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RESUMEN

Este trabajo explora la percepcion de la imagen del museo que tienen los visitantes
reales, centrando el objeto de estudio en el Museo Reina Sofia. El objetivo general que ha
impulsado este estudio ha sido averiguar si el cambio de orientacién que ha operado en el
interior de las instituciones museisticas, del museo tradicional centrado en sus colecciones

al museo moderno orientado al servicio de la sociedad, ha sido percibido por el publico.

Para ello, se ha analizado la imagen previa que tenian los visitantes al llegar al museo
y la imagen experiencial una vez completada la visita. La poblacion objeto de estudio han
sido los visitantes individuales, esto es, aquellos que hacen la visita de manera auténoma,
solos o0 acompanados, pudiendo realizar una visita libre o una visita guiada programada por
el museo. La muestra final estuvo formada por 236 participantes, de los cuales, 149
hicieron una visita libre y 87 una visita guiada. La informacion se recogi6 a través de dos
cuestionarios auto-administrados que fueron cumplimentados antes de empezar la visita

(prestest) y una vez completada la visita (postest).

Los resultados obtenidos muestran que los visitantes tienen una imagen positiva del
Museo Reina Sofia, sin embargo, mantenian una percepcién mayoritaria del rol del museo
arraigada en el museo tradicional, como lugares valiosos de conservacion, exhibicion y
contemplacion del arte, dirigidos a publicos cultivados; esta concepcion estaba asentada
especialmente entre el publico en visita libre y los visitantes ocasionales. Los participantes
en las visitas guiadas y visitantes asiduos, tenian una concepcion del museo mas abierta,

como institucion dindmica educativa de interés para todo tipo de publicos.

Estos resultados evidencian también la discordancia existente entre la identidad
institucional del Museo (su mision, los objetivos que persigue, sus valores, acciones y
atributos) y la imagen que lo visitantes perciben del Museo. A este respecto se plantea la
necesidad de llevar a cabo estrategias especificas en el Museo y conjuntas con otros
museos, encaminadas a armonizar la percepcion del visitante con la nueva realidad que

quieren transmitir a la sociedad.

Palabras Clave: imagen del museo, imagen previa, imagen experiencial, Museo Reina
Sofia, estudio de visitantes, visita libre, visita guiada.



ABSTRACT

This paper explores visitors’ perceptions of museum image focusing on the Reina
Sofia Museum. The research aims to determine if the change of orientation accomplished
inside the museum institution, from the traditional museum centred on its collections, to
the modern museum focused on being of service to society, has been perceived by the

public.

For this purpose, we have analysed the prior image that visitors had when they arrived
at the museum and the experiential image once the visit was completed. The population
under study was individual visitors, those who visit the museum independently, alone or
accompanied, either on their own or as part of a guided tour offered by the museum. The
final sample consisted of 236 participants, 149 who visited the museum on their own and
87 who went on a guided tour. Data was collected through two self-administrated
questionnaires that were completed before starting the visit (pre-test) and once the visit

was completed (post-test).

The results obtained show that visitors had a positive image of the Reina Sofia
Museum, however, they had a broad perception of the museum’s role as rooted in its
traditional functions as a valuable place for conservation, exhibition and contemplation of
art, aimed at cultivated audiences. This conception was particularly strong among visitors
who visited the museum on their own and occasional visitors. Participants in guided tours
and frequent visitors had a more open conception on the museum as a dynamic educational

institution of interest to all kinds of audiences.

These results also show the lack of agreement between the Museum’s institutional
identity (its mission, objectives, values, actions and attributes) and the image that visitors
perceive from the Museum. In this regard, it is necessary to carry out specific strategies
inside the Museum and joint initiatives with other museums, aimed at harmonizing

visitors’ perceptions with the new role they wish to convey to society.

Key Words: museum image, Reina Sofia Museum, visitor’s studios, independent visit,

guided visit.



INTRODUCCION

En las ultimas décadas se han producido importantes cambios en los museos,
conceptuales, tecnologicos, sociales, econdmicos y politicos. Han dejado de ser ‘Templos’,
sitios de veneracion ensimismados en sus colecciones, para reivindicarse como ‘Forums’,
centros dindmicos de cultura viva, orientados al servicio de la sociedad y su desarrollo. Las
tecnologias de la informacion han amplificado su radio de accidn, posibilidades de difusion
e interaccion y dotado de nuevas herramientas museograficas. Los museos se insertan
también en la sociedad de consumo y el ocio cultural, como destinos turisticos y lugares de
recreo y disfrute. Cohabitan en la paradoja del crecimiento cuantitativo en la cifra global
de visitantes y el estancamiento cualitativo de los perfiles de publico que los visitan. En un
contexto de crisis econdomica y devaluacion de lo publico, el museo ha perdido su cuota de
poder como institucion cultural hegemodnica y se ha abierto a modelos de financiacion y
gestion mixtos publico-privado. Inmersos en esta convulsa revolucion interna, cabe
preguntarse si esta transformacion de la institucion museistica ha transcendido hacia fuera:
(ha sido comunicada a la ciudadania?, ;ha percibido el ptblico el cambio de orientacion de
los museos?, ;qué imagen tienen de ellos?, ;se sienten codmodos, participes o ajenos en este

nuevo modelo de museo que les sitla como protagonistas y razon ultima de su existencia?.

Estas cuestiones han estimulado este trabajo de investigacion descriptivo que indaga
en la percepcion de la imagen de los visitantes de un museo emblematico de arte
contemporaneo, el Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia. La eleccion de este museo
obedece precisamente a que en ¢l confluyen ese conjunto de transformaciones y retos, con
un posicionamiento activo en la necesidad de superar “el tradicional modelo de institucion
centrada en las funciones de custodia y preservacion hacia la consolidacion de la
dimension social del museo convertido en un auténtico foro multidisciplinar de
experimentacion, generacion de conocimiento y debate en la esfera publico™ (2013,
Estatuto MNCARS, p.1). El Museo cuenta con una variada oferta museistica, expositiva,
cultural y educativa, propuestas accesibles a publicos diversos y promueve la colaboracion

en red con numerosas instituciones nacionales e internacionales.

! Real Decreto 188/2013, 15 marzo, Estatuto del MNCARS. BOE N° 83, 6 de abril.



El interés por conocer y comparar el perfil de los visitantes individuales en las dos
modalidades de visita, visita libre y visita guiada, su experiencia de la visita y percepcion
del museo, viene motivada por varias razones. La visita libre es la forma habitual elegida
por la extensa mayoria de los visitantes que acuden al museo, representan el corpus
principal de visitantes; mientras, los participantes en las visitas guiadas representan una
exigua minoria, sin embargo, constituyen una ‘célula’ o corpusculo de publico especifico
presumiblemente mas informado y participativo, afin al rol activo que se presupone adopta
el visitante en el paradigma del nuevo museo. La visita guiada es también uno de los
servicios y recursos de informacion mejor valorados por los visitantes (LPPM, 2011, 2013;
Hooper-Greenhill, 1998). Diferentes estudios han sefialado sus beneficios, desde
Bloomberg (1929, citado en Pérez Santos, 2000) que destaco que la visita guiada favorecia
el aprendizaje, resultando mas eficaz que la visita libre, a estudios mas recientes (LPPM,
2012; Tiburcio, 2015) que han sefalado su contribucion en la eliminacién de las barreras
cognitivas, uno de los principales obstidculos para la asistencia al museo entre los no

visitantes.

El presente trabajo se inicia con una justificaciéon sobre la importancia de la
investigacion que nos ocupa y se plantea la pregunta de investigacion. De este modo, se
situan los origenes del paradigma del museo moderno en la Nueva Museologia, se sefialan
las diferencias respecto al museo tradicional y se enmarca la importancia de los estudios de
publico en este cambio de orientacion, como herramienta de conocimiento de los visitantes
y de la gestion museistica. A continuacion, se establece el marco tedrico en donde se
desarrolla el estado de conocimiento sobre el tema objeto de investigacion. Esta
fundamentacion teorica se sustenta en dos areas de estudio. Por una parte, en los estudios
de publico, ofreciendo una vision panoramica de qué son, para qué sirven, su origen y
evolucion, para finalizar con una perspectiva de los estudios de publico en Espafia. Por
otro lado, se ha revisado la literatura sobre el proceso de formacion de la imagen, que ha
tenido desarrollo en el campo del marketing, vinculdndose a la imagen de productos y
entidades, y especialmente en la industria turistica en los estudio de la imagen de los
destinos turisticos. En el siguiente apartado se establecen los objetivos del trabajo y las
variables estudiadas para seguidamente, presentar el contexto del estudio, el Museo Reina
Sofia, situando su trayectoria, colecciones, sedes, politica patrimonial, lineas y programas

de actuaciéon. En el apartado de metodologia se describe el método utilizado, los



participantes del estudio, el instrumento de recogida de datos y el procedimiento de
recogida y andlisis de datos llevado a cabo. Inmediatamente después, se presentan los
resultados obtenidos para continuar con la discusion de dichos resultados. Por tltimo, se
presentan las conclusiones del estudio y se plantean algunas recomendaciones derivadas de
las mismas. El trabajo se cierra con el aparatado de referencias y los anexos, donde se
adjuntan los cuestionarios disefiados para la investigacion, las propuestas de mejora de los
participantes, una tabla comparativa con la sintesis de los resultados obtenidos en las dos
modalidades de visita, libre y guiada, y por Ultimo, un resumen de resultados de los
estudios del Laboratorio Permanente de Publicos de Museos (2013, 2011) en el Museo
Reina Sofia y los Museos Estatales respectivamente, con los que se establecen similitudes

y diferencias en el apartado de Discusion.



I. JUSTIFICACION

La importancia de los estudios de publico se enmarca dentro del cambio de paradigma
del museo moderno, cuyo centro de atencién ha pasado de los objetos a las personas, y de
las labores predominantes de coleccion, custodia y conservacion de sus colecciones, a
otorgar a éstas una funcion primordial educativa y de comunicacién al servicio de la

sociedad.

Este enfoque, asumido ampliamente en su conceptualizacion tedrica por los
profesionales de los museos, lleva mas de cuarenta afios de andadura, con sus retos y
resistencias en la puesta en practica. Su origen estd asociado a la Nueva Museologia, cuyos
hitos fundacionales tuvieron lugar en dos eventos internacionales al inicio de la década de
los setenta: la IX Conferencia Internacional del [ICOM en Grenoble (1971), donde se gesta
el concepto de ‘ecomuseo’, y la Mesa de Santiago de Chile (1972) organizada por la

UNESCO, que destaco el rol social de los museos y su caracter integral:

El museo es una institucion al servicio de la sociedad, de la cual es parte inalienable y tiene
en su esencia misma los elementos que le permiten participar en la formacién de la
conciencia de las comunidades a las cuales sirven y a través de esta conciencia puede
contribuir a llevar a la accioén a dichas comunidades proyectando su actividad en el &mbito
histérico que debe rematar en la problemadtica actual; es decir anudando el pasado con el
presente y comprometiéndose con los cambios estructurales imperantes y provocando otros
dentro de la realidad nacional respectiva.

La funcién bésica del museo es ubicar al publico dentro de su mundo para que tome
conciencia de su problematica como hombre individuo y hombre social... debe propenderse a
la constitucion de museos integrados, en los cuales, sus temas, sus colecciones y
exhibiciones estén interrelacionadas entre si y con el medio ambiente del hombre, tanto el
natural como el social... Esta perspectiva no niega a los museos actuales, ni implica el
abandono del criterio de los museos especializados, pero se considera que ella constituye el
camino mas racional y légico que conduce al desarrollo y evolucion de los museos para un
mejor servicio a la sociedad (p. 5).

Frente a la concepcion del museo tradicional: un edificio-una coleccion-un publico,
Marc Maure (1996, citado en Alonso, 2012) define la ecuacion del nuevo museo como un
territorio-un patrimonio-una comunidad. Més allé del edificio contenedor, un territorio con
el que se relaciona, la realidad sociocultural donde estd inserta la institucion; no una
coleccion suma de objetos aislados, sino un patrimonio integral de bienes, saberes, valores,
procesos y relaciones conectados con los objetos; y no un publico en un discurso vertical

pasivo, sino un sistema abierto e interactivo, en didlogo con una comunidad que participa



en la concepcion, gestion y desarrollo de ese patrimonio.

El museo6logo Tomislav Sola definia asi las diferencias entre el museo tradicional y el

nuevo museo (1986, citado en Shouten, 1987, p.242):

Museo tradicional

Museo nuevo

Puramente racional

Especializado

Orientado hacia el producto final
Centrado en los objetos

Principalmente orientado hacia el pasado
Acepta unicamente originales

Enfoque formal

Enfoque autoritario

Objetivo/cientifico

Se conforma en el orden establecido

También toma en cuanta las emociones
Pone de manifiesto la complejidad
Orientado hacia el proceso

Intenta visualizar los conceptos

Se interesa también en el presente
También acepta copias

Enfoque informal

Enfoque comunicativo
Creativo/popular

Inconformista y orientado hacia la innovacion

Desde los principios de la Nueva Museologia se plantea un cambio importante en la

relacion del museo con sus visitantes: de la relacion unidireccional, que situa al museo en
emisor Unico y al espectador en receptor pasivo, a establecer una relacion de comunicacion

dialodgica, abierta e interactiva.

Dos afios después de la Declaracion de Santiago de Chile, el Consejo Internacional de
Museos (ICOM) en la XI Asamblea General de Copenhague (1974) introdujo en la
definicion de museo su finalidad al servicio de la sociedad y la nueva funcidon de
comunicacion que se ha mantenido hasta nuestros dias, afiadiendo en la ultima revision de
la XXII Asamblea General del Viena (2007)* la inclusion del patrimonio inmaterial:

El museo es una instituciéon permanente, sin &nimo de lucro, al servicio de la sociedad y de

su desarrollo, abierta al publico, que adquiere, conserva, estudia, expone y difunde el
patrimonio material e inmaterial de la humanidad con fines de estudio, educacién y recreo.

