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INFORME MUSEOS ESPANA Y LATINOAMERICA

En el presente informe se presentan los resultados de las dos investigaciones elaboradas para evaluar la orientacion
al mercado de los museos espafoles y latinoamericanos, y su influencia en la sostenibilidad turistica de éstos.
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

INTRODUCCION

L

D": ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD
El punto de partida es una investigacion realizada en la * Estrategias de Marketing

Universidad Complutense de Madrid en 2015. Su finalidad ha

Estas preguntas hacen referencia a las estrategias de marketing
sido medir el nivel de sostenibilidad percibida por el personal

desarrolladas en el museo.
de los museos espafoles y latinoamericanos.

* Enfoque hacia la innovacién
El estudio se inicio el 6 de febrero de 2015 a traves de una
encuesta online dirigido al personal de museos espafoles vy
latinoamericanos. Este cuestionario englobaba los siguientes
criterios para valorar la sostenibilidad percibida por los
empleados de museos:

Valora la percepcion que tienen los empleados del enfoque
hacia la innovacion realizada por los museos.

- Sostenibilidad percibida

Evalua la percepcion gue tienen los empleados en cuanto al
- Actitud de la alta direccion desarrollo sostenible en el plano econdmico vy social que ha

Mide la capacidad emprendedora y la predisposicion a la generado el museo.

inversion de la alta direccion de los museos.

- Adaptacion turistica

Esta dimension engloba preguntas sobre la adaptacion del
museo a las necesidades y expectativas de los visitantes.
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RECOGIDA DE INFORMACION
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FECHAS:
6 de febrero al 19 de noviembre 2015

MUESTRA ESPANOLA:
397 museos espanoles

MUESTRA LATINOAMERICANO:

2/ 7 museos latinoamericanos
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son de propiedad
397 museos espanoles publica

'\ 7 4%

tiene un coste
entre 2 a S euros

36%

son de acceso
gratuito

34% ‘

son directores

e

son personal
técnico
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L

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

PERFIL DE LA MUESTRA (e

ACTIVIDAD PROFESIONAL DE
LOS ENCUESTADOS

Personal de mantenimiento
1%

Guias turisiticos

Personal admini

Petsonal técnico

PRECIO DE ACCESO

Mas

4sde 2y menos de 5 €
36 %

Menos de 2 €
13%

PROPIEDAD

VISITANTES ANUALES

20,001 - 100,000
26 %

6,001 - 20,000
27 %
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PERFIL DE LA MUESTRA
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD %
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L

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

CCAA N° de museos
CCAA DE LA MUESTRA Andalucia 53
Aragodn 14
Rwurdr" . Canarias 12
) 3%
Principado de Asturias Cantabria 6
~Pais Vasco y Castilla La Mancha 14
o & v Castillay Led 29
La Rioja é-% astillay Leon
Canarias ~
e Andalucia & 7 3¢ Cataluia 48
llles Balears o
3% 13% @ Cantabria Ciudad de Melilla 1
Exm:"::dura G;'f;ia Castﬂla La Mang;{g Comunidad de Madrid 67
o o p A
% ; ; Comunidad Foral de Navarra 5
Castillay Ledn
, . 7% Comunitat Valenciana 62
omunitat Valenciana
16 % Extremadura 5
Galicia 20
omunidad Foral de Navarra
1% llles Balears 12
. ) Cataluia
Comunidad de Madrid 12 % La Rioja 6
17 %
Pais Vasco 22
Principado de Asturias 10
Regién de Murcia 11
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272 museos latinoamericanos

tiene un coste

inferior a dos
euros

son personal de 2 8 /o
gestion

17%

son de acceso
gratuito

;0%
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ACTIVIDAD PROFESIONAL DE LOS
ENCUESTADOS

PRECIO DE ACCESO PROPIEDAD VISITANTES ANUALES

Més de 8 €

J

Mas de nos de 8 €

‘Gratuito
38 %

Mas de 2y menos de § € 6,001 - 20,000
25 %

20,001 - 100,000
28 %
Menos de 2 €

28 %

Personal técmico
1 %
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=»

PAISES DE LA MUESTRA

%
uatemala

!?c(fador Colombia
1% 21 %
Dorginican Republic
1% Costa Rica

13 %

PERFIL DE LA MUESTRA

PAISES N° de museos
Argentina 61
Brasil 6
Chile 14
Colombia 56
Costa Rica 35
Cuba 1
Republica Dominicana 4
Ecuador 3
El Salvador 1
Guatemala 14
Honduras 3
México 60
Nicaragua 4
Paraguay 2
Perd 3
Puerto Rico 5
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TEMAS DE ANALISIS
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ACTITUD DE LA
ALTA
DIRECCION

ESTRATEGIAS DE
MARKETING

SOSTENIBILIDAD
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION
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Actitud de la alta direccioén

Ha sido medida a traves de:

O CAPACIDAD EMPRENDEDORA

Q PREDISPOSICION A LA INVERSION

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

CAPACIDAD EMPRENDEDORA MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

EN MUSEOS EN MUSEQOS

PREGUNTAS REALIZADAS -
ESPANOLES  LATINOAMERICANOS

Se ha valorado la capacidad emprendedora de la alta
direcciénen ....

