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1. Dades identificatives de la carta
La carta de serveis recull els serveis que ofereix el Museu Nacional d’Art de Catalunya, els
compromisos de qualitat que assumeix i les vies per presentar suggeriments i queixes.
Aquesta carta de serveis s’ha aprovat per mitja de la Resolucio XX, de data XXXX, del
Departament de XXXX (DOGC num. XXXX, de ...). El text es pot consultar a:
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/ [especificar I'enlla¢ a la Resolucié publicadal.
L’organ o entitat responsable d’aquesta carta de serveis és el Museu Nacional d’Art de
Catalunya.

2. Organitzacio i forma de gestio dels serveis
2.1 Qui som?
El Museu Nacional d’Art de Catalunya és responsable de la prestacié dels serveis inclosos

en aquesta carta i de la seva gestio. https://web.gencat.cat/ca/generalitat/com-ens-
organitzem/adreces-i-telefons/detall-adreces-i-telefons?objectiD=2404

El Museu Nacional d'Art de Catalunya és un consorci amb personalitat juridica propia i
independent de la dels seus membres, constituit per la Generalitat de Catalunya,
I'Ajuntament de Barcelona i, des de 2005, per I'Administracié General de I'Estat.

Aquest organisme forma part del sector public institucional de I’Administracié de la
Generalitat i té la forma d’organisme autonom de naturalesa publica i caracter administratiu,
que esta adscrit al Departament de la Generalitat competent en matéria de cultura.

Es va aprovar la seva creacié amb el Decret 51/1991, 4 de marg, dels Estatuts del Patronat
del Museu Nacional d'Art de Catalunya. https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-
pjur/?documentld=68162

Es regeix pels estatuts aprovats per Acord del Govern de la Generalitat de Catalunya de 14
de marg de 2006 (DOGC num. 4625, de 3.5.2006) i modificats per Acord del Govern GOV
151/2016, de 22 de novembre de 2016 (DOGC num. 7254, de 24.11.2016).

El Patronat és I'6rgan maxim de govern del museu. En formen part, a més dels
representants de les administracions consorciades i de la direccioé del museu, representants
de persones i entitats privades que contribueixen a la consecucio dels objectius del Museu
Nacional d’Art de Catalunya.

El Museu Nacional d’Art de Catalunya consta d’'una direccio, una administracié-geréncia, un
cap de col-leccions i nou arees d’organitzacié (Restauracié i Conservacié Preventiva;
Registre i Exposicions; Centre de Recerca i Coneixement; Museografia; Acci6 Comunitaria,
Programes Publics i Comunicacio; Desenvolupament; Serveis Juridics i Secretaria General,
Infraestructures i Serveis Generals, i Gestid). Compta també amb Premsa, Responsabilitat
Social i Coordinacié de Projectes i Seguretat.

2.2 Que fem?
El Museu Nacional d’Art de Catalunya, com a ens public, té la missié de potenciar I'is

social i educatiu per esdevenir un espai de coneixement, debat, vincle social i participacid, i
posar el coneixement, la seva col-lecci6 i els seus recursos al servei del public.
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El museu té la voluntat de mostrar I'expressié artistica catalana sense limits cronologics i,
alhora, generar nou coneixement, fruit de la recerca i el treball amb altres institucions.

La programaci6 del museu, en la seva vocacio de servei public, esta enfocada a I'obertura a
nous publics; 'impuls del coneixement i la recerca, i una major projeccié nacional i
internacional de la institucio.

Els drgans de govern del Museu Nacional d’Art de Catalunya han aprovat el document
Estratégia i Pla d’Accio 2019-2022/2029, que defineix els eixos en els quals se centra
I'estratégia i el pla d'accié del museu fins 2029:

Dimensioé social: accessibilitat, inclusio i sostenibilitat
La col-leccio: nous relats, creixement i difusio
Coneixement, educacio i experiéncies