En Espafia, la primera definicion de museo aparece en la Ley 16/1985 de 25 de junio
del Patrimonio Histdrico, y como sefiala Pérez Santos (LPPM, 2013) tiene un cardcter mas
limitado, no aparece la expresion ‘al servicio a la sociedad y su desarrollo’, que incluird
después el Reglamento de Museos de titularidad estatal, y sustituye el término ‘recreo’ con

connotaciones de disfrute activo por el de ‘contemplacién’, mas contenido y pasivo:

2 ICOM (2007). Definicion de museo. Art. 3. Recuperado de: http://icom.museum/la-vision/definicion-del-museo/L/1/.



Su actividad tendra como finalidad el acercamiento del museo a la sociedad, mediante
métodos didacticos de exposicion, la aplicacion de técnicas de comunicacion y la
organizacion de actividades complementarias tendentes a estos fines. Esta area debe atender
a los aspectos relativos a la exhibicion y montaje de los fondos en condiciones que permitan
el logro de los objetivos de comunicacion, contemplacion y educacion encomendados (Real
Decreto 620/1987 de 10 de abril, Art. 9).

Los museos se han convertido en lugares de aprendizaje y de disfrute activo mas alla de

la contemplacion. En palabras de Frans Shouten (1987):

El museo debe abandonar la presentacion solemne, distante y estatica de los objetos para
asumir una funcion de vanguardia en la sociedad. Debe dar una imagen popular,
comprometida y dindmica. Los visitantes se lamentan todavia con harta frecuencia de que
‘los museos no son lugares para gente como nosotros’. El museo s6lo cumpliréd la funciéon
social cuando presente sus colecciones de manera que los visitantes puedan reconocerse en
ellas y encontrar alli lo que les preocupa. El museo debe suscitar preguntas, alentar
discusiones, despertar en la gente curiosidad, admiracion y deseo de saber (p. 243).

En las ultimas décadas numerosos autores han hecho hincapié¢ en la naturaleza
comunicadora de los museos (Aleman, 2008; Hoopper-Greenhill, 1998; Schmilchuk, 1996,
2012). El museo ha estado mucho tiempo volcado en si mismo, pero las cosas cambian en
el momento que el museo se vuelve hacia el publico (Davallon 1986, citado en Alonso,

2012, p.125). Este autor, sefiala cuatro formas de orientacion hacia el publico:

1. Ampliando el proyecto de democratizacion del museo: aspirando a hacer el museo
accesible al mayor nimero de personas.

2. Dotando al publico de poder sobre la institucién: el museo como instrumento de una
comunidad, via seguida por los ecomuseos y la museologia comunitaria.

3. Buscando un mejor conocimiento de sus visitantes reales y potenciales, a través del
desarrollo de los estudios de publico, evaluaciébn de exposiciones y estudios de
marketing.

4. La emergencia de ‘un publico cultural’ especifico de exposiciones y museos con un rol
activo, comparable a otros sectores culturales como el del teatro, cine, musica, ...

El nuevo binomio museos-publicos se abre al doble reto de avanzar en extension y
profundidad de su relacion. Por una parte, ampliar su alcance a la inclusion de publicos
potenciales y no publicos, esto es, hacia una democratizacion del museo; por otra, mejorar
el conocimiento y la atencion a las necesidades de sus visitantes diversos promoviendo
formas de participacion real o, lo que los mismo, impulsar el desarrollo de la democracia

cultural.

En Espafia los museos han hecho un importante avance en las ultimas décadas para

llevar las ideas a la practica y hacer extensiva su funcion educativa y de disfrute a todo tipo



de publicos, pero para una efectiva comunicacion es necesario que el museo conozca
quiénes son sus publicos reales, potenciales y no-publicos. Es preciso conocer las
percepciones e intereses que tienen los visitantes y no visitantes de museos con el fin de
identificar y eliminar posibles barreras de participacion, planificar estrategias que puedan
mejorar su comunicacion y difusion, y adaptar los programas a las necesidades e intereses
de su comunidad. En este sentido, los estudios de visitantes constituyen un valioso

instrumento de investigacion, planificacion y mejora de la comunicacion con la sociedad.

Los resultados de los estudios de publico llevados a cabo en los museos estatales
confirman que el perfil del publico que visita los museos no es representativo del perfil
medio de la poblacion de la sociedad espafiola (LPPM, 2011). Aunque el censo de museos
y colecciones en Espafa se increment6 un 31.5% en la primera década del siglo XXI y el
numero de visitantes lo hizo en un 35%°, alrededor del 70% de la poblacién no frecuenta
los museos®. Los no visitantes y publicos infrarrepresentados son adultos con nivel medio-
bajo de estudios, familias con nifios pequeios, jovenes, personas mayores, desempleados,
emigrantes y personas con bajo nivel adquisitivo. Teniendo en cuenta estos datos, el acceso
a los museos no se ha universalizado ni democratizado. El cambio de paradigma de la
institucion museistica parece no haber calado en igual medida en el imaginario colectivo

de la poblacion.

Por esta razon, el presente estudio pretende indagar en dicho problema que nos ha

llevado a plantear la siguiente pregunta de investigacion:

(Qué imagen tienen los visitantes de los museos?, ;han percibido la nueva

orientacion de la institucion museistica?.

Para intentar dar respuesta a esta cuestion, hemos centrado nuestro estudio en el Museo
Nacional Centro de Arte Reina Sofia, un museo emblematico de arte contemporaneo que
en la ultima década ha experimentado un importante proceso de transformacion con la
voluntad de impulsar su acercamiento a la sociedad. En este trabajo pretendemos conocer
la imagen que tienen los visitantes de este museo y si han percibido el cambio de

orientacion.

? Seglin la Estadistica de museos y colecciones museogréficas de Espaiia 2014.
4 Segtin Encuesta de Habitos y Practicas Culturales en Espana 2014-2015 del Ministerio de Cultura.



II. MARCO TEORICO

1. LOS ESTUDIOS DE PUBLICO

Iniciaremos este epigrafe definiendo en primer lugar esta area de investigacion, qué son
y para qué sirven los denominados ‘estudios de visitantes’ (visifors studies). A
continuacion haremos un breve un recorrido histdrico de la evolucion de los estudios de
publico desde sus origenes hasta la actualidad. Por tltimo, centraremos el dmbito de

estudios en Espafa, ofreciendo una panoramica de su evolucion y estado actual.

La American Association of Museumm (AMM), a través del Committee on Advance
Resarch and Evaluation (CARE), define los estudios de visitantes como: “el proceso de
obtencidn del conocimiento sistematico de y sobre los visitantes actuales y potenciales de
museos con el proposito de incrementar y utilizar dicho conocimiento en la planificacion y
puesta en marcha de aquellas actividades relacionadas con el publico” (CARE, 1991,
citado en Tiburcio, 2015, p.35). A su vez, la Visitors Studies Association (VSA, 2008)’ los
define como “el estudio interdisciplinar de las experiencias humanas en los entornos de
educacion no formal. La recopilacion y andlisis sistematico de informacion o datos para
informar sobre las decisiones acerca de la interpretacion de las exposiciones y los

programas” (p. 23).

Estos estudios, como sefala Bitgood (1996, citado en Pérez Santos, 2000) presentan las

siguientes caracteristicas:

- Abogan por la inclusion de los visitantes como fuente de informacién para desarrollar
exposiciones y programas.

- Comprenden un campo creciente de conocimiento empirico sobre los visitantes y sobre
como disefar exposiciones y centros de interpretacion para que tengan el impacto
deseado en sus visitantes. Este cuerpo de conocimiento proviene de estudios de
investigacion tanto como de proyectos de evaluacion.

- Su metodologia es en su mayor parte derivada de las ciencias sociales. Mientras que

los métodos han sido desarrollados por disciplinas como la psicologia, la sociologia y

5 La Visitors Studies Association, se crea en 1990 y es la principal asociacion profesional en EEUU dedicada a la
investigacion, evaluacion y difusion de estudios de visitantes en espacios de educacion informal tales como museos,
sitios historicos, zoos y parques naturales, centros de visitantes, etc. Organiza seminarios, programas de formacion y una
conferencia anual de proyeccion internacional. http://www.visitorstudies.org/about-vsa
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la antropologia, la aplicaciéon de esos métodos en una exposicion requiere un

conocimiento tnico del area especifica. (p. 64)

Ademas, este mismo autor, propone una division de la disciplina en las siguientes areas

de actividad:

- Estudios sobre caracteristicas de los visitantes reales y potenciales.

- Disefo y desarrollo de exposiciones.

- Disefo y desarrollo de programas de actividades.

- Diseflo de servicios generales: incluye los andlisis de las caracteristicas ambientales,
orientacion y circulacion.

- Servicios de atencion al visitante. (p. 166)

Los estudios de publico son una herramienta de conocimiento de los visitantes del
museo que tiene una finalidad pragmadtica para mejorar diferentes aspectos. Sanguinetti y

Garré (2001) sefialan los siguientes:

- Optimizar el discurso museologico.

- Adecuar distintos niveles de lectura del mensaje.

- Dinamizar la propuesta museogréafica.

- Articular una relacion dialéctica con el ptblico visitante y potencial.

- Mejorar las prestaciones del museo en su vertiente publica.

- Responder mejor a las necesidades y expectativas del publico y detectar la demanda de
servicios.

- Mostrar a los patrocinadores de qué manera el museo sirve a la comunidad y qué

sectores son usuarios del mismo. (p. 3).

La necesidad de realizar estudios de publico como apunta Hervas (2008), viene
refrendada por la evolucion del museo tradicional hacia el museo moderno, la funciéon de
comunicacion del museo para acercarlo a la sociedad y la necesidad de trasladar el
conocimiento cientifico al disefio expositivo y la gestion museistica, para establecer un

proceso comunicativo eficaz adaptado a la diversidad de sus visitantes.
1.1. Origen y evolucion de los estudios de publico

Los origenes de los estudios sobre visitantes de museos se remontan a un siglo atras. En

EEUU, pais precursor en este ambito de estudio, la primera referencia fue el estudio
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llevado a cabo por Benjamin I. Gillman en 1916 sobre ‘la fatiga museal’ en las
exposiciones. En los afios veinte y treinta destacaron los trabajos desarrollados por
Robinson y Melton en el Pennsylvania Museum of Art y el Buffalo Museum of Science; y

por Gibson y Bloomberg en el Cleveland Museum of Art (Pérez Santos, 2000).

Robinson, profesor de Psicologia en la Universidad de Yale, publicé en 1928 The
behavior of the museum visitor, el primer estudio de observacion sistematica de los
visitantes de museo, impulsado por la American Association of Museums (AMM), en el
que analizaba la duracion de la visita, las salas visitadas, el nimero de obras observadas y
el tiempo de parada en ellas. Segun este investigador, la fatiga museal tenia un componente
mas psicologico que fisico, sefialando que habia un punto de inflexion, ‘warming-up
effect’, a partir del cual disminuia la atencion del visitante (Hood, 1993; Pérez Santos,

2000; Tiburcio, 2015).

En la siguiente década, Robinson y su discipulo Melton, analizaron la influencia del
disefio espacial en las exposiciones y sentaron las bases de posteriores investigaciones
sobre circulacion y recorridos de los visitantes. Descubrieron patrones de atraccion, ‘power
atraction’, segun el posicionamiento de los objetos en determinados puntos del recorrido,
comprobando que los objetos situados a la derecha de la entrada recibian mayor atencion;
o el fendmeno ‘exit atrraction’, de interés decreciente cuanto los visitantes se aproximaban

a la salida (Pérez Santos, 2000).

Otra pareja de investigadores, Gibson y Bloomberg, empezaron a utilizar la técnica de
encuesta y los métodos de la educacion formal en los estudios de visitantes hacia la
segunda mitad de los aflos veinte. Entre sus conclusiones sefialaron que la preparacion de
la visita, la utilizacion de materiales visuales o el uso de guias durante la visita, favorecia
el aprendizaje en el museo y, la visita libre sin recursos de apoyo resultaba menos eficaz

(Pérez Santos, 2000).

En los afios treinta se llevaron a cabo los primeros estudios de perfil de visitantes de
museos aplicando encuestas periddicas que analizaban las  caracteristicas
sociodemograficas, habitos, motivos y satisfaccion con la visita (Pennsylvania Museum of
Art, 1930), y los primeros estudios estadisticos conjuntos en numerosos museos

estadounidenses sobre el numero de entradas anuales (Pérez Santos, 2000).

12



A finales de esta década, C.E Cummings puso en valor la funcién comunicativa de las
exposiciones. Cada museo, cada exposicion debia contar una historia (Hervéas, 2008; Pérez
Santos, 2000; Puebla, 2012). Los elementos expositivos debian estar al servicio del
mensaje y no al contrario. Cummings fue también precursor de las evaluaciones de
impacto de las exposiciones, analizando las reacciones del publico ante los componentes
museograficos, ambientales y la comprension del mensaje expositivo. Este enfoque se
aplicaria por primera vez en las Exposiciones Internacionales de San Francisco (1915) y de
Nueva York (1939) y continud en las grandes exposiciones propagandisticas itinerantes de
los afios 40 y 50 impulsadas por la U.S. Information Agency (Pérez Santos, 2000; Hervas,
2008).

Dos centros dindmicos en el estudio de visitantes, el prestigioso Instituto Smithsonian
(SI)°® en Whasington D.C y el Museo Piblico de Milwaukee (MPM)’ en Wisconsin, inician
en la década de los 50 su actividad en este dmbito. En el SI aplicaron las técnicas de
Robinson y Melton en los estudios de impacto de las exposiciones. El MPM llevo a cabo
estudios de caracterizacion de los visitantes y su variacidon segun la época estacional y

franjas horarias de la visita (Pérez Santos, 2000).

En los afios 60 destacaron los estudios con grandes muestras para caracterizar de forma
minuciosa al publico de los museos y las motivaciones de la visita, como el llevado a cabo
por Taylor en el Pabellon Americano de Ciencias en la Exposicion Universal de Seatle de
1963, con mas de 9000 entrevistas o el estudio de Wells en el Natural History Museum del
SI sobre 5000 participantes en 1969. Los diferentes estudios a gran escala permitieron
definir las principales caracteristicas de los visitantes de museos en la época:
mayoritariamente varones (63%), menores de 30 afios (60-75%), con estudios
universitarios (55-70%), visitaban el museo acompafiados, muchos repetian visita y se
apreciaba una importante variabilidad ciclica y estacional, con mayor afluencia en los fines

de semana y periodos vacacionales (Pérez Santos, 2000).

