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RESUMEN

En este articulo se pone de manifiesto la impoctandel
publico turistico para los museos y la necesidadc gstos sean
gestionados considerando sus necesidades partiesillak partir de
una revision de la literatura académica, se estadrie las
principales areas se que se deben considerar eged&on turistica
de los centros museisticos. Como caso de estuddoewaltan los
seis museos de Girona tomando como referencia teasde items
detectados previamente y obteniendo como resultadoposicion
actual. Las conclusiones muestran la utilidad de peesente
investigacion tanto en términos académicos comatcads para los
gestores de los museos.
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ABSTRACT

This paper highlights the importance of tourist mgement
of museums considering tourism needs. From a litem&a review,
the main areas that should be considered in the emmns tourist
management are established. As a case study, sigemus in the
city of Girona are considered and tourism managetmsnassessed
taking as a reference the areas and items idertifrem literature
review, obtaining the current position of tourismamagement of
these six museums. Conclusions demonstrate theitytiof this
research in both academic and practical terms fouseum
managers.

Key Words: Museum, tourism management, evaluation

1. INTRODUCCION

En las Ultimas décadas, el turismo cultural ha
desempefiado un papel crucial en el desarrollo yspauesn
valor de ciudades y regiones por toda Europa, yeesgimente
en el Estado espaifol. ElI turismo cultural se hasodmiado
como un producto con mercado propio (Tresserrasatdvhala,
2006) con un creciente numero de viajes motivadasr p
actividades culturales, en los cuales los bienetip@niales
son demandados cada vez con mayor intensidad pardumero
creciente de turistas (Velasco, 2009). En este ewxtot, los
museos entendidos como "una institucion permanerdi,
animo de lucro, al servicio de la sociedad y dedssarrollo,
abierto al publico, que adquiere, conserva, inv@sticomunica
y exhibe con finalidades de estudio, educacién y pdacer,
testimonios materiales del hombre y de su entorQkCOM,
1986) son un atractivo mas para el consumo y delael
turista cultural.

Los museos, consecuentemente, deben estar preparado
para atender al turista cultural desempefiando swifin social
y de divulgacién (Vacas, 2000). El concepto de nwdea
evolucionado para la sociedad, “dejando de ser ugal de
contemplacion directa de la obra de arte para osevirtiendo
en un foco cultural” (Montaner y Oliveras, 1986,9p&). Este
hecho ha implicado cambios en la estructura glodal los
edificios museisticos, pero también cambios impotés en la
forma de presentar sus contenidos y servicios exitss.

Aunque la importancia de los flujos turisticos eos|
museos es creciente, y se asume que estos debear est
gestionados teniendo en cuenta las necesidadesvidéghnte;
en la literatura académica no se ha identificado aouerdo
entre los elementos basicos que debe cumplir unanau
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gestiéon turistica de museos para poder asegurar una
experiencia satisfactoria.

Teniendo en cuenta esta situacion, el objetivo del
presente articulo es determinar los parametros egdos que
debe de cumplir la gestidon turistica de los musgosa] mismo
tiempo establecer los mecanismos de evaluacion g @
través del estudio de caso de los museos de laadiude
Girona. No obstante, esta investigacion no pretesée una
metodologia definitiva para el andlisis de la géstituristica
de los museos, sino una primera aproximacion meltogica
gue permita perfeccionarse en investigaciones fagur

Asi pues, el presente articulo se estructura entroua
apartados. Un primer apartado, en el cual se hat® lreve
revision bibliografica con el fin de determinar I@mrametros
basicos que configuran la gestion turistica de hogseos. En
segundo lugar, se presenta la metodologia utilizadaa el
estudio de caso llevado a cabo; con el fin de pgosecon el
tercer apartado, presentando los resultados ded dasestudio
realizado. Finalmente, el cuarto apartado presernts
conclusiones y lineas de investigacion futura.

2. LA GESTION TURISTICA DE LOS MUSEOS

En numerosas ocasiones, cuando un bien culturalsea
un museo 0 monumento, empieza a ser visitado porguan
namero de turistas, con perfiles muy diferentes wya
motivacion es distinta a la esperada por los gesodel
patrimonio, se produce un conflicto de interesestrenla
explotacion turistica del bien y su gestion de caea
patrimonial (Velasco, 2009). De esta manera, esartgnte que
el museo realice un esfuerzo de acercamiento avssisantes,
con el fin de aprovechar todas las ocasiones paaesda a
conocer, asi como saber el tipo de publico que isita para
conseguir su atencién, influir en su actitud, enssu
conocimientos, en su valoracion y aprecio por laszps que
esta contemplando (Vacas, 2000). Es en este cootéédhde se
enmarca la gestion turistica del museo.

Para poder hablar del significado de la gestidnidtica
en los museos, es necesario, en primer términotinyair la
gestién general de los museos de la gestién twdstPor un
lado, la gestion general de los museos tiene corbfetovo
facilitar la toma de decisiones a su personal peoaseguir
cumplir con la misién y objetivos a corto y largdapo para
cada una de sus funciones de estudio, educaciohagep. En
los dltimos afios, algunos académicos (Ames, 199dis@ &
Dean, 1994; Jackson, 1994; Vacas, 2000) se han dackmta
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de la importancia de la gestion de los museos ydidicultades
gue deben afrontar para poder sobrevivir especialmeen
términos financieros. Por este motivo, han propaesina
gestién y evaluacion de los resultados de estasitutsones
basadas en técnicas empresariales. En este senWol y
Cheit (1994) determinan que uno de los indicadaorgs claros
para determinar que un museo esta bien gestionaslosle
habilidad para demostrar que se estan utilizand® fecursos
disponibles de la forma mas eficiente y eficaz ppbsi De la
aportacion realizada por parte de Edison y Dean94)9 se
desprende que la gestion general de un museo debeemplar
tres areas: administracion, colecciones y operagsonEstos
autores remarcan que, aungue estas areas son lastipiaas,
algunos museos con estructuras mas complejas pueéid@oner
de areas adicionales siguiendo una estructura apemal. En
la literatura académica, son varias las propuestds
indicadores realizadas para evaluar la gestion ake rhuseos,
de entre ellas cabe destacar la aportacion reasizeatr Jackson
(1994). Este autor distingue una extensa bateria 3t
indicadores clasificados en 8 tipos distintos: esstnivel de
recursos, fuente de Ilos recursos, volumen de sayic
productividad, disponibilidad del servicio, calidady
resultados; los cuales permiten disponer de unadrfia de la
actividad del museo en términos economicos, deieficia y
equidad.