Rellevancia i projeccio

Governanga, organitzacio i finangcament

https://www.museunacional.cat/ca/missio-i-estrategia

Dimensiod social: accessibilitat, inclusio i sostenibilitat

Un museu per a tothom. El museu com a plaga publica

El museu té sentit quan és ple de visitants, esta estretament relacionat amb la comunitat i
orientat al bé comu. Partint de la seva missié com a generador de coneixement, la condicio
de servei public és essencial per tal de dotar de sentit la institucié. Per aquest motiu, sera
estrategic en els propers anys desenvolupar un conjunt de programes destinats a garantir el
paper i la dimensié social del museu. Es tracta del gran repte pendent, aconseguir un us
intensiu del museu per part de la societat —quasi un 70 % n'és absent— i dotar-lo de plena
legitimitat en aquest aspecte, assumint nous rols com a agents d'inclusié i de transformacio
social.

La col-leccid: nous relats, creixement i difusio

Nous relats, creixement i difusié

La col-leccio és el nucli del museu, alld que el defineix i el fa unic i diferent de qualsevol
altre. Un eix estratégic cabdal és potenciar-la al maxim en totes les seves dimensions i per
a la major audiéncia possible.

«Ets benvingut/da a parlar en el museu i escoltarem el que hagis de dir.» (Equip del museu)
Coneixement, educacio i experiéncies

Museu connector. Museu digital

La generaci6 de coneixement i la funcio educativa en el sentit més ampli sén inherents a la

missié del museu. La gran transformacio viscuda en els darrers anys —encara en marxa—
que ha desplacat la tendéncia dels museus a concentrar principalment la seva atencié en
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I'objecte per passar a situar-la en el subjecte —els visitants, la ciutadania— condiciona tota la
dimensié educadora i de generacié de continguts del museu.

«La rellevancia no depén del que és tendéncia ni del que esta de moda. Es una qualitat de
I'art que ens convida a comprendre més profundament, a emocionar-nos i a obrir
converses.» (Nina Simon, 2016)

Rellevancia i projeccio

Un museu més conegut i més visitat

El Museu Nacional ha incrementat de manera molt notable la seva rellevancia i visibilitat en
els darrers anys, tant a Barcelona i a Catalunya com en I'ambit internacional, pero té un
ampli marge per recorrer i seguir millorant en aquest aspecte. L'impacte del museu va més
enlla del nombre de visitants i del major o menor éxit de projectes concrets, i cal avaluar-lo
per la seva notorietat i legitimitat social i cultural. Forma part també de la seva projeccié la
capacitat de ser un agent actiu i relacionat amb la societat de la qual forma part, que generi
debats, dialegs i participacio a través dels programes tant en el propi museu com en el seu
entorn.

«Un museu que sigui referent cultural de la ciutat i del pais.» (Equip del museu)
Governanga, organitzacié i finangament
Estructures i mitjans propis d'un Museu Nacional. Excel-léncia de I'organitzacio

Per tal d'aconseguir els objectius plantejats en aquest pla és necessari afrontar una
transformacio significativa de I'organitzacié del museu i del seu marc juridic actual, que li
permeti desenvolupar al maxim el potencial i estar en igualtat de condicions amb els seus
homonims europeus i internacionals, amb els quals ja comparteix espais de treball i
cooperacio.

2.3 Com ho fem?

L’estructura organitzativa del museu esta centralitzada a I'entorn de tres ambits: un
curatorial i relacionat amb la col-lecci6 d’obres d’art, un segon ambit vinculat a les
audiéncies i la comunicacié, i un tercer ambit relacionat amb la gestio i organitzacié interna.

El museu es gestiona gracies a recursos publics provinents de les tres administracions
consorciades, aixi com per ingressos propis generats per visitants i cessié d’espais, en un
model de finangament mixt, tot i que amb majoria de fons publics.

2.4 Oficines i centres
-Organ prestador principal: https://web.gencat.cat/ca/generalitat/com-ens-
organitzem/adreces-i-telefons/detall-adreces-i-telefons?objectiD=2404 (fitxa SAC)
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3. Els nostres serveis
3.1. Els nostres serveis
El Museu Nacional d’Art de Catalunya ofereix els serveis seguents:

Servei 1: Col-leccions permanents

Servei 2: Exposicions temporals

Servei 3: Activitats culturals i educatives publicacions
Servei 4: Biblioteca i Arxiu

Servei 5: Publicacions

Servei 6: Web, xarxes socials i butlletins digitals
Servei 7: Atencio al visitant

3.2. Condicions d’accés i requisits generals

L'accés als serveis és universal, és a dir, obert a tota la poblacio i sense condicions
especifiques. A més, el servei 4 te condicions especifiques, que s'expliquen juntament amb
la resta d'informacié d’aquests serveis.