El equipo directivo transmite a su equipo que la
1 supervivencia del museo depende en cémo sea la 5,9 5,9
adaptacién a las tendencias del mercado.

. a menudo les dice a su equipo que miren las
2 iniciativas que realizan otros recursos turisticos de su 6,6 6,5
dmbito.
... estd constantemente diciendo a sus colaboradores
3 que deben prepararse para cubrir las necesidades 6,7 7,4

futuras de sus visitantes.

... cree que la atencién a los visitantes es de las cosas
mas importantes que se hacen en un museo.
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION
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PREDISPOSICION A LA INVERSION

MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

EN MUSEOS EN MUSEOS

Se ha valorado la predisposicién a la inversion de la alta PREGUNTAS REALIZADAS ESPANOLES LATINOAMERICANOS

direccion en ....

Al equipo directivo encargado en la gestién del museo
1 emplea recursos financieros si sabe que pueden 7.3 8,3
contribuir a la mejora del museo.

... le motiva el desarrollo de estrategias promocionales

aunque alguna pudiera fracasar.

‘ M PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
G Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INPUTS DEL ANALISIS

INFORME MUSEOS SOSTENIBILIDAD

ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION

ENTONCES, ;CUAL ES LA ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION?

68%

7 CAPACIDAD EMPRENDEDORA PREDISPOSICION A LA INVERSION
v 5
1

CAPACIDAD EMPRENDEDORA PREDISPOSICION A LA INVERSION

7,45
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ADAPTACION TURISTICA

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

ADAPTACION TURISTICA

MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

Se ha valorado la dotacion turistica de los museos en .... EN MUSEOS EN MUSEOS
PREGUNTAS REALIZADAS ESPANOLES ~ LATINOAMERICANOS

1 El museo posee visibilidad comercial. 7,9 8,5

Se explotan otras funcionalidades a parte de la
turistica (educativa - cursos, seminarios -, de espacio
cultural — representaciones musicales o teatrales -,

etc.).

‘ M PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
‘ Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ESTRATEGIAS DE MARKETING

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

dosdoce.co
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Estrategias de marketing

Ha sido medida a traves de:

GENERACION DE ESTRATEGIAS

RESPUESTA ORGANIZATIVA

Q DISEMINACION DEPARTAMENTAL
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ESTRATEGIAS DE MARKETING
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MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

EN MUSEOS EN MUSEOS

PREGUNTAS REALIZADAS -
ESPANOLES LATINOAMERICANOS

Realizamos un encuentro con los visitantes al menos una

GENERACION DE ESTRATEGIAS 1 vez al afo para averiguar qué productos o servicios 4,2 5,3

necesaritaran en el futuro.

Empleados del departamento de atencién al cliente

Se ha valorado la generacién de estrategias de los museos 2 interactuan directamente con los visitantes para aprender 6,1 6,7
en.... cémo ateanderles mejor.

Realizamos mucha investigaciéon acerca de las

necesidades y preferencias de nuestros visitantes.

Detectamos rapidamente los cambios en las preferencias 5 7 41
de nuestros visitantes. ' '

Realizamos encuestas a los visitantes al menos una vez

afio para evaluar la calidad de nuestros servicios.

Hablamos o estudiamos con frecuencia a aquellas
6 personas que puedan influir a nuestros visitantes 5,3 5,6
potenciales (bloggers, guias turisticos, etc.).

Obtenemos informacién del sector por medios
7 informales (por ejemplo, charlas con amigos, 6,8 7,1
intermediarios, proveedores...).

El conocimiento sobre lo que estéan realizando el resto de
8 museos se genera de forma independiente por varios 5,7 6,5

departamentos.
Detectamos rapidamente los cambios que realizan en

9 nuestro sector (por ejemplo, entrada de nuevos 6,1 6,3
productos turisticos, cambios tecnoldgicos...).