Figura 1: Areas de la gestion turistica de los muss
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Por otro lado, la gestion turistica implica la ejeton de
acciones enfocadas a hacer accesible el museo hligoiy
mejorar su experiencia. Teniendo en consideracidmevision
de la literatura realizada, se puede considerar ugestion
del ambito turistico en los museos afecta 7 aresafidlizacion,
instalaciones, accesibilidad, informacion, serviio
actividades y relaciones), las cuales deben sertigeadas
independientemente, pero consideradas al mismo geegomo
parte de un todo (Figura 1).

Teniendo en cuenta la existencia de estas sietasaeam
la gestion turistica de los museos, veamos los imics
elementos que nos remarca la literatura académobaesellos.

Figura 2: Areas y elementos basicos a considerar da
gestion turistica de los museos
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(1) Senfnalizacion La sefalizaciobn es un elemento
enormemente importante, tanto para guiar al turid¢atro del
propio museo como para llegar a él (AFIT, 2000). Es
importante que la sefializacion sea coherente (OKI001) y
permita al visitante desplazarse de forma eficiemtl® largo de
todo el itinerario propuesto.

(2) Instalaciones Son numerosas las aportaciones
realizadas sobre las instalaciones que debe temermuseo
(Chhabra, 2008; Montaner y Oliveras, 1986; Nieto973;
Tobalem, 1994). Uno de los elementos generales resic@rar
en las instalaciones de los museos es la creaciénud
ambiente agradable, ya que permite que los visdantngan
una impresién positiva del espacio donde se empkzmuseo
(AFIT, 2000). En cuanto a elementos concretos, Mower y
Oliveras (1986) remarcan que la transformacién d® ihuseos
ha implicado la incorporacién de servicios tales moo
biblioteca y areas de estudio, salas audiovisualiesidas para
la venta de catalogos Yy reproducciones, cafeterigs
restaurantes. De todos estos servicios, Chhabr@gpdestaca
los restaurantes y las tiendas como dos elementos
caracteristicos de practicamente todos los musectsiades.
Segun Ambrose (1993) las tiendas, al igual queclafeterias o
restaurantes, son una oportunidad para los musaos generar
ingresos. Este autor recomienda que la tienda sdteada a la
salida del museo y los productos que se vendan nesté
relacionados con el contenido del museo. De hetbdos estos
servicios contribuyen a sufragar las necesidadelstdesta y
ayudan al desarrollo del propio museo (Nieto, 19A®brose,
1993).

(3) Servicios De entre todos los servicios que debe de
ofrecer un museo, junto a las instalaciones ya nmTadas
anteriormente, se destaca la existencia de lavapbosliéfonos
publicos. En este sentido, Carlos (2002), basandesela
experiencia llevada a cabo en la Tate Modern de dres,
sugiere también la necesidad de disponer de espacie
descanso para los usuarios durante la visita, yan 98ancos o
sillas. Adicionalmente, para Petr (2005), las audiias son un
elemento muy relevante del conjunto de serviciose qu
proporciona un museo, dado que permiten al turret@izar la
visita a su ritmo, y al mismo tiempo con explicatces
exhaustivas y en su propio idioma. Otros servicigse
complementan el producto museistico son las publiaaes
propias relativas a las colecciones y/o exposicootemporales
u otras actividades del museo; el posible asesozatoi
cientifico si es requerido por algun visitante eitod o la
disponibilidad de pantallas informativas tactilesque
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responden a las nuevas tendencias tecnolégicaemiuseos
(Harrison, 1997).

(4) Actividades Miles (2002) argumenta la importancia
de la interactividad y la interpretacion visual corelementos
caracteristicos del museo actual. Segun Harriso®97), los
defensores de ésta postura piensan que el musee deb un
espacio de alta tecnologia, con el uso de medios mermitan
llegar al visitante y enfatizar principalmente laogramacion
dirigida al entretenimiento. De hecho, las activéa
auxiliares se han convertido en una norma (Chhal2@08)
para el museo actual. Por este motivo es necesque el
museo posea un programa de actividades didacticdietd,
1973); asi como actividades de animacion, activekade tipo
cultural y no cultural, y actividades temporalesiesa como
exposiciones, seminarios y festivales (Bady, 198&Hdpunas de
ellas permitiendo la llegada de un elevado numegoviditantes
en un espacio de tiempo reducido (AFIT, 2000).

(5) Informacién Se destacan principalmente dos tipos de
informaciones: las informaciones promocionales ys la
informaciones para el consumo del producto. El nousetual
debe utilizar los mecanismos del marketing paragroliegar a
los publicos turisticos (Ambrose, 1993), teniendo euenta
gque para el visitante recibir una buena informacgobre los
productos y servicios ofrecidos desde el museodian efecto
positivo (AFIT, 200). De entre los materiales adadas para la
promocién del museo se destacan los folletos. Esleben
encontrarse en las oficinas de turismo de la regoom el
objetivo de dar a conocer el museo al publico tucis (AFIT,
2000). Aun asi hoy en dia es indiscutible la nedadide una
pagina web propia que sirva como forma de promocion
turistica y como foro de consulta regular para éatividades
efimeras. En este sentido, AFIT (2000) también ddesa
relevante la aparicion del museo en las principalpsias
turisticas. En referencia a las informaciones s@c@s para la
visita del museo, AFIT (2000) remarca que es impate la
existencia de un panel informativo en la entrada éeificio
donde se detallen los horarios de visita, dias gertara y
condiciones generales de la entrada (precios, dasos,
servicios que incluye, etc.). Es necesario tambigume los
horarios de apertura de los museos se adapten aelessidades
de su publico, destacando ademas que para podedatea un
mayor namero de visitantes es aconsejable mantehenuseo
abierto durante los mediodias y tardes de los diestivos
(Cluzeau, 1994; Crespi, 2003; Nieto, 1973). Ambrd4€93),
ademas, enfatiza que los cambios de horarios eshates,
alargando los horarios en verano, pueden ser paxstipara
poder captar un mayor numero de visitantes. Esgsie motivo