Podran accedir a la biblioteca les persones que compleixin algun dels requisits seglents:

e Persones majors de 18 anys, amb acreditacié mitjangant DNI o passaport en vigor.
o Estudiants de batxillerat artistic o de cicles formatius relacionats amb les arts, a
partir de 16 anys, sempre que justifiquin la necessitat de consulta dels fons de la
biblioteca.
Per consultar els fons de I'Arxiu és imprescindible concertar cita prévia amb una
antelacié minima de 24 hores i cal escriure o trucar a:

arxiu@museunacional.cat
T.93622 03 60

Podeu consultar els tramits per accedir als serveis a: https://museunacional.cat

3.3. Reégim economic aplicable als serveis de la carta

Els serveis son gratuits amb caracter general. No obstant aix0, alguns tramits o gestions
poden comportar el pagament d’un preu public. Aquesta informacié s’especifica a:
https://museunacional.cat

3.4. Canals d’accés o de prestacio dels serveis

Els serveis del Museu Nacional d’Art de Catalunya es presten a través de canals diversos
per garantir 'accessibilitat a tots els publics.
Els principals canals son:

¢ Presencial: accés al museu, activitats, serveis d’atencio i consulta in situ.
o Telefonic: informacio, gestioé de reserves i atencié a consultes.
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o Digital: web, formularis, compra d’entrades, reserves i canals de comunicacié
electronica.
o Altres canals: correu electronic i comunicacions especifiques segons el servei.

Els canals concrets depenen del tipus de servei i es poden consultar als espais d’'informacié
del museu.

La informacié detallada sobre els canals de prestacioé es pot consultar a:
https://web.gencat.cat/ca/generalitat/com-ens-organitzem/adreces-i-telefons/detall-adreces-
i-telefons?objectiD=2404

3.5. Relacio dels serveis principals
Servei 1: Col-leccions permanents

e Descripcié: accés a les sales de la col-leccié permanent del museu (romanic,
gotic, Renaixement i barroc, art modern i contemporani, dibuixos, gravats i
numismatica), amb I'objectiu de facilitar el coneixement i el gaudi del patrimoni
artistic.

e Persones destinataries: public local, nacional i internacional; general, escolar,
familiar i académic.

Activitats: visites lliures i visites comentades.
¢ Condicions especifiques: accés mitjancant compra d’entrada o reserva.

Servei 2: Exposicions temporals

o Descripcio: accés a exposicions temporals programades pel museu, en sales
propies o integrades dins la col-lecci6.
Persones destinataries: public general, escolar, familiar i académic.

o Activitats: visites lliures i comentades.
Condicions especifiques: accés amb entrada o reserva.

Servei 3: Activitats culturals i educatives

e Descripcio: activitats vinculades a la col-leccio i exposicions per facilitar la
comprensio i 'aprenentatge dels continguts.

e Persones destinataries: public general, familiar, escolar, docent i académic.

e Activitats: visites i tallers, conferéncies, seminaris, activitats educatives.

e Condicions especifiques: inscripci prévia.

Servei 4: Biblioteca i Arxiu

e Descripcio: serveis de consulta, préstec i accés a documentacié i recursos
bibliografics i d’arxiu.

o Persones destinataries: public académic i investigador.

e Activitats: consulta, préstec, reproduccié de documents i assessorament.

¢ Condicions especifiques: accés lliure a la Biblioteca en el seu horari d’obertura i
accés amb cita prévia a I'Arxiu.
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Servei 5:

Servei 6:

Servei 7:

Publicacions

Descripcio: edicio i difusio de llibres i catalegs vinculats al museu.
Persones destinataries: public general i especialitzat.
Activitats: edicio, presentacions i distribucioé de publicacions.