Revisamos periddicamente como afectan los cambios en
10 el entorno de los museos (por ejemplo, regulaciones, 6,4 6,5

I||||I|IIM normativas, etc.) en los visitantes.
dosdoce.co )
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ESTRATEGIAS DE MARKETING
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MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

, EN MUSEOS EN MUSEOS
DISEMINACION DEPARTAMENTAL PREGUNTAS REALIZADAS ESPANOLES  LATINOAMERICANOS

Tenemos reuniones interdepartamentales al menos

una vez al trimestre en las que discutimos las
Se ha valorado la diseminacion departamental de los tendencias del mercado y los avances que se

museos en .... producen en los museos.
El Departamento encargado del promocién del
museo pasa mucho tiempo comentando las futuras

necesidades de los visitantes con otros
departamentos.
Recibimos periddicamente documentos internos (por

3 ejemplo informes, newsletters, etc) que proporcionan 4,8 53

....... informacion acerca de NUESIIOS VISHANIES. | .. coreeesersersrs s srsss s sssersess s
Cuando le sucede algo relevante a un visitante, todos

4 los empleados del museo se enteran en un breve 7,5 7,2

....... 13S0 € HOMPO. e
Se distribuye de forma regular entre todos los

S empleados del museo datos sobre la satisfaccion de 58 5,9
los visitantes.

....... e
deparatmento responsable de la promocién y los

6 empleados encargados en la atencién al visitante 6,6 6,4
sobre el desarrollo en losnecesidades y preferencias
de estos.
Cuando un miembro del museo descubre algo

7 importante sobre los competidores, alerta 6,7 6,4

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL Il"l"" rapidamente a los demas empleados.

Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ESTRATEGIAS DE MARKETING
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RESPUESTA ORGANIZATIVA MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

EN MUSEQOS EN MUSEOS

PREGUNTAS REALIZADAS -
ESPANOLES LATINOAMERICANOS

Se ha valorado la respuesta organizativa de los museos en

Se revisa continuamente que la oferta del museo

(instalaciones, nivel de servicio, actividades

complementarias, niveles de precios...) este en

....concordancia con lo que quieren los visitantes.
Los servicios ofrecidos en el museo responden més a las

2 necesidades reales de los visitantes que a nuestra 5,8 6,1

capacidad interna.

Si encontramos que los visitantes no estan satisfechos
3 con la calidad del servicio ofrecido en el museo, llevamos 7 7,4
a cabo medidas correctivas de forma inmediata.

Si disponemos de un buen proyecto de promocién para
4 el museo seremos capaces de llevarlo a cabo de forma 7,3 7,7
oportuna.

Respondemos rédpidamente a cambios significativos de
5 nuestros competidores (nivel de precios, horarios, 51 6,0
instalaciones...).

S M PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
- Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ESTRATEGIAS DE MARKETING
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ENTONCES, (:CUAL ES LA PERCEPCION DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING REALIZADAS?

GENERACION DE ESTRATEGIAS DISEMINACION DEPARTAMENTAL

S58%

RESPUESTA ORGANIZATIVA

GENERACION DE ESTRATEGIAS

DISEMINACION DEPARTAMENTAL RESPUESTA ORGANIZATIVA

68% <«
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INPUTS DEL ANALISIS

INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ENFOQUE A LA INNOVACION

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

Enfoque a la innovacion

Ha sido medida a traves de:

O INNOVACION ORGANIZACIONAL

Q INNOVACION TECNOLOGICA

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INFORME MUSEOS SOSTENIBILIDAD

ENFOQUE A LA INNOVACION

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

INNOVACION ORGANIZACIONAL

Se ha valorado la innovacién organizacional de los museos

INPUTS DEL ANALISIS

MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

EN MUSEQOS EN MUSEOS

PREGUNTAS REALIZADAS -
ESPANOLES  LATINOAMERICANOS

Se revisa continuamente que la oferta del museo
(instalaciones, nivel de servicio, actividades
complementarias, niveles de precios...) este en
.concordancia con o que quieren [0S VISHANTES. oo sss s
Los servicios ofrecidos en el museo responden mas a
2 las necesidades reales de los visitantes que a nuestra 5 5,3
capacidad interna.
Si encontramos que los visitantes no estan satisfechos
con la calidad del servicio ofrecido en el museo,
llevamos a cabo medidas correctivas de forma

inmediata.

dosdoce.co;rrlljlwx
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ENFOQUE A LA INNOVACION

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

INNOVACION TECNOLOGICA

MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

Se ha valorado la innovacién tecnolégica de los museos en PREGUNTAS REALIZADAS EN MLNISEOS EN MUSEOS
ESPANOLES  LATINOAMERICANOS

En el museo estamos profundamente comprometidos
1 con la adopciéon de nuevas tecnologias y recursos 6,9 7,4
destinados a mejorar la gestiéon y administracion.