127

Gran Tour: Revista de Investigaciones TuristicadhEnero-Junio 2015 p. 121-146
ISSN: 2172-8690



Andlisis de la gestion turistica de los museoxdsb de Girona

gqgue se remarca la necesidad de proporcionar fodleto
informativos y planos que faciliten un buen segumio del
itinerario de visita (AFIT, 2000; Rebollo, 1997).odas las
informaciones proporcionadas desde el museo, tatdotipo
promocional como general, deben estar en distinismas
con el fin de poder llegar adecuadamente al publiedstico
(AFIT, 2000). ElI numero de idiomas dependera detdaes
como la procedencia de los principales publicoddticos. Esta
informacion se podra conocer a partir de un estude los
visitantes; y en el caso de museos de nueva creadé podra
estimar a partir de la informacidén recogida pordfcina de
turismo del municipio o region. En cualquier casmando no
sea posible rotular toda la informacion del museao varios
idiomas, podran utilizarse guias o folletos que tcdruyan a la
correcta interpretacion de cada una de las salgdeyas que
ofrece el museo.

(6) Accesibilidad En la literatura académica también se
acentua la accesibilidad al producto en distintésminos.. Ya
hemos hablado de la accesibilidad en términos liajios y de
horarios y dias de apertura de los centros museEisti pero
también hay otros aspectos relevantes a consideoamo la
posible llegada de los turistas utilizando trandgpopublico
(Cluseau, 1994), la disponibilidad de plazas de kpag
cercanas (AFIT, 2000), y la existencia de distinfmsntos de
venta de entradas (Cluseau, 1994). La existenciadidéintos
puntos de venta permite evitar posibles colas gdéomeracion
de visitantes en la entrada del museo. Otro reqaoisi
imprescindible para considerar un museo accesibte la
supresién de barreras arquitecténicas, con la prese de
ascensores, rampas u otros posibles accesorio® parsonas
con movilidad reducida, asi como disponer de laoinfacién
en braile para personas ciegas o serias deficisnwiauales,
teniendo en cuenta que éstos son elementos regslgo
normativa estatal y autonomica.

(7) Relaciones Tufts y Milne (1999) remarcan la
importancia que los museos establezcan alianzaglgcrones
con otras instituciones. Tradicionalmente, estasag®nes han
estado basadas en intercambios o préstamos de ,ohuagjue
mas recientemente se han empezado a llevar a ceatividades
conjuntas de promocion y creacion de producto tuecds
Algunos ejemplos son el disefio de productos de #rm
conjunta, como el Artticket en Barcelona, dondeha@ unido 7
museos y centros culturales de titularidad publicerivada
para vender su producto a través de un solo tique g@recio
unico de 30€. Otros ejemplos parecidos a éste @moddr el
Paseo del Arte en Madrid que permite la visita anBseos
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(Vacas, 2005) o el Paris Museum Pass, valido parat 2 6
dias, y el cual da la posibilidad de visitar masé@emuseos de
la ciudad sin necesidad de hacer colas. Por otrdo,lala
relacion con el publico es un elemento de vital an@ancia,
especialmente para poder entender su comportamieasopor
este motivo que las encuestas de satisfaccion som u
herramienta muy relevante para saber el perfil dislitante,
sus motivaciones, el grado de satisfaccion, etckFIJA 2000).
Otras herramientas utiles para recopilar datos lesnlibros de
visitas y los buzones de quejas y sugerencias, ¢ementando
la informacidén obtenida con las encuestas.. Eviderdnte, el
conjunto de informacion recopilada sobre el visteres de
gran relevancia y debe ser considerada y utilizagdaa la
mejora continua del producto.

Finalmente, como recopilatorio de la gran multitde
elementos mencionados a lo largo de estas pagimaatgura 2
sintetiza cuales son los principales elementos qleben
considerarse en la gestion turistica de los mussosada una
de las siete &reas identificadas.

3. METODOLOGIA

De acuerdo con los objetivos planteados inicialneegt
las principales areas y elementos béasicos de lai@esuristica
de los museos, fruto de la revision de la literatuse ha
planteado la evaluacién de los mismos y el analdsgslos seis
museos de la ciudad de Girona como caso de estudio.

Girona es una ciudad mediana de aproximadamente
97.227 habitantes en una superficie de 39,1 km2ESDAT,
2014). Segun datos proporcionados por el Area deabwllo
Local y Promocion de la Ciudad, durante el afio 20G7rona
recibi6 un total de 652.000 visitantes, represedtanun
crecimiento del 12,4% respecto el afio anterior. poisicipales
atractivos de la ciudad se pueden agrupar en um pactrimonio
histérico y cultural, un patrimonio museistico cougsto de
seis museos, un elevado niumero de actividades ralds y la
existencia de visitas guiadas (Vidal y Aulet, 2006)
especialmente en el centro histérico. Por tanto,
ineludiblemente Girona es una ciudad de turismotwnal por
excelencia. Cabe destacar que aunque “los museos Igs
espacios sacros de la experiencia turistica y uraelente
oportunidad para interpretar las claves del almalaleiudad”
(Donaire, 2002: 72), éstos no son el motivo prirdide la
mayoria de turistas, sino un complemento de sutaisultural
al Barri Vell (casco antiguo) de la ciudad.
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Podemos decir que Girona ha mantenido una
clusterizacion de la cultura en el Barri Vell (mapBh),
disponiendo de cinco de sus museos perfectamenigiados
en edificios de relevancia histdorica en este espade la
ciudad; aun asi, no demasiado lejos, justo a larasta del
ensanche de la ciudad, hay ubicada una de sus joyas
museisticas singulares, el Museo del Cine. La lzaadion de
los museos es para Jansen-Verbeke (1997) un eleament
positivo que facilita a los visitantes el acceso wWwe museo a
otro, creando al mismo tiempo importantes sinergigqse
affladen valor arquitectdnico y artistico al espacibano.

