidad y el trato recibido del personal 355 7,68 8,00 8,00
La facilidad para conseguir entradas a través de Internet, teléfono o mévil 153 7,54 8,00 8,00
Los servicios que ofrece (cafeteria, libreria, tienda, ...) 320 7,29 7,00 7,00
El tiempo de espera hasta entrar en el museo 364 7,24 8,00 8,00
El precio de las entradas 325 6,34 6,00 5,00
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Anexo 3.3: Valoracion de diferentes atributos del servicio segun Museo visitado en la
ultima ocasion

La facilidad para Los servicios que

N Vel acceder al museo en " Let sz Pelleielion ofrece (cafeteria,

flalie] transporte publico TR SEl WUEED libreria, tienda, ...)
Museo de Altamira (Cantabria) 29 7,06 5,95 7,85 6,55
Museo Nacional de Escultura (Valladolid) b) 9,00 8,25 8,00 8,00
Museo Casa de Cervantes (Valladolid) 3 6,95 7,00 7,00 7,00
Museo Sefardi (Toledo) 7 7,75 7,50 8,50 8,00
Museo Nacional de Arte Romano (Mérida) 13 7,33 6,20 8,23 6,09
Museo Arqueolégico Nacional (Madrid) 23 7,41 8,10 7,48 6,91
Museo Nacional de Antropologia (Madrid) 3 7,10 7,67 8,33 6,33
Museo Nacional de Artes Decorativas (Madrid) 4 7,05 8,50 7,75 5,75
Museo de América (Madrid) 3 8,50 7,67 8,50 8,50
Museo Sorolla (Madrid) 15 8,55 8,71 8,87 7,91
Museo del Traje (Madrid) 5) 8,50 6,25 8,00 8,00
Museo Nacional de Ceramica (Valencia) 11 7,37 8,50 8,36 7,00
Museo Nacional del Prado (Madrid) 138 7,66 8,20 7,86 7,35
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia 65 7,37 8,32 7,88 7,52

(Madrid)

Anexo 3.3.1: Valoracion de diferentes atributos del servicio segun Museo visitado en la
ultima ocasion

El precio  La profesionalidad y ST 6

" espera hasta El horario de
N de las el trato recibido del entrar en el apertura
entradas personal p
museo
Museo de Altamira (Cantabria) 29 5,70 7,46 6,70 7,17
Museo Nacional de Escultura (Valladolid) 5 7,60 8,60 7,60 9,00
Museo Casa de Cervantes (Valladolid) 5 7,33 7,67 6,67 6,00
Museo Sefardi (Toledo) 7 5,20 8,57 8,86 8,14
Museo Nacional de Arte Romano (Mérida) 13 7,45 7,08 8,00 7,38
Museo Arqueolégico Nacional (Madrid) 23 6,83 7,41 8,26 8,18
Museo Nacional de Antropologia (Madrid) 3 7,00 9,33 9,67 9,67
Museo Nacional de Artes Decorativas (Madrid) 4 3,50 8,50 7,25 7,00
Museo de América (Madrid) 5 7,00 7,00 7,00 8,00
Museo Sorolla (Madrid) 15 6,92 8,43 8,20 8,47
Museo del Traje (Madrid) 5 7,75 8,40 8,60 8,50
Museo Nacional de Ceramica (Valencia) 11 7,44 8,27 8,09 8,00
Museo Nacional del Prado (Madrid) 138 6,18 7,59 6,40 7,39
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia 65 6,00 7.48 7.60 7.89
(Madrid)
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Anexo 3.3.2: Valoraciéon de diferentes atributos del servicio segun Museo visitado en la

Ultima ocasion

La claridad y utilidad

N de la informacién
Museo de Altamira (Cantabria) 29 7,78
Museo Nacional de Escultura (Valladolid) 5 8,80
Museo Casa de Cervantes (Valladolid) S 7,33
Museo Sefardi (Toledo) 7 8,29
Museo Nacional de Arte Romano (Mérida) 13 7,92
Museo Arqueolégico Nacional (Madrid) 23 7,57
Museo Nacional de Antropologia (Madrid) 3 8,00
Museo Nacional de Artes Decorativas (Madrid) 4 7,25
Museo de América (Madrid) 3 6,67
Museo Sorolla (Madrid) 15 8,13
Museo del Traje (Madrid) 5 8,40
Museo Nacional de Ceramica (Valencia) 11 8,64
Museo Nacional del Prado (Madrid) 138 7,61
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia (Madrid) 65 7,63

El interés de las

colecciones del
museo

8,30
9,00
7,67
8,86
8,50
8,35
7,67
8,00
7,67
8,93
8,00
8,45
8,70
8,14

La facilidad para
conseguir
entradas a
través de

Internet,
teléfono o movil

6,20
9,50
7,50
8,00
6,50
7,64
1,00
3,00
8,00
8,60
9,50
6,75
7,77
7,55

Ha visitado

Valoracion

Sobre el total de visitantes

Sobre cada sexo

La facilidad para acceder al museo en transporte publico
La sefalizacién interna del museo

Los servicios que ofrece (cafeteria, libreria, tienda, ...)
El precio de las entradas

La profesionalidad y el trato recibido del personal

El tiempo de espera hasta entrar en el museo

El horario de apertura

La claridad y utilidad de la informacion

El interés de las colecciones del museo

La facilidad para conseguir entradas a través de Internet,
teléfono o movil

Valoracion global Museos

Anexo 3.4: Utilizacion y valoracién de diferentes atributos del servicio segun el
sexo del entrevistado

Hombre
47,59
12,31

7,80
7,94
7,28
6,33
7,60
7,21
7,53
7,63
8,34
7,13

7,48

Mujer
52,41
12,95

8,16
7,98
7,30
6,36
7,75
7,26
7,90
7,89
8,57
7,94

7,77
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Anexo 3.5: Utilizacidon y valoraciéon de diferentes atributos del servicio segun la edad
del entrevistado

Ha visitado

Valoracion

Sobre el total de visitantes
Sobre cada grupo de edad

La facilidad para acceder al museo en transporte publico

La sefializaciéon interna del museo

Los servicios que ofrece (cafeteria, libreria, tienda, ...)

El precio de las entradas

La profesionalidad y el trato recibido del personal

El tiempo de espera hasta entrar en el museo

El horario de apertura
La claridad y utilidad de la informaciéon
El interés de las colecciones del museo

La facilidad para conseguir entradas a través

de Internet, teléfono o movil
Valoracion global Museos

18-24
12,83
15,00
8,41
8,22
7,40
6,49
7,89
7,21
7,49
7,82
8,50
8,39

7,85

25-34
24,06
14,33
7,62
7,72
6,77
6,18
7,32
7,21
7,44
7,48
8,24
7,21

7,36

35-44 45-54
20,86 18,18
13,64 14,44
7,98 7,71
8,19 7,55
7,39 7,25
6,44 6,12
7,78 7,43
7,68 7,05
8,10 7,67
7,93 7,55
8,48 8,31
7,78 6,66
7,93 7,24

55-64 65y mas

12,30 11,76
12,67 7,32
8,08 8,56
7,96 8,44
7,54 7,88
6,45 6,55
7,59 8,44
7,11 6,95
7,59 8,15
7,89 8,25
8,57 8,95
8,12 7,56
7,98 7,51

Anexo 3.6: Utilizacién y valoraciéon de diferentes atributos del servicio segun el tamafio del
municipio de residencia del entrevistado

Ha visitado

Valoracio
n

Sobre el total de visitantes
Sobre cada tamarfio poblacional

La facilidad para acceder al museo en
transporte publico

La sefalizaciéon interna del museo

Los servicios que ofrece (cafeteria, libreria,
tienda, ...)

El precio de las entradas

La profesionalidad y el trato recibido del
personal

El tiempo de espera hasta entrar en el museo
El horario de apertura

La claridad y utilidad de la informacién

El interés de las colecciones del museo

La facilidad para conseguir entradas a través
de Internet, teléfono o movil

Valoraciéon global Museos

>=

2000

2,94
5,26
8,00

8,00
7,56

6,00
8,00

7,00
8,09
7,80
8,70
7,40

7,15

2.001

10.00

10,96
8,87
7,61

7,87
7,39

6,94
7,63

7,51
7,81
7,85
8,66
8,00

7,81

10.001

50.000

16,58
8,40
8,04

8,05
7,33

6,15
7,98

7,42
7,86
8,04
8,60
8,04

7,74

50.001-

100

.000

13,64
14,91

8,16

8,00
7,17

6,27
7,98

7,08
7,98
7,50
8,36
7,27

7,56

10000
1-
40000
0
22,46
12,44
7,60

7,91
7,16

6,29
7,60

7,13
7,34
7,79
8,26
7,32

7,38

>
4000
00

33,42
23,45
8,24

7,95
7,35

6,34
7,46

7,21
7,75
7,71
8,49
7,52

7,74
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Anexo 3.7: Utilizacidon y valoracion de diferentes atributos del servicio segun el nivel de
estudios del entrevistado

Ha visitado

Valoracion

Sobre el total de visitantes

Sobre cada categoria de nivel de estudios

La facilidad para acceder al museo en transporte
publico

La sefalizacién interna del museo

Los servicios que ofrece (cafeteria, libreria, tienda,

)

El precio de las entradas

La profesionalidad y el trato recibido del personal
El tiempo de espera hasta entrar en el museo

El horario de apertura

La claridad y utilidad de la informacion

El interés de las colecciones del museo

La facilidad para conseguir entradas a través de
Internet, teléfono o movil

Valoracién global Museos

Primarios

(0]

inferiores

18,60
4,45
8,26

7,89
7,41

6,41
8,00
7,23
7,65
8,10
8,54
7,09

7,78

Secundarios

20,22
18,16
7,81

7,81
6,97

5,95
7,41
6,66
7,65
7,45
8,37
7,62

7,58

F.Profesional

15,09
12,96
7,96

8,31
7,47

6,84
7,87
7,36
7,84
8,17
8,33
8,04

7,82

Universitarios

46,09
30,87
7,94

7,92
7,33

6,29
7,60
7,43
7,73
7,62
8,50
7,41

7,50

Anexo 3.8: Utilizacion y valoracion de diferentes atributos del servicio segun relacion con la
actividad del entrevistado

Ha visitado

Valoracion

Sobre el total de visitantes
Sobre el total de visitantes

La facilidad para acceder al museo en
transporte publico

La sefializacion interna del museo

Los servicios que ofrece (cafeteria,
libreria, tienda, ...)