En el museo estamos profundamente comprometidos
2 con el uso de nuevos recursos y tecnologias para 6,9 7,4
ayudar al publico visitante

En general, hemos incorporado numerosas
innovaciones técnicas en el museo en los Ultimos anos.

Somos uno de los museos lideres en el uso de los
recursos tecnoldgicos.

Colaboramos con otras instituciones o empresas para
5 mejorar la tecnologia y las innovaciones 52 5,5
implementadas en este museo.

S M PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
- Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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INPUTS DEL ANALISIS

INFORME MUSEOS SOSTENIBILIDAD

ENFOQUE A LA INNOVACION

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

ENTONCES, ;CUAL ES EL ENFOQUE A LA INNOVACION?

INNOVACION ORGANIZACIONAL INNOVACION TECNOLOGICA
1

INNOVACION ORGANIZACIONAL INNOVACION TECNOLOGICA

6,2

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL I||||I|II
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

Sostenibilidad percibida

Ha sido medida a traves de:

SOSTENIBILIDAD ECONOMICA

Q SOSTENIBILIDAD SOCIAL

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid

dosdoce.co;rrjljlwx 32



INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

SOSTENIBILIDAD ECONOMICA

MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

Se ha valorado la sostenibilidad econémica de los museos PREGUNTAS REALIZADAS EN MLN/SEOS EN MUSEOS
en ... ESPANOLES  LATINOAMERICANOS
Durante estos tres uUltimos anos los ingresos propios
1 54 6,1
del museo han aumentado.
2 ... el nimero de visitantes ha aumentado. 7,5 7,8
3 el museo ha cumplido completamente sus 59 61

objetivos financieros.
. se han diversificado las lineas de financiacion
4 (donaciones, dinero publico, fundraising, asociaciones 4,6 54
de amigos, servicios, bienes, tienda...).

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

MEDIAS OBTENIDAS (sobre 10)

PREGUNTAS REALIZADAS EN MUSEOS EN'MUSEOS
SOSTENIBILIDAD SOCIAL ESPANOLES  LATINOAMERICANQOS
Durante estos tres Ultimos afos el museo ha mejorado 7 g 89
su reputacion y prestigio. ' '
Se ha valorado la sostenibilidad social de los museos en .... 2 los Y|$|tantes.d'emuestran entusiasmo y satisfaccion 8,3 8,5

después de su visita.

3 muchos visi‘Fa‘ntes han regresado o han 83 8.4
recomendado la visita a otros.
... el museo ha contribuido en la mejora de la calidad

4 7 7,3

de vida de los residentes locales.

... el museo ha contribuido a aumentar el interés de los
5 visitantes (son mas agudos en su conocimiento 7,3 8,1
después de la visita).

... el museo ha cumplido completamente los objetivos
6 acerca de la conservacidon o mejora de las colecciones 8,1 8,3
que alberga.

... el museo ha contribuido a la mayor concienciaciéon
de la comunidad sobre las exhibiciones que muestra.

. el museo se ha convertido en un punto de
referencia cultural en el area.

M PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
P\ - Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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INPUTS DEL ANALISIS

INFORME MUSEOS SOSTENIBILIDAD

SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

ENTONCES, (',CUAL ES LA PERCEPCION DE LA SOSTENIBILIDAD?

SOSTENIBILIDAD ECONOMICA SOSTENIBILIDAD SOCIAL
1

7 2 SOSTENIBILIDAD ECONOMICA SOSTENIBILIDAD SOCIAL
I 64% 8 1%«
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

ACT'TUD DE LA CAPACIDAD EMPRENDEDORA PREDISPOSICION A LA INVERSION

o

ALTA DIRECCION 68% -

GENERACION DE ESTRATEGIAS DISEMINACION DEPARTAMENTAL RESPUESTA ORGANIZATIVA

INNOVACION ORGANIZACIONAL INNOVACION TECNOLOGICA

SOSTENIBILIDAD SOSTENIBILIDAD ECONOMICA SOSTENIBILIDAD SOCIAL
PERCIBIDA 59% « /7%

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL I||||I|I| -
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION

ADAPTACION TURISTICA

ESTRATEGIAS DE MARKETING

ENFOQUE HACIA LA INNOVACION

SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA
6.8

0 I Atencién especial a 02 Fortalecer 03 Destaca

ENFOQUE HACIA LA INNOVACION ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION ADAPTACION TURISTICA
ESTRATECIAS DE MARKETING SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL I||||I|II
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DAFO

INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ANALISIS DAFO

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

Debilidades

Generacién de estrategias.

