PARQUE de las CIENCIAS

ANDALUCIA - GRANADA

Instruccion 12/2025 de la Direccion Gerencia del Consorcio Parque de las Ciencias, por la
que se crea la Mesa de Trabajo de Atencion al Publico.

El Consorcio «Parque de las Ciencias» de Granada se configura como el primer centro
interactivo de ciencia y museo en el ambito de la Comunidad Auténoma de Andalucia, cuyos
objetivos principales se centran en la promocién de la divulgacion cientifica; el fomento de la
cultura cientifica, tecnoldgica, sanitaria y ambiental; la potenciacion del desarrollo de la
didactica de la ciencia; el mantenimiento de un intercambio permanente con centros
analogos; y la contribucion a la formacion integral y continuada del alumnado, profesorado,
otros profesionales de centros docentes y la ciudadania en el ambito de la ciencia, asi como a
la promocidn de la actividad socioecondémicay la innovacién en su entorno.

Una atencidn al publico de excelencia es un pilar fundamental para la consecucion de estos
fines y para garantizar una experiencia positiva y enriquecedora a todos nuestros visitantes.

La presente instruccion tiene como objetivo establecer la creacion y el funcionamiento de la
Mesa de Trabajo de Atencion al Publico (en adelante, MESATEN) en el Parque de las Ciencias.

Esta iniciativa nace de la necesidad de establecer un foro especifico para analizar,
parametrizar y dar una respuesta unificada y de calidad a las incidencias, sugerencias y
consultas que se producen en la interaccion diaria con el pablico. Con ello se persigue no solo
la resolucidn de casos puntuales, sino también la identificacion de patrones recurrentes, la
optimizacién de los protocolos de actuacion vigentes y la proposicion de nuevas estrategias
para la mejora proactiva de la experiencia del visitante y la calidad del servicio.

Primera. Objetivo de la Mesa de Trabajo de Atencion al Publico

El objetivo principal de MESATEN es supervisar y mejorar de forma continua la calidad de la
atencion ofrecida a los usuarios y visitantes del museo. Esto abarca las siguientes tareas
especificas:

e Analisis y Parametrizacion de Incidencias: Recopilar, analizar y categorizar las
incidencias, quejas y sugerencias recibidas del publico paraidentificar sus causas raiz.

 Unificacion de Criterios: Establecer y documentar protocolos de respuesta tnicos y
estandarizados para cada tipo de incidencia o consulta, asegurando una
comunicacion coherente y homogénea en todos los canales de atencion.

e Propuesta de Mejoras: Elevar a la Direccidon Gerencia propuestas para la creacion o
modificacion de normativas internas, procedimientos de servicio e instrumentos de
gestion que incidan en la atencién al publico.

o Formacion y Capacitacion: Detectar necesidades formativas en el personal de
atencion al publico (tanto propio como externo) y proponer acciones de capacitacion
para mejorar sus habilidades y conocimiento de los protocolos.
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e Analisis de la Satisfaccion del Visitante: Evaluar los datos de encuestas de
satisfaccion y otros indicadores de experiencia del visitante para orientar la toma de
decisiones estratégicas.

e Supervision de Herramientas Tecnolégicas de Interaccion: Evaluar y proponer
mejoras en las herramientas tecnoldgicas de interaccion con el pablico, tales como el
sistema de venta de entradas, la pagina web, las aplicaciones mdviles y los puntos de
informacion digital, para garantizar que sean intuitivos, eficientes y accesibles.

o GarantiadeAccesibilidad Universal: Velar por la mejora continua de la accesibilidad
universal en todos los puntos de contacto con el visitante, proponiendo acciones para
eliminar barreras fisicas, sensoriales y cognitivas, en cumplimiento de la normativa
vigente y como seia de identidad del Consorcio.

e Coordinacion de la Comunicacion Operativa al Visitante: Coordinar y unificar los
mensajes sobre aspectos operativos que afecten al visitante (cambios de horario,
cierre de salas, incidencias), asegurando que la informacion se difunda de manera
clara, coherente y puntual a través de todos los canales (personal de sala, taquillas,
web, redes sociales).

o Elaboracion de Informes Periédicos: Elaborar informes periédicos de seguimiento
(trimestrales o semestrales) para la Direccion Gerencia que sinteticen las principales
incidencias, los avances en la implementacion de protocolos, los resultados de las
encuestas de satisfaccion y las propuestas de mejora estratégicas.