El precio de las entradas

La profesionalidad y el trato recibido del
personal

El tiempo de espera hasta entrar en el
museo

El horario de apertura
La claridad y utilidad de la informacién
El interés de las colecciones del museo

La facilidad para conseguir entradas a
través de Internet, teléfono o movil

Valoraciéon global Museos

Trabaja

60,75
14,69
8,00

8,01
7,26

6,32
7,62

7,48

7,80
7,81
8,44
7,31

7,61

Pensionista

17,20
9,54
8,18

8,07
7,63

6,43
8,02

6,68

7,80
8,00
8,70
7,73

7,59

En

desempleo

8,60
11,85
7,57

7,47
7,28

5,68
7,36

6,81

7,37
7,33
8,03
8,20

7,74

Estudiante

7,26
21,60
7,58

7,83
6,88

6,90
7,42

7,00

7,30
7,17
8,31
8,67

7,68

Trabajo
doméstico
no

remunerado

6,18
6,65
8,56

8,00
7,22

6,63
8,05

7,32

7,71
7,95
8,77
7,25

7,50
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ANEXO 4: FICHA DE LA ENTREVISTA A DIRECTORES DE MUSEOS

Anexo 4.1: FICHA PARA LA REALIZACION DE LA ENTREVISTA INICIAL

MINISTERIO agencia
DE ADMINISTRACIONES de evaluacion
PUBLICAS )% calidad

FORMULARIO PARA ENTREVISTA INICIAL DIRECTORES DE MUSEOS ESTATALES

FECHA:
EVALUADOR:
NOMBRE:
DIRECTOR:

1. Presentacion de la Agencia de Evaluaciéon y Calidad (AEVAL) y de los programas
del marco general para la mejora de la calidad en la AGE.

2. Informe sobre Acuerdo del Consejo de Ministros de 30 de marzo de 2007 por el
que se aprueban los programas y politicas publicas que seran objeto de
evaluacion por la AEVAL en el afio 2007, que incluye la evaluacion de los Museos
de titularidad estatal de gestidon exclusiva del Ministerio de Cultura.

3. Exposicion de plan de trabajo de la Evaluaciéon de los museos.

4. Informacién sobre contenido del cuestionario de la encuesta presencial a
usuarios. Recogida de comentarios sobre disefio de Cuestionario.
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5. Descripcion de metodologia para evaluacién calidad de la gestion.

a. Presentacion del Modelo EVAM
b. Cuestionario de Aproximacién a la Evaluacion EVAM.

EJE 1: POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL
LIDERAZGO

1.a Los clientes/usuarios de los servicios que presta la Organizacion estan
identificados.

1.b La politica y estrategia de la Organizacion estan definidas.

EJE 2: PROCESOS

2.a Los procesos de la Organizacién estan identificados.

EJE 3: PERSONAS

3.a La organizacion emprende acciones propias en materia de gestion de
personal.

EJE 4: ALIANZAS Y RECURSOS

4.a Las necesidades de recursos para el correcto despliegue de los
procesos estan identificadas.

EJE 5: RESULTADOS

5.a La organizacion realiza mediciones periddicas.

Fdo:
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ENTREVISTAS MANTENIDAS

MUSEO DEL PRADO Sr. D. Miguel Zugaza Miranda
CENTRO DE ARTE REINA SOFIA Sra. D.® Ana Martinez de Aguilar
(MNCARS)
ARQUEOLOGICO NACIONAL Sra. DAa. Rubi Sanz Gamo
ALTAMIRA Sr. D. José A. Lasheras Corruchaga
NACIONAL DE ARTES DECORATIVAS Sr. D. Alberto Bartolomé Arriaza
NACIONAL DE CERAMICA Y ARTES Sr. D. Jaume Coll Conesa

SUNTUARIAS GONZALEZ MARTI

NACIONAL DE ESCULTURA Sr. D. Jesus Urrea Fernandez
CASA DE CERVANTES Sr. D. Jesus Urrea Fernandez
MUSEO DEL TRAJE Sr. D. Andrés Carretero Pérez
SEFARDI Sra. Dfia. Ana Maria Lépez Alvarez
SOROLLA Sr. D. Florencio de Santa-Ana
NACIONAL DE ANTROPOLOGIA Sr. Dfa. Pilar Romero de Tejada
NACIONAL DE ARTE ROMANO Sr. D. José Maria Alvarez Martinez
MUSEO DE AMERICA Sra. Dfia. Paz Cabello Carro

MINISTERIO DE CULTURA Sr. D. Santiago Palomero
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ANEXO 5: TIPOLOGIA Y GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIO

ANEXO 5.1 COMPROMISOS DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Realizar
Informar al Informar con Responder Responder encuestas
COMPROMISOS CALIDAD visitante ante_la_cmn de soI|C|tuqe_s peticiones sabre periddicas. Contestar quejas Otros Otros Otros compromisos
(exposiciones e actividades reservas visitas | accesoy consulta Disponer de €Ompromisos compromisos
itinerario) programadas grupos a fondos cuestionario
X X X X X
MUSEO NACIONAL DE ESCULTURA X . . (1 semana .
(no especifica) (8 dias) investigadores) (encuestas) (antes de 20 dias)
MUSEO NACIONAL DE CERAMICA X (instala)éiones X X X
Y ARTES SUNTUARIAS web) Y (48 horas) (72 horas) (antes de 20 dias)
Facilitar al pablico Atender
X X X lavisita en el solicitudes por Atender peticiones
MUSEO NACIONAL DE ARTE ROMANO X (en la web) (3 dias) (72 horas) inimenﬂ:ﬁ”ﬁjo e | correo de copiasy | reproducciones fotograficas
sein dﬁca g diapositivas
X X X X
MUSEO ARQUEOLOGICO NACIONAL X . . (1 semana,
(no especifica) (8 dias) investigadores) (encuestas)
X X X
MUSEO NACIONAL DE ARTES DECORATIVAS X s . (72 horas,
(no especifica) (8 dias) investigadores)
; X X X X X
MUSEO NACIONAL DE ANTROPOLOGIA X (instalaciones y (8 dias) ) (72_horas, (cuestionario) (antes de 20 dias)
web) investigadores)
X X . . Responder
MUSEO DE ALTAMIRA X (instalaciones y X (1 semana, X . Visitas g_madas peticion visita a la
(1 semana) . : (cuestionario) gratuitas
web) investigadores) cueva (1 mes).
X X X
MUSEO DE AMERICA X (instalaciones y . . (15 dias,
web) (inmediata) investigadores)
Difusién -
X X X = Atender peticiones
MUSEO CERRALBO X (no especifica) (48 horas) (72 horas) cele(l)al:iﬂ?arllee;ctos reproducciones fotograficas
X X X X
CASA MUSEO DEL GRECO X (no especifica) (8 dias) . (8_d|as, (cuestionario)
investigadores)
X X X X
MUSEO SEFARDI (en distintos (instalaciones y
idiomas) web) (48 horas) (72 horas)
X X X X infoolrcrrsgsirén
MUSEOQ SOROLLA X (8 dias) . (8_d|as, (cuestionario) (antes de 20 dias) | complementariay
investigadores) en 2 idiomas
X X X X X
MUSEO DEL TRAJE X (instalaciones y . (8 dias, . . .
web) (8 dias) investigadores) (cuestionario) (20 dias)
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ANEXO 5.2 INDICADORES

INDICADORES COMUNES. En general son 9 (salvo ALTAMIRA y con las peculiaridades y excepciones indicadas en tabla):

peticiones.

1. N° de visitantes a los que se ha proporcionado informaciéon (ver en tabla peculiaridades).

2. Quejas presentadas y sugerencia recibidas y atendidas (algunas concretan el plazo de respuesta establecido en
el compromiso; marcadas en tabla con X).

3. Felicitaciones recibidas

(3 NO en el Museo del Traje)

4. Resenas del Museo en medios de comunicacién

(4 NO en el Museo del Traje)

5. Peticiones de visitas para grupos atendidas en el plazo sefialado en el compromiso y porcentaje total sobre las

6. Peticiones de acceso al fondo museistico atendidas en el plazo sefialado en el compromiso y porcentaje total
sobre las peticiones.

7. Actividades culturales y educativas celebradas en el Museo.

8. Actividades culturales y educativas realizadas en colaboracién con otras instituciones.

(7 y 8 NO en la Casa Museo del Greco y el Museo del Traje)

9. Informaciones facilitadas sobre la programacion anual de actividades culturales y educativas del museo. (9.
NO en el Museo Nacional de Arte Romano, la Casa Museo del Greco y Museo Sorolla).

PECULIARIDADES INDICADORES ALTAMIRA (no reflejados en la tabla).

ESPECIFICOS

O 0hWN

COMUNES. 1.
4.Resefias del Museo en medios de comunicacion
7.Actividades culturales y educativas celebradas en el Museo: numero de actividades, nUmero de asistentes y su evc
semestral.
1.

. N°© de contestaciones en un mes a las peticiones de vista de la Cueva de Altamira y % sobre el total de las peticione
. N© de peticiones de grupos y talleres contestadas en el plazo de una semana y % sobre el total

. N° de peticiones de los investigadores contestadas en una semana y % sobre el total.

. N© de medios de comunicacion atendidos y % sobre las peticiones recibidas.

. N° de visitantes que han respondido el cuestionario y porcentaje sobre el total (reflejado en la tabla).

N° de visitantes a los que se ha proporcionado informacién (ver en tabla peculiaridades).

N° de visitas guiadas a la Neocueva y al espacio de exposicion y % sobre el total de las peticiones.
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MUSEO NACIONAL DE ESCULTURA

MUSEO NACIONAL DE ARTE ROMANO

MUSEO NACIONAL DE ARTES
DECORATIVAS

Consultas a la
pagina web

Asistentes a
actividades
culturales/educativas

Publicaciones
editadas

No tiene indicador 9

MUSEO DE ALTAMIRA

MUSEO DEL TRAJE

Presencial,
telefénica o
telematica

Escrita

X
(en plazoy %
sobre el total)

(personas que

han respondido

y % sobre total
visitas

*VER
PECULIARIDAD
(pag.anterior)

MUSEO CERRALBO

MUSEO SEFARDI

No tiene indicadores
34,7y8
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ANEXO 5.3 OTROS ASPECTOS FACILITADORES