. - Funcionalidad turistica del recurso.
Realizamos un encuentro con los visitantes

al menos una vez al afio para averiguar
qué productos o servicios necesitardn en
el futuro.

Se explotan otras funcionalidades a parte
de la turistica (educativa - cursos,
seminarios -, de espacio cultural -
representaciones musicales o teatrales -,
etc.).

Diseminacién departamental.

El museo representa un atractivo para la
visita.

Tenemos reuniones interdepartamentales
al menos una vez al trimestre en las que
discutimos las tendencias del mercado y
los avances que se producen en los
museos.

Innovacioén tecnélogica. Sostenibilidad social.

Somos uno de los museos lideres en el

) Durante estos tres dltimos afios los visitantes
uso de los recursos tecnolégicos.

demuestran entusiasmo y satisfaccién
después de su visita.

Sostenibilidad econdmica.

.. muchos visitantes han regresado o han

Durante los ultimos tres afos se han recomendado la visita a otros.

diversificado las lineas de financiacion

(donaciones, dinero publico, fundraising, ... el museo ha cumplido completamente los
asociaciones de amigos, servicios, objetivos acerca de la conservaciéon o
bienes, tienda...). mejora de las colecciones que alberga.

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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PLAN DE ACCION

INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

PROPUESTA DE INICIATIVAS

L

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

P FORMAR A LOS EMPLEADOS EN FOMENTAR NUEVAS VIAS DE — FORTALECER LA FORMACION Y
> \\ ESTRATEGIAS DE MARKETING FINANCIACION ,’ “\ ASESORIA FINANCIERA
1 \ 4 \
L 0l 04 L 07}
\\\ ’/ \\~ '/
REALIZAR INVESTIGACION DE GENERAR CUSTOMER & EMPLOYEE /’-‘s\ AVIVAR LAS EXPERIENCIAS DE LOS
MERCADOS ENGAGEMENT / AVISITANTES
I 1
02 05 [ 08 ]
\~__,/
PROPONER SERVICIOS P CREAR ACUERDOS CON P FAVORECER EL DIALOGO CON LOS
VINCULADOS A LAS NUEVAS 7 \\ EMPRESAS PARA PROMOVER ,’ ‘\ VISITANTES
TECNOLOGIAS / \ LA INNOVACION / \
03 L 06 ! L 09 !
\ / \ 4
See o’ See_o?
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PLAN DE ACCION

INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

PROPUESTA DE INICIATIVAS

L

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

o

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid

FOMENTAR NUEVAS VIAS DE
FINANCIACION

Crear un programa de afiliacion,

FORMAR A LOS EMPLEADOS EN
ESTRATEGIAS DE MARKETING

Intensificar la formacion de los
empleados en materia de marketing
en concreto sobre marketing
turistico, de museos y marketing
digital.

exposiciones, realizar estrategias de
segmentacion de precios, ofertar

REALIZAR INVESTIGACION DE
MERCADOS

Promover la realizacion de encuestas,
focus groups, entrevistas a los
visitantes de forma periddica para
evaluar y actualizar la satisfaccion de
sus necesidades v deseos. Analizar la
informacion en la red (big data).

PROPONER SERVICIOS
VINCULADOS A LAS NUEVAS
TECNOLOGIAS

Ofertar servicios vinculados a la
realidad aumentada, realidad virtual,
uso de QRs, geolocalizacion, BYOD
(bring your own device), entre otras.
Fomentar el uso de estrategias de
marketing sensorial. La objetivo es
que el visitante sienta una
experiencia turistica unica.

ENGAGEMENT

Los empleados deben gestionar las
emociones de los visitantes a traves
del diglogo continuo. Los empleados
satisfechos son los mejores
embajadores (employee advocates).

CREAR ACUERDOS CON
EMPRESAS PARA PROMOVER
LA INNOVACION

Crear programas de co-marketing y
otfro tipo de marketing partnerships,
tales como alianzas para crear
productos de las tiendas, programas
de marketing de patrocinio,
programas de licencias, entre otros.

(&)

dosdoce.coﬂ

fomentar la programacion de eventos y

productos de merchandising, alquilar
espacios, fomentar las donaciones, etc.

GENERAR CUSTOMER & EMPLOYEE

FORTALECER LA FORMACION Y
ASESORIA FINANCIERA

La elaboracion del presupuesto, la
planificacion temporal v el control de los
resultados fienen que hacerse de forma
combinada. El equipo de gestion debe
recibir formacion en el sistema de control y
plan de contingencias.