Segunda. Reuniones

MESATEN se reunira con una periodicidad quincenal, los martes a las 13:00 horas. La duracién
maxima de cada reunién sera de 60 minutos. Con aviso previo, se podra modificar la fechay
hora de la reunidn si los asuntos a tratar asi lo requieren.

Tercera. Participantes
Formara parte de MESATEN el siguiente personal del Consorcio:

e Lapersonatitular de la Direccion Gerencia o persona en quien delegue.

e Lapersonatitular de la Vicedireccién o denominacion equivalente que pueda llegar a
darse.

e La persona titular de la Jefatura de Servicio de Administracion y Personas o
denominacioén equivalente.

e Lapersona titular de la Jefatura de Servicio de Presupuestos y Gestion Econémica o
denominacion equivalente.

e Lapersona titular de la Jefatura de Seccidn de Atencidn al Usuario o denominacion
equivalente.

e La persona titular de la Jefatura de Seccidon de Gestion Administrativa o
denominacién equivalente.
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Ainstancia de la Mesa, y cuando los asuntos a tratar lo aconsejen, se podra invitar a participar
en las reuniones a personal de las empresas que prestan el servicio de taquilla, gestion de
reservas y atencion al publico, asi como a otro personal del Consorcio cuya area de
responsabilidad esté relacionada con los temas a discutir.

Cuarta. Orden del dia
Cada reunidn contara con un orden del dia que incluird, como minimo:

e Revisiony seguimiento de los acuerdos de la reunién anterior.

e Analisis de las incidencias mas relevantes ocurridas desde la Gltima reunidn.
e Discusidny aprobacion de propuestas de protocolos de respuesta.

e Evaluacion de informes o datos sobre la satisfaccion del visitante.

e Planificaciéon de acciones de mejora o formacion.

Elorden del dia sera confeccionado por la Jefatura de Seccion de Atencidn al Usuario, a la que
los demas miembros de la mesa podran remitir propuestas de temas por correo electrénico
con una antelacion minima de 48 horas habiles.

Quinta. Responsabilidades

e Coordinacion de la Mesa (Jefatura de Seccion de Atencion al Usuario):
o Convocar las reunionesy preparary distribuir el orden del dia.
o Moderar las reuniones, asegurando que sean productivas y se centren en los
objetivos.
o Levantar acta de los temas tratados, los acuerdos alcanzados y las tareas
asignadas.
o Comunicar el resumen de los acuerdos a todos los participantes y elevarlo a
la Direccion Gerencia para su conocimiento.
e Participantes:
o Asistir puntualmente a las reuniones.
o Enviar propuestas de temas para el orden del dia.
o Participar activamente, aportando informacion y soluciones desde su area de
competencia.
o Asegurar la implementacion de los acuerdos y protocolos en sus respectivos
equipos y areas de responsabilidad.

Sexta. Seguimiento

El seguimiento de los acuerdos y tareas asignadas se realizara en la siguiente reunion de
MESATEN, dedicando un punto especifico en el orden del dia para revisar el estado de cada
accion.
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Séptima. Revision de la Instruccion

La Direccion Gerencia podra revisar la presente instruccion y el funcionamiento de MESATEN
cuando lo considere oportuno para asegurar su continua eficacia y adecuacion a las
necesidades del Consorcio.

Alfonso Peres Osia
Director Gerente

Fi rmado por PERES OSI A
ALFONSO - 46225535C el
di ¢¥a 25/ 07/ 2025 con

un certificado emtido
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