HORARIO TARIFAS

ACCESOS (forma de

FACILIDADES VISITA

FACILIDADES

p DIRECCIONES p (guardarropa, teléfono, guias
INFORMACION GENERAL | (@eneral, reduciday acceso | 1p) EMATICAS (faxiweb/ S0 il Bl voluntarios, folletos, areas DISCAPACITAROSE OTROS DATOS DE INTERES
gratuito) DIRECCION e-mail) transporte /  S————", o ———— (ascensores, sillas especiales
TELEFONO aparcamiento) gyu ias) ! 0 accesos)
MUSEO NACIONAL DE A GUARDARROPA ASCENSOR
ESCULTURA X FAX /| PAGINA WEB TELEFONO SILLAS HORARIO CIERRE TAQUILLA
MUSEO NACIONAL DE METRO
CERAMICA Y ARTES X FAX / PAG. WEB / E-MAIL PARKING GUARDARROPA ASSCIEII_\"SSOR TELEFO':I/?SIC.I.%\QCERTAR
SUNTUARIAS AUTOBUS
MUSEO NACIONAL DE . P GUARDARROPA TELEFONO ASOCIACION DE
ARTE ROMANO X (sin plano) FAX | PAG. WEB / E-MAIL TELEFONO AMIGOS
P METRO -
MUSEO ARQUEOLOGICO A GUARDARROPA TELEFONO CONCERTAR
NACIONAL X FAX/PAGINAWES PARKING TELEFONO VISITAS
AUTOBUS
ACCESO - -
MUSEO NACIONAL DE TELEFONO ASOCIACION DE
ARTES DECORATIVAS X FAX METRQ GUARDARROPA AMIGOS
AUTOBUS
ACCESO
MUSEO NACIONAL DE < GUARDARROPA
ANTROPOLOGIA 2 A e WIEE E L METRQ GUIAS VOLUNTARIOS
AUTOBUS
EDIFICIO SIN BARRERAS
5 GUARDARROPA ! PUNTOS VENTA ANTICIPADA Y
MUSEO DE ALTAMIRA X FAX / PAG. WEB / E-MAIL PARKING PROPIO AREA PIC-NIC ASCENSOR;IIEII_.:;'AFORMA Y TELEFONO VISITAS
- i METRO GUARDARROPA
MUSEO DE AMERICA X FAX / PAG. WEB / E-MAIL AUTOBUS GUIAS GRATUITOS
METRO ACCESO ESPECIAL
MUSEO CERRALBO X FAX AUTOBUS GUARDARROPA SILLAS
ACCESO P
CASA MUSEO DEL . . - EMAIL ASOCIACION DE AMIGOS
GRECO X (no tarifa reducida) FAX / E-MAIL AUTOBUS Y HORARIO CIERRE TAQUILLA
PARKING
] ] ] FOLLETOS HEBREO
MUSEO SEFARDI X FAX | PAG. WEB AUTOBUS AREAS DESCANSO Y SILLAS HORARIO CIERRE TAQUILLA
LECTURA
. i METRO
MUSEO SOROLLA X (tarjeta anual) FAX | PAG. WEB / E-MAIL AUTOBUS
GUARDARROPA
A METRO GUIAS ACCESO ESPECIAL
MUSEO DEL TRAJE X FAX | PAG. WEB / E-MAIL AUTOBUS AREAS (D. Y L) SILLAS HORARIO CIERRE TAQUILLA
AUDIOGUIAS
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ANEXO 5.4 SERVICIOS QUE PRESTA EL MUSEO SOBRE LOS QUE LA CARTA INFORMA

COMUNES A TODAS LAS CARTAS:

1. Exposicion Permanente

2. Exposiciones temporales (salvo Altamira)

3. Programacion de actividades culturales / educativas

BIBLIOTECA ACCESO SERVICIO
SERVICIOS ESPECIALIZADA ARCHIVO PUBLICACIONES FONDOS TIENDA FOTOGRAFICO OTROS SERVICIOS
MUSEO NACIONAL DE X X X X X X Dpto. difusiéon/S° voluntarios
ESCULTURA (investigadores) culturales
MUSEO NACIONAL DE %
CERAMICA Y ARTES X X X (investigadores) X
SUNTUARIAS g
MUSEO NACIONAL DE ARTE X X X X X
ROMANO (investigadores) (y libreria)
MUSEO ARQUEOL OGICO X X e
NACIONAL S B (investigadores) (y libreria) S Djpie: Cliveer
MUSEO NACIONAL DE ARTES X
DECORATIVAS (investigadores)
HIDIEIEE) WAC OAL (812 X X . .X Cesion uso actos culturales
ANTROPOLOGIA (investigadores)
X Visita Cueva
MUSEO DE ALTAMIRA X X (y libreria) S° accion cultural
MUSEO DE AMERICA X X v Iib)r(eria) Salas talleres
MUSEO CERRALBO X _ _X X Cesion uso actos culturales /
(investigadores) Talleres
CASA MUSEO DEL GRECO . .X Cesion uso actos culturales /
(investigadores) Préstamo fondos
X X
MUSEO SEFARDI (toda persona (v libreria)
interesada) Y
X o ,
MUSEO SOROLLA X X (investigadores) S° voluntarios culturales
X X L .
MUSEO DEL TRAJE (y fonoteca) X (investigadores) Cesion uso de espacios / Talleres
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ANEXO 5.5: GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE LAS CARTAS DE SERVICIOS HASTA EL EJERCICIO 2004

Porcentaje
Museo

2001 2002 2003 2004

Arqueoldgico 50% 80% 60% 100%
Ceramica 80% 40% 60% 60%
Artes Decorativas 25% 100% 100% 100%
Arte Romano 83% 100% 67% 83%
América 67% 83% 100
Sefardi 25% 100%
Altamira 71% 86%
Escultura 83% 83%
Antropologia 67% 83%
Sorolla 67%
Cerralbo 100% 66,6% 66,6% 66,6%
Casa Museo del Greco 80% 40% 60%

Fuente: Informacioén facilitada por la Inspeccion General de Servicios de Cultura hasta el ejercicio 2004. A partir de ese afio,
y por razones de diversa indole, se ha dejado de verificar el seguimiento de los compromisos de calidad declarados en las
Cartas de Servicios de los museos estatales.
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(Conforme triptico informativo. Cara 2: interna)

La tipologia de estos compromisos, no cuantificables, impide verificar su grado de cumplimiento.

18 E| dato temporal de este indicador parece evidenciar la falta de actualizacion de la Carta. Del mismo modo, la informacién sobre la
ampliaciéon de la sede.

Evaluacién de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal 71



ANEXO 6: MODELO EVAM

EJE 1: POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO

ASPECTOS CUESTIONES

La organizacion ha identificado quienes son los directivos /
responsables de la misma y éstos saben que lo son y conocen su
responsabilidad.

1. a La politica y 1
estrategia se

desarrolla, revisa 'y
actualiza a través 2
del liderazgo

Los directivos / responsables establecen objetivos estratégicos y
operativos de acuerdo con la misién y la vision de la organizacion.

3 Los directivos / responsables traducen los objetivos estratégicos y
operativos de la organizacion en planes y procesos operativos.

4 Los directivos / responsables desarrollan, revisan y actualizan la
politica y estrategia de manera coherente con la misién y la vision de
la organizacion.

1.b La politica y 1 Se identifica, disefia y comunica el esquema general de procesos
estrategia se clave nect_a§ario para llevar a efecto la politica y estrategia de la
comunica y oraanizacion.

desp_llega 2 Se desarrollan canales internos para comunicar los objetivos, planes y
mediante un tareas de la organizacion y sistemas para realizar el seguimiento y
esquema de verificacion del grado de cumplimiento.

procesos clave

EJE 2: PROCESOS
ASPECTOS

CUESTIONES

Una vez identificados, los procesos clave de la organizacidén necesarios para
1 hacer realidad la politica y estrategia estan descritos y documentados.

2. a Disefio y gestién
sistematica de los

En todos los procesos se han desplegado los objetivos

basandose en las
necesidades y
expectativas de los
clientes / ciudadanos/
usuarios de los
servicios

procesos #dicadores
3 ‘Se han identificado y dado responsabilidades a los propietarios de los
procesos
2.b Disefio y desarrollo
de los servicios 1 Se implica a los clientes / ciudadanos/usuarios en el disefio y mejora de

los servicios que se les ofrece mediante la utilizacidon de alguna de estas
fuentes: andlisis de la demanda, andlisis del sistema de Q/S, encuestas
de clientes o de cualquier otro medio disponible.

clientes/ciudadanos/usu
arios de los servicios y
otros grupos de interés,
generando cada vez
mayor valor.

2 L . 1 Existe un proceso para proporcionar a los clientes/ciudadanos / usuarios de

-C Gestion y mejora los servicios informacién apropiada y fiable (ejemplo: a través de Carta de

Ide |a|§ reIau/ones con Servicios, pagina Web, etc.).

os clientes

ciudadanos / usuarios . . . . .

de los servicios 2 Existe un proceso para proporcionar a los clientes/ciudadanos/usuarios
asistencia y ayuda en la prestacion del servicio.

3 Se desarrollan sistemas y procedimientos que permitan gestionar las
guejas y sugerencias, y contestar a las preguntas que se formulen
ofreciendo respuestas fundamentadas.

4 El nivel de satisfaccion de los clientes/ciudadanos/usuarios de los
servicios se mide y analiza de forma sistematica con el fin de incorporar
acciones de mejora.

2.d Introduccioén de las 1 Los resultados de los indicadores de rendimiento de los procesos y de las
mejoras necesarias en percepciones de los clientes/usuarios del servicio se analizan para

los procesos mediante establecer prioridades y objetivos de mejora en dichos procesos.

la innovacién a fin de

satisfacer plenamente a 2 Se garantiza que las personas de la organizacién reciben la formacién e

informacioén pertinente para trabajar con procesos nuevos o modificados,
antes de su implantacién.
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EJE 3: PERSONAS

ASPFCTOS CLIFESTIONFS
3. aPlanificacion, gestion | 1 | Hay un desarrollo propio de la politica de Recursos Humanos
% mejora de los recursos basado en la estrategia y la planificacién de la organizacion
umanos

2 | Se utiliza informacion del personal, procedente de diversas fuentes
de la organizacion, para el desarrollo y mejora de la politica,
estrategia y planes de Recursos Humanos.

3 | Existen en la organizacién canales de comunicacién horizontal,
vertical ascendente y descendente

3. b Identificacion, 1 | Se establece y comunica un plan de formacién basado en las
desarrollo y necesidades de la organizacion y de las personas, se hace un
mantenimiento del seguimiento del mismo y se mide su aplicabilidad en la organizacion.

conocimiento y la
capacidad de las
personas de la
organizacion

EJE 4: ALIANZAS Y RECURSOS

ASPECTOS CUESTIONES

Conforme a la politica, estrategia, la misién y los procesos de
1 la Organizacion se identifican a los proveedores y aliados

4.a Gestion de las alianzas P
estratégicos.

externas y de los proveedores

Para desarrollar e implantar proyectos especificos conjuntos
2 con otras organizaciones del sector publico o privado se
promueven y organizan alianzas.

L . Las partidas presupuestarias de gasto deben estar

4.b Gestion presupuestaria 1 |vinculadas al correcto despliegue de los
programas/proyectos planificados para la consecucion de los
objetivos.

Para minimizar el impacto negativo de la organizaciéon en la
1 comunidad y en los empleados (incluidas las cuestiones
ergondmicas y de seguridad e higiene) se gestionan los
residuos, contaminacién acustica, emisiones, etc.

2 Se realiza un plan de adecuacién de los espacios y equipos
de la organizacion.

4.c Gestion de los edificios,
equipamientos y materiales

3 Se evalla el grado de implantacion de la normativa de
seguridad e higiene laboral.

4.d Gestion de la tecnologia 1 |Se verifica la adecuacion de las tecnologias a las
necesidades de la organizacién y de sus procesos.