AVIVAR LAS EXPERIENCIAS DE LOS
VISITANTES

La emocion ha cobrado todo el

protagonismo en ¢l disefo de experiencias.
L\/ \A Por ello, la planificacion del Customer Journey
Map debe basarse en esta premisa. Fomentar
el fendmeno SoLoMo.

FAVORECER EL DIALOGO CON LOS
VISITANTES

Generar digital engagement a través
de estrategias de Content Marketing,
crear plataformas para el didlogo
virtual, fomentar el trabajo colaborativo,
Crear espacios que inviten a la
participacion, etc.

4]



INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL I||||I|II
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid dosdoce.co

C



INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

PREDISPOSICION A LA INVERSION

7 9%«

ACT'TUD DE LA CAPACIDAD EMPRENDEDORA
ALTA DIRECCION /0%

GENERACION DE ESTRATEGIAS DISEMINACION DEPARTAMENTAL RESPUESTA ORGANIZATIVA

INNOVACION ORGANIZACIONAL INNOVACION TECNOLOGICA

SOSTENIBILIDAD ECONOMICA SOSTENIBILIDAD SOCIAL

81%

SOSTENIBILIDAD
PERCIBIDA 64%
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION

ADAPTACION TURISTICA

ESTRATEGIAS DE MARKETING

ENFOQUE HACIA LA INNOVACION

SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA

7.2 ]

0 I Atencién especial a 02 Fortalecer 03 Destaca

ENFOQUE HACIA LA INNOVACION ACTITUD DE LA ALTA DIRECCION ADAPTACION TURISTICA
ESTRATECIAS DE MARKETING SOSTENIBILIDAD PERCIBIDA

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL I||||I|II
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INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

ANALISIS DAFO

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

Debilidades

Diseminacién departamental. Funcionalidad turistica del recurso.

Se explotan otras funcionalidades a parte
de la turistica (educativa - cursos,

El Departamento encargado del
promocién del museo pasa mucho tiempo

comentando las futuras necesidades de seminarios -, de espacio cultural -
los visitantes con otros departamentos. representaciones musicales o teatrales -,
ete.).

Tenemos reuniones interdepartamentales
al menos una vez al trimestre en las que
discutimos las tendencias del mercado y
los avances que se producen en los
museos.

El museo representa un atractivo para la
visita.

Innovacién organizacional. Sostenibilidad social.

Los servicios ofrecidos en el museo
responden mds a las necesidades reales
de los visitantes que a nuestra
capacidad interna.

Durante estos tres Gltimos afos los visitantes
demuestran entusiasmo y satisfaccién
después de su visita.

.. muchos visitantes han regresado o han

Innovacién tecnélogica. recomendado la visita a otros.
Somos uno de los museos lideres en el ... el museo ha cumplido completamente los
uso de los recursos tecnolégicos. objetivos acerca de la conservacién o

mejora de las colecciones que alberga.

... el museo se ha convertido en un punto de
referencia cultural en el area.

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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PLAN DE ACCION
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

PROPUESTA DE INICIATIVAS

L

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

___ FOMENTAR LA COHESION ENTRE GENERAR DIGITAL ENGAGEMENT ~ ___ CREAR E INCENTIVAR NUEVAS VIAS
,27 77~ LOS EMPLEADOS ;2" 7> DE FINANCIACION
I 4 )} /| 1
v Ol ) 04 OV
\ V4 \ /
\\-_’/ \~__'/
. INCREMENTAR LA SUPERVISION Y —~. APOYAR LA FORMACION DE LOS
&EE/’I‘QLC':ZA’E'E)'?VEST'GAC'ON DE EOMENTAR EL PLAN DE /2" >\ EMPLEADOS EN MATERIA DE
02 05  1CONTINGENCIAS ! 08 \MARKETING
\ ,l
\\~-_’/
PROPONER SERVICIOS ___ CREAR ACUERDOS CON . PROMOVER EL USO DE REDES
VINCULADOS A LAS NUEVAS ,27 77~ EMPRESAS PARA PROMOVER ,27 77N SOCIALES
TECNOLOGIAS / \ LA INNOVACION / \
03 v 06 ) r 09 )
\ J \ /
Se o’ Ses’
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PLAN DE ACCION
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