® El Instituto Smithsonian, fundado en 1846 es el complejo de museos, educacion e investigacion mas grande del mundo,
integrado por 19 museos, el National Zoological Park y nueve centros de investigacion. https://www.si.edu/

7 El Milwaukee Public Museum, fundado en 1882, es el mayor museo de Historia Natural de Wisconsin
https://www.mpm.edu/
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A partir de la década de los 60 los estudios de visitantes se iran extendiendo a otros
paises. En Canadé, Cameron y Abbey realizaron los primeros estudios desde la perspectiva
del marketing de museos, estudiando el perfil e impacto en los visitantes de campaias
publicitarias en el Royal Ontario Museum de Toronto (1959-1961) y, afios mas tarde,
realizaron un estudio de las actitudes del publico hacia el arte moderno (1965-1968) por

encargo del International Council of Museums (Pérez Santos, 2000).

En Europa, Francia y Reino Unido seran los paises mas activos en el desarrollo de este
ambito de estudio. En Francia, alin en una etapa incipiente, hay que destacar la extensa
encuesta internacional llevada a cabo en 1964 y 1965 por Bourdieu y Darbel (1969/2003)
de caracterizacion de publico de los museos de arte europeos entre los que se encontraban
cuatro espaioles: el Museo del Prado en Madrid y en Barcelona el Museo Picasso, el
Museo de Arte Moderno y el Museo del Pueblo Espaiol. El estudio sefialaba que habia una
estrecha relacion entre la frecuencia de la visita a los museos y el alto nivel de estudios de
los visitantes, relacionado a su vez con la educacion familiar y el nivel cultura, poniendo
de manifiesto la fractura entre la accesibilidad tedrica y real de los museos (Alarcon, 2007;

Garcia Blanco, 2002; Pérez Santos, 2000).

En Inglaterra, a principios de los 70 el British Museum of Natural History de Londres
adopta tras su remodelacion el ‘New Exhibition Scheme’ (Pérez Santos, 2000), una
declaracion significativa de cambio de concepto y transformacion operativa con el fin de
orientarse al publico, que implica a partir de entonces la investigacion interna sistematica

de evaluacion de exposiciones como pieza clave del proceso de disefio y montaje.

Como apunta Rodriguez (2001) los museos son espejos de la sociedad que los crea, no
tanto por su contenido como por la funcidén social que adoptan. De esta manera no
podemos pasar por alto los cambios de la sociedad industrial a la sociedad de consumo que
se estan fraguando desde el final de la Segunda Guerra Mundial, la extension de la clase
media y las reivindicaciones sociales que emergen en el nuevo escenario contemporaneo
(la descolonizacion, los derechos de las minorias, los movimientos feministas, hippies,
pacifistas, las revueltas del 68...). En este nuevo contexto, el rol del museo tradicional es
puesto en cuestion y surge la ‘Nueva Museologia’ que propugna una mayor apertura del
museo hacia la sociedad. Como hemos senalado anteriormente, la Mesa de Santiago de

Chile (1972) y la Declaracion de Quebec (1984) constituyeron dos hitos que potenciaron
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esta nueva concepcion museistica, en la que se inscribe también el interés y consolidacion

de los estudios de visitantes y su relacion con el museo (Hervas, 2008).

En este marco arrancan los trabajos de dos autores decisivos en el avance de los
estudios de visitantes a nivel tedrico y metodologico: Harris Shettel, profesor de Psicologia
de la Universidad Wisconsin-Milwaukee (UWM) y Chandler G. Screven, psicologo del
American Institute for Research y profesor de Psicologia también en la UWM. Estos
investigadores consideran el museo y las exposiciones como contextos eminentemente
educativos y se interesan especialmente por la transmision del mensaje expositivo
aplicando los procedimientos e investigacion educativa a la evaluacion de exposiciones,
proponiendo un enfoque centrado en objetivos de aprendizaje (Screven, 1993; Pérez
Santos, 2000; Hervas, 2008; Tiburcio, 2015). Screven (1990) distingue cuatro tipos de
evaluacion segun la fase en que tiene lugar: la ‘evaluacion previa’ (front-end evaluation)
en la fase de planificacion, ayuda a definir los objetivos, temas y mensajes de la
exposicion; la ‘evaluacion formativa’ (formative evaluation), durante la etapa de disefio o
construccion, cuyos resultados se utilizan para modificar elementos de la exposicion antes
de su apertura al publico; la ’evaluacion sumativa’ (summative evaluation), cuando la
exposicion estd instalada y se estudia su impacto, comparando la efectividad de los
resultados respecto a los objetivos iniciales; y la ‘evaluacion remedial’(remedial

evaluation), durante el desarrollo de la exposicion, con el fin de mejorarla.

A finales de los 70, Robert L. Wolf adopta otro enfoque de evaluacion de
exposiciones, la ‘evaluacion naturalista’, en el Instituto Smithsonian. Esta evaluacion se
desmarca de la traslacion de los objetivos de aprendizaje del contexto formal al museo,
considerando a éste como un contexto de educacion no formal con una identidad
especifica. Se interesa en la experiencia global de la visita y en descubrir las relaciones

entre las caracteristicas de los visitantes, sus motivaciones e intereses con el impacto del

entorno (Schiele, 2016).

En los afos ochenta y noventa, los estudios de visitantes se consolidan y multiplican.
La mayoria de los trabajos hasta entonces habian sido dirigidos por profesionales externos
a los museos, a partir de estos afos hay una toma de conciencia por parte de éstos,
impulsado en muchos casos por las politicas gubernamentales, de la necesidad de integrar

estos estudios dentro del proceso interno de planificacion de los museos e instituciones
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patrimoniales, con el objetivo de conocer mejor a sus visitantes y cumplir mejor con su

funcién social (Bitgood, 2002).

En Francia, el Ministerio de Cultura pone en marcha un plan de renovacion de grandes
museos y creacion de nuevos centros culturales. En este marco se inscribe la creacion de
departamentos dedicados a los estudios de visitantes, la puesta en marcha del programa
REMUS de evaluacion (1990-1993) y la creacion del Observatoire Permanent des Publics
(OPP) en 1990 (Gottesdiener, Mironer y Davallon, 1993; Pérez, 2000). Otros
observatorios de publicos van a ir surgiendo en distintos paises: en 1999 el Research
Centre for Museums and Galleries (RCMG) en Reino Unido, el Observatoire de la Culture
et des Communications du Québec (OCCQ) en 2003 (Tiburcio, 2015) y en Espana el
Laboratorio Permanente de Publicos de Museos (LPPM) creado en 2008 por la
Subdireccion General de Museos del Ministerio de Cultura (Garde y Varela, 2010).

A partir de finales de los 80 se produce un auge de los estudios de visitantes en museos,
con un avance importante en el desarrollo conceptual y metodologico del area. La mayoria
de las investigaciones tienen caracter aplicado y se centran en las caracteristicas de los
visitantes y comportamiento durante la visita (Hervas, 2008). Surgen también a partir de
estos aflos asociaciones profesionales, encuentros internacionales y publicaciones que
favoreceran la difusion internacional de estos estudios. Asi, en 1990 se crea en Estados
Unidos la Visitor Studies Association (VSA), que integra a profesionales e investigadores
internacionales, celebra una reunion anual y publica sus actas y la revista Visitor Studies,
una fuente de referencia importante en los estudios de visitantes; el International
Laboratory for Visitors Studies, edita la /LS Review, dirigida por Screven y Shettel
(Bitgood, 2002; Pérez Santos , 2000); en Francia se edita la revista Publics et Musées
desde 1990; aparecen numerosos articulos de estudio de visitantes en otras revistas de
museos como Curator, ICOM New, Museum, ... ;y se editan manuales de referencia para
los investigadores de este ambito, entre ellos Museum visitor evaluation: new tools of
management (Loomis, 1987), Museum and their visitors (Hooper-Greenhill, 1994) y The
museum experience (Falk y Dierking, 1993).
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1.2. Los Estudios de Publico en Espaiia

Los estudios sobre visitantes de museos en Espafia con rigor metodoldgico tienen
apenas cuatro décadas de existencia. Inician su andadura en la década de los ochenta de la
mano de los Departamentos de Educacion y Accion Cultural (DEAC). Entre los primeros
trabajos con caracter experimental estan los llevados a cabo por Carmen Prats en el Museo
de Zoologia de Barcelona sobre el impacto de las exposiciones en el aprendizaje de grupos
de escolares. Bajo la direccion de Prats se pone en marcha en 1989 el primer departamento
de evaluacion y estudio de visitantes en un museo en Espafa, el Museo Nacional de
Ciencias Naturales (MNCN) desde el que se impulsan numerosos proyectos de
investigacion en la década de los noventa, con el respaldo financiero de la Administracion
y en colaboracion con los psicdlogos de la Universidad Complutense de Madrid, Manuel
Muiioz y Eloisa Pérez Santos. Ademas de los trabajos aplicados en el propio MNCN, estos
investigadores llevaron a cabo el primer estudio de caracterizacion de publico en cinco
centros de divulgacion cientifica (Pérez Santos, 1998; 2000): el Museo Nacional de
Ciencias Naturales (Madrid), el Museo de Zoologia (Barcelona), la Casa de las Ciencias
(La Coruna), el Jardin Botanico (Valencia) y el Jardin Botanico del Puerto de la Cruz

(Tenerife).

En paralelo se fragua otro equipo fructifero de investigacion en torno al Museo
Arqueoldgico Nacional (MAN) encabezado por Angela Garcia Blanco y la colaboracion de
los profesores Mikel Asensio y Elena Pol de la Facultad de Psicologia de la Universidad
Auténoma de Madrid. Sus trabajos de evaluacion, centrados en las exposiciones de arte y
arqueologia, se orientaron a los aspectos cognitivos de la interaccion de los visitantes con

los elementos expositivos.

Por otra parte, el interés creciente en este ambito de estudio se pone de manifiesto
también con la organizacion de distintos eventos y la publicacion de distintos trabajos cuyo
eje vertebrador lo constituyen los estudios de publico. Asi, En 1992 se celebran las
primeras jornadas nacionales de “Publico y Museos: un tema de investigacion” promovidas
por el MAN, donde se difundirdn las contribuciones teéricas, metodoldgicas e informes de

resultados de las investigaciones llevadas a cabo en distintos museos espafoles en esos
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momentos®. En 1996 se celebra en Mérida el Seminario Internacional sobre “Estudios de
publico en museos y exposiciones”. Por lo que se refiere a las publicaciones, empiezan a
editarse en nuestro pais algunos manuales de referencia de caracter tedrico y metodologico,
como Los museos y sus visitantes (Hooper-Greenhill, 1998) y Estudio de visitantes en
museos. Metodologia y aplicaciones (Pérez Santos, 2000). Aparecen también articulos
especificos en revistas especializadas como RdM. Revista de Museologia, Museo y de
mas reciente aparicion MusA y Museos.es. Por ultimo, cabe destacar también la revision
documental sobre los estudios de publicos de museos en Espafia desde 1980 hasta 2005

llevada a cabo por Reinaldo Alarcon (2007).

La mayoria de los estudios de ptblico de museos que se han realizado en Espafia han
tenido una orientacion psicologica, fundamentalmente desde la psicologia cognitiva y
ambiental. Desde una perspectiva sociologica, el primer estudio de publico lo dirigi6 en
1993 J.J. Sanchez de Horcajo, profesor en la Facultad de Sociologia de la Universidad
Pontificia de Salamanca. El objetivo del trabajo era conocer las caracteristicas
socioculturales del ptblico en cinco museos de Madrid: el Museo del Prado, el Centro de
Arte Reina Sofia, el Museo Thyssen-Bornemisza, el Museo Sorolla y el Cason del Buen
Retiro, y si se habia alcanzado una democratizacion de la cultura. El estudio llegaba a
similares conclusiones que el trabajo cléasico realizado por Bourdieu y Darbel (1969/2003)
treinta afios atrds. El acceso a los museos era selectivo y diferenciado segin el nivel
cultural y econdmico, siendo la escuela y la familia determinantes en los hébitos de visita
al museo. No se habia producido una auténtica democratizacioén cultural (Alarcon, 2007;

Sanchez, 1995).

Dentro del enfoque sociologico, el socidlogo y consultor A.B. Rodriguez Eguizébal,
adopta otra orientacion al reflexionar sobre si los museos estan respondiendo ante el
cambio social que ha tenido lugar en Espaia en las ultimas cuatro décadas. Este autor
defiende que el museo debe posicionarse en el mercado como una empresa mas que presta
un servicio y para ello debe dotarse de un departamento de marketing que ponga en

practica investigaciones de publicos, evalte las exposiciones, mida la satisfaccion del

¥ Algunas de las ponencias de estas Jornadas fueron publicadas posteriormente en el Boletin de ANABAD (43) 3-4,

1993.
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publico, analice la fidelizacion y captacion de nuevos (Rodriguez, 2001; 2002), y al
analizar el papel que desempenan los medios de comunicaciéon en la formacion de la

imagen del museo y la busqueda de participacion del publico (Rodriguez, 2004).

También dentro de la perspectiva sociologica se encuentra la investigacion de Alarcon
(2002), que estudia el papel del museo como institucion al servicio de la sociedad y su
desarrollo, asi como la utilidad de los estudios de publico. En su estudio realizd una
encuesta a directivos de museos de Bilbao’ y entre las argumentaciones que dieron a la
primera consulta estaban: el reconocimiento internacional de la ciudad; involucrando a la
poblacion mas con los museos de la ciudad; motivando indirectamente a otros museos a
potenciar sus proyectos; generando ‘identidad-orgullo’ en la poblacién; dinamizando la
economia local y produciendo cambios culturales. En referencia a los estudios de publico,

senalaban su utilidad como un indicador para mejorar la planificacion del museo.