4.e Gestién de la informacion y Se proporciona a los usuarios internos y externos un acceso
del conocimiento 1 adecuado a la informacién y conocimiento relevantes
(acceso a canales de informacion).
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EJE 5: RESULTADOS

ASPECTOS CUESTIONES

5. aResultados en

Existen medidas de percepcioén de los clientes / ciudadanos / usuarios

clientes/ciudadanos/us
uarios de los servicios

5. b Resultados en

personas

5. ¢ Resultados clave

1 respecto a los servicios prestados y muestran resultados buenos
Existen indicadores internos de satisfaccion de clientes / ciudadanos /
2 usuarios de los servicios y muestran resultados buenos
Existen medidas de percepcion de las personas de la organizacion
1 respecto, entre otros, a los mecanismos de reconocimiento y motivacion
y muestran resultados buenos
Existen indicadores en relacion con el rendimiento, participacion,
2 desarrollo de las capacidades de los Recursos Humanos de la
Organizaciéon y muestran resultados buenos
Existen indicadores de rendimiento de los procesos internos de la
1 |organizaciény, en su caso, de rendimiento financiero y muestran

resultados buenos
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ANEXO 7: QUEJAS Y SUGERENCIAS

Cuadro 1

QUEJAS RECIBIDAS EN LOS MUSEOS DE TITULARIDAD ESTATAL Y DE GESTION EXCLUSIVA DEL MINISTERIO DE CULTURA
(2.004-2.005)

MUSEOS N° QUEJAS N° QUEJAS VISITANTES VISITANTES QUEJAS/VISIT QUEJAS/VISIT TRAMITAC FUERA %
% % PLAZO
2004 2005 2004 2005 2004 2005 2005 S/ TOTAL

Altamira 102 118 272.662 267.269 0,04 0,04 6 5,08
Artes Decorativas 7 0 19.036 20.943 0,04 0,00 0
América 14 5 69.367 50.816 0,02 0,01 0 0,00
Antropologia 9 9 33.615 34.692 0,03 0,03 0 0,00
Cerralbo 21 8 34.892 31.227 0,06 0,03 1 12,50
Escultura 6 5 84.442 80.134 0,01 0,01 0 0,00
Sorolla 9 6 85.401 80.146 0,01 0,01 0 0,00
Traje 17 36 54.006 56.173 0,03 0,06 10 27,78
Sefardi 22 20 294.974 294.587 0,01 0,01 2 10,00
Arqueolégico 151 55 253.752 198.513 0,06 0,03 45 81,82
El Greco 7 17 238.830 226.797 0,00 0,01 2 11,76
Ceramica 13 4 104.815 104.596 0,01 0,00 0 0,00
Arte Romano 17 16 201.556 185.372 0,01 0,01 1 6,25
Cervantes 1 0 13.159 17.878 0,01 0,00 0
Reprod Artisticas 0 1 457 544 0,00 0,18 1 100,00
TOTALES 396 300 1.760.964 1.649.687 0,00 0,00 68 22,67
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Cuadro 2

SUGERENCIAS RECIBIDAS EN LOS MUSEOS DE TITULARIDAD ESTATAL Y DE GESTION EXCLUSIVA DEL MINISTERIO DE CULTURA

(2.004-2.005)

MUSEOS N° SUGERENCIAS|N® SUGERENCIAS VISITANTES VISITANTES SUGERENC/VISIT [SUGERENC/VISIT TRAMITAC FUERA %
% % PLAZO
2004 2005 2004 2005 2004 2005 2005 S/ TOTAL

Altamira 11 26 272.662 267.269 0,0040 0,0097 3 11,54
Artes 0 0 19.036 20.943 0,0000 0,0000 0 —
América 1 3 69.367 50.816 0,0014 0,0059 0 0,00
Antropologia 0 2 33.615 34.692 0,0000 0,0058 0 0,00
Cerralbo 6 & 34.892 31.227 0,0172 0,0096 1 33,33
Escultura 3 5 84.442 80.134 0,0036 0,0062 2 40,00
Sorolla 10 12 85.401 80.146 0,0117 0,0150 0 0,00
Traje 4 12 54.006 56.173 0,0074 0,0214 4 33,33
Sefardi 3 4 294.974 294.587 0,0010 0,0014 0 0,00
Arqueolégico 5 22 253.752 198.513 0,0020 0,0111 20 90,91
El Greco 4 3 238.830 226.797 0,0017 0,0013 2 66,67
Ceramica 2 4 104.815 104.596 0,0019 0,0038 0 0,00
Arte Romano 16 4 201.556 185.372 0,0079 0,0022 0 0,00
TOTALES 65 100 1.747.348 1.631.265 0,0037 0,0061 32 32,00

FUENTE: Inspeccién General de Servicios en base a las informaciones recibidas de los propios centros
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[Cuadro 3

QUEJAS RECIBIDAS EN LOS MUSEOS DE TITULARIDAD ESTATAL Y DE GESTION

(2.004-2.005)

AUTONOMA

MUSEQOS N° QUEJAS N° QUEJAS VISITANTES VISITANTES QUEJAS/NVISIT QUEJAS/VISIT TRAMITAC FUERA %
% % PLAZO
2004 2005 2004 2005 2004 2005 2005 S/ TOTAL
Prado 186 417 2.001.546 1.996.496 0,0093 0,0209 208 49,88
Reina Sofia 556 372 1.445.253 1.593.894 0,0385 0,0233 230 61,83
Totales 742 789 3.446.799 3.590.390 0,0215 0,0220 438 55,51
FUENTE: Inspeccidon General de Servicios en base a las informaciones recibidas de los propios centros
[Cuadro 4
SUGERENCIAS RECIBIDAS EN LOS MUSEOS DE TITULARIDAD ESTATAL Y DE GESTION AUTONOMA
MUSEQOS N° SUGERENCIAS|N°® SUGERENCIAS VISITANTES VISITANTES SUGERENC/VISIT [SUGERENC/VISIT TRAMITAC FUERA %
% % PLAZO
2004 2005 2004 2005 2004 2005 2005 S/ TOTAL
Prado 21 34 2.001.546 1.996.496 0,0000 0,0000 17 50,00
Reina Sofia 58 107 1.445.253 1.593.894 0,0000 0,0000 77 71,96
Totales 79 141 3.446.799 3.590.390 0,0000 0,0000 94 66,67

FUENTE: Inspeccion General de Servicios en base alas informaciones recibidas de los propios centros
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N° Y VARIACION RESPECTO 2005

CAUSAS MAS FRECUENTES

FELICITACIONES

NG
7 L z
Centro de Arte Reina Sofia 433 | Calidad del servicio

Informacién
NGBS (8 83 T Cali:jrzl:g rdn(;?;ieérr\‘/icio 3
Altamira 137 4 Calicljr:afc(i) el servicio !
América 4 \? -
Traje 53 ) Instalaciones (climatizacion) 2
Antropologia 36 1 Ilnnsffarlr;]cailcc)ir?:s
Arte Romano 32 ) Instalaciones (barreras) 2
Ceramica 3 N -
Escultura 13 1 Informacion
Sefardi 8 \2 Calidad del servicio
Sorolla 16 J Instalaciones (barreras)

Artes Decorativas

Museo Casa Cervantes

FUENTE: Inspeccion General de Servicios en base a la informacién suministrada por los propios centros.
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ANEXO 8: RESUMEN Y DATOS DE LA ENCUESTA DE MUSEOS 2004

En general la percepcion del funcionamiento de los Museos es muy positiva
tal y como indica el elevadisimo porcentaje de personas (91,2%) que
valoran globalmente el Museo visitado como excelente o bueno. Entre las
personas que habian acudido en ocasiones anteriores al Museo la
percepcion mas frecuente (56,80%) es que éste habia mejorado desde su
anterior visita. También es muy positiva la valoracién de las instalaciones y
de la atenci6bn recibida en servicios complementarios asi como la
organizacion y el grado de satisfaccion alcanzado con las actividades
complementarias que desarrollan los Museos. Sin embargo aun siendo
elevado, el grado de satisfaccion con la informacidén recibida en el Museo
disminuye, y llama la atencién, a pesar de la pequefa incidencia de los
cierres de sala que solo afect6é a un 16% de los encuestados, que en casi la
mitad de los casos no se informara de esta circunstancia en el momento de
adquirir la entrada.

Un 65% de los visitantes utiliz6 otros servicios del Museo como tienda,
cafeteria o visitas guiadas. La atencion dispensada por el personal de
taquilla es la mejor valorada situandose la recibida en el servicio médico en
ultima posicion aunque en este ultimo caso hay que sefalar que casi el
70% de los visitantes que lo utilizaron consideran que la atencion recibida
fue buena o excelente. Un 16,8% de los visitantes considera que el Museo
deberia incorporar nuevos servicios.

Tan solo un 12,6% de los usuarios que contestaron la encuesta, participé
en actividades culturales organizadas por el Museo. La percepcion positiva
del desarrollo de la actividad y de su organizacién se sitla en proporciones
superiores al 80% en todos los casos. No obstante las actividades mas
satisfactorias a juicio de los encuestados fueron las desarrolladas en Sala y
las mejor organizadas las exposiciones temporales.

No obstante en relacion con estos resultados es preciso sefalar que el

disefio del estudio afecta a la validez de sus resultados, por lo que éstos
deben utilizarse con las debidas cautelas.
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Anexo 8.1: Distribucion de los motivos de visita a Museos Estatales

Frecuencia Porcentaje

Tenia curiosidad por conocerlo 8048 47,2
Por casualidad, pasaba por aqui 1394 8,2
Para asistir a una actividad cultural programada 934 5,5
Para visitar la exposicion temporal 1166 6,8
Para completar y profundizar su conocimiento del Museo 1368 8,0
Para ensefiar el Museo a familiares o amigos 2709 15,9
Por estudios 690 4,1
Por motivos profesionales(docentes o investigacion) 727 4,3
Total 17036 100,0

Anexo 8.2: Preferencias en relacion con la ampliacién del horario

Ampliar horario de manana 8,34
Ampliar horario de tarde 21,20
Establecer horario de noche 42,88
Horario ininterrumpido 27,58

Anexo 8.3 : Utilizacidén y valoracion de diferentes instalaciones de los Museos

Aseos Casilleros Areas de Teléfono Aseos de Proyeccién
de consigna descanso discapacitados de

audiovisuales

Utilizacion 35,9 17,5 27,1 6,6 5,7 23,8

Valoraciéon

Excelente 31,89 30,93 25,42 23,87 28,19 28,43

Bueno 50,81 55,23 46,55 42,12 36,49 44,93

Regular 13,06 6,91 18,16 14,02 9,04 16,43

Malo 4,24 6,93 9,88 19,99 26,29 10,21
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Anexo 8.4:
Taquilla

Utilizacion 55,3
Valoraciéon

Excelente 43,50
Bueno 49,32
Regular 4,66
Malo 2,51

Visitas
guiadas

20,2

46,86
37,27
8,89
6,98

Tienda o
punto de
venta

19,9

31,33
54,18
8,76
5,74

Guardarropia
0 consigna

14,8

39,67
47,93
6,25
6,14

Cafeteria

9,1

28,45
45,43
12,48
13,64

Servici

Utilizacion y valoracion de la atencién en otros servicios del Museo

o

médico

33,32
36,30
13,25
17,13

Anexo 8.5: Utilizacion, satisfaccion y valoracion positiva de la organizacion de
actividades complementarias

Actividades en sala: pieza del mes, cuentos...

Conciertos

Conferencias, cursos

Exposiciones temporales

Proyeccién de audiovisuales

Talleres

Utilizacion

2,9
1,8
2,6
8,1
4,9
2,9

Satisfactoria

97,69
66,46
84,80
93,88
86,24
83,63

Bien
organizada
87,85

86,38
81,29
94,07
86,20
85,99
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ANEXO 9: RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE

VISITANTES DEL MUSEO DEL PRADO 2005.

Los visitantes residentes en Espafia supusieron en 2005 el 38,6% del total
de visitas al Museo del Prado, con un claro patrén estacional, de manera
que los meses coincidentes con la Semana Santa suponen una mayor
afluencia de visitantes frente a los meses estivales en los que por el
contrario se produce un menor numero de visitas quiza como consecuencia
del hecho de que en estos meses no se abren exposiciones temporales.