Web i comunicacions digitals

Descripcio: canals digitals d’informacio, compra i comunicacié amb el public.
Persones destinataries: public general, investigadors i premsa.

Activitats: consulta d’'informacio i compra d’entrades.

Condicions especifiques: en el cas dels butlletins electronics, subscripcio
previa.

Atencio al visitant

Descripcio: servei d’acollida, informacié i suport al visitant durant la seva
experiéncia al museu.

Persones destinataries: tots els publics.

Activitats: informacio, orientacid, accessibilitat i serveis complementaris.

3.6. Normativa aplicable

Llei de Museus:
LLEI 17/1990, de 2 de novembre, de museus

Estatuts del Patronat del Museu Nacional d'Art de Catalunya:
Estatuts del Patronat del Museu Nacional d'Art de Catalunya

Modificacio estatuts:
RESOLUCIO CLT/1188/2006, de 7 d'abril, per la qual es dona publicitat a I'Acord del

Govern de la Generalitat de 14 de marc de 2006, pel qual es modifiquen els Estatuts del

Museu Nacional d'Art de Catalunya

Nova modificacio estatuts:
ACORD GOV/151/2016, de 22 de novembre, pel qual es modifiquen els Estatuts del

Consorci Museu Nacional d'Art de Catalunya
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4. Els nostres compromisos de qualitat

Els compromisos que s’estableixen en aquesta carta son exigibles per part de la ciutadania
sempre que els serveis es prestin amb normalitat i no es vegin afectats per causes fortuites
o de forga major.

Servei 1. Col-leccié permanent

Compromis: garantir una oferta estable i accessible de mediacié cultural a la col-lecci6
permanent.
o Descripcioé: garantir 'accés a la col-leccié mitjangant visites comentades que
facilitin la comprensié i el gaudi del public.
o Objectiu de qualitat: realitzar com a minim 50 sessions anuals.
e Canal: presencial.

Servei 2. Exposicions temporals

Compromis: garantir una oferta regular de mediacié cultural vinculada a les exposicions
temporals.
o Descripcioé: garantir 'accés a les exposicions temporals mitjangant visites
comentades que facilitin la comprensié i el gaudi del public.
e Objectiu: realitzar com a minim 20 sessions anuals.
e Canal: presencial.

Servei 3. Activitats culturals i educatives

3.1. Activitats culturals

Compromis: oferir activitats culturals que comportin alta satisfaccio.

o Descripcio: dissenyar i conduir activitats amb continguts d'interés i que
aportin una experiéncia cuidada amb I'objectiu que els nostres usuaris
recomanin l'activitat.

e Objectiu: obtenir un = 80% de recomanacio.

e Canal: presencial.

3.2. Activitats educatives

Compromis: garantir la qualitat pedagogica de les activitats.
o Descripcio: oferir activitats educatives de qualitat que aportin valor pedagogic
i siguin una eina util per al professorat.
e Objectiu: obtenir un = 75% de valoracions excel-lents.
e Canal: presencial.
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Servei 4. Biblioteca i Arxiu

4.1. Biblioteca

Compromis: respondre les consultes en un termini maxim de 48 h en el 90% dels casos.
o Descripcio: garantir un servei d'informacié i suport a la recerca agil i eficag
per a les persones usuaries, tant presencialment com per mitjans telematics.
e Objectiu: respondre el =2 90% de consultes en un maxim de 48 h.
e Canal: presencial i telematic.

4.2. Arxiu
Compromis: garantir 'accés agil a la documentacio.
o Descripcio: garantir un servei d'informacié i suport a la recerca agil i eficag
per a les persones usuaries, tant presencialment com per mitjans telematics.
e Objectiu: respondre el =2 90% de consultes en un maxim de 48 h.
e Canal: presencial i telematic.

Servei 5. Publicacions

Compromis: garantir que gran part de les publicacions estiguin disponibles en tres
idiomes.
o Descripcié: garantir que un 80% de les publicacions d’exposicions
temporals estiguin disponibles en tres idiomes: catala, castella i anglés
e Objectiu: publicar un 80% de les publicacions d’exposicions temporals en
tres idiomes.