Un hito clave en el impulso de los estudios de visitantes en la primera década del siglo
XXI ha sido la creacion en 2008 del Laboratorio Permanente de Publico de Museos
(LPPM), adscrito a la Subdireccion General de Museos del Ministerio de Cultura y gestado
en la Comision de los Departamentos de Difusion de los Museos Estatales, con la intencion
de llevar a cabo una investigacion permanente del publico que sirviera como herramienta
para mejorar la gestion museistica a través de tres lineas estratégicas: la investigacion, la
formacién y la comunicacion y la difusion de resultados (Garde, 2010; 2014a). Desde su
creacion, el LPPM ha concluido un estudio individualizado y comparativo de
caracterizacion de los visitantes en 18 museos estatales, Conociendo a nuestros visitantes
(2010-2015); un estudio sobre el conocimiento de la imagen que tienen el publico,
visitantes y no visitante de los museos, Conociendo a todos los publicos. ;Qué imagenes
se asocian a los museos? (2012); una investigacion sobre la calidad de la visita al museo
desde una perspectiva emocional y cognitiva, La experiencia de la visita al museo (2013);
y una linea de evaluaciones puesta en marcha en 2013 cuyos primeros trabajos han sido la
evaluacion de los planos de mano en los museos y la realizaciéon de una guia de

planificacion de proyectos educativos y culturales en museos, con la idea de ir

% En el estudio participaron el Museo Arqueolégico, Etnografico e Histérico Vasco, el Museo de Bellas Artes de Bilbao,
el Museo Diocesano de Arte Sacro, el Museo Guggenheim Bilbao, el Museo Maritimo Ria de Bilbao y la secretaria del
Comité Espafiol del Consejo Internacional de Museos.
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introduciendo la evaluacion sistematica en todos los proyectos educativos y culturales

(Garde, 2014).

Los estudios llevados a cabo en la primera fase han permitido conocer el perfil de los
publicos y no publicos de los museos estatales. A partir de los resultados obtenidos, el
perfil del visitante de los museos estatales seria un visitante individual (81%), femenino
(52.5%), residente en Espafia (75%), con edades comprendida entre los 26 y 45 afios
(39.7%), media de edad de 41.6 afios, con estudios superiores (63.7%), en activo (64.5%),
que realiza la visita acompafiado (86.5%), preferentemente con su pareja (56%) y amigos
(31%), que visita el museo por primera vez (77.3%), motivado por la curiosidad (50%) y
con la expectativa de apreciar objetos u obras de arte y conocer nuestra historia (46%), que
en su tiempo de ocio prefiere actividades para aprender algo nuevo (58.7%) y estar con
gente (41.6%), que los recursos informativos que mas utiliza son los folletos (51.4%) y el
contacto directo con el personal del museo (32.6%), que tiene intencidon de regresar (71%)

y la mayoria recomendaria la visita (92.1% ).

En conexion con los resultados obtenidos por los estudios del LPPM se puso en marcha
en 2013 el ‘Plan Museos + Sociales’, impulsado por la Secretaria de Estado de Cultura con
el objetivo de extender la accesibilidad a los museos de segmentos de poblacion ausente o
infrarrepresentada en ellos: mayores de 65 afios, personas con estudios primarios o sin
estudios, familias y nifios menores de 12 afos, adolescentes y jovenes; personas con
discapacidad fisica, sensorial o intelectual; colectivos en situaciones de riesgo social;
publico distante de poblaciones con infraestructuras culturales; y publicos con dificultad de
vista, como enfermos hospitalizados, centros de mayores y poblacion reclusa. Promover,
en suma, museos mas abiertos, accesibles, inclusivos, interculturales y sostenibles (Azor,

del Barrio, Garde, Gonzalez y Nuevo, 2014).
2. LA PERCEPCION DE LA IMAGEN

Los estudios sobre el proceso de formacion de la imagen han tenido un especial
desarrollo en el &mbito del marketing, vinculados a la imagen de marca de productos y
entidades (Ahola, 2008) y, extensivamente, en la industria turistica donde la imagen de un
destino es de gran importancia (Echtner y Ritchie, 1991). Son escasos los estudios de la

imagen de instituciones culturales y mas atn de los museos, a pesar de que en las tltimas
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décadas han sido considerados como un importante atractivo turistico (Harrison, 1997;
Moreno y Ritchie, 2009) y del cambio de paradigma que ha tenido lugar en las
instituciones museisticas, desplazandose de ‘templos’ a ‘forums’ (Dates e Illia, 2009),
centrados en el rol de servir a la sociedad y su desarrollo por medio de la investigacion, la
educacion y el recreo (Rentschler, 2006). Cambios trascendentales que es importante
comunicar a la sociedad, conocer si han sido percibidos en el imaginario colectivo y
comprobar si la imagen percibida estd en consonancia con la mision del museo, los valores

y atributos de su identidad institucional.
2.1. Definicion de la imagen

Desde el campo del marketing, en la literatura general el concepto de imagen se define
habitualmente como “el resultado de la interaccién de todas las experiencias, creencias,
sensaciones, conocimientos € impresiones que alguien tiene sobre un objeto” (Ahola, 2008,
p.22). Algunos autores han hecho hincapié en la naturaleza holistica de la imagen,
considerandola como una impresion global que es mayor que la suma de las partes
individuales (Dichter, 1985; Um y Crompton, 1990). Otros, en cambio, han puesto mayor
énfasis en la percepcion de la imagen a través de sus atributos individuales (Kotler , Haider
y Rein, 1994; Santos, 1994; citados en Gallarza y Gil, 2002). Una conceptualizacion
integradora de ambas vertientes es defendida por Echtner y Ritchie (1991, p.4): “la imagen
no es solo rasgos individuales o cualidades, sino también la impresion total que una

entidad deja en la mente de la gente”.

Desde la industria turistica, como sefiala Kawashima (1999), se considera la imagen
como una combinacion que resulta de la interpretacion logica (cognitiva) y emocional
(afectiva) del producto o destino. Estos dos elementos de la imagen forman la imagen
global u holistica que puede reflejar una evaluaciéon positiva o negativa del producto o

destino.

Adaptando el concepto de imagen de un destino turistico al museo, la imagen de un
museo:

es el resultado final de todos los conocimientos, impresiones, prejuicios y pensamientos

acumulados por una persona acerca de los productos y atributos de un museo en particular o

de los museos en general. Esta imagen mental global, que con frecuencia puede ser un
estereotipo, se forma a través del filtrado de los medios de informacion que llegan al
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individuo, conjuntamente acerca de un museo especifico y de los museos en general

(Vaughan 2001, p. 253).

Desde el ambito especifico de los estudios de visitantes de museo, Hooper-Greenhill
(1998) sostiene que el conjunto de las experiencias del visitante en el museo contribuye a
formar la imagen del mismo y que ésta influye en sus actitudes. A su vez Lewis (1992,
citado en Valdés, 1999) sefiala que:

La imagen de un museo es la suma total de las impresiones y percepciones de cada una de las
personas que entra en contacto con ¢€l. Estas proceden de sus servicios, sus instalaciones, su
ambiente, sus comunicaciones escritas, del comportamiento de sus empleados, de su presencia en
los medios de comunicacion, etc. La influencia de la imagen del museo en los individuos -
usuarios o no del museo- es profunda, por lo que el museo debe estar interesado en intervenir en

ella a través de todos sus recursos y para ello, previamente habra tenido que ser identificada y
estudiada. (p. 98).

2.2. Componentes de la imagen

Los componentes que conforman la imagen se han entendido bajo dos grandes
perspectivas o modelos. Por una parte, el modelo de Etchner y Ritchie (1991) que
proponen un modelo tridimensional constituido por tres vectores continuos: ‘atributos-
holistico’, ‘funcional-psicoldgico’ y ‘comun-unico’. Por otra, el modelo de Gartner (1994)
que plantea la existencia de tres componentes interrelacionados: cognitivo, afectivo y

conativo.
2.2.1. ‘Atributos-holistico’, ‘funcional-psicoldgico’, ‘comin-unico’.

Siguiendo el modelo de Etchner y Ritchie, la primera dimension estaria formada por el
eje atributos-holistico, que tiene su base en la naturaleza del procesamiento humano de la
informacion, de manera que la imagen de un destino se forma no so6lo por la percepcion de

atributos individuales, sino también de la impresion holistica del mismo.

La segunda dimension de la imagen estaria representada por el vector funcional-
psicologico. Los atributos funcionales hacen referencia a los elementos tangibles,
directamente observables y mensurables (por ejemplo, el precio de la entrada, el programa
de exposiciones,...), mientras que las caracteristicas psicoldgicas son de naturaleza
intangible, dificiles de cuantificar (por ejemplo, la amabilidad del personal, la atmosfera

del museo,...).
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La tercera dimensién a considerar estaria formada por el eje comun-tinico. Las
imagenes de un destino pueden variar desde las basadas en rasgos funcionales y

psicologicos ‘comunes’, a otros basados en caracteristicas ‘Unicas’, sensaciones o auras.

La Figura 1 ilustra el modelo de las tres dimensiones y los seis componentes propuesto

por estos autores.

CARACTERISTICAS
FUNCIONALES

COMUN A

ATRIBUTOS <« > HOLISTICO

\ 4 ,
UNICO

CARACTERISTICAS
PSICOLOGICAS

Figura 1. Modelo tridimensional de la imagen (Echtner y Ritchie, 1991)

2.2.2 Componentes cognitiva, afectiva y conativa.

Seglin Gartner (1994), la imagen esta formada por tres componentes interrelacionados:
cognitivo, afectivo y conativo. La relaciéon de estos tres componentes determinaria la

predisposicion hacia el destino.

- El componente cognitivo de la imagen fue definido por primera vez por Scott
(1965, citado en Gartner, 1994) como una evaluacion o comprension de los
atributos conocidos del producto de una manera racional o intelectual. Puede ser
considerado como la suma de creencias y actitudes de un individuo sobre los
atributos de un destino, sefialando también que la tipologia y cantidad de estimulos

externos recibidos es determinante en la formacion de la imagen cognitiva.

- El componente afectivo hace referencia a la respuesta emocional del individuo
hacia el destino. Se relaciona con las motivaciones internas y el conjunto de

proyecciones psico-sociales de los individuos.
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- El componente conativo se asimila a la respuesta del individuo, determinada por
la interaccion de los dos componentes anteriores, cognitiva y afectiva. Tras
procesar toda la informacion externa e interna, el individuo toma una decision que

se traduce en una respuesta conductual, la visita o no al museo en este caso.

Aunque el enfoque cognitivo ha sido el més frecuente en los estudios de la imagen de
un destino, estudios recientes destacan la importancia del componente emocional de la
imagen, pudiendo ejercer una mayor influencia en el comportamiento de los visitantes que

los atributos que constituyen el componente cognitivo de la imagen (Moreno y Ritchie
2008).

2.3. Agentes en el proceso de formacion de la imagen

El proceso de formacion de la imagen ha sido abordado por diferentes autores y
perspectivas. Desde el enfoque de marketing, Olins (1995) sefiala que la imagen de una

institucion se conforma a partir de lo siguientes factores:

- Lo que la institucion hace: la oferta y calidad de sus productos y servicios, la
atencion personal recibida, la profesionalidad y el estilo de gestion, etc.

- Lo que la institucion dice: presentaciones, comunicaciones, promociones,
publicidad, etc.

- Lo que los demas dicen de ella: el tratamiento dado en los medios de
comunicacion, grupos de opinion, el boca—oido y el juicio que se forman los

usuarios, publicos potenciales, no publicos, trabajadores y proveedores.

Para Capriotti (1999) la imagen de una entidad viene dada fundamentalmente por tres
factores: el producto o servicio, la comunicacion simbolica (publicidad, marketing directo,

relaciones publicas, etc.) y el entorno (edificios, instalaciones, disefio, etc.).

Desde el ambito especifico de los estudios de visitantes en los museos, Hooper-
Greenbhill (1998) afirma que el conjunto de la experiencia del museo contribuye a formar la
imagen del mismo y ésta influye en su decision de visitarlo. No analiza, sin embargo, los

agentes que contribuyen a la formacion de la imagen previa a la visita del museo.

Como hemos sefialado al inicio de este apartado, los estudios sobre la imagen de los

destinos turisticos han tenido un gran desarrollo a partir de los anos 70, revelando como
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factores clave en el proceso de formacion de la imagen las fuentes de informacion y las
motivaciones personales (Baloglu y McClearly 1999; Moreno y Rithchie, 2008). Otros
estudios empiricos han puesto de manifiesto que las caracteristicas sociodemograficas y
psicosociales influyen también en la percepcion de la imagen y en la eleccion del destino
(Um y Crompton, 1990; San Martin y Rodriguez, 2010), asi como la frecuencia de la visita
a un destino y el grado de interaccion individual en el destino (Chon, 1990; Fakeye y

Crompton, 1991; Milman y Pizan, 1995; citados en Beerli y Martin, 2002).

De este modo, dos grandes modelos tedricos han sido utilizados en el estudio del
proceso de formacion de la imagen: el modelo de Gunn (1972, citado en Gartner, 1999),
basado en la tipologia de las fuentes de informacion, y el modelo de Baloglu y McCleary

(1999), que diferencia entre factores estimulo y factores personales.
2.3.1. Fuentes de informacion

Por lo que respecta a las fuentes de informacion, Gunn (1972, citado en Gartner, 1999)
distingue dos tipos de imagenes, imagen inducida e imagen organica, originadas por

diferentes tipos de fuentes de informacion:

- Imagen organica: estd basada en la informacion asimilada de la experiencia
general y de la exposicion a fuentes de informacién no comerciales, como los
medios de comunicacion (periddicos, magazines, libros, documentales, peliculas...)
y opiniones de terceras personas (familiares, amigos, conocidos...).

- Imagen inducida: se forma a través de fuentes comerciales, fundamentalmente a

través de las distintas formas de publicidad, autopromocion y marketing.

A estos dos tipos de imagenes, otros autores afiaden un tercer tipo de imagen (Fakeye y

Crompton, 1991 y Pearce, 1982, citados en Beerli y Martin, 2002; Phelps, 1986):

- Imagen compleja o real: hace referencia a la que obtiene el individuo una vez ha
visitado el destino. Esta imagen es mas realista, compleja y diferenciada, no

responde a simples estereotipos o creencias.