El 62,5% de los visitantes espafoles, visitaron la exposicion permanente.
La proporcion de visitas a las exposiciones temporales, aun siendo
minoritaria entre los espafoles, es mucho mas elevada que entre los
visitantes no residentes en Espafa.

Tal como indica el estudio, los visitantes del MNP no se ajustan a un perfil
sociodemografico determinado, aunque los resultados apuntan a una mayor
presencia de mujeres, de personas con edades comprendidas bien entre
los 25 y 34 afios o bien entre los 45 y los 64, con nivel de estudios
superiores, y con un nivel de renta medio.

La mayoria de los visitantes encuestados —tanto residentes en Espafia como
nacionales de otros paises - (mas del 62%) habia acudido por primera vez
al Museo, lo que es coherente con el importante peso de los visitantes
extranjeros. Sin embargo entre los espafioles la proporcién se invierte, casi
el 70% habia acudido con anterioridad al Museo, y entre los visitantes de
las exposiciones temporales esta proporcién es también mayoritaria. En
cuanto a la frecuencia de visitas de quienes habian acudido al Museo con
anterioridad, casi un 35% de éstos realiza una visita anual aunque hay que
sefalar que casi un tercio realiza visitas con una frecuencia trimestral o
inferior. Visitar la colecciébn permanente constituye el motivo de visita mas
frecuente entre los encuestados (60,8%), aungque, como pone de
manifiesto el estudio, esto es compatible con el interés y consecuente visita
a las exposiciones temporales.

En cuanto a la utilizacion de otros servicios del Museo, la frecuencia de uso
es baja. No alcanza una cuarta parte de los encuestados los que declaran
haber utilizado la tienda, y desciende al 15% la proporcion de quienes
dicen haber utilizado la cafeteria. La libreria y el restaurante fueron
utilizados por un 9 y un 6% de los encuestados respectivamente. La
utilizacién de servicios complementarios es mas elevada entre los visitantes
extranjeros.

Un 61,4% de los visitantes indica que no tuvo que esperar para acceder al
Museo para visitar una exposicion temporal. Entre quienes si sufrieron
algun tipo de demora, el 20,4% afirma haber esperado menos de 15
minutos y Unicamente el 4,3% lo hizo durante mas de una hora.
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La valoracién que los encuestados realizan de diferentes dimensiones del
Museo, puede considerarse elevada ya que alcanza puntuaciones,
superiores a los 7,5 puntos en una escala 0-10.

Tabla 2: Valoracion por los encuestados espafioles de diferentes
dimensiones del Museo segun exposicion visitada (Escala 0-10)

Dimensiones Coleccién Permanent Colecciones Temporales
Recinto 7,8 7,7
Informacion 7,9 7,9
Personal 8,1 8,1

Fuente: elaboracion propia a partir de IET —www.iet.tourspain.es- Los visitantes del Museo del Prado en 2005

Los atributos del servicio que analiza el estudio y su abordaje, no permite
su agrupacion en las dimensiones SERVQUAL. Por ejemplo en la dimensién
personal, se efectia una valoracion global sin diferenciar aspectos relativos
al trato o la atencion dispensada de los relativos a la profesionalidad con
que desempefan sus funciones. No obstante, estos resultados manifiestan
nuevamente una percepcion muy positiva del Museo

Entre los elementos tangibles (o que en el estudio aparece como dimensiéon
recinto), el mejor valorado es la limpieza con 8,7 puntos sobre 10, seguida
de las areas de recepcién (8,3 puntos) y la consigna, la accesibilidad y las
entradas con 8,2 puntos todas ellas. El peor valorado fueron las areas de
descanso, con una puntuacion de 6,9 seguidas de los aseos (7,5 puntos).

En cuanto a los elementos que se relacionan con la informacién, las
audioguias (8,4 puntos), los puntos de informacion (8,1 puntos) y la
informacién Web con 7,9 puntos, son los mejor valorados. El aspecto peor
valorado fue la informacién en idiomas (6,7 puntos) seguida de la
sefalizacion interna (7,4 puntos) y de los textos en sala y cartelas (7,5
puntos).

Finalmente en relacion con el personal, la seguridad privada y los vigilantes
de sala son los mejor valorados, ambos con 8,3 puntos mientras que los
peor valorados son los guias externos con 7,9 puntos.

Por otra parte y en cuanto a la valoracion de los servicios
complementarios, la libreria, con una puntuacion de 8,1 es el servicio mejor
valorado, seguido de la tienda (7,5 puntos) mientras que la cafeteria y el
restaurante alcanzaron una puntuacion de 7,1. La atencion y el servicio
prestado fueron los aspectos mejor valorados de la tienda, mientras que la
variedad de articulos ofertados y sobre todo la relacion calidad-precio
fueron los aspectos peor percibidos.

Finalmente el precio de la entrada (7,6 puntos) obtiene una valoracion
claramente peor que el horario de apertura del Museo (8,7) o la posibilidad
de reserva de entradas (8,6) siendo mas baja entre los espafioles que entre
los visitantes extranjeros.
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ANEXO 10: FICHA TECNICA, CUESTIONARIO Y RESULTADOS DE LA
ENCUESTA A VISITANTES DE MUSEOS 2007

agencia
de evaluacion
y calidad

EL FUNCIONAMIENTO DE LOS MUSEOS ESTATALES
DESDE LA PERSPECTIVA DE SUS USUARIOS

Informe de Resultado

(ullo de 2007)
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Ficha técnica

Poblacién objeto de estudio y marco muetral:

Lo poblocion wsuarda de Museos Estotales de 14 v mas afios v residentes en Espofo. El marco muestrol de
referencid han sido los visitantes en unos semanas Tipo del mes de Julio de 2007,

Cuestionario:

Se ha wiilizodo el cusstionario disefiado parg sl estudio por Demométrica y aprobado por la Agencia Estatal de
Bvaluacion de las Politicas POblicos v 1o Calidad de los Senvicios.

Tipo de muestreo y unidades muestrales:

Fl tipo de muestreo utiizodo ha sido el muestreo de conglomerados en dos etapaos. Los unidades muestrales han
sida, en und primerda etapa el Museo, ¥y en und segundad el visitonte al Museo, No se ha redlizodo submuestres de
unidodes de primmera etapa v se hanincluido los Museos Estotales determinados.

Lo seleccion de los elementos muestrales se ha redlizado de forrng dleatoria o lo salida de cadg uno de los
Iuseos.

Téchica de recogida de informacion:

Lo recogida de informnacion se llevo o cabo mediaonte enfrevista personal en los Museo. Bl frabojo de campo se ha
redlizado entre el 3 vy el 22 de julic de 2007, durante todos los dios de la sermmand en gue los Museos han
permanecido abiertos,

cf oemclg]

Ficha técnica

Afijacion y tamaiio muestral:

El disefio muestral garantiza o desagregacion de resulfados o nivel de cada Museo.

Artes Decorativas 30

De America 101

Sorolla 200
Argueologico Nacional 282
Antropologia 200
Del Traje 215
Reina Sofic 529
Del Frado 510
Caosa de Cervantes 40

De Esculturg 110
Sefardi 320
Altamirc 322
Arte Rornano 289
De ceramica 200
TOTAL 3.348
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Antecedentes y objetivos

Lo Agencio Estatal de Bvaluacion de las Polticos Pdblicos v la Colidod de los Servicios hao solicitado o
reclizacion de un estudio socicldgico cuyo principal objetivo es la obtencidn de informacion cuantitativa
sobre:

o Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios de los Museos Estatales.

o Exploracian de las opiniones frente a diferentes aspectos del funcionamiento del servicio.

o Desagregacion de los resultados en funcidn de caracterkticas soclodemograficas

1. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS VISITANTES DE MUEOS ESTATALES
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1. Caracteristicas sociodemogrdficas de los visitantes

Edad media del
visitante: 42 afios

Hormbre

Iujer

Hosta 29 30-44 45-59 S0y +
afios

NIWEL DE ESTUDIOS SITUACION LABORAL

Hosta prirnaric 58 Trobaja 69,8

Secundaria ]
: 10,3 Paro 3.8

ler ciclo :

Secundaria | " [T
Jubilodo fFersionista

% ciclo 27,8 /! 11,6

Superiores 56,4 Resto 147

1. Caracteristicas sociodemogrdficas de los visitantes

COMUNIDAD AUTONOMS DE RESIDENCIA

43,7

Anda Ara Astu Bale Can 13 C. Cata wvalen Extre  Gali o Py Mawva F. Risja Cana
lucia gén ric ares  takra  Man Ledn lufia cia madu cia drid cia A Wasco Has
cha rat

FRECUENCIA DE WISITA DE MUSECQS

Semanaf  Unavez warias Una vez Menos Msfrie
Pelils'] al mes wveces al al afio de una
vaces afio vez dl
rmes afio
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1. Caracteristicas sociodemogrdficas de los visitantes

Comenzamos el andlisis de los resulfados de la investigocion con una descripcion de las caracteristicas
sociodemograficas de los visitantes de los Museos Estotales, en general. Mds adelante se ofrece una descripcion
grafica de las caracteristicas sociodermograficas de los visitantes de cada uno de los museos.

Los visitantes de los Museos Estatales son tanto hombres como mujeres, aungque hay una proporcion ligeramente
superior de estos Oltimas frente alos homibores. Un 54.8% de los visitantes de algun Museo Estotal durante el mes de julio
hian sido mujeres, frente o un 45.2% de hormbres.

Lo edod media del visitante de los Museos Estotales se sitda en los 42 afios, Tanto para homiores como pard mujeres, v
se Trato de individuos gue en mds de 1o mitaod de los cosos (2l 55.5%) tiene estudios superiores, Del resto, una minorio
de los wisitantes, el 5A4% no tiene estudios o Tan solo estudios primarios, mienfros gue el 382% fiene estudios
secundarios.

Al tratarse de visitantes con ung media de edod de 42 ofios 1o gran mayoria (49.8) esta labordlmente actha, mientros
que el 11.6% estd jubilodo o es persionistay el resto es estudiante o ama de casa (14.7%).

Los entrevistas se hon redlizodo durante el mes de julio, durante todos los dids de 1d semanad, ¥ 1o gran moyoria de
ellas han correspondido o musecs de Madrid. For lo tanto, el andlisis del origen de los visitantes, en generdl, de los
Museos Estatales arrojo resulfados que indican que, de cada 100 visitantes de algun Museo Estatal, 44 residen en la
Comunidad de Madrid, 11 en Andalucia, 8 en Valencia, 7 en Costillay Ledn, 6 en Catalufiay el resto se reparte entre
las restantes Comunidades Autdnomcs.

Por Ultirmo, se incluye en este apartodo se recoge informacion sobre la frecuencia con la que los visitantes, durante el
mes de Julio, de los Museos Estatales visitan museos. El 70% de los visitantes suele acudir a museos, del tipo que seaq,
wvarias veces al afio. De ellos, el 10.4% manifiesta que visita museos varias veces al mes; la misma propaorcion, el 10.5%,
o hace una vez al mes; mientras que el 48.9% visita museos varias veces al afio, pero no mensudlmente. De entre el
resto de visitantes el 18.2% acude a museos una vez al afio v el 10.5% menos de una vez al afo.

cf ool

2. VALORACION DE LOS MUSEOS ESTATALES
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2. Vdloracion De Los Museos Estatales

En general, lo valoracion que hace del Museo es...