Plano 1: Situacién de los museos en Girona
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Leyenda: (1) Museo de Arqueologia de Cataluiia; (2)
Museo del Tesoro de la Catedral; (3) Museo del Ari4)
Museo de Historia de la Ciudad; (5) Museo de Histode los
Judios; (6) Museo del Cine.
Fuente: Elaboracién propia

En referencia a la afluencia de visitantes de l&sss
museos de la ciudad, cabe destacar que el Mused el®dro de
la Catedral, ubicado en el interior de la Catedras, el que
recibe un mayor numero de visitantes (251.323 isiés),
posicionandose como la estrella monumental y mussismas
visitada de la ciudad. En un segundo lugar, se tdieean el
Museo de Historia de la Ciudad y el Museo del Arseguidos
del Museo de Historia de los Judios y el Museo @ehe.
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Finalmente, el Museo de Arqueologia de Catalufiaebque
consigue un menor numero de visitantes.

Tabla 1: Numero de visitantes de los museos (2008)

Museo N° visitantes
Museo de Arqueologia de Catalufia 25.443
Museo del Tesoro de la Catedral 251.323
Museo de Arte 111.532
Museo de Historia de la Ciudad 136.084
Museo de Historia de las Judios 82.113
Museo del Cine 71.365

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos
subministrados por cada museo

La recogida de datos se ha realizado utilizandmétodo
de observacion directa en cada uno de los musee@mpieando
como soporte una lista que incluia todos los iteansalorar
segun las 7 areas de gestiéon turistica identifisada
anteriormente. Al mismo tiempo, la informacion sea h
complementado con una entrevista personal al doreco
persona responsable de cada uno de los museosciatipente
para poder aclarar dudas y evaluar algunos itemesrguhabian
podido ser evaluados a partir de la observacion.t&ml, se
han considerado un total 35 items distintos, sedas siete
areas de gestidn turistica definidas anteriormeP&ra valorar
cada uno de los items detectados, se ha procedidona
puntuaciéon en una escala de 0 a 2, representan@oqgele no se
cumplen los requisitos minimos, el 1 que se cumples
requisitos minimos, y 2 que se cumplen los reqoisitcon
creces. Con esta ponderacion se ha querido resaltar
positivamente aquellos museos que disponen de ealemse
mejor adaptados al publico turistico. De todos m@dalgunos
elementos sélo han podido ser valorados con unalasde 0 a
1, dado que solamente representaban la existencreo adel
elemento.

Teniendo en consideracion que algunos elementolsase
valorado con una escala de 0 a 2 puntos, a contidmase
establecen los criterios minimos considerados comlevantes
para la mencionada ponderacion (tabla 2), y consetamente,
valorados con un 1. El resto de elementos no mardos en
la tabla son valorados con una escala de 0 a 1.
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Tabla 2: Criterios minimos de evaluacion de algunostems

items valorados

Criterio minimo
(valorados con 1 punto)

Sefializacion

Sefializacion
exterior)
Sefalizacion
exterior)
Sefializacion de piezas relevantes

de posicion (interior

direccional (interior

/1 cartel
2 indicaciones
/1 cartel

Servicios

Publicaciones
Espacios de descanso durante la visi

1 publicacién propia
dl espacio destinado al descan
del visitante.

SO

Informacién

Paneles informativos de la entrada
Informacion de cada pieza
Aparece en las guias
(consulta de 4 guias)
Folletos promocionales:

Se distinguen entre tres tipos:
informacién basica del museo,
folletos de actividades, y (c) folleto
de promociones conjuntas.
Folleto informativo para la visita
Pagina web

(

turistica®©rigen y breve explicacién.

(bEI visitante puede interpretar ¢

Nombre del museo, dias

horarios de apertura.

50% de guias consultadas.
Se edita al menos un folleto (¢
ayaloran por separado)
scontenido (piezas) del museo.
Dispone de pagina web, pe

ésta pertenece a otro organisr

ayuntamiento).

de jerarquia superior (p. ej. el

e

[0}
no

Accesibilidad

Accesibilidad para persona
discapacitadas: movilidad reducida
explicaciones en braile (se valora p
separado).

Linglistica. Atencion al publico. Est
item también se valora en el aparta
dedicado a la informacidén turistica
servicios

Existencia de varios puntos de venta
Horarios minimos de apertur
adecuados para el turismo

Dias de apertura adecuados al turismoApertura durante 6 dias a

sParcialmente accesible.

y

or

eCatalan, castellano y otr
diadioma.

y

1 punto de venta a parte d

apropio museo.
No cierran los mediodias.

semana, el dia festivo no es
sabado ni domingo.

Relaciones

Medicién de la satisfaccion del turista

Se debeapdicar al menos u
método de recogida de dat
para evaluar la satisfaccion d
visitante.

IS

2|

Fuente: Elaboracién propia
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4. RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados ahdeni
del estudio de caso llevado a cabo en los museokdrudad
de Girona. Los resultados se presentan siguiendoocorden
las distintas areas de gestion turistica identidizs
anteriormente, analizando de forma conjunta cada de los
museos.

En primer lugar, analizando los resultados obtesicdm
el apartado de sefializacion, se puede observarequerminos
globales este apartado presenta muy buenos resudtaél
museo mejor sefalizado en todos los aspectos édusko del
Arte, obteniendo la puntuacién maxima para esteecap de la
gestion turistica (10 puntos). Por el contrario, Kluseo
Arqueoldgico es el que presenta mayores deficiescia
especialmente relativas a la ausencia de sefialbnade las
piezas o elementos importantes del museo.