Las imagenes organica e inducida se forman antes de visitar el destino, determinando la
imagen previa, que Phelps (1986) denomina ‘imagen secundaria’ porque se origina a través

de fuentes secundarias o externas. La imagen compleja, también denominada
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‘experiencial’ (Vaughan, 2011; Moreno y Ritchie, 2008) o ‘imagen primaria’ Phelps
(1986), se forma a través de fuentes de informacioén primarias o internas, es decir, la

experiencia personal de la visita en el destino.

Segun Gartner (1994), las fuentes de informacién secundarias tienen influencia en el
componente cognitivo de la imagen pero no en la dimension afectiva. (Beerli y Martin,
2008), afirman que las personas que han tenido una experiencia directa tienden a realizar
una evaluacion de la imagen mas afectiva que cognitiva, mientras que las que no han

estado en contacto directo con el destino hacen més evaluaciones de caracter cognitivo.

Asi mismo, Echtner y Ritchie (1993), siguiendo su propuesta de estructura
tridimensional de la imagen, sefialan que las personas que han estado familiarizadas con el
destino tienen imagenes mas proximas a los componentes holistico, psicoldgico y Unico.
En cambio, las que no lo han visitado, tienen iméagenes mds centradas en atributos,

caracteristicas funcionales y rasgos comunes.
2.3.2. Factores estimulo y factores personales

Por lo que se refiere al modelo de Baloglu y McCleary (1999), el proceso de formacion
de la imagen de un destino, se explica a través de dos grupos de factores: factores estimulo

y factores personales.

Los factores estimulo hacen referencia a aquellos que tienen un origen externo al
individuo y comprenden las fuentes de informacion y la experiencia previa. En las
primeras se incluyen fuentes comerciales y no comerciales, asi como estimulos de caracter
social como las informaciones y opiniones obtenidas a través de personas de su entorno. Es
decir, las denominadas fuentes organicas e inducidas por Gunn. La experiencia previa se

relaciona con la frecuencia e intensidad de visitas anteriores.

Con respecto a los factores personales, se trata de factores inherentes al individuo y
por tanto de origen interno. Incluye variables sociodemograficas (edad, sexo, procedencia,

nivel de estudios...) y psicosociales (motivaciones, competencias, valores culturales...).
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2.3. REVISION DE LOS ESTUDIOS SOBRE LA IMAGEN DE LOS
MUSEOS

Los estudios sobre la percepcion de la imagen de los museos son todavia escasos. El
primer trabajo publicado fue realizado por Rosenberg et al. (1960, citado en Moreno y
Ritchie, 2008) senalando que los visitantes residentes tendian a tener una imagen positiva
del museo local. En la segunda mitad de los sesenta el estudio clasico de Bourdieu y
Darbel, El amor al arte: los museos y sus publicos (1969/2003), asociaba los museos de
arte mayoritariamente con publicos cultivados y una concepcion elitista del disfrute de los

muscos.

Prince (1985) realizo el primer estudio en Reino Unido sobre la interpretacion de la
imagen de los museos entre la poblacion visitante y no visitante de los museos del condado
de Lincolnshire. Este autor analizé la imagen del museo desde una doble perspectiva,
como instituciones sociales y como destinos de la visita. En relacion a la imagen como
institucion, pidi6 a los encuestados seleccionar una institucion que les recordara al museo
entre las siguientes: biblioteca, casa histdrica, zoo, exposiciones comerciales, catedrales o
iglesias, y castillos o fortalezas. Los conceptos de antigiiedad, solidez, proteccion y
permanencia asociados a los castillos y edificios religiosos formaban parte de la imagen
que el publico asociaba a los museos. En relacion a los valores asociados a los museos, la
percepcion mayoritaria fue que los museos eran instituciones educativas, de interés para
diferentes publicos, no exclusivos para élites cultivadas, nifios y jovenes. Los encuestados
con mayor frecuencia de visitas percibieron en mayor medida el museo como un lugar
entretenido, mientras que un tercio pensaba que era necesario tener conocimientos previos
para poder apreciar el museo. Los resultados también pusieron de manifiesto la necesidad

de una mayor interaccion y participacion del publico en los museos.

En Finlandia, a mediados de los 90, Ahola llevo a cabo un estudio de la imagen de los
museos de arte de la Finish National Gallery (Uusitalo y Ahola, 2008). El estudio empirico
consistié en una extensa encuesta sobre las actitudes relativas a la imagen del museo, los
motivos de la visita y las opiniones sobre los diferentes servicios del museo. Los resultados
obtenidos sefialaban que la imagen alegorica mas frecuente a la que asociaban el museo era
un castillo o palacio, seguido de asociaciones con instituciones educativas, como una

libreria y escuela/universidad. En relacion a los motivos de la visita las respuestas que
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tuvieron una mayor frecuencia de ocurrencia fueron: ‘busqueda de experiencias estéticas’,
‘aprender sobre mi y mi cultura’ y ‘aprender sobre estilos artisticos’. Ahola (2008) agrupé
las distintas motivaciones en tres grandes grupos: estética-hedonista, de conocimiento y
socializacion, obteniendo que las dos primeras eran mayoritarias (80% y 90%,
respectivamente), frente a un tercio que veia el museo como lugar de socializacion. En
general, los museos de arte se asociaban con magnificencia y alta cultura, eran percibidos
como lugares de recopilacion de conocimiento y actividades intelectuales, lugares
tranquilos de contemplacion solitaria, no como animados centros de entretenimiento y de

encuentro social.

En Reino Unido, Caldwell y Coshall (2002) llevaron a cabo un estudio de visitantes
sobre la percepcion de la imagen de los museos y gallerias de Londres, a través de pares de
constructos que median las caracteristicas funcionales y representacionales. Los resultados
senalaban que las imagenes positivas que con mas frecuencia se asociaban al museo hacian
referencia a aspectos funcionales: arte, exposiciones, pintura, cuadros. En cambio, no habia
evidencias de imagenes destacables asociadas con aspectos vinculados a la dimension
afectiva de la imagen, tales como el disfrute, entretenimiento, diversion o emocion con la
experiencia de la visita. En conclusion, estos autores sefalaban la necesidad de desarrollar

el componente afectivo de la imagen de marca del museo.

Otro autor britdnico, Vaughan (2001) centrd su estudio en la poblacion de residentes,
visitantes y no visitantes, de un museo local y analizé la naturaleza de las imagenes,
funcionales y cognitivas asociadas a ese museo o a los museos en general. La imagen
funcional fue analizada a través de la percepcion del rol del museo y las motivaciones para
visitarlo. Visitantes y no visitantes destacaron como los tres principales roles del museo: la
conservacion, la investigacion del pasado y ser un lugar de interés y recreo. En relacion a
las motivaciones destacaron en este orden: hacer algo valioso, la oportunidad de aprender,
estar a gusto y con gente. En cuanto a la imagen cognitiva, analiz6 tanto la percepcion
global como de distintas partes, a través de variables relacionadas con el entorno fisico, la
presentacion de las exhibiciones y el personal del museo. La imagen general del museo fue
positiva: un lugar acogedor, relajante y de descubrimiento. Asi mismo, quienes habian
visitado recientemente el museo, tenian una imagen mas positiva que los demas visitantes

potenciales.
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En Francia desde el CREDOC', Alibert, Bigot y Hatchuel (2005) llevaron a cabo un
estudio sobre la frecuencia de la visita y la imagen de los museos franceses a peticion de la
Direcciéon de Museos de Francia. La mayoria de los encuestados consideraba que los
museos eran lugares interesantes donde se aprendian cosas y rechazaban la idea de que
estuvieran reservados a una élite. Sin embargo, mientras los visitantes habituales, titulados
superiores y con ingresos elevados, tenian una percepcion placentera de la experiencia de
la visita al museo, para los visitantes ocasionales, no visitantes, jovenes menores de 25
afios y personas con menor nivel de formacion, la experiencia de la visita resultaba menos
gratificante. Algo més de la mitad consideraba que eran lugares poco acogedores y que los

recursos informativos eran insuficientes.

Otro enfoque de los estudios de imagen ha sido el andlisis de la imagen de los museos
en los medios de comunicacion. En Espafa, el socidlogo Rodriguez (2004), y en
Argentina, Illia y Dates (2009), llevaron a cabo sendos estudios empiricos. Como sefiala
Rodriguez (2004) “los contenidos informativos que circulan sobre estas instituciones
permiten a los ciudadanos no solo estar informados de lo que hacen, sino también ir
formandose una imagen que afecta a su decision de visitarlos” (p.115). Los medios de
comunicacion son asi agentes activos en la construccion de la imagen del museo y por
tanto actores clave en la construccion de la credibilidad, poder institucional, prestigio,

familiaridad y confianza hacia la organizacion (Illia y Dates, 2009).

Rodriguez (2004) analiz6 el contenido de las noticias sobre museos aparecidas en
cuatro periddicos de gran tirada (E/ Pais, El Mundo, ABC'y La Vanguardia) asi como en
internet, concluyendo que la mayor parte de las noticias hacian referencia a la notoriedad
de los museos (exposiciones, adquisiciones, nimero de visitantes, etc.), que incide en la
imagen de marca, siendo minoritarias las noticias que hacian alusion a la oferta paralela de
programacion de actividades, aspecto que incidiria en la participacion del publico. Para
mejorar la comunicacion con el publico y promover su participacion proponia utilizar
formas de comunicacion mas personalizadas y directas (mailing, telemarketing, sistemas
multimedia, internet,...) de manera complementaria a los medios de comunicaciéon de

masas.

' CREDOC: Centre de Recherche pour I’Etude et I’Observation des Conditions de Vie.
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La investigacion de Illia y Dates (2009) tomé como estudio de caso el Museo Nacional
de Bellas Artes de Buenos Aires (MNBA), analizando la imagen funcional y
representacional/emocional del museo en dos de los periddicos maés relevantes de
Argentina, Clarin y La Nacion, durante un periodo de seis afios (2002-2007). Los
resultados sefalaban que la mayoria de los articulos hacian referencia a caracteristicas
funcionales del museo y so6lo alrededor de la cuarta parte se ocupaban de caracteristicas
representacionales. Ademds, mientras la valoracion de la imagen funcional resultd ser
mayoritariamente positiva, la imagen representacional tendia a ser negativa, siendo
especialmente criticas las referentes a la direccion, gestion y seguridad del museo. Como
consecuencia, planteaban la necesidad de mejorar la reputacion y confianza en la

institucion, a través de estrategias innovadoras de comunicacion y marketing.

Muiioz y Roche (2000, citado en Alarcon, 2007), socidlogos de la Universidad de
Alicante, realizaron una investigacion de publico a peticion del Museo Arqueologico
Provincial de Alicante, en el que analizaron la concepcion de los jovenes sobre el museo,
su conocimiento de la arqueologia, preferencias y necesidades. Los resultados pusieron de
manifiesto que los jovenes asociaban la idea de museo principalmente con exposiciones,

confundian la arqueologia con otras disciplinas y pocos habian visitado el Museo.

Moreno y Ritchie (2008) profundizaron en el estudio del proceso de formaciéon de la
imagen del museo (cognitiva, afectiva y global) comparando dos segmentos muestrales,
turistas y residentes, en trece museos de la isla de Gran Canaria. Examinaron como
variables condicionantes las fuentes de informacion, la experiencia previa, las
motivaciones de los visitantes y la satisfaccion con la experiencia de la visita. Los
resultados mostraban que la imagen del museo tenia una influencia directa en la
satisfaccion. Los resultados también mostraron que la dimension afectiva tenia mayor
influencia en la imagen global que el componente cognitivo. Residentes y turistas
presentaban diferencias en la formacion de la imagen cognitiva: las fuentes de informacion
secundarias preferidas por los turistas fueron las guias de viajes y las oficinas de
informacion, que correlacionaban con ‘la funcionalidad y comodidades’ y la ‘apariencia
general’ del museo respectivamente; los residentes se decantaban por fuentes inducidas (la
publicidad) y orgénicas (la opinion de amigos y familiares), correlacionando a su vez con

la ‘funcionalidad y comodidades’ y la ‘calidad de la experiencia de la visita’. En relacion a
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la frecuencia de visitas previas en los residentes, no se observo influencia significativa en
la dimension cognitiva de la imagen del museo. En cuanto a las motivaciones, generadoras
de la imagen afectiva, la ‘riqueza de la experiencia’ fue el argumento principal en turistas y
residentes, y ‘la visita a una exposicion recomendada’ fue también importante para los

residentes.

Por otro lado, Siano, Siglioccolo, della Volpe y Addeo (2012) analizaron el proceso de
formacion de la imagen de un museo, tomando como caso de estudio el British Museum,
examinando, al mismo tiempo, el ‘efecto halo’ que la imagen de la ciudad de Londres
puede tener en la formacion de la imagen de los visitantes del museo. Los resultados de la
investigacion llevaban a considerar el museo y su localizaciéon como un ‘producto global’,
destacando que los visitantes de museos, residentes y foraneos, buscaban una experiencia
global que incluia entretenimiento, cultura, educacion e interaccion social. Por ultimo,
sefialaban la conveniencia de promover acciones de marketing combinadas del museo y la

ciudad, que mejorara la experiencia total del visitante.

En Bélgica, Hanquinet y Savage (2012) llevaron a cabo una extensa encuesta en los
seis principales museos de arte contemporaneo del pais'', concluyendo que a pesar de los
cambios de rol que han tenido lugar en los museos, los visitantes tienden a identificar el
museo con la funcioén educativa, como centros de ‘ocio educativo’ y en menor medida con
un ‘ocio de entretenimiento’. Esta idea era compartida por visitantes de diferentes
procedencias sociales, pero encontraron ciertas diferencias en relacion al perfil cultural de
los visitantes, sus gustos y practicas de ocio. Los visitantes que valoraban mas el desarrollo
de experiencias y la dimensién de entretenimiento del museo (recursos interactivos,
actividades, talleres, encuentros con artistas, etc.) eran aquellos que practicaban

actividades creativas y especialmente los mas jovenes.