[B: total)
Megativa 1.2 Meutra
i Aungue no hay apenas diferencias en la valoracién
i positiva de la wvisita entre las distintos wariables
! contempladas, si se observa cémo la proporcidn de
| los mds jévenes que valoran el Museo de forma muy
E positiva es significativamente mds bajo que la de los
| mayores. Los mds jdvenes son menos rotundos y la
" ! 5 ;
Miuy positiva Bastante positiva | mayoria prefiere vc:lorc:r_ _e\ Museo como bastante
! positivo frente al muy positive de los mayores.
Totd o 923 3.2 P03 #3.1 738 74.1 P27 F1.0 92,7 732 6.7 737 727
frasithea
Bastante
positiva
iy
positiva

Hom lujer -2 30-44  45-59 &0+ Primea Sec Sec Ui, Msfne Grats Page

bre riat 1 20

. s “ = L=l _ « J
Sexo Edad Mivel de estudios Entrada

2. Valoracion De Los Museos Estatales experiencid
Fiense en la visita que acaba de hacer. Dirla gue ha disfrutado...
(B tetal]

Poco/nada 1B Reulc:r Ce nuevo la  consideracidén  de que la
experiencia ha sido positiva no es generalizada,
peto vuelven o aparecer matices de grade. Asl,
a medida que aumenta la edad aumenta la
proporcion de individuos que corsideran gue
con la visita han disfrutade mucho, mientras gue

mucho P : :
log mds jovenes manifisstan haber disfrutado
bastante.
Bastante
Total __y og7 1.8 87.8 2.4 230 24,1 8.4 G%.58 0.4 2248 3.2 234 21.1
osithea
Bastante
Mucho

Hom  Mujer -29 30-44  45-59 S0+ Prima Sec Sec Ui, Mefne Grati Fage

bre ria 1° 20

| VI - v
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2. Valoracion De Los Museos Estatales expectativas

Y respecto de lo gue esperabag, piensa que el Miuseo es...
[B: tetal]

La edad vy lo formacidén influyen en las
expectativas que se tienen de la visita a los
Museos. A medida gue crece la edad aumenta
lg proporcion de los visitantes que consideran
que sus expectativas se han superado. Lo mismo
ocurre a medida que decrece la formacidn.

Por ofre lade, pagar ¢ no la entrada también
tiene su influencia en que las expectativa de la
visita se cubran o se superen.

Wucho mejor

Total

pesitiver — 440 44.2 400 45.3 47,2 0.2 H3.4 an7 47,7 42.0 333 &G0 43.9

Hom fujer -2 30-44  45-59 S0+ Prime Sec Sec Uni. Msfne Gratis Page

bre tiat 12 2

[ F e — [
Sexo Edad Mivel de estudios Entrada

i. " 3 %_'d,m

2. Vdloracion De Los Museos Estatales conocimiento

sHosta qué punto considera gue este Museo ha contribuido o mejorar su conocimiento sobre las
rmaterics relacionadaos con sus contenidos
[B: tetal]

Regular

Poco X -
$6lo wnos pocos manifiestan que no  han

aprendido nada en su visita a un Museo. La gran
mayortia  considera que  esta actividad
incrementa los conocimientos, porlo que no sdlo
se realiza wna actividad entretenida, también
formatiea.

mucho

Bastante

Total
rositiva

Bastante

Mucho
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2. Valoracion De Los Museos Estatales recomendacion

zRecormendaria wvisitar este Museo asus familiares, arnigos o conocidos?

(B: tetal)
i Con todo lo visto anterionmmente la |
| recomendacién de la wvisita al Museo estd i
i asegurada. Casi la totdlidad de los visitantes a
Mo (22 Lun Museo Estalal recomendarian realizar una |
A | visita al Museo. |
________________________________________________ i
97,5 88,0 gee 982 980 980 984 gg5g 97,6 93,1 1000 984 97,7
fucho
T — T T T T T —— T T T T T — T
Ham Miujer -29 30-44  45-59 &0+ Prima Sec Sec Unis Msinc Grati Page
kre riat T3 2
e e A/
Sexo Edad Mivel de estudios Enfrada

cf -15- Demo d

2. Vdloracion De Los Museos Estatales

No cabe duda de que lo valoracion de los Museos Estatales, en general, es bastante positiva. El $39% de los visitante
ranifiesta que su valoracidén es muy o bastante positiva, mientras gue una minoria, el 1.2% oping de forrma negativa.
En este punto no hay apenas diferencias entre la valoracion que hacen hombres o mujeres, individuos mas jovenes o
mayores, con un nivel de estudios u ofro. Tampoco se observan diferencias en la valoracion de los museos entre
aquellos que han pagado una entrada frente a los gue han entrado gratis. Lo que sl se obsenva son diferencias de
grado entfre los distinfos grupos de edad a la hora de valorar los Museos. Los mayores son mds entusiastas en sus
valoraciones y se posicionan en mayor medida en el extrerno de “rmuy satisfecho”, mientras que los jovenes prefieren
el “bastante satisfecho™.

' lawvaloracion es mayoritariamente positiva porque los visitantes de los Museos Estatales disfrutan de las visitas. Ante la
oregunta de gue valorgsen 1o experiencia de g visita ol Museo, el $1.3% de los enfrevistodos ha manifestado gue ha
resultado muy o bastante divertida, rientras gue, de nuevo, una minoria (1.6%], s ha aburido. De nuevo esta opinidn
s compartida por fodos los grupos entrevistados v no se aprecian diferencics importantes ni por sexo, edad,
forrmacion, etc. Los dnicas diferencios son de grodo, como en punto anterior, entre jovenes v mayores.

Los expectotivas con los Museos Estotales, en general, Tombien se han cubierto o se hon superado. Lo mitad de los
entrevistados (50.5%) se han encontrado con lo que iban buscando, mientfras gue para el 45% |0 experiencia ha
resUltaodo mucho mejor o mejor de lo que esperaban. De nuevo es UNd minonia (4.2%] los que manifiestan que 1o
sxperiencia les ha defroudodo vy no ha cumplido con sus expectativas. De nusvo aparecen diferencios enfre 10s
distintos edodes (entre los rmayores hay und mayor proporcion gue monifissta que sus expectativas se han superado,
rmientras gue entre los jowvenes |0 mayor proporcion oping que se han cubierto), pero fambign influye en los
sxpectafivas simplernente se cubran o sean superadas el hecho de tener mads o menos forrmacion, Asi, a mayor
formacion rmayor proporcion de visitontes gue encuentran sus expectativas “simplernente” cubieros. Otro aspecto
irportante es haber pagado o no la entrada. Enfrar gratis hace que se sed mas generoso en la consideracion de la
Vista y und proporcicon significativamente superior de visitantes “gratuitos™ manifiesta que se han superado sus
expectativas. Para la mayoria de los de pago (51.8%) la visita ha cumplido con lo que se esperaba de ella.

Adermndcs de ser una experiencia divertida los visitantes de los Museos Estatales consideran que las visitas contribuyen
en mejorar su forrnacién. El 80% de los visitantes cree que la wvisita al Museo ha mejorado su conocimiento sobre 1o
materia relacionada con los contenidos del Museo. De nuevo existen escasas diferencios en los respuestas de los
entrevistados. ¥ de nuewvo son los mds jovenes los gue en menor proporcion consideran que la visita les ha enriquecido
culturalmente.

CE 16 e d'
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2. Vdloracion De Los Museos Estatales

WALORACION ASPECTOS ESPECIFICOS (1 @ 10)

% Mo procede
% Msfnc

% han valerade entre 0y 4
% han valerade entre Sy 7 —Valer. Medic

% han valorade entre 8y 10

Valor. Medio 8,6 &85 &4 8.3 8.3 8.3 8.1 &.1

Eztade de Trato Horatie Profesiondlidadispesicién Compra  Climatizacidn lluminacién
consenacién recibide aempleados  reschrer entradas
problemas Internet

2. Vdloracion De Los Museos Estatales

WALORACION ASPECTOS ESPECIFICOS (1 0 10]

% Mo procede

B MNeing

% han valorado entre 0y 4

% han valorade entre Sy 7 — Valor. Medic

% han valorado entre@ v 10

7.9 7.8 7.8 7.8 7.7 7.7 7.6 7.6 7.4 72 7 8.8

Utlidad  Sefalizacién  Precie  Adaptacién  Diponi Wisitas Posikilidad  Facilidad Medios Oferta Adaptacién Precics
informacién inteior entradas  espacice a bilidad guiadas dcceso d  dAcceIod audio actividade: accesoz e cafeteda
necesidades  informa setvcics  informacién wisuales culturales instalaciones tiendas...
wigitantes cidn complementan sobre cemplemsan a
o8 ey Cios taias  dizcapacitados
eto
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2. Vdloracion De Los Museos Estatales

ASPECTOS MAS IMPORTANTES QUE HABRIA QUE MEJORAR

La aiaptacion accesos & instal o discogeacit, familios mns
tiedios cudiowiaicles 62
Sefializacién BT
Zorode desconse B0
Promocian v difvsién de las actividades del Muses BO
Wisitats guicckos Hua
lurnirececién B4
Frecic de ks entradas 7
Climatizacién s
Infermaién solre actividades complamentanas 02
Infommacion sokre colecciones ¥ exqposiciones termponales i
Oferta acthidades culturales complementarnias no
Precio servicios complementarnios [cafetera.. ) 84
Ruide interior 78
Orierta serdicios complementarios [cafetena...] i)
Horctio 63
Etade instakacionss 41
Follta cla parseral 27
Fosibilickod adguinr entradas por htemet 24
Péging Wek 20
Informacion Oloras de arte 1B

Hirgure/Hs-re ne

Base: 3.345 visitantes
f

2. Vdloracion De Los Museos Estatales

El andlisis de los puntos concretos de los Museos Estatales conviene ser reclizado de forma independiente para cada
Museo ya que los caracteristicos de los mismos son bien distintos, fanto en famafo, infraestructura, horario de
apertura, numero de visitantes, etc, por 1o que los datos que aqui se aportan sirven para tener una idea general de
qué& puntos concretos son mejor y peor valorados en los Museos Estatales y qué aspectos seria preciso mejorar de
forma mas importante.