Servei 6. Web i comunicacié digital

6.1. Web
Compromis: mantenir els continguts actualitzats de manera periodica.
o Descripcio: garantir I'accés a la informacio del museu actualitzada
setmanalment.
e Objectiu: actualitzar setmanalment el web.
e Canal: telematic.

6.2 Comunicacions digitals
Compromis: garantir I'efectivitat dels mailings.

o Descripcio: garantir I'efectivitat de la comunicacié amb subscriptors i
aconseguint que com a minim el 35% dels usuaris obrin els mailings
entregats.

e Objectiu: obtenir un = 35% d’obertura

e Canal: telematic.

Servei 7. Atenci6 al visitant
Compromis: garantir una experiéncia de visita satisfactoria.
o Descripcio: garantir una bona experiéncia de visita per assolir un index de
satisfacci6 igual o superior a 7.
e Objectiu: obtenir un = 7 en 'enquesta de satisfaccio.
e Canal: presencial.
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5. Drets i deures

5.1. Drets i deures especifics de les persones usuaries dels serveis

Les persones usuaries dels serveis descrits en aquesta carta tenen els drets i els deures
seguents: https://www.museunacional.cat/ca/bones-practiques i
https://www.museunacional.cat/sites/default/files/normes-

visita_llarg catala logo nou 14.pdf

5.2. Mesures de compensacié o reparacié
Si no es compleixen els compromisos establerts en aquesta carta, les persones usuaries
poden accedir a les mesures de compensacié o reparacié seglents:
o Esfara arribar la disculpa corresponent.
o S’explicaran les circumstancies que han provocat 'incompliment i les mesures
correctores que s’adoptaran per evitar que es repeteixi.
e S’oferiran alternatives, si és possible.

Per fer efectives aquestes mesures, les persones usuaries poden presentar una
comunicacié o una queixa pels canals i en les condicions que s’indiquen a I'apartat 6.
Consultes, queixes i suggeriments d’aquesta carta.

Si una persona pateix una lesié o un dany en els seus béns o drets com a consequéncia de
la prestacio del servei, pot iniciar un procediment de responsabilitat patrimonial d’acord amb
la normativa aplicable.

El reconeixement del dret a I'error no exclou el dret de les persones a ser indemnitzades, si
s’escau, a través del régim de la responsabilitat patrimonial.

5.3. Drets i deures generals de la ciutadania davant I’Administracié publica
Podeu consultar els drets i deures que estableix la normativa vigent en les relacions entre la
ciutadania i I'Administracié publica als enllagcos seguents.

e En l’actuacio administrativa, la Llei 26/2010, del 3 d’agost, de régim juridic i de
procediment de les administracions publigues de Catalunya (articles 21-29) recull els drets
segients:

o Dret a la no-discriminacio i a una atencié adequada.

o Dret a una bona administracié.

o Principi de confiancga i dret de les persones a rectificar els errors davant de
I'Administracié. Aixo inclou el dret de les persones a no ser objecte d’'una sancio
o privacié d’una prestacié en cas d’haver comés errors materials o formals de
bona fe i sense frau, a I'hora d’informar sobre les seves dades, prévia esmena
de l'error.

o Dret de les persones a no ser perjudicades per un error administratiu en les
prestacions destinades a garantir les necessitats essencials de subsisténcia.
Aixo inclou el dret de les persones, davant un error comés exclusivament per
I’Administracié, a no haver de retornar imports o interessos generats en
prestacions que els garanteixin necessitats essencials per a la seva
subsisténcia.

o Dret a uns serveis publics de qualitat.