Destacar el estudio cualitativo llevado a cabo en Espafia por el LPPM (2012),
Conociendo a todos los publicos. ;Qué imagenes se asocian a los museos?, que analiza el
imaginario colectivo sobre las instituciones museisticas y los habitos de ocio, tanto del
publico visitante como no visitante. Ambos identificaban a los museos con arte, pintura,

cuadros y exposiciones. Los no visitantes vinculaban la visita al museo con turismo

! Royal Museums of Fine Arts of Belgium — Modern Art Department (MRBA, Brussels), Ixelles Museum (XL,
Brussels), Museum of Modern Art and Contemporary Art (MAMAC, Liege), Museum of Contemporary Arts (MAC’s,
Hornu), Municipal Museum of Contemporary Art (SMAK, Ghent) y Museum of Contemporary Art (MuHKA, Antwerp).
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cultural, una actividad esporadica o excepcional, mientras que los visitantes la tenian mas
integrada en sus habitos cotidianos. Entre los no visitantes la principal barrera era
intelectual, la falta de comprension generaba rechazo y aburrimiento; asociaban la visita a
un museo con una actividad de ocio cultural pasiva, solitaria y silenciosa, que diferia de
sus preferencias por un ocio de entretenimiento, activo y con un mayor grado de
socializacion. La barrera cognitiva era mas reducida entre el publico visitante, pero no se
consideraban expertos y reclamaban mas recursos de informacidn e interaccion dentro del
museo y, fuera de él, mayor publicidad y promocion de la oferta. Los motivos mas
generalizados para acudir al museo fueron: el interés por su tematica, la curiosidad por su
oferta y pasar un rato agradable. De la experiencia de la visita valoraban el factor sorpresa,
descubrir cosas nuevas y consideraban que era mds gratificante cuando se tenian

conocimientos previos, posibilidad de interactuar y habia una conexién emocional.

Por ultimo, resenar dos estudios recientes desarrollados en el ambito de los museos de
la Comunidad Autéonoma de Murcia, la Tesis Doctoral de Elena Tiburcio (2015), El museo
vy sus publicos. Estudio de los visitantes reales y potenciales de los museos en la
Comunidad Auténoma de Murcia * y el estudio de M* Luz Ruiz (2016), La percepcion de

la imagen de los museos de arte contemporaneo por el publico visitante y no visitante.

El primero de los trabajos incluye un estudio de la imagen previa del publico potencial
en el que se indaga sobre cuestiones como ;qué es un museo?, ;qué conocen de los
museos? y ;qué piensan de los museos?. La mayoria de los participantes no supo concretar
una definicion o desconocian lo que era un museo. En otras respuestas asociaban los
museos con arte (pintura, cuadros,..), cultura, seriedad, un lugar cerrado, donde se aprende
la historia, conserva objetos del pasado o aburrimiento marcado por experiencias escolares
negativas. Fueron escasas las respuestas que sefialaban aspectos como el disfrute, la
participacion o el entretenimiento. En cuanto a qué pensaban acerca de los museos, la
autora indagé en la parte cognitiva (“;qué piensan a nivel intelectual?”) y afectiva (“;qué
sienten a nivel emocional?”) de la imagen previa, observando que habia una percepcion
mayoritaria de la existencia de barreras intelectuales y minoritaria en la apreciacion de

barreras emocionales. En el primer caso, la respuesta mas repetida fue que el nivel cultural

12 E] estudio de Tiburcio tiene lugar en cinco museos de la CARM: el Museo Arqueolégico, el Museo de Santa Clara y el
Museo Salzillo, localizados en la ciudad de Murcia, y en Cartagena, el Museo de Arqueologia Subacuatica y el Museo
del Teatro Romano.

32



y los conocimientos previos eran importantes para comprender, apreciar y disfrutar en la
visita al museo y sefialaban, por ello, la necesidad de visitas guiadas con personas que les
ayudaran a comprender las obras. En cuanto a la respuesta afectiva, los participantes
expresaron en general sensaciones positivas; algunos destacaron que el impacto emocional
estaba por encima del nivel cultural, otros que debia haber un equilibrio entre la
importancia de las sensaciones y de la comprension o que la presencia de un guia y de

estimulos sensoriales les ayudaba a emocionarse.

El trabajo de Ruiz (2016) indaga en las percepciones del publico visitante y no visitante
de los museos y centros de arte contemporaneo, tomando la muestra participante de
visitantes reales en el Museo Regional de Arte Moderno (MURAM) y la de no visitantes
en el Museo del Teatro Romano, los dos en Cartagena. En ambos casos, los museos de arte
contemporaneo eran percibidos como lugares interesantes, no como sitios aburridos, serios
o elitistas; sin embargo, coincidian en que las principales barreras eran de tipo cognitivo y
sefialaban la necesidad de aumentar los recursos de informacion y mediacion en la visita, y
fuera del museo, ofreciendo mas informacion y promocién sobre ellos a través de la web,

redes sociales y publicidad en medios.
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III. OBJETIVOS Y VARIABLES

1. OBJETIVOS

El objetivo principal de esta investigacion es conocer la imagen que los visitantes

individuales tienen del Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia y analizar si la

modalidad de la visita (visita libre o autonoma y visita guiada o comentada) influye en la

percepcion que el visitante tiene de la imagen del museo.

Para alcanzar el objetivo general de esta investigacion, se han planteado los siguientes

objetivos especificos:

1. Establecer y comparar el perfil de los visitantes individuales en la doble
modalidad de visita, visita libre o autdbnoma y visita guiada o comentada.
2. Analizar el proceso de formacion de la imagen previa o ‘secundaria’.

3. Analizar la imagen experiencial o ‘primaria’.

El estudio incorpora dos novedades en relacion a otros estudios empiricos previos sobre

la imagen de los museos en visitantes reales:

Analisis de la imagen previa y la imagen experiencial: en estudios previos sobre
la imagen de un museo especifico, la recogida de informacion habitualmente se ha
hecho a la salida del museo, una vez completada la visita (Ahola, 2008; Moreno y
Rithie, 2008; Siano et al., 2012; Hanquinet y Savage, 2012). En el presente estudio,
la toma de informacion se ha llevado a cabo en dos momentos, antes y después de
la visita, de esta manera se puede analizar la imagen previa o secundaria y la
imagen experiencial o primaria, de manera separada y relacionada.

Analisis de la imagen en la visita libre y comentada: la muestra incluye por
primera vez a los visitantes en la doble modalidad de visita, visita libre o autonoma
y visita guiada o comentada. Algunos estudios previos han puesto de manifiesto la
existencia de una percepcion extendida de que el museo no facilita suficientes
informaciones o explicaciones y que la visita guiada es especialmente valorada
como un recurso que facilita la comprension y la experiencia gratificante de la

visita (Alibert et al., 2005; LPPM, 2012; Tiburcio, 2015).
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2. VARIABLES

Las variables estudiadas se seleccionaron tomando como referencia los modelos
teoricos de Baloglu y McCleary (1999), Gunn (1972, citado en Gartner 1999) y Phelps
(1986), en relacion a los agentes que intervienen en la formacion de la imagen, y los
modelos de Echtner y Ritchie (1991) y Gartner (1994), en cuanto a los componentes de la
imagen, asi como a partir de la revision de los estudios empiricos sefialados en el Apartado

2. A continuacion se desglosan y describen cada una de las variables estudiadas:
Perfil de los visitantes en visita libre y visita guiada:

* Género: sexo de las personas entrevistadas.

* Pais de origen: lugar de procedencia.

* Lugar de residencia: ciudad / pais donde reside habitualmente el visitante.
* Edad: anos que tiene el visitante.

* Nivel de estudios: formacion académica de los visitantes.

* QOcupacion: actividad laboral de los participantes.

* Compaiiia en la visita: personas con las que hace la visita o su ausencia.
Andlisis de la imagen previa o secundaria:

* Motivos: razones que han impulsado al visitante a realizar la visita.

* Competencias: conocimientos previos de arte.

* Fuentes de informacion: medios por los que ha obtenido conocimiento del Museo.

* Conocimiento del programa educativo y cultural del Museo: si el visitante tiene
o no informacion de la existencia del programa educativo y cultural.

* Participacion previa: si el visitante ha asistido con anterioridad a la visita a otras
actividades programadas por el Museo.

* Frecuencia de la visita: niumero de veces que ha visitado el Museo con
anterioridad o si visita el museo por primera vez.

* Tiempo desde la altima visita: periodo de tiempo transcurrido desde la Gltima vez
que visito el Museo.

* Imagen del Museo: concepcion del Museo antes de realizar la visita.
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Andlisis de la imagen experiencial o primaria:

* Programa de la visita: plan seleccionado en la actual visita entre toda la oferta del
Museo.

* Satisfaccion con el programa de la visita: nivel de satisfaccion con el plan de
visita llevado a cabo, mediante una escala de Likert de 5 puntos (siendo 1 la
valoracion mas baja y 5 la mas alta: 1. Nada satisfecho, 2. Poco satisfecho, 3.
Regular, 4. Bastante satisfecho, 5. Muy satisfecho).

* Satisfaccion con los servicios utilizados: evaluacion de los servicios utilizados
mediante una escala de Likert de 5 puntos igual a la anterior.

* Demanda de servicios: peticiones del visitante ante la apreciacion de posibles
carencias.

* Satisfaccion con los recursos de informacion y orientacion empleados:
valoracion del visitante del nivel de satisfaccion mediante una escala de Likert de 5
puntos como las anteriores.

* Sensaciones durante la visita: apreciaciones sensoriales del visitante, entre las
opciones: ‘A gusto’, ‘Desorientado’, ‘Relajado, ‘Identificado’, ‘Ajeno’,
‘Emocionado’, ‘Abrumado’, ‘Cansado’, ‘Abstraido’, ‘Otras’.

* Impresiones que le ha dejado la visita: exploracion de la huella que ha dejado la
visita a través de las siguientes frases a completar: ‘Lo que mas me ha gustado...’,

2

‘Lo que menos me ha gustado...’, ‘Me ha sorprendido...’, ‘He descubierto...”, ‘Me
ha resultado dificil...”, ‘He echado en falta...’.

* Cumplimiento con las expectativas: si el visitante ha satisfecho los intereses o
beneficios previos que esperaba con la visita.

* Ideas sobre el Museo Reina Sofia tras la visita: concepciones que el visitante
asocia al Museo tras la visita. Las opciones dadas fueron: ‘Templo de arte’,
‘Espacio de encuentro y debate’, ‘Ocio y diversion’, ‘Centrado en la exhibicion’,
‘Centro cultural activo de participacion ciudadana’, ‘Dirigido a publicos
cultivados’, ‘Dirigido a todo tipo de publicos’, ‘Contemplativo/distantes/estatico’,
‘Divulgativo/cercano/dinamico’, ‘Otras’.

* Valoracion global de la visita: evaluacion holistica de la visita llevada a cabo en

una escala numéricade 1 a 10.
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* Valoracion global del Museo: evaluacion general del Museo tras la visita en una
escala numérica de 1 a 10.

* Valoracion comparativa del Museo con otros museos visitados: evaluacion del
Museo Reina Sofia en comparacion con otros museos visitados, en una escala
numérica de 1 a 10.

* Intencion de volver a visitar el Museo: voluntad de realizar otra visita al Museo
tras la experiencia de la actual visita.

* Intencién de recomendar el Museo: si el visitante aconsejaria a otras personas
visitar el Museo.

* Propuestas de programacién: pregunta abierta para recabar sugerencias de
programacion que interesan a los visitantes.

* Sugerencias de mejora: pregunta abierta para indagar aspectos deficientes a
mejorar o inexistentes a implementar.

* Valoracion del pre-interés del visitante en nuevas propuestas para su
hipotética implantacion: estimacion del nivel de interés en una escala de Likert de
5 puntos (1. Sin interés, 2. Poco interesante, 3. Regular, 4. Bastante interesante, 5.
Muy interesante) sobre las siguientes diez propuestas: ‘Moddulos interactivos’,
‘Buzones de sugerencias’, ‘Inmersiones sensoriales’, ‘Tablon de opiniones’,
‘Ampliacion espacios privados de la visita’, ‘Los oficios del Museo’, ‘Visitas
tematizadas en emociones’, ‘Visitas tematizadas en colores’, ‘Experiencias de arte

+ gastronomia’, ‘Experiencias de noche en el Museo’.

A continuacion se muestra un cuadro sindptico con las variables utilizadas para responder

a los objetivos definidos en esta investigacion (Figura 2).
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EX¢EREN AKNIRBrA
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Evaluacién de los servicios
Evaluacién recursos de informacién y orientacién
Impresiones y sensaciones de la visita
Cumplimiento de expectativas’Antes de la visita
Evaluacion global de |grvisitayetvtuseo

Evaluacion comparativa con otros museos
Intencién de volvef y recomendar

Propuestas de_mejora

VISITA AL MUSEO

Tras la visita

Figura 2. Variables para analizar la imagen previa y experiencial del MNCARS. Elaboracion propia
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IV. CONTEXTO: EL MUSEO MNCARS

En este apartado contextualizamos la investigacion en el museo participante. Trazamos
en primer lugar, un recorrido panoramico por la historia, sedes y colecciones del Museo
Reina Sofia, para adentrarnos después en la dimension social que estd impulsando a través
de diferentes estrategias y lineas de programacion. Por ultimo, nos detendremos en el
Programa de Mediacion Cultural, dentro del que se ofrecen los itinerarios de las ‘visitas
comentadas’, que suponen un apoyo en la difusion de ese nuevo posicionamiento del
Museo y creemos que permitira situar y hacer mas comprensibles los resultados del

estudio.
1. HISTORIA, EDIFICIOS Y COLECCIONES

El Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia (MNCARS) es un Museo de Arte
Moderno y Contemporaneo ubicado en Madrid, de dmbito nacional y titularidad estatal
adscrito al Ministerio de Educacion, Cultura y Deportes. En los ultimos diez afios ha
duplicado el numero de visitantes y desde 2013 es el museo mas visitado de Espana,
alcanzando el maximo de visitantes en 2016 (3.744.722). Se localiza en la Glorieta de
Atocha y forma parte del denominado ‘Triangulo del Arte’, junto con el Museo del Prado y

el Museo Thyssen-Bornemisza, polo del destino turistico cultural nacional e internacional.