Lawvaloracion general positiva de los Museos Estatales se wve reflejoda en la consideracion de aspectos especificos de
los mismos. Los wvisitantes de los distintos Museos han valorado, sobre una escala de 1 a 10, diversos aspectos concretos
del misrno. Ninguno de los puntos concretos valorados obtiens punfuaciones por debajo de & (sobre 10], por lo que
ninguno ha sido “suspendido™ por parfe de los visitantes. De forma general el aspecto mejor valorado ha sido el
"estado de conservacion del Museo y sus instalacionss™ con und nota media de 8.4, En el ofro exfrerno se encuentrg
gl aspecto “precios de la cafeteria, Hiendaos, efc.”, gue ha obtenido una valoracion media de 6.8,

Em el punto referente g los aspecios concretos gque deben ser mejorados de formo mas imporfante nos encontramos
como la moyora de los respuestos hacen referencio g “lo odopltacion de los accesos e instolaciones g personas
discopocitados v familios con nifios™ (20.5%). Es importante tener en cuenta como el 11.9% de los consulfados no ha
rmencionodo ningon aspecto o no sabe cudl serio mas importante mejorar.
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3. FRECUENCIA DE VISITAS A MUSEOQS Y MEDIO DE CONOCIMIENTO

cf 21- e d

3. Frecuencia De Visitas A Museos Y Medio De Conocimiento

s Cuantas veces ha venido g visitar este

Museo, Incluida estovisita? . o 3
[B: total) Sin contar g visita actugl, scudndo fue 1o

Ultima ver que visitd este Museo?

[B: Horwisitado museo més de una wez)

Es la primera vez

Dos

Tres

Cuatro

Cinco o mds

Hoee 1 Hoce Hezs Hace Hace Hetce Mefha
mes o 2-3 44 12 1-2 +2
rhenes rmeses meses meses afios afios

El43% de los visitantes de los Museos Estatales son repetidores, es decir, han visitado el Museo en mds de una ocasidn.
Son los mayores los gue han rmanifestado, en mayor proporcion, haber visitado el Museo en mas de und ocosion
[81.4% de mayores de 40 afios frente al 34.4% de menores de 2%, Asi mismo, son los entrevistados con rmayor nivel de
estudics los que en Mmayor proporcion lo han visitado en mas de una ocasion (51.4% de universitarios frente o 33.2% de
estudics prirnarios] .

For otro lado, de entre los que han acudido mas de uno vez al Museo, el 46% 1o visitd por Ui wvez en los 12 meses
anteriores a la visita actual.

cf -22- Demo d
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3. Frecuencia De Visitas A Museos Y Medio De Conocimiento

: De gué manera ha conocido este Museo v las
colecclones gque contiens?

[B: tatal)

Deziemprs, de toda lavida

Porfamiliares, amiges, profesores.. - L
s Algunavez ha visitado la paging web del

Recomendado en guia vigjes Museo?
Feriddice, radie, ete [B: Tetal)
Wive, trabaja cerca
Internet (wek sin espeacificar) 23 Mo, tishe Internet
Pazaba por allilde paso 25 2
Mo fiene Internet
Trabajofestudios 21
Oficinag tunzmo/Hotel 19 \
Web Museo IO, Mo sabia que
Citras 26 / 215 tenia web
i
Mo se tiens una conciencia clara de cdmo se han llegado o ¥
conocer los Musecs Estatales, en general. Muchos de ellos 2GS Impresion tiene de lawelb?
forman parte de nuestres vidas desde siempre v no se [B: e isitarcls weko )
reconoce un ofigen o la fuente de la cual ncs llegd la
informacion. De cualguier forma, son los cauces personales, 50,1
familia. amigos. escuela los que nos informan de la existencia
de estos espacios culturales. A los cauces “oficicles” no se les
atribuye un papel importante en este sentido.
Por otro lado la Web de los Musecs ha sido wisitada por un 20,6 2.4
21.5% de los visitantes, por lo gus lo Informacion sobre los
mismos se busca en ofras fusntes. 17
----------------------------------------------------------------- B mm e
Iluy Bastante Meutra Mega Mzfre
positiva  positva trv et

cf 1

4. AUDITORIA DE LA VISITA A LOS MUSEOS
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4, Auditoria De La Visita

MMaotivo visita

s Cudl es el principal motivo por el que ha acudido hoy al Museod

[B: tetal]

Curiosidad por conocerlo

Visitar exposicion termpaoral

Ensefiarle armigos, familic...

w
i

Conocetlo mejor, volrer a vetlo

Casualidad, nada mejor que hacer _8.2
Me lo han recomendade _5.3
Wisita organizada -3.9

Por estudios 2,5

wacaciones ffurisme

[

=

Gusta el terma/El artista -1.9

Motivos profesionales -1.?

CE LT -25-

4. Auditoria De La Visita

343

171

Los Museos Estalales se viitan con infencion,
es decir, parece que exkte una planificacidn
de la vEita, ya que sdlo el 8% ha manifestado
haber wkitado el Museo por cosualidad o
porgue no tenia nada mejor que hacer.

Los motivos principales tienen que wer con la
curicsidad v el interés en visitarlo, ademas del
desec de mostrarlo a familio, omigos, etc.,
todos elles motivos  l0dicos. Llos  motives
profesionales o  de  estudics han  sido
manifestados por una minoria.

-l

Compra de entrada v tiempos de esperd

2De gqué manera ha conseguido la entrada?

[B: total)
833
95
1.7 10 25
T T T M— 1
Taquilla  Grate Wenta Aeoc, Otras
antici Cultural e Msfnc
pada centro
estudios

De forma mayoritaria a los Museos Bstatales
se dccede comprando la entrada en la
taquilla del mismo, aunque cerca de un 1058 b
de los wisitantes lo han hecho de forma

Hi-rc
gratuita. Lawvento anlicipoda ha sido utilizadao
por una minoria y la venta por Internet ha
sido  mencionada  por un 1% de lcs
enfrevistados.
Poco +
Naca

Por lo general la wkita a un Museo Estatal no
implica realizar cola ni esperas pard ninguna
de las acthidades contemplados. De hecho
la actividad en la que mds entrevistados ha
manifesiado  haober  esperado mucho o

proceds +—» |7

sHawvisto enlos mostradores 0 dreds de

inforrmacicon la Carta de Servicios del Museo?
[B: total)

i

Mo se qué es

sCudanto ha tenido que esperar parag...?
[B: total)

bastante, un 1.1%, ha sido para el uso de Comprare  Pasar Dejor  Entorencel  Entroren Orress q's—';gs

ici § trel cosdEen  pemmonente col activ del <

servicics  complementarios  como  osecs, fecoger, . ool - cate

e ] sl Mseo g

cafeteria, etc. =nitr 5 segunck il tempaorl firck
LR
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4, Auditoria De La Visita Salas cerradas

s Alguna de las salas del Museo estaba cerrada? 3 Y teniginformacion de ello antes de comprar la

[B: tatal] enfrada?
[B: sl cetracka)

]

| Algo mas de una cuarta parte de los viitantes de los Museos Estatales durante el mes de julio se ha encontrado alguna
i sala cerrada. Lo més importante es gue la gran mayoria de ellos no tenia noticia de que hublera salcs cerradas antes de
|
1

comprar loenfrada.

cf 27 e d.
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f
'dl MUSEQOS ESTATALES

Buenos dias/tardes soy.... entrevistador de la empresa DEMOMETRICA que
se dedica a la realizacién de estudios de opinién. En la actualidad estamos
llevando a cabo una encuesta para la AGENCIA ESTATAL DE EVALUACION
DEL MINISTERIO DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS, entre los visitantes a
este Museo.

La entrevista tiene una duracion de aproximadamente 5 minutos y los datos
que le solicitamos se tratardn informaticamente para realizar analisis
estadisticos de forma totalmente anénima, sin grabar datos personales.

P.1b ¢Con qué frecuencia suele visitar Museos? (leer)

Semanalmente/varias veces al mes

Una vez al mes

Varias veces al afio

Una vez al afo

Menos de una vez al afio

NS

O | (0|~ |w([(N |-

NC

P.2. ;De qué manera ha conocido/conocio usted este Museo y las
colecciones que contiene? (feer)

Museo
Artes Decorativas Madrid 1
De América Madrid 2
Sorolla Madrid 3
Arqueolb6gico Nacional Madrid 4
Antropologia Madrid 5
Del traje Madrid 6
Reina Sofia Madrid 7
Del Prado Madrid 8
Casa de Cervantes Valladolid 9
De Escultura Valladolid 10
Sefardi Toledo 11
Altamira Cantabria 12
Arte Romano Mérida 13
De Cerémica Valencia 14

Vive cerca

A través del periddico, radio, etc...

Aparece recomendado en guia de viajes

Por familiares, amigos, profesores, comparieros...

A través de una pagina web de Internet

A través de la pagina web del Museo

De siempre, de toda la vida

~N[o|a|~[Ww|N|F-

Otras:

98

No recuerda

97

Ns/nc

99

P.3. ¢Cudl es el principal motivo por el que ha acudido hoy al
Museo? (ENTREVISTADOR: NO LEER. RESPUESTA ESPON TANEA )

CLASIFICACION/ RECLUTAMIENTO

A.1l Sexo

Hombre

Mujer 2
A.2 Edad afos

L. |

A.3 Lugar de Residencia:

PrOVINCI: ..o e

CUESTIONARIO

P.1 ¢(Cuantas veces ha venido a visitar este Museo, incluida esta
visita?

Una, esta es la primera -->P.1b

1

Dos 2
Tres 3
4

5

Cuatro

Cinco veces y mas
NS 97
NC 99

-->P.la

P.la Sin contar la visita actual, (Cuando fue la ultima vez
que visito este Museo? (Jeer)

Hace 1 mes 0 menos
Entre 2 y 3 meses
Entre 4 y 6 meses
Entre 6 meses y 1 afio
Entre 1y 2 afios

Hace maés de 2 afios
NS

NC

O |0 (o ||~ |wWw (N |-

Por casualidad, no tenia otra cosa mejor que hacer 1
Me lo han recomendado 2
Visita organizada 3
Curiosidad por conocerlo 4
Por estudios 5
Para visitar una exposicion temporal 6
Para asistir a una actividad programada del Museo 7
Para conocer mejor el Museo, queria volver a verlo 8
Para ensefiarlo a familiares, amigos, conocidos... 9
Por razones profesionales 10

Otras:
98
No recuerda 97
Ns/nc 99

P.4. ;De qué manera ha conseguido la entrada para el Museo?

En la taquilla del Museo 1

Venta anticipada 2

A través de la web del Museo 3

A través de otras paginas web 4

A través de una agencia de turismo o similar 5

A través de una asociacion cultural o centro de estudios 6
Otras:

98

No recuerda 97

Ns/nc 99
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P.5. Le voy a leer una serie de acciones, digame si ha esperado P.6 ¢Ha visto en los mostradores o areas de informacion la Carta de
mucho, bastante, poco o nada en cada una de ellas. {Cuanto ha Servicios del Museo?
tenido que esperar para...? (ENTREVISTADOR: EN EL CASO DE QUE NO
PROCEDA INDICARLO TAMBIEN,)
Si 1
Much | Bas Poco | Nada No | Ns/ No 2
o tante pro nc No sé que es 3
cede
Comprar o recoger las Ne 9
p 9 1 2 3 4 5 9
entradas
Pasar control de seguridad 1 2 3 4 5 9
Dejar efe_ctos personales en 1 5 3 4 5 9
taquillas o guardarropa
Entrar a ver la coleccion 1 2 3 4 5 9
permanente
Entrar a ver la coleccion 1 2 3 4 5 9
temporal
Asistir a otras actividades 1 5 3 4 5 9
programadas del Museo
Hacer uso de servios
complementarios como 1 2 3 4 5 9
aseos, cafeteria, tienda...