Palau Nacional. Parc de Montjuic s/n, 08038 Barcelona
Tel. 93 6220360


https://www.museunacional.cat/ca/bones-practiques
https://www.museunacional.cat/sites/default/files/normes-visita_llarg_catala_logo_nou_14.pdf
https://www.museunacional.cat/sites/default/files/normes-visita_llarg_catala_logo_nou_14.pdf
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=546116
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=546116

MUSEU
NACIONAL

D'ART DE
CATALUNYA

o Dret al'us dels mitjans electronics.
o Dret a presentar sol-licituds, comunicacions i altres documents.
o Dret d'accés als expedients administratius.

e Pel que fa als deures de la ciutadania, la Llei 26/2010, del 3 d’agost, (article 30) estableix
que:
o «Els ciutadans, en llurs relacions amb les administracions publiques de
Catalunya i en I'Us dels serveis publics, han d'actuar amb la diligéncia, la
responsabilitat i el respecte deguts a les persones, les institucions i els béns
publics.»

o Els drets de les persones en les seves relacions amb les administracions publiques
que preveu la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques (article 13) son els seglents:

o Comunicar-se amb les administracions publiques a través d'un punt d'accés
general electronic de I'Administracié.

o Ser assistides en |'Us de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.

o Utilitzar les llengues oficials al territori de la seva comunitat autobnoma, d'acord
amb el que estableixen aquesta Llei i la resta de I'ordenament juridic.

o Accedir a la informacié publica, arxius i registres, d'acord amb el que estableix
la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio
publica i bon govern, i la resta de I'ordenament juridic.

o Ser tractats amb respecte i deferéncia per les autoritats i el personal empleat
public, que han de facilitar I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves
obligacions.

o Exigir les responsabilitats de les administracions publiques i de les autoritats,
quan correspongui legalment.

o Obteniri utilitzar els mitjans d'identificacié i signatura electronica que preveu
aquesta Llei.

o Tenir garantida la proteccioé de dades de caracter personal, i en particular la
seguretat i confidencialitat de les dades que figuren als fitxers, sistemes i
aplicacions de les administracions publiques.

Si voleu més informacié sobre els drets i deures en I'Us dels serveis digitals, podeu
consultar I'enllag segtient: https://web.gencat.cat/ca/seu-electronica/drets-i-deures-en-us-
dels-serveis-digitals

6. Consultes, queixes i suggeriments
Si voleu presentar una consulta, una queixa, un suggeriment o una comunicacio sobre els
serveis inclosos en aquesta carta, ho podeu fer pels canals seguents.

1) Canals generals
L’Administracio de la Generalitat de Catalunya posa a la vostra disposicié diferents canals
(digital, presencial i telefonic) per fer arribar consultes, queixes i suggeriments sobre els
serveis. Podeu accedir-hi a: http://web.gencat.cat/ca/contacte/

Resolucié d’'una peticié ordinaria: 4 dies laborables.
Missatge de cortesia (comentaris publics): 4 dies laborables.
Resolucio d’'una peticié complexa (amb resposta prévia de cortesia): 30 dies naturals.
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2) Canals especifics
També podeu presentar consultes, queixes, suggeriments o comunicacions a través dels
canals propis del nostre 6rgan o entitat:

-Telematic: https://www.museunacional.cat/ca/contacte-suggeriments-i-queixes (formulari
web)

-Telefonic: 936 220 376

-Presencial; taulell informacio, vestibul del museu. Sol-licitud del full de reclamacions

Els terminis de resposta son iguals per tots els canals.

Resolucio d’'una peticié ordinaria: 4 dies laborables.

Missatge de cortesia (comentaris publics): 4 dies laborables.

Resolucié d’'una peticié (amb resposta prévia de cortesia): 30 dies naturals.

Independentment del canal que utilitzeu, la persona titular del Museu Nacional d’Art de
Catalunya, com a responsable de la gestid dels serveis inclosos en aquesta carta, és qui
resol les comunicacions, consultes, queixes o suggeriments.

7. Seguiment i avaluaci6 de la carta
7.1. Indicadors i instruments d’avaluacié
El seguiment i 'avaluacié dels compromisos d’aquesta carta de serveis es fan a través dels
indicadors que es detallen a continuacié.

En cas d'incompliment dels compromisos, es poden aplicar les mesures de compensacié o
reparacio que es descriuen a l'apartat 5. Drets i deures.