Tabla 3: Resultado del analisis de la sefalizaciode los

museos
12| |2 ¢
CR R Il i
2428 ° |=8|°g o
°5[s=| g /82(85| 3
ol 0O 0 | 0Ol o
S®l S > S g|3w =
So|ls—-| s |s—-|s°2| 5 |
Sefalizacién ( 10 puntos) 5 8 1(¢ 8 s ¢
Sefializacion de posicion:
Exterior (2) 1 2 2 2 2
Interior (2) 1 1 2 1 0 1
Sefializacion de direccion:
Exterior (2) 2 2 2 2 2 2
Interior (2) 1 1 2 2 2 2
Sefializacion de piezas relevantes (2 0 2 2 1 2 2

Fuente: Elaboracién propia

Si nos fijamos especificamente en cada uno de los
apartados, podemos observar que en general todosnleseos
disponen de una muy buena sefalizaciéon exterior w@&s de
un cartel que indica su ubicacion, exceptuando elis&b
Arqueoldgico, que solo tiene uno. En relacion asédializacion
de posicion interior, ésta presenta mas deficieacsiendo un
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poco menos clara en la mayoria de museos (sOlo ariet
indicando el nombre o niumero de sala) y ausentelesaso del
Museo de Historia de los Judios. Observando losultagos
obtenidos sobre la sefializacion interior, se cogelique en
general es muy buena, aunque en el caso de los asude
Arqueologia y el Tesoro de la Catedral s6lo hay desiales
indicando la direccion que hay que seguir para ouwdr la
visita. Finalmente, en referencia a la sefalizacidae los
elementos importantes, cabe destacar Uunicamentendoseos:
el museo de Arqueologia que no sefaliza ningunawepiezas
relevantes; y el museo de Historia de la Ciudade gubien no
destaca durante el recorrido ninguna de sus piegiague en la
planta baja dispone de un panel que identifica paisicipales
piezas que se encuentran en cada planta.

En segundo lugar, del andlisis de las instalaciotedos
museos, se desprende que ninguno de los museose pkase
totalidad de los seis elementos identificados paewente
(cafeteria, restaurante, tienda de regalos, bikkat auditorio
y aula-taller). Podemos decir que el museo con unas
instalaciones mas completas es el Museo del Arte, que
Unicamente no dispone del servicio de restauraci@abe
destacar que esta instalacién no esta disponibl@iaguno de
los museos de la ciudad, y la cafeteria s6lo erMakeo del
Arte. En cambio, la instalaciobn comidn en todos hogseos es
la tienda de regalos y publicaciones.

Otro elemento también bastante comudn entre los maise
de la ciudad de Girona es la disposicién de unaadaller (4
de los 6 museos), destinada a la realizacion devi@ades de
diversa indole, pero principalmente dirigida a goap de
escolares.

También podemos advertir que la mitad de los museos
disponen de una biblioteca destinada a la investi@ga de la
tematica del museo.

FijAndonos en los servicios existentes en los mase®
la ciudad de Girona, podemos observar que el Muskeo
Historia de los Judios es el que presenta una magaptacion
a las necesidades del turista en este apartadoePoontrario,
el Museo del Tesoro de la Catedral es el que priasan menor
nimero de servicios.

Observando los resultados seglun servicios, se «yecl
gque todos los museos disponen de lavabos publiaos; asi,
existe otro servicio basico como son los teléformmsblicos
inexistente en todos los museos de la ciudad. Taloyo se
desprende de las entrevistas realizadas, algundssienuseos,
como el Museo del Arte, con anterioridad disponid& este
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servicio pero a partir de la revolucién de los fel®os moviles
decidieron retirar el servicio.

Tabla 4: Resultado del analisis de las instalaciorsede los

museos _
g |8 | |5 |
Q o = =
= ) e |8
<3 @ w2 2 bt
<, |F |<|T |T |O
85 |18_|3|8335 |3
o = os5| 9|98 9 TS| o
O ) o3l 02| O
n O w8l aolagl | @
S o Sc| 5|5 S wn >
S8 |50|5|5s|50|5
Instalaciones (6 puntos) 2 1 5 4 3 2
Cafeteria (1) 0 0 1 0 0 0
Restaurante (1) 0 0 ) 0 0 0
Tiendas de regalos
publicaciones (1) 1 1 11 1 1
Biblioteca (1) 1 0 1 0 1 0
Auditorio (1) 0 0 11 0O 0 0
Aula-taller (1) 0 0 1] 1 1 1

Fuente: Elaboracién propia

En referencia a los espacios de descanso, ya sek en
entrada de los museos o bien a lo largo de lasirdiss salas,
son presentes en todos los museos exceptuando sedMuel
Tesoro de la Catedral. Aunque este museo esta gotuentro
de la Catedral y los visitantes pueden descansalosrbancos
de la basilica, consideramos que no cumple conrbxpiisitos
establecidos inicialmente, dado que a lo largo d®e $alas del
mencionado museo los visitantes no disponen de (ring
espacio de descanso.

Otro servicio extensamente ofrecido por los museos
analizados son las publicaciones propias, ya sedativas a su
coleccion, exposiciones temporales o bien otras ateoas
relacionadas. En general, todos los museos dispaleemas de
una publicacion propia en cartera, exceptuando eisdb de
Historia de la Ciudad que sélo tiene una y el Musied Tesoro
de la Catedral no ofrece ninguna publicacién propia

Las audioguias son un servicio ofrecido por la mitke
los museos de la ciudad de Girona (Museo del Testeola
Catedral, Museo del Arte y Museo de Historia de laslios).
Este servicio se ofrece en el Museo del Tesoro a€ atedral
incluido en el mismo precio de la entrada, y enresto de
museos donde se ofrece, debe pagarse a parte. Reéen los
idiomas, las audioguias se ofrecen como minimo atalén,
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castellano, inglés y francés. Adicionalmente, el 9dda de los
Judios ofrece también este servicio en hebreo, dadgran
namero de visitantes recibidos que hablan estenmdipoy el
Museo del Tesoro de la Catedral a parte de losrouatiomas
comunes, también ofrece este servicio en aleméal@no.