PROPUESTA DE INICIATIVAS

L

=—— [ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

FOMENTAR LA COHESION ENTRE GENERAR DIGITAL ENGAGEMENT CREAR E INCENTIVAR NUEVAS VIiAS
LOS EMPLEADOS Generar digital engagement a traves de DE FINANCIACION
Promover el trabajo colaborativo y estrategias de CO”T@”.T' Mork@fing, crear Crear un programa de dfiliacion, fomentar la
que se comparta la informacion plataformas IOOVO?' diglogo V_'”UOL programacion de eventos y exposiciones,
recogida y los recursos. Programar fomen’r‘or el ”O.bCfJO CObeVOT'.VQ crear realizar estrategias de segmentacion de
reuniones periddicas con todo el €spacios que 'ﬂVlT@ﬂ.O la participacion, precios, ofertar productos de merchandising,
equipo. Fomentar el trabajo en la buscar apoyo @ﬂfr@ IﬂﬂU@”C@_r& alguilar espacios, fomentar las donaciones,
nube. programar blogtrips y presstrips, etc. crowdsourcing, entre ofras.

FOMENTAR EL PLAN DE APOYAR LA FORMACION DE LOS

REALIZAR INVESTIGACION DE

MERCADOS EMPLEADOS

CONTINGENCIAS

Promover la realizacion de encuestas, La informacion que se recabe de los Intensificar la formacion de los empleados en
focus groups, entrevistas a los visitantes debe ser tenida en cuenta materia de marketing en concreto sobre
visitantes de forma periodica para para mejorar la experiencia de los L\/ marketing turistico, de museos y marketing

evaluar y actualizar la satisfaccion de mismos. Por ello, deben detectarse digital.

sus necesidades y deseos. Analizar la nuevas necesidades y deseos para
informacion en la red (big data). satisfacerlas.
PROPONER SERVICIOS CREAR ACUERDOS CON PROMOVER EL USO DE REDES

VINCULADOS A LAS NUEVAS
TECNOLOGIAS

Ofertar servicios vinculados a la
realidad aumentada, realidad virtual,
uso de QRs, geolocalizacion, BYOD

EMPRESAS PARA PROMOVER

LA INNOVACION
@ Crear programas de co-marketing y
otro tipo de marketing partnerships,
tales como alianzas para crear

SOCIALES

Fomentar el uso de redes sociales
(Pinterest, Facebook, Twitter, Instagram)
entre los empleados puesto que
pueden ser los mejores embajadores
(employee advocates). Generar dialogo

(bring your own device), entre otras. i g :

Fom@%’rér 2l Uso de esTrcIJT@gios do S;O?nécg;s’_nde(ﬁs ’rgpglgi.grogromos con los visitantes virtuales, promoverlo a
. ) e rketing ) e ,r nio, través de concursos, gamificacion, etc.

marketing sensorial. La objetivo es programas de licencias, entre otros.

que el visitante sienta una
experiencia furistica unica.

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD
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INPUTS DEL ANALISIS
INFORME MUSEQS SOSTENIBILIDAD

TEMAS DE ANALISIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SOSTENIBILIDAD

ACTITUD DE LA 7105 7,45

ALTA DIRECCION

8,4 8,7

6 6,3

56 6,2

SOSTENIBILIDAD 6,8 7,2

PERCIBIDA

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL I||||I|II -
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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INFORME MUSEOS SOSTENIBILIDAD

ESTUDIOS EN CURSO

P AN

i 3 MODELOS, 3 ESTUDIOS

~ NN\

REINO UNIDO
' EEUU

ESPANA
LATINOAMERICA

4 Alta direccion

4 Orientacion al mercado

EMAS DE ANALISIS + Funcionalidad furistica + Reputacion 4+ Funcionalidad turistica del
del recurso 4+ Valor r@gurso .
4 Orientacion al mercado 4 Prestigio *Or!@nfocpn ol mercodp :
4+ Innovacion tecnologica y 4+ Innovacion tecnologica y + Origntacion al aprendizaie
organizativa organizativa

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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INFORME MUSEOS SOSTENIBILIDAD

FUTURA INVESTIGACION

e

~—— 3 MODELOS, 3 ESTUDI
0 3 MODELOS, 3 ESTUDIOS

APORTACIONES DE LOS

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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INFORME MUSEOS SOSTENIBILIDAD

FUTURA INVESTIGACION

e

~—— 3 MODELOS, 3 ESTUDI
0 3 MODELOS, 3 ESTUDIOS

~micqa, social y me
_ Para la <ostenibilidad economica

MODELO UNIVERSAL

+ Modelo con factores enriquecedores
+ Resultados estratégicos de facil implementacion

dioombiento\—cu\turo\

ANALISIS Y RESULTADOS

+ Estudio de los 3 modelos
4+ |denfificacion de inputs determi

INFORME Y DISENO

+ Entrega de informe a los museos
implicados en los 3 modelos iniciales

+ Diserio del modelo universal y envio
del cuestionario final

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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MOMENTO DE...
Planificar la gestion turistica de los museos con

base en los resultados de la investigacion
realizadag, siguiendo las pautas propuestas en los
olanes de accion.




PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL

CONFIDENCIALIDAD DE DATOS

La informacién de este informe es de cardcter
confidencial para uso Unico y exclusivo del personal
de los museos espafioles y latinoamericanos. La
divulgacion de los datos proporcionados en el
presente documento debe estar previamente
comunicado al equipo PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y
PATRIMONIO CULTURAL.

Jan Feb Mar Apr May Jun  Jul Aug Sep Oct Nov Dec

La autorizacién de la publicacién o
difusion de los datos
proporcionados es obligatoria.




PROYECTO

SOSTENIBILIDAD Nuria Recuero Virto
TURISTICA Y Francis Blasco Lopez
PATRIMONIO Jesus Garcia de Madariaga

Victor Molero Ayala

CULTURAL
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NUESTRA MISION

#mkturismocultural

»

A .A. A
YADC)
A L e

La participacion en nuestras investigaciones
es el motor que impulsa aportaciones que

mejoren el futuro de todos.

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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INCUBADORA DE LA CULTURA DEL FUTURO

#mkturismocultural
Desde la Universidad Complutense de Madrid invitamos a la

participacion activa y propuesta de proyectos para poder potenciar

el conocimiento, y por tanto, la adaptacion a la cultura del futuro.

© ©

Diagnéstico  Fase estratégica Fase operativa Resultados Plan de accién

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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OBJETIVOS PSTPC

#mkturismocultural

GESTION

MARKETING

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madrid
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SOSTENIBILIDAD

INNOVACION

COMPROMISO

REPUTACION
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EL LIBRO DEL EQUIPO

¢No sabes cémo hacer sugerente la oferta del recurso

cultural? ;Ni cémo mejorar la experiencia del visitante?

Esbozamos las 10 Ps del Plan de Marketing Mix para

Productos Patrimoniales para turistas hiperconectados

Nuria Recuero Virto
Francis Blasco Lopez
Jesus Garcia de Madariaga Miranda

% Marketing

Y ademds, puedes actualizar conocimientos y saber
qué es geolocalizacién indoor y outdoor, BYOD,

del turismo

crowdcurating, desmarketing, entre otras cuestiones.

cultural
LIBRO a la venta: "Marketing del Turismo Cultural" en
http://go0.gl/CDvkvo
LIBROSFOFESIONALES Para consultar indice y algunos extractos:
https:.//goo.gl/Jkxfif

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
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LIBRO a la venta: "Marketing del Turismo Cultural" en
http://goo.gl/CDvkvo

Para consultar indice y algunos extractos:
https.//goo.gl/Jkxfif

Nuria Recuero Virto
Francis Blasco Ldpez
Jesus Garcia de Madariaga Miranda

Marketmg
M ol turismo
cultural G b

LIBROSFPROFESIONALES
DEEMPRESA

PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL
Catedra Santander - Universidad Complutense de Madkid
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http://goo.gl/CDvkvo
https://goo.gl/Jkxfjf

EL EQUIPO

#mkturismocultural

Francis Blasco
Lopez

Nuria Recuero
Virto

4 in 4
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Jesus Garcia de
Madariaga

in 4

Victor Molero
Ayala

in 4
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Quimicas, UCM

EL EQUIPO

Ciencias Q
¥ %, plaza Ciencias
[
Y g *
#mkturismocultural &> @ sl @
Complutense: Facultad...
bl Facultad de Ciencias
Biologicas y...
. ~0 NOVs;:
: l0Sé AntoNio /9
C alle. Escuela
Forestal
NURIA RECUERO VIRTO of Aranguren .
Universidad
nrecuero@ucmes Complutense de Madrid ‘ e
Real Jardin Botanico
Alfonso Xl
FRANCIS BLASCO LOPEZ A
folasco@ucm.es Z
o
JESUS GARCIA DE MADARIAGA =
0
D
jesgarci@ucm.es -
o
= Calle JOSS e
\/|CTOR MOLERO AYALA —fr—,:.; Facultad de Farmacia
Facultad de Cienci 2
vmoleroa@ccee.ucm.es B I AENCs o % @
=)
Facultad De Farmacia <
UCM: Fac
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El equipo PROYECTO SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y PATRIMONIO CULTURAL agradece a todos los empleados de museos espaiioles y latinoamericanos que

han contribuido en la investigacion facilitando sus respuestas.
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