Indicadors principals

Servei Indicador Descripcié Metf)de Unitat Objectiu Periodicitat . S
de calcul instrument
1.¢ ‘s Sessions de Nombre anual
. Col-leccio g : Recompte =50 Plataforma
visites de sessions de Nombre . Anual . .
permanent A anual sessions ticketing
comentades mediacio
2. Exposicions $e§3|ons de Nombre. anual Recompte =20 Plataforma
visites de sessions a Nombre . Anual . .
temporals L anual sessions ticketing
comentades exposicions
.. " % participants .
3.1 Activitats  Index de N que recomanen (Si/ total) % > 80% Anual Enqu_es_ta
culturals recomanacio . ot x 100 postvisita
. . o . (excel-lent
3.2 Act!wtats Valoracions % valoracions s/total) x % > 75% Anual Enquesta
educatives excel-lents 9-10 100 docents
Consultes o (<48h/ .
4.1 Biblioteca respostes en o consultes < total) x % = 90% Anual Registre
termini 48h 100 consultes
o (=48h/
4.2 Arxiu Cons.ulltes en % consultes < total) x % >759% Anual Pla.taforma
termini 48h 100 arxiu
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% publicacions

Publicacions ) . -
, - d’exposicions (3 idiomes
5. d’exposicions o o Informes
L temporals / total) x % 280 % Anual L
Publicacions temporalsen3 . publicacions
1 disponibles en 100
idiomes T
3 idiomes
. . Dades
+ [
6.1 Web Activitat web S\es_smns_l analitca  Nombre 2% Mensual Googlg
pagines vistes web anual Analytics
6.2 " (oberts /
- 0,
Comunicacion Irjdex o COITeUs enviats) x % 235 % Anual Pla.t_aforma
- d’obertura oberts mailing
s digitals 100
Lz Valoracio s
7. Atencié6 al Mitjana Escala Enquesta
. . S
visitant Satisfaccio g:eorsz: del enquesta 0-10 27 Anual satisfaccié

7.2. Avaluacioé de la carta i grau de compliment dels compromisos

L’avaluacié d’aquesta carta de serveis s’ha de realitzar cada dos anys mitjangant I'analisi
dels indicadors definits i els resultats de les enquestes de satisfaccié associades als
serveis.

Els informes d’avaluacioé es publicaran a I'espai web on es publiqui la carta de serveis. Per
facilitar-ne la comprensio, els resultats principals es presentaran en formats grafics o altres
formats visuals. Aquesta carta de serveis s’ha d’actualitzar, com a minim, cada cinc anys.

7.3. Ajudeu-nos a millorar

El Museu Nacional d’Art de Catalunya promou la participacié de les persones usuaries
mitjancant enquestes de satisfaccio associades als diferents serveis (visites, activitats,
programa educatiu, etc.).

Les respostes recollides permeten analitzar el grau de satisfaccio i identificar oportunitats
de millora continua.

Els resultats son analitzats per orientar la presa de decisions i I'evolucio dels serveis.
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8. Versions de la carta de serveis i material de difusi6 complementari

8.1 Versid de la carta

Publicacio al Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya

Versio | (POGC) Canvis produits
Numero del Data de Resolucio directament a la carta
DOGC publicacio d'actualitzacié
[DOGC num. [Enllag a la resolucié al

1 XXXX] [dd/mm/aaaal | 5o to) juridic]

8.2 Redactat sobre I'exigibilitat o la suspensié dels estandards minims de qualitat de la
carta.

Avisos

Els compromisos i els estandards que estableix aquesta carta de serveis son exigibles quan
el servei es presta en condicions de normalitat, sense pertorbacions externes que n’alterin
el funcionament.

Si es produeix una situacio excepcional aliena al servei que impedeix prestar el servei amb
normalitat, 'exigibilitat dels estandards minims de qualitat i dels drets que se’n derivin se
suspendra temporalment.

La suspensié es mantindra mentre duri la causa excepcional que la motivi i el temps
estrictament necessari per superar, si s’escau, els obstacles o afectacions que hagi
ocasionat.

En cas de suspensié temporal, es publicara un avis de suspensié, amb la resolucié i I'enllag
corresponents, i s’hi detallaran els serveis afectats.
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