Si nos fijamos en el servicio de pantallas tactiléste
también se ofrece por parte de la mitad de los rm8s§ con un
minimo de tres idiomas, aunque en cada uno de elbsarrolla
una funcion distinta. En el Museo de Historia de lbudios, la
pantalla estd situada justo a la entrada del muse®rmite a
los usuarios consultar la pagina web durante unimaxde 10
minutos; en el Museo del Cine los usuarios puedisirdtar de
juegos relacionados con el contenido del museo,jdrato mas
interactiva la visita; y finalmente, en el Museo Hestoria de
la Ciudad, el visitante puede visualizar videosapgbnados con
el contenido de la sala donde esta ubicada la penta

Finalmente, cabe destacar que el servicio de
asesoramiento cientifico s6lo esta disponible enMelseo de
Arqueologia.

Tabla 5: Resultado del analisis de los servicios des

museos
s W (%)
© =) ©
o © o
o S |g -
s (3 | &8 |38 | E
K] FH_| <K T O
(@) O S| o .| ©
ScZE| 3lkgles| 3
85|98 o0loaB|08| o
STIow® OO0 35S|o ,g Q
o = [2) @) 0w |n QO [2) [2)
i o =) o |2 =) >
OIS 8 | =S80 =
Servicios (13 puntos) 6 4 8 6 11 &
Audioguia:
Existencia del servicio (1) 0 1 i C 1 0
Idiomas (2) 0 2 2 0 2 0
Pantallas T4ctiles:
Existencia del servicio (1) 0 0 ( 1 1 1
Idiomas (2) 0 0 0 1 2 2
Teléfono publico (1) 0 0 0 0 0 (
Lavabos publicos (1) 1 1 1 1 1 L
Publicaciones propias (2) 2 C % L 2 2
Asesoramiento cientifico (1) 1 0 ) ( ( 0
Espacios de descanso (2) 4 0 2 2 2 2

Fuente: Elaboracién propia
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En general, todos los museos ofrecen un gran aloadec
actividades para sus visitantes, a excepcion delsébu del
Tesoro de la Catedral que Unicamente ofrece un nama@
pedagdgico y educativo. De hecho, este servici@ edtecido
por la totalidad de museos analizados y va dirigagdescolares
de primaria y secundaria. Aunque ésta no es unaviaetd
puramente turistica, cabe destacar la relevancia gousee
como forma de promocion a través del boca-oido ermtr nifio
que ha visitado el centro museistico y sus padsésndo por
tanto una herramienta eficaz para la promocion telismo
cultural familiar.

Una actividad puramente enfocada al turismo comao so
las visitas guiadas estd ofrecida por casi todos houseos a
excepcion del Museo del Tesoro de la Catedral. Mstante,
cabe sefalar que la accesibilidad linguistica dee eservicio
para el visitante extranjero no es del todo efeatiteniendo en
cuenta que soOlo el Museo de Arqueologia y el Musb®
Historia de los Judios ofrecen este servicio en idioma
extranjero, a parte del catalan y el castellano.

Como podemos observar, la mayoria de los museos
ofrecen exposiciones temporales (4 de los 6 musdas)cuales
complementan el contenido de la coleccion permaeedel
museo. Adicionalmente, <cinco de los seis museos
complementan su calendario anual con otros tipos de
actividades, tales como visitas teatralizadas, ®@mbs,
proyecciones de peliculas, etc.,

Tabla 6: Resultado del analisis de las actividadede los
museos

useo de Historia

IMuseo del Tesorc
e la Ciudac
[Museo de Historia

+ |de la Catedra
Museo del Arte

3

Argueologia de

& |Cataluia

or/de los Judics
|Museo del Cine¢
N

N
N

Actividades (6 puntos)
Exposiciones temporales (1)
Visitas guiadas:

Existencia (1)

o
=
=
=
[E=Y
=

[EY
o
[EY
[EY
=
JERY

Idiomas (2) 1 0 of O 1 C
Programa pedagdgico y educativo (1 1 1 1 1 1 1
Otras actividades (1) 1 0 L 1 1 1
Fuente: Elaboracién propia
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En el quinto apartado, referido a la informacionmistica
de los museos, podemos observar que se presentatardas
diferencias entre los distintos museos analizados.
Particularmente, el Museo del Arte y el Museo dehé&€son los
gue presentan unas puntuaciones mas elevadas acEsaé mas
a la puntuacion méaxima de este parametro.

Si nos fijamos en el apartado relativo a los panele
informativos situados en la entrada, podemos obseique en
general todos los museos disponen de paneles mmpl=ios
con las informaciones en varios idiomas, a excepcidel
Museo de Arqueologia que no dispone de ningun panel
informativo. En cambio, si observamos los resultadelativos
a la informacion disponible de cada pieza, obsereamue la
mayoria de los museos ofrecen informaciones conaslate las
piezas con datos relativos a su origen y fecha, asho una
descripcion completa en algunos casos. Esta inferérapuede
consultarse al menos en catalan, castellano e smgddemas de
francés en algunos de los centros museisticos.

Tal y como se ha mencionado en la metodologia, @@ h
consultado cuatro guias turisticas con el fin deearlvar cuales
de los museos estaban presentes. Los resultadosniakmts
demuestran una plena integracion de todos ellos esna
herramienta de promocidn turistica.