Los antecedentes del actual Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia se remontan a
los afios 80. El Centro de Arte Reina Sofia se inauguro el 26 de mayo de 1986 ocupando el
reformado edificio Sabatini, antiguo Hospital General de Madrid clausurado en 1965. Su
objetivo inicial era albergar exposiciones temporales, de ahi la denominacion de ‘Centro’ y
no ‘Museo’, hasta que dos aflos mas tarde mediante el Real Decreto 535/1988 de 27 de
mayo, se convirtio en museo estatal y pasé a denominarse Museo Nacional Centro de Arte
Reina Sofia. Abrio sus puertas al publico en 1990 y en 1992 se inaugurd la Coleccion

permanente.

El edificio Sabatini se organiza en cuatro plantas entorno a un patio central ajardinado
y galerias abovedadas con pilastras de granito. A la fachada principal se afiadieron dos
torres de cristal que albergan los ascensores y que se han convertido en una de las sefias de

identidad del Museo (Figura 4). Con la entrada del siglo XXI, se acomete su mayor obra de
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ampliacion, proyectada por el arquitecto francés Jean Nouvel. La inauguracion del edificio
Nouvel en 2005, supuso un incremento del espacio museistico del 60% sobre la superficie
del antiguo edificio. El nuevo edificio esta formado por tres mdédulos que configuran una
plaza triangular y una fachada exterior cubierta por placas de aluminio lacado en rojo que
conforman la caracteristica piel del edificio. Cuenta con espacios expositivos, terraza,
biblioteca y centro de documentacion, libreria, oficinas, café-restaurante, sala de protocolo
y dos auditorios (Figura 5). A la sede principal, integrada por los edificios Sabatini y
Nouvel, hay que sumar las dos sedes del Parque de El Retiro, el Palacio de Cristal y el

Palacio de Veldzquez, que albergan exposiciones temporales.

Figura 4. Fachada Edificio Sabatini Figura 5. Plaza del Edificio Nouvel

La Coleccion del MNCARS est4 formada por obras de finales del siglo XIX hasta la
actualidad. Cronoldgicamente tiene continuidad con los fondos del Museo del Prado que se
extienden hasta el siglo XIX". La muestra expositiva de la Coleccion permanente en la
sede principal esta integrada por una seleccion de mas de 1.000 obras y alrededor de 2.000

obras estan depositadas en otras instituciones, dentro y fuera de Espaiia.

El germen de la Coleccion fueron los fondos del antiguo Museo de Arte Moderno
(MAM), cuyas colecciones iban desde los inicios del siglo XX hasta 1970, y los fondos
originarios del Museo Espafol de Arte Contemporaneco (MEAC) con obras de 1971 a
1988, a los que se anadieron donaciones y daciones en pago de herederos de artistas, como
las de Julio Gonzalez (1973), Joan Mir6 (1985), Lucio Fontana (1991), el legado Dali
(1992), el Guernica de Picasso, insignia de la Coleccién, y una politica activa de

adquisiciones desde finales de los 80.

13 El Real Decreto del 17 de marzo de 1995, por el que se replanteaban las colecciones estatales, establecia el afio de
nacimiento de Picasso (1881) como frontera entre el Prado y el Reina Sofia, criterio puesto en cuestion y que se ha ido
diluyendo en los tltimos tiempos.
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Tras la ampliacion de la sede principal se acomete una profunda reordenacion de la
Coleccion permanente que rompe con el criterio lineal, formando salas con discursos
tematicos transversales, incorporando nuevas adquisiciones y obras del fondo de la
Coleccion, y abierta a revisiones periddicas que puedan ampliar didlogos y relaciones entre
las obras y los visitantes. La nueva ordenacion se inaugurd el 28 de mayo de 2009 y se

estructura en tres Colecciones:

* Coleccion 1, La irrupcion del siglo XX: utopias y conflictos (1900-1945), en la
planta 2 del edificio Sabatini, ofrece una seleccion de obras significativas de las
vanguardias de las primeras décadas del siglo XX. La evolucion de la
representacion desde el realismo a las nuevas propuestas del cubismo y
surrealismo, y la bisqueda progresiva de la abstraccion. Destacan autores como
Picasso, Juan Gris, Julio Gonzélez, Mir¢6 y Dali.

* Coleccion 2, jLa guerra ha terminado? Arte en un mundo dividido (1945-1968), se
localiza en la planta 4 del edificio Sabatini y comprende el periodo desde la
posguerra hasta la inflexion del 68, con autores y obras representativas del
informalismo, la abstraccion, el arte Pop, las nuevas figuraciones, el arte minimal y
conceptual.

* Coleccion 3, De la revuelta a la posmodernidad (1962-1982), en las plantas 1 y 0
del edificio Nouvel, aborda la eclosion de cambios politicos y sociales ocurridos en
este periodo como la descolonizacion, las revuelta del 68, el movimiento hippy, el
feminismo, etc., en el que se inscribe el propio cuestionamiento del sistema del

arte, ‘la muerte del autor’ y la naturaleza procesual y abierta de la obra.

Por lo que se refiere al programa de exposiciones temporales, se combinan
exposiciones monograficas de autores de prestigio nacional e internacional, con otras que
indagan en nuevas propuestas expositivas de los fondos de la coleccion y exposiciones de

tesis, que desarrollan procesos de investigacion o conectan con temas de debate social.

Ademas de las exposiciones en las sedes, a partir de 2013 el Museo pone en marcha
una labor activa de difusion extramuros, linea que se materializa en el programa “La
Coleccion Viaja”. También se esta avanzando en el proceso de digitalizacion de los fondos
de la Coleccion, haciéndolos accesibles en la Galeria on line, actualmente con mas de

8.000 obras, lo que supone alrededor de un tercio de sus fondos.
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2. HACIA LA DIMENSION SOCIAL DEL MUSEO

El Museo ha entrado en el siglo XXI con un intenso programa de modernizacion, y
redefinicion del papel de la institucion museistica en un nuevo escenario sociocultural,
econdmico y tecnoldgico. Tras la ampliacién de su sede principal y reordenacion de la
Coleccion permanente, siguio el cambio en su ordenamiento juridico con la aprobacion de
una Ley propia en 2011 y el nuevo Estatuto en 2013, que dotan al Museo de una mayor

autonomia y abre su gestion hacia un modelo de financiacién mixto publico-privado.

En ambos documentos se pone de manifiesto la necesidad de ir mas alld del modelo de
institucion centrada en las funciones clasicas, hacia la consecucion de una dimension social

del museo:

El Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia, ha cumplido a lo largo de su reciente historia
con el objetivo de conservar, acrecentar, exponer y divulgar las diversas manifestaciones de
arte moderno y contemporaneo, espafiol e internacional, que integran sus fondos, al mismo
tiempo que ha dinamizado la produccion artistica contemporanea y ha favorecido el acceso del
publico al conocimiento y disfrute de tales creaciones.

... Superado el tradicional modelo de institucién centrada en las funciones de custodia y
preservacion, el MNCARS ejemplifica la consolidacién de la dimension social del museo,
convertido en auténtico foro multidisciplinar de experimentacion, generacion de conocimiento
y debate en la esfera publica.

Real Decreto 188/2013, 15 marzo, Estatuto del MNCARS

Este nuevo régimen juridico permitira al MNCARS formar parte de un nuevo paradigma de
museos y centros de arte, que entiende a éstos como espacios vivos, que ofrecen un servicio a
la sociedad y que son cercanos a toda la ciudadania.

Ley 34/2011 reguladora del MNCARS, Preambulo 1.

., .., 14 ,
En la definicion de su Mision ™ el Museo se proyecta como ‘un museo de lo comun’

que plantea la necesidad de un cambio institucional para generar un nuevo modelo cultural

mas horizontal y donde los relatos y procesos que se origina son tan importantes como el

mismo documento.

No es suficiente con representar al otro. Hay que buscar formas de mediaciéon que sean
simultdneamente ejemplos y practicas concretas de nuevas formas de solidaridad y relacion.
Ello implica cambiar la narracion lineal, univoca y excluyente a la que se nos ha
acostumbrado, por otra plural y rizomatica...Ello acarrea la ampliacion de la experiencia
artistica mas alld de la contemplacion...Ello comporta, sin duda, el replanteamiento de la
autoridad y el papel ejemplar del museo para dotar a esta busqueda colectiva de modos no

' La Misién del MNCARS puede consultarse en http://www.museoreinasofia.es/museo/mision
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autoritarios y no verticales de accion cultural. Facilitar plataformas de visibilidad y de debate
publico.
Voluntad manifiesta plasmada también en el Gltimo Plan General de Actuacion (2014-
2017, p.6):
..un concepto de museo como lugar de encuentro, alejado del aspecto de culto y veneracion
del arte, como uno de los espacios que, en la ciudad actual, pertenece a sus habitantes y
visitantes porque ellos lo forjan. Y al mismo tiempo, se sitlia en un entorno extraterritorial y
transnacional mediante la colaboracion y el trabajo en red... El Museo se confirma asi como un
agente fundamental en la creacion de una ciudadania més completa y participativa, y como
pieza central en el sistema del arte, tanto dentro de nuestro territorio como en el contexto
internacional.
Con el fin de desarrollar este nuevo concepto de la institucion museistica e impulsar la red
de colaboraciones como forma de produccién y promocion colectiva se puso en marcha la
Fundaciéon Museo Reina Sofia en 2012. En los ultimos afos el grado de colaboracion del
Museo con instituciones y agentes nacionales e internacionales se ha multiplicado (Figura
6). El Museo esta en el grupo de trabajo del Plan Internacional de Movilidad para la
Mejora de las Colecciones Estatales y en la comision de trabajo del Plan Nacional de
Conservacion del Patrimonio Cultural del siglo XX; a nivel internacional, forma parte de la
red L’Internationale, compuesta por seis museos europeos (Moderna Galierija, de
Liubiana, el MHKA de Amberes, el SALT de Estambul, el VAM de Eindhoven y el
MACBA de Barcelona), la Red Iberoamericana para la Conservacion del Arte

Contemporaneo (RICAC), el Grupo GEIIC de Fotografia y del Conservation & Art
Material Encyclopedia Online (CAMEO).

Van Abbemuseum
MACBA (Barcelona) (Eindhoven) Museo Universitario de
= Arte Contemporaneo
sdad de Méxic ‘ . . (Ciudad de México)
MALI (Lima)

Museo Serralves . Patrimonios y

(Oporto) archivos de lo comiin

. SALT (Estambul)

@
. S Tranzit. at (Viena) .
@ BeirutArt Investlgacmn Archivo CADA
Center ’ .
| L ‘ ‘ Tt Moderna Galerija
Fundacién Tapies ° 30Paul (Liubliana)
(Barcelona) . o i
1 Educacién | Pinacoteca de Sdo Paulo
M_HKA, Amberes @ Pensamiento ‘
(Bélgica) : D-ivulga:- . y debate &
. era,  CION Y ViSi= = CA2M (Méstoles)
. bilidad s
" &
MUSAC (Leén) ] The Townhouse
Gallery (El Cairo) Museo Nacional de Bellas

Artes de Buenos Aires

Figura 6. Red de colaboraciones del Museo Reina Sofia
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En consonancia con el compromiso de apertura y servicio a la sociedad, el Museo

ofrece una gran variedad de actividades culturales y programas educativos destinados a

una pluralidad de publicos y usuarios. A continuacion damos una panoramica de los

mismos.

2.1. Programas cultural y educativos del Museo

El programa cultural de divulgaciéon de pensamiento y actividades complementarias

persigue generar espacios y foros para la reflexion y el debate sobre temas relevantes del

arte y cultura contemporaneos que profundicen en los contenidos de las exposiciones y la

Coleccion. Se configuran alrededor de tres areas:

Ciclos de cine y video: Con retrospectivas de movimientos y autores clave en la
historia del cine experimental y la videocreacion.

Artes en vivo: Programacion de espectaculos experimentales teatrales, musicales,
danza y performance, y colaboraciones con festivales de creacion contemporanea
de artes escénicas.

Programas de pensamiento y debate: Organizacion de seminarios, conferencias y
encuentros con artistas. Ademas, a través del Centro de Estudios Museo Reina
Sofia (CEMRS), creado en 2009, se desarrollan diferentes programas colaborativos
de investigaciébn con instituciones y colectivos culturales, como el Grupo
Peninsula, la Red de Conceptualismos del Sur, el Programa de estudios avanzados
en practicas criticas, residencias de investigacion, el Mdster de Historia del Arte
Contemporaneo y Cultura Visual con la Universidad Complutense de Madrid y la
Universidad Auténoma de Madrid y el Master en Practica Escénica y Cultura

Visual, con la Universidad de Castilla y La Mancha.

El Area de Educacion tiene como objetivo prioritario transmitir la riqueza de las

colecciones, sus valores artisticos, historicos y culturales, haciéndolas accesibles a todo

tipo de publicos. En este sentido, el Museo cuenta con los siguientes programas

educativos:

Programas escolares. Comprenden actividades y visitas guiadas para alumnos de
Educacion Infantil, Primaria, Secundaria y Bachillerato; y sesiones formativas para

el profesorado, preparatorias de la visita, recursos y servicio de orientacion.
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Programas para familias: Diferentes talleres y visitas con nifios y padres que se
realizan en fin de semana.

Programas para jovenes: Actividades para jovenes de 13 a 18 afos y el taller
‘Equipo’ de 16 a 20 afios.

Programas de accesibilidad: Visitas con intérprete en lengua de signos para
personas con discapacidad auditiva, visitas descriptivas y tactiles para personas con
discapacidad visual, y actividades para personas con discapacidad intelectual con
Centros Ocupacionales y de Educacion Especial. Desde el curso 2012-2013 el
Museo colabora en el programa Nuevos creadores-Nuevos publicos: arte de todos
para todos, organizado por el Area territorial de Madrid de la Consejeria de
Educacion, Juventud y Deporte de la Comunidad de Madrid. Este programa tiene
como objetivo establecer vinculos a través de la creaciéon entre alumnos y
profesores de Centros de Educacion Especial con alumnos de Institutos de
Educacion Secundaria y fomentar un proceso de aprendizaje mutuo entre alumnos
de diferentes capacidades.