P.6a Le voy a leer una serie de aspectos del funcionamiento del Museo. Por favor, valore cada uno de ellos sobre una escalade 1 a 10, en la que 1
es que considera ese aspecto muy insatisfactorio y 10 muy satisfactorio. (ENTREVISTADOR: NO SABE=11 , NO CONTESTA=12 , NO PROCEDE, NO HA
UTILIZADO=13) (ENTREVISTADOR: ROTAR EL ORDEN DE LECTURA EN CADA ENTREVISTA)

Escalade 1a 10

La sefializacion interior del Museo

El estado de conservacién del Museo y sus instalaciones

La iluminacién del Museo

La utilidad de la informacién que proporciona el Museo

La climatizaciéon de que dispone el Museo

La adaptacion de los accesos e instalaciones a personas con discapacidad o a familias con nifios

La profesionalidad de los empleados

El precio de las entradas

La disponibilidad de informacion en el Museo sobre la distribucién de salas, la colecciéon permanente u otras actividades ofertadas
Los medios audiovisuales con los que cuenta el Museo

La facilidad de acceso a la informacion sobre los servicios que proporciona el Museo
La oferta de actividades culturales complementarias

El trato recibido por los empleados

El horario del Museo

Los precios de la cafeterfa, tiendas etc

La disposicion de los empleados para resolver cualquier problema o incidencia que pueda plantearse durante la visita
Las visitas guiadas

La posibilidad de acceder a servicios complementarios (biblioteca, tienda, cafeteria etc.....)

La posibilidad de comprar las entradas a través de Internet

La adaptacion de los espacios del Museo a las necesidades de los visitantes

P.7 Cambiando de tema. ¢Alguna de las salas del Museo estaba P.8a ¢Y qué impresion tiene de la pagina web del Museo?
cerrada? (leer)
Si 1-->P.7a
No 2-->p.8 Muy positiva 5
NS 8-->P.8 Bastante positiva 4
NC 9->P.8 Ni positiva ni negativa 3
Bastante negativa 2
P.7a (Y tenia informacion de ello antes de comprar la Muy negatllll/g ;
?
entrada? NG 9
Si 1
No 2 P.9 En general, la valoracién que hace del Museo es... (feer)
No recuerda 3
NC 9 Muy positiva 5
P.8 ¢Alguna vez ha visitado la pagina web del Museo? Bastante positiva 4
_ Ni positiva ni negativa 3
Si{l1->P.8a Bastante negativa 2
No, aunque tengo Internet | 2 --> P.9 Muy negativa 1
No, no tengo Internet | 3 --> P.9 NS 8
No sabia que tiene pagina web | 4 --> P.9 NC 9
NC|[9-->P.9
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P.10 Y respecto de lo que esperaba, piensa que el Museo es... (leer) P.13 (Recomendaria visitar este Museo a sus familiares, amigos o
Mucho mejor de lo que esperaba 5 conocidos?

Mejor de lo que esperaba

Si 1
No
NC

Mas o menos igual que lo gque esperaba
Peor de lo que esperaba

Mucho peor de lo que esperaba

NS

NC

[{o} ool [l §\CH WOV NN

P.14 ;/Qué tres aspectos de esta tarjeta considera Vd. que es mas

. . ” ) )
P.11 Piense en la visita que acaba de hacer. Diria que.. (leer) importante mejorar? (ENTREVISTADOR: MOSTRAR TARJETA) (MAXIMO 3

ASPECTOS)
Ha disfrutado mucho 5 — -
B 2 Ruido interior | 1
astante lluminaciéon | 2
Regular 3 Falta de personal | 3
Poco 2 Zona de descanso | 4
No ha disfrutado nada 1 Horario| 5
NS 8 Precio de las entradas | 6
NC 9 Precio de los servicios complementarios (cafeteria, tienda, libreria..) | 7
Oferta de actividades culturales complementarias [ 8
P.12 ¢{Hasta qué punto considera que este Museo ha contribuido a Oferta de servicios complementarios (cafeteria, tienda, etc) [ 9
mejorar su conocimiento sobre las materias con las que se Climatizacion | 10
relacionan sus contenidos? Diria que ha contribuido.. (feer) Promoci6n y difusién de las actividades del Museo | 11
Pagina Web | 12
Mucho 1 : V|$|ta_s g.wadas 13
5 Medios audiovisuales | 14
Bastante Sefializaciéon | 15
Regular 3 La adaptacion de los accesos e instalaciones a personas discapacitadas 16
Poco 4 o familias con nifios
Nada 5 Estado de las instalaciones | 17
NS 97 Informacién sobre colecciones y exposiciones temporales | 18
NC 99 Informacién sobre actividades complementarias | 19
Posibilidad de adquirir entradas por Internet | 20
Otras:
98
Ninguna/NS/NC [ 99
DATOS DE CLASIFICACION
D.1. ¢Podria decirme cudl es el maximo nivel de estudios que ha D.2. ¢En qué situacion se encuentra Ud. en el momento actual, en
terminado? (Yeer) relacion con el empleo? (Yeer)
. Er?mar?os incompletos o infegores 1 L e OO 1
- rimarios completos (EGB, 6° de primaria) .............c.coeenene 2 N A ) .
*  Primera etapa secundaria(ESO, graduado escolar, Trabaja pero esta de baja ... 2
EGB hasta 8°, Bachiller elemental, FP1 ............................. 3 ®  PAID i 3
- C%Sh'gzgjg’ (Bachiller superior, BUP, A ® Jubilado o pensionista (anteriormente
, AN e preneerenee Trennrneenesseeee h t b H d ................................................. 5
= Formacion profesional grado medio (FPI, ciclos @ r-a é.\ja °) N
formativos de grado medio, oficialia industrial).................... 5 ® Pensionista (no trabajé antes: labores
= Formacion profesional grado superior (FPII, ciclos del hogar, ...) .o 6
formativos de grado superior, maestria industrial) ............... 6 ®  Bulsqueda primer empleo .........c.ccccoecieveeenennn. 7
= Estudios universitarios de grado medio (Diploma- ® Labores del hooar 8
turas, ingenierias técnicas, escuelas universitarias, GAF e
MAGISENO, E1C.)  wvrviveeeeeeeeeeeetee e e eee e eeeee e 7 ® Estudiante 9
=  Estudios universitarios de grado superior (licencia- ®  Otra situacion, iNdicar CUAl ...........coeveveverererenn,
turas, postgrado, doctorado, etC.) .........ccceeeiriiiiiiiieininnnnn. 8
- N/C '''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 9 .........................................................................
ENTREVISTADOR/A: ...oiiiieiiiiitiet ettt e FECHA ENTREVISTA: ........ Lo, /2007 HORA ENTREVISTA.........

VALIDO EXCLUSIVAMENTE A EFECTOS DE VALIDACION, SUPERVISION DE LA ENTREVISTA
NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA: ... .ttt ree e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e s e s raaaaees
NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVIST AD A ...ttt ettt et e e et e e e e e e e raraeaeraeaeaas

TELEFONO CONTACTO: «.eteitiieeeeeinieeeeeeeneeeeeetnaeeeeeannnaaeeeees

Evaluacién de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal 101



ANEXO 11: PROTOCOLO PARA LA OBSERVACION DIRECTA (CLIENTE

MISTERIOSO).
1. ACTIVIDADES PREVIAS

1.1. Verificar en http://www.mcu.es/museos/index.html la
existencia de pagina Web y consultar, en su caso. Comprobar
horarios y oferta de actividades del museo para la fecha de la
observacion.

1.2. Verificar la publicacion de Carta de Servicios y consultar, en su
caso, en http://www.mcu.es/cartasServicio/index.html.

2. PAUTAS PARA EL DESARROLLO DE LA OBSERVACION DIRECTA
(COMPROBACIONES A EFECTUAR)

2.1. Llegada al museo y adquisicidon entrada

2.1.1. Accesibilidad al museo para personas con movilidad reducida o
para sillas de nifios.

2.1.2. Sefalizacion exterior, informaciéon en taquilla sobre precios y
servicios incluidos, horarios de apertura y anuncios de cierres
de salas, en su caso.

2.1.3. Tiempo de espera para adquirir las entradas.

2.1.4. Adquirir entrada a coleccidbn permanente, a exposiciones
temporales y solicitar audioguia, en su caso.

2.2. Controles de seguridad, consignaZguardarropa

2.2.1. Tiempo de espera para pasar controles de seguridad.

2.2.2. Disponibilidad de consignas o guardarropas para dejar objetos
voluminosos (mochila, maletin, etc.) y tiempo requerido para
hacer uso de éstas.

2.3. Visita a la exposicidbn permanente y a exposiciones
temporales

2.3.1. Disponibilidad de Cartas de Servicios en la entrada al museo.

2.3.2. Disponibilidad de folletos o planos con informacién en
castellano sobre al museo, coger uno de cada tipo.

2.3.3. Difusion de las actividades y servicios complementarios

programadas (audiovisuales, talleres, biblioteca) e informaciéon
sobre ubicacién, horarios, etc. Contrastar con lo anunciado en
Cartas de Servicios y pagina web.

2.3.4. Realizar el recorrido a la exposicion permanente y a las
exposiciones temporales, en su caso.

2.3.5. Existencia y legibilidad de informacién sobre las piezas
expuestas, sefializacion de las salas, etc.

2.3.6. Existencia e idoneidad, en su caso, de climatizacion en las

salas y areas de descanso.
2.3.7.
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3.

2.3.8.

2.3.9.

2.4.

2.4.1.

2.4.2.
2.4.3.

2.5.

2.5.1.

2.5.2.

2.6.

2.6.1.

2.6.2.

2.6.3.

2.6.4.

Accesibilidad al recorrido y utilizacion de todos los espacios del
museo para personas con movilidad reducida o para sillas de
nifos.

Disponibilidad de ascensores, acondicionamiento de los mismos
para personas con movilidad reducida e invidentes.

Utilizacion de otras actividades programadas

Cumplimiento de la programaciéon y puntualidad de las
actividades.

Oferta de plazas suficientes.

Grado de utilizacibn de actividades complementarias por
visitantes y control de usuarios por personal del museo
(medicibn mediante peticion de entradas, torniquetes de
acceso, etc.).

Interaccion con personal del museo

Comprobar trato del personal de taquillas y guardarropa e
informacién proporcionada

Formular alguna pregunta a los vigilantes de salas (ubicacion
de pieza concreta de la coleccion, de los aseos, recorrido
recomendado para la visita, salida del museo, etc.).

Servicios complementarios

Existencia de fuentes de agua potable o maquinas
dispensadoras de bebidas.

Existencia de cafeteria o restaurante, verificar oferta de
productos, precios y grado de confort para visitantes.

Aseos, ubicacién, niumero suficiente para visitantes, estado de
conservacion y limpieza. Existencia de bafos para minusvalidos
y dispositivos cambia-bebés.

Existencia de tienda o punto de venta de publicaciones, oferta
de guias del museo o de colecciones temporales, publicaciones
especializadas, etc.

A LA FINALIZACION DE LA VISITA

3.1.

3.2.

Cumplimentacion de ficha con los resultados de la
observacion

Valoracién personal, en dicha ficha, sobre interés del museo,
disfrute de la visita y mejora del conocimiento sobre las
materias con las que se relacionan sus contenidos.
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