En referencia a las paginas web, la mitad de loseons
analizados tienen web propia (Museo del Arte, Musleb Cine
y Museo del Tesoro de la Catedral). El resto de eoss
disponen de una pagina web subeditada a otro osgami En el
caso de los museos de Historia de la Ciudad y detdiia de
los Judios es el ayuntamiento de Girona el que solstra la
informacion relativa a éstos. En referencia al Mwusde
Arqueologia, teniendo en cuenta que éste formaepad una
mayor estructura formada por seis sedes (Barcel&@mapuries,
Olérdola, Centro de Arqueologia Subacuatica de (Tiditaa,
Girona y Ullestret), la informacion de este mused pwresenta
conjuntamente en la web general del Museo de Artpugia de
Cataluiia. En cuanto a los idiomas de las paginab,wedas
ellas disponen de la informacion en un minimo destidiomas
(catalan, castellano e inglés), y adicionalmentg houseos del
Tesoro de la Catedral, de Historia de la CiudadeyHistoria
de los Judios disponen de una traduccion de logerddos en
francés como cuarto idioma. Cabe destacar que @in@gdweb
del Museo del Tesoro de la Catedral es la unica gfrece la
posibilidad de una visita virtual.
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Tabla 7: Resultado del analisis de la informacién € los

museos
= g 2

¢ 18, gR |8 |z

8 Es5| <EITel ©

Ss8% 883823

23129 889/88| 8

SClo8| oS ol o

S®8|o 0wl 353 0!3 0! 3

<O|=2c| =2>Tc|=2T| =
Informacién (29 puntos) 16| 16| 23 18| 14| 21
Paneles informativos en la entrada (2) 0 2 2 1 1
Informacion de cada pieza (2) 2 L 2 2 2 2
Idiomas (2) 1 2 2 1 2 2
Aparece en las guias turisticas (2) 2 2 2 2 2
Pagina web propia (2) 1 2 ) 1 1 2
Idiomas (2) 1 2 1 2 2 1
Visita virtual (1) 0 2 0| O 0 0
Edicién de folletos promocionales:
Folleto de informacion basica (2) C 0 1 0 0 1
Idiomas (2) 0 0 2 0 0 2
Folleto de actividades (2) 2 C 2 4 L 1
Idiomas (2) 0 0 of O 0 C
Folleto de promociones conjuntas (2 1 0 1 1 1
Idiomas (2) 2 0 2 2 2 2
Folletos y/o plano guia para la visita:
Explicaciones (2) 2 1 2 2 0 1
Idiomas (2) 2 2 2 2 0 2

Fuente: Elaboracién propia

FijAndonos en los resultados relativos a la ediciba
folletos promocionales, los resultados son bastaddsiguales
entre los distintos museos. Podemos observar ¢iMuseo del
Arte y el Museo del Cine son los dos museos mejotados en
términos de estas herramientas de promocion, yadjsponen
de folletos de las tres tipologias. El folleto deomociones
conjuntas esta disponible en todos los museos exe@amo el
Museo del Tesoro de la Catedral. Este folleto cetesien la
promocion de un tique conjunto, desarrollado potosscinco
museos y que permite un descuento del 50% del pree la
entrada a partir del segundo museo visitado. Tambecabe
destacar que aunque la mayoria de los museos despate
folletos relativos a las actividades que desarmollastos soélo
se ofrecen en catalan, considerando Unicamente (dlligo
local. Por ultimo, en referencia al folleto o plagaia para la
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visita, éste so6lo es ofrecido en cuatro de los smisseos,
destacando que el Museo de Historia de los Judffeece un
librito que tiene esta funcion, pero con un coste 2€ y el
Museo del Tesoro de la Catedral no ofrece ninguposte en
papel para realizar la visita, aunque la audiogaofigecida con
el precio de la entrada ejerce esta funcién.

En términos globales, podemos observar que los mase
considerando su ubicacion en Barri Vell de la ciudad, tienen
una buena accesibilidad en términos de plazas deipg
proximas y transporte publico. La accesibilidadatéta a los
dias y horarios de apertura también es buena. Téa®snuseos
estan abiertos durante los fines de semana y doelbbs no
cierran ningun dia (Museo del Tesoro de la Catedyakl
Museo de Historia de los Judios). Es interesanteeowar que
la mayoria de museos tienen horarios adaptadoss aistintas
épocas del afio, de modo que durante el verano ebge de
apertura es mas prolongado. Ademas, todos los nmiseo
mantienen el servicio durante los mediodias, exgcapto el
Museo Arqueolégico y el Museo de Historia de la €ad.

Tabla 8: Resultado del analisis de la accesibilidade los

museos
(=]
o) 5 o
o 5 o -
S (8 LB B | E
s CT_|SEQES|C
= | = =
PRI ECELE
258 opOlo,|o
S| o g 8| @
o = [%2] O 0nn=\|n—= (2]
(SR ) SBolB ol 3
COES8 | =Ec=Ec| =]
Accesibilidad (15 puntos) 4| 11) 11 7 | 11| 10
Plazas de parking proximas al museo
Gratuitas (1) 1 111 1] 1
De pago (1) 1 11 1] 1| 1
Transporte publico (1) 1 101 1] 1] 1

Accesibilidad para personas con discapacidad:

Movilidad reducida (2)

oo

Explicaciones etraile (2)

Varios puntos de venta (2) 0

Horarios de apertura adecuados al turista (2)0

N IN|O|O|N
R IN|O|IN|F
= |O|lOo|O N
N IN|O|O|N
R IN|O|O|N

Dias de apertura adecuados al turista (2) | 1

Atencién al publico:

Idiomas (2) 0| 2|2 1| 2| 2

Fuente: Elaboracién propia
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La atencién al publico en la mayoria de los museos
presenta problemas, ya que se realiza en un mindedres o
cuatro idiomas; o bien hasta ocho como en el casloMiuseo
del Tesoro de la Catedral. No obstante, el Musequ&ildgico
solo puede atender a los visitantes en catalan gtedkno,
siendo una importante deficiencia en la accesilatid
linglistica para el turista extranjero.

En cuanto a la accesibilidad para personas
discapacitadas, cabe destacar que todos los cemus®isticos
tienen sus instalaciones adaptadas o parcialmemni@Eptadas
para personas con movilidad reducida, exceptuanldeseo
de Arqueologia. Y adicionalmente, sb6lo el Museo deilte
dispone de traducciones en braile, para que persariagas
puedan realizar la visita del museo.

Finalmente, podemos observar que posiblemente, cal n
existir puntos de venta de entradas alternativol®sa propios
museos, esto constituye la mayor deficiencia en la
accesibilidad para el turismo del conjunto de museate la
ciudad.

Como se ha comentado anteriormente, cinco de los
museos de la ciudad de Girona han llevado a caba un
iniciativa conjunta desde el afio 2003 desarrollarelotique
conjunto GironaMuseus (Alcalde, 2008), hecho quenpee
una primera forma de colaboracién y trabajo conpuahtre los
museos de la ciudad.

De acuerdo con los resultados obtenidos, podemos
observar que las técnicas utilizadas por parte a® ruseos
para valorar la satisfaccion de sus visitantes saniadas. El
Museo del Arte utiliza una encuesta de valoraciée b
satisfaccion individual y una hoja que permite & Misitantes
introducir incidencias, reclamaciones o sugerencias Museo
de Historia de los Judios utiliza una encuesta dknacion de
la satisfaccion individual: y los museos del Cinelg Historia
de la Ciudad ofrecen hojas de sugerencias a susawnit®s. Los
dos museos restantes no utilizan ninguna técnicaneéicion
del grado de satisfaccion de sus visitantes.

Fijandonos en la puntuacién global obtenida paraaca
uno de los museos, y considerando que la puntuacidrima
era de 82 puntos, se puede apreciar que en térmgeograles
el Museo del Arte es el museo que actualmente esta
gestionando mejor las variables relacionadas coradtavidad
turistica. No obstante, el resto de museos tambigan
realizado enormes esfuerzos en los ultimos afios @ataptar
su producto, instalaciones, etc. a las necesidaddsvisitante.
En este sentido, estos resultados deben ser tomado® un
cuaderno de bitacora para todos los museos, vizsaatlo en el
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fin de la ruta una gestién turistica 6ptima parad@o captar y
satisfacer las necesidades del turista cultural.

Tabla 9: Resultado del analisis de las relacionesedos

museos
©
o ® oo
o S S -
s |8 |gB |8 | &
8 |E_|SIXT8Te|C
> |58 Tloo S| o
oslS5|88 2|83 B
25|98 oloO|o 4| o
= | © O |O © (] o (]
=1 Slag| gl |l o
S®|>S S|ISpl30]| 3
<O|S=|[S58|58| 35
Relaciones (3 puntos) 1 0 3 2 2 4
Productos conjuntos con otros museos (1) 1 0 1 1 1
Medicion de la satisfaccion del turista (2) ) 0 2 11 1

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 1: Evaluacion global de la gestion turistia de los
museos de Girona

Museo del Arte 64
Museo del Cine 56
Museo de Historia de los Judios o4

Museo de Historia de |a Ciudad 4

Museo del Tesoro de la Catedral 41

Museo de Arqueologia de Catalufia

Fuente: Elaboracion propia

Globalmente, podemos apuntar la necesidad de mejora
algunos aspectos importantes como el establecimiede
puntos de venta alternativos al propio museo, pndceser a
través de la pagina web y/o a través de la ofiadeaurismo; la
realizacion de visitas guiadas en inglés o frangasa el turista
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extranjero; la mejora de la informacion promocionsra el
publico turistico; y la medicion de la satisfaccidel publico
turistico de forma unificada. También se destaca Ila
accesibilidad para personas discapacitadas como deolos
puntos de mejora, especialmente referente a la sabdedad
para personas ciegas y la instalacion de rampastnwso
sistemas que faciliten a personas con movilidaduceda poder
disfrutar de la totalidad de los centros museistico

5. CONCLUSIONES

El museo actual esta en pleno proceso de cambibidde
especialmente a las nuevas tendencias sociales godeumo,
con un especial auge del turismo cultural. En exiptexto, los
centros museisticos juegan un papel muy importaateno
dinamizadores de la actividad turistica en centhostoricos y
patrimoniales. Considerando la relevancia del pddliuristico
en los museos y sus necesidades particulares, trpde la
revision de la literatura, se han evidenciado laserncias
entre la gestion general y la gestion turisticalae museos. En
el caso especifico de la gestion turistica de losntoos
museisticos, se han detectado un total de sieteeamér
sefializacion, instalaciones, servicios, actividades
informacion, accesibilidad y relaciones, las cuaietegran un
total de 35 items distintos.

Asi pues, teniendo en cuenta la relevancia de Istiga
turistica de los museos, el presente articulo reeméa el
desarrollo de una forma de evaluar la gestion ticés de los
museos, con el objetivo de determinar el nivel damtacion de
su actividad a las necesidades especificas del stayri
destacando que en ningln caso se considera un maeelado,
sino un modelo inicial que necesita ser mejorado feturas
investigaciones sobre el tema.

Tal y como se ha podido constatar, la utilidad del
método aplicado para la evaluacion de la gestionistica
radica principalmente en poder determinar el nivde
adaptacién al publico turistico de cada uno de hogseos v,
mas especificamente, conocer los elementos consrefoe
deben ser mejorados, tanto a nivel global de ampagestion
como de items especificos. La presente investigacita
limitado la recogida de datos a la observacion ctiaey una
entrevista personal a los directores o responsabtieesada uno
de los museos. Si bien, en futuras investigacioteasbién se
podria considerar la opinion del visitante para leaa las
distintas areas de la gestidon turistica; o bien pmentarla
con informacion relativa a la observacion de laitaat del
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visitante frente determinados elementos, por ejemm@lativos
a la sefalizacion.

Concretamente, la evaluaciéon de la gestion turéstie
los seis centros museisticos de la ciudad de Girdeauestra
diferencias substanciales entre los niveles de tatdapn de su
producto a las necesidades del publico turisticagsimando
aquellos aspectos que pueden mejorarse. El MuséAde es
el que presenta una mejor puntuacién global de sstign
turistica. No obstante, es importante que globaltme
consideren avanzar y poder alcanzar en un plazadermasiado
prolongado una puntuacién cercana a los maximoabkdstidos
en este estudio. Si bien, se hace patente el esbuezalizado
por todos ellos durante los uUltimos afios a causlagdan auge
turistico que ha sufrido la ciudad..

Para concluir, debemos remarcar que el presentewdat
no solamente representa una aportacion académicap s
también de interés para gestores de centros musesst
teniendo en cuenta el nuevo paradigma en el cudahknes
inmersos en la actualidad.
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