Visitas en grupo para mayores de 65 afios: Con tres itinerarios adaptados,
Modernidad y vanguardia, La Guerra: Arte y conflicto y Espana, arte y
modernidad en los arnios 50 y 60. Los guias son voluntarios del Museo de la
Confederacion de Aulas de la Tercera Edad (CEATE), quienes se ocupan también
de las visitas guiadas a grupos de escolares.

Visitas privadas: Dirigidas a empresas, con itinerarios adaptados a sus intereses y
que se ofertan a puerta cerrada, fuera del horario habitual de apertura al publico

general.

Seguidamente, haremos una mencion especial al Programa de Mediacion Cultural,
donde se integran las visitas comentadas dirigidas al publico individual, modalidad de
visita que analizaremos en este estudio comparando la percepcion de la imagen del Museo

de estos visitantes con la de los visitantes individuales en visita libre.
2.1.1. El Programa de Mediacion Cultural: las visitas comentadas

El Proyecto de Mediacion Cultural del Museo Reina Sofia se crea en 2011 como
consecuencia del nuevo posicionamiento del Museo y el reordenamiento de la Coleccion

que rompe con el discurso lineal unico, en revision permanente de sus fondos, que quiere
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superar la identificacion de la Coleccién con los autores mas reconocidos y promover
discursos transversales y lecturas plurales de los visitantes. Como sefiala Julia Ramoén
(2014), coordinadora del Proyecto, con la puesta en marcha de este proyecto experimental
se persigue “generar nuevas dindmicas de relacién con los publicos del Museo, asi como
proporcionar herramientas adecuadas a los diferentes visitantes con el objetivo de que

adquieran una mirada emancipada auténoma”.

A este respecto la funcion del mediador cultural no serd ejercer de guia transmisor de
informacion o un discurso univoco, sino de persona especializada que ademas de un
profundo conocimiento de los fondos de las colecciones, incorpora herramientas y
estrategias de interpretacion y comprension para abrir vias de didlogo con los visitantes,
ayudarles a construir su propio discurso y mejorar la calidad de la visita haciendo de ésta
una experiencia significativa. De ahi la reivindicacion de la denominacion ‘visitas
comentadas’, en lugar de la mas extendida ‘visitas guiadas’. La primera sugiere una
relacion bidireccional donde el mediador actua como catalizador de conversaciones entre
los visitantes del grupo incentivando la incorporacion de sus lecturas y experiencias, frente
a la posicion de un ‘guia’ que ejerce una labor discursiva de transmision de informaciones
univoca. Es importante destacar esta diferencia de concepto aunque a efectos de la

redaccion de este trabajo utilizamos ambos términos de manera indistinta.

Los mediadores culturales ademas de la realizacion de las visitas comentadas, llevan a
cabo una labor de atenciéon individualizada y asesoramiento en las ‘Areas de
interpretacion’ de las Colecciones 1 y 2, donde se encuentran recursos informativos en

distintos soportes a disposicion de los visitantes.

En el momento en el que se llevd a cabo la fase experimental de esta investigacion se
ofrecian siete itinerarios, seis vinculados a la Coleccion Permanente y una a exposiciones
temporales, con caracter gratuito y periodicidad de dos/tres veces semanalmente. Los
itinerarios responden a dos categorias, recorridos de caracter transversal por las
Colecciones o exposiciones temporales (es el caso de Feminismo 'y La Coleccion reescrita
en la Coleccion 1 (1890-1945), Cuerpo en la Coleccion 2 (1945-1968), El artista en crisis
en la Coleccion 3 (1968-1982) y Fuego blanco en la exposicion temporal Kunstmuseum
Basel) y recorridos en profundidad que abarcan un conjunto reducido de obras (como

Guernica: historia de un icono, en doble version, espafiol e inglés).
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V. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia seguida en este estudio, detallando el
método empleado, la composicion de la muestra participante, el disefio de los instrumentos

para la recogida de datos, el procedimiento seguido y el andlisis de datos llevado a cabo.
1. METODO

Para llevar a cabo nuestra investigacion utilizamos un estudio descriptivo de medidas

repetidas (disefio pretest-postest) mediante el método de encuesta.
2. PARTICIPANTES

Para la seleccion de la muestra partimos de la clasificacion de la poblacion visitante
seguida en el estudio de publico del Museo Reina Sofia llevado a cabo por el Laboratorio
Permanente de Publico de Museos (LPPM, 2013), en el que se diferencian tres tipos de

visitantes:

* Visitantes individuales (mayores de 12 afios): aquellos que hacen la visita de
manera auténoma, solos o acompafiados, pudiendo realizar una visita libre o una
visita guiada programada por el museo.

* Visitantes en grupo (mayores de 12 afios): aquellos que visitan el museo dentro de
un grupo previamente concertado (turistico, cultural, asociaciones, amigos del
museo, ...), quedando excluidos los grupos escolares.

*  Grupos escolares: integrados por estudiantes de diferentes edades y niveles de la
educacion formal que asisten al museo guiados por su profesorado o/y con

educadores del Museo.

La poblacion objeto de estudio se ha limitado a los visitantes individuales de la sede
principal del Museo (edificios Sabatini y Nouvel), mayores de 12 afios, diferenciando dos

categorias dentro de dicha poblacién:

* Visitantes individuales (mayores de 12 afos) que realizaban una visita libre o
autonoma (VL), es decir por su cuenta.
* Visitantes individuales (mayores de 12 afios) que realizaban una visita guiada o

comentada (VG) con un mediador cultural del Museo.
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En el estudio del LPPM (2013) los visitantes individuales representaban el 92.8% del
total del publico que visitd el Museo, uno de los indices mas altos de los museos estatales
cuya media estaba en el 81%. Los visitantes que asistieron a las visitas guiadas constituian
una pequefia minoria del publico visitante, el 3.6%. Las visitas en grupo organizado
estaban entre las mas bajas, el 7.2 %, frente al 19% de media de los museos estatales. Del
total de los visitantes en grupo, un 4% eran grupos escolares, mientras la media de los

museos estatales alcanzaba el 13.3 %.

La seleccion de los participantes en visita libre se llevo a cabo mediante un muestreo
no probabilistico por cuotas, procurando aproximar la representatividad de la muestra al
perfil de los visitantes del Museo obtenidos en el estudio del LPPM (2013) atendiendo a
las variables de género y procedencia. Segin el mismo, predominaba el piblico femenino
(53.2%) sobre el masculino y los visitantes foraneos (55.5%) sobre los procedentes del

territorio nacional.
En la seleccion de los visitantes en visita libre se tuvo en cuenta;:

* La sede principal del Museo (edificio Sabatini y edificio Nouvel), como forma de
acceder a la poblacion estudiada.

* Los intervalos de los dias de la semana en el horario de apertura del Museo, con
alternancia en las dos entradas al Museo, localizadas en los edificios Sabatini y
Nouvel. Segun el estudio del LPPM (2013) el acceso de los visitantes por estos dos

edificios estaba entorno al 60% y 40% respectivamente.

La seleccion muestral de los visitantes individuales de las visitas guiadas se realizo

mediante un muestreo no probabilistico de conveniencia. Para ello se tuvo en cuenta:

* La sede principal del Museo, edificios Sabatini y Nouvel.

* Los siete itinerarios de visitas comentadas ofertados en el periodo de recogida de la
muestra, con la seleccion de dos sesiones de cada uno, en horarios y dias diferentes.

* Los asistentes a las visitas comentadas que voluntariamente accedieron a colaborar
en el estudio y que llegaron al Punto de Encuentro con una antelaciéon minima de 5
minutos antes de la hora de inicio de la visita, necesaria para rellenar el primero de

los cuestionarios.
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En el grupo de visita libre se recogieron un total de 154 cuestionarios, cinco de los
cuales se desecharon porque no contestaron el postest o habian dejado gran parte de los
items sin completar. En las visitas comentadas se distribuyeron un total de 91
cuestionarios, de los cuales se recogieron 87 validos, ya que uno se descartd por no haber

contestado el postest y tres de ellos no fueron entregados.

De este modo, la muestra total ha estado compuesta por 236 visitantes, de los cuales

149 correspondieron al grupo en visita libre y 87 al grupo en visita guiada (Tabla 1).

Tabla 1
Composicion de la muestra
Mujeres Hombres Nacionales Foréneos Total
Visita libre 80 69 66 83 149
Visita guiada 58 29 62 25 87
Total 138 98 128 108 236
3. INSTRUMENTOS

La recogida de datos se llevd a cabo por el procedimiento de encuesta utilizando como
instrumentos dos cuestionarios autoadministrados de elaboracion propia, uno a
cumplimentar antes de la visita (pretest) y el segundo (postest) a rellenar una vez finalizada
la visita (Anexo 1). Ademas, se realizé version en inglés de los dos cuestionarios, dado que

mas de la mitad de los visitantes del Museo son turistas foraneos (Anexo 2).

Para el disefio se tomaron referencias de los cuestionarios utilizados por el LPPM en
los estudios de publico de los museos estatales y el Museo Reina Sofia (2011, 2013); se
tuvieron en cuenta las indicaciones de algunos autores respecto a la distribucion de las
preguntas (Pérez, 2000; Cea, 2012), introduciendo las cuestiones sencillas en la primera
parte del cuestionario, las mas complejas en la parte central y las relacionadas con las
variables sociodemograficas en la parte final, y las recomendaciones de Echtner y Ritchie
(1991) para capturar los distintos componentes de la imagen (atributos-holitico, funcional-
psicologico, comun-Unico) combinando preguntas cerradas, tanto de caracter dicotomico y

de respuesta multiple y preguntas abiertas.

Una vez fijado el contenido, los cuestionarios se sometieron a pilotaje durante una tarde

a la salida del Museo y al final de una visita guiada. Esta fase de pilotaje sirvi6 para
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modificar la redaccion de algunos items y para depurar el aspecto grafico del cuestionario.
Tras efectuarse las modificaciones, los cuestionarios fueron enviados al Departamento de
Educacion del Museo antes de comenzar el trabajo de campo para solicitar su inicio e
incorporar posibles recomendaciones. Los responsables de la revision consideraron que los
items y su formulacién eran adecuados, no realizando ningln tipo de modificacion o
afiadido, mostrandose especialmente interesados por las preguntas abiertas referentes a las

impresiones tras la visita.

De este modo, los cuestionarios definitivos constaban de quince items cada uno. En el
pretest los items iban dirigidos a recabar informacion acerca del perfil sociodemografico
de los visitantes (sexo, procedencia, edad, nivel de estudios, ocupacidon, compaiia), la
imagen previa que tenian los visitantes del Museo, y los factores que influyen en su
formacidon (motivaciones, conocimientos previos, fuentes de informacion, frecuencia,
conocimiento del programa educativo y cultural, y participacion anterior en actividades).
En el postest, las preguntas iban dirigidas a recoger informacién sobre la imagen
experiencial: la satisfaccion con la experiencia de la visita mediante la valoracion de
atributos particulares, funcionales (programa, servicios, recursos de informacion y
orientacion) y psicoldgicos o afectivos (sensaciones e impresiones), y holisticos
(valoracion global de la visita, del museo, en comparacion con otros museos, cumplimiento
de las expectativas, intencion de volver y recomendarlo) y la percepcion del rol de la
institucion museistica tras la visita. En este cuestionario, las preguntas vinculadas a recabar
informacion sobre el grado de satisfaccion y valoracion se evaluaron mediante una escala
de Likert de 5 puntos (siendo 1 la valoracién mas baja y 5 la més alta) y sobre una escala

de 10 puntos.

Cada cuestionario ocupaba una pagina, iban grapados y se entregaban al inicio de la
visita. El primero iba precedido de un encabezamiento en el que se identificaban los logos
del Master y de la Universidad de Murcia, se sefialaba el caracter docente de la
investigacion, el anonimato y uso exclusivo de la informacion para tal fin y las
instrucciones para cumplimentar el cuestionario. En la segunda hoja, correspondiente al
postest, el encabezamiento recordaba al participante que esa hoja debia rellenarse tras la

visita y al final de la pagina se le invitaba a entregar el cuestionario completo a la salida

50



del museo en los mostradores de informacioén, agradeciéndole su participacion en el

estudio.
4. PROCEDIMIENTO

El periodo de recogida de datos tuvo lugar entre el 13 de julio y el 25 de julio de 2015.
El grueso de la recogida de datos se hizo en un periodo semanal diariamente (excepto el
martes, dia en que el Museo permanece cerrado al publico), cubriendo el acceso por las dos

entradas, Sabatini y Nouvel.

El trabajo de campo se inici6 el lunes 13 de julio y se continud durante toda la semana
hasta el lunes 20 de julio. Los cuestionarios se distribuyeron entre las 11:00 horas de la
mafiana y las 20:00 horas, desestimdndose la primera y ultima hora (de 10:00 a 11:00) y de
20:00 a 21:00) por la menor afluencia de visitantes al inicio de la mafiana y la disposicion
poco favorable del visitante que accedia en la tltima hora a restar tiempo de su visita en la

cumplimentacion del cuestionario.

Los cuestionarios se distribuyeron en las dos entradas del Museo a los visitantes en
visita libre. En el edificio Sabatini, el lugar de captacion fue el claustro, una vez pasado el
control de seguridad y el servicio de guardarropa. En este punto el visitante hace una
primera parada para orientarse en el nuevo espacio, observando las sefializaciones
verticales y consultar el mapa. En el edificio Nouvel se realiz6 en el amplio hall de acceso

e informacion, antes del control de entrada.

El encuestador se acercaba al visitante para solicitar su colaboracion, informéndole del
objeto del estudio y su marco docente, el caracter anonimo de la informacion facilitada y el
tiempo estimado para rellenar los cuestionarios (unos 5 minutos para el primero y de 7 a 10
minutos para el segundo). Una vez aceptada la colaboracion se facilitaba el cuestionario en
castellano o en inglés, dependiendo de su procedencia, junto con un boligrafo y una tablilla
rigida de carton tamafio A4 para facilitar la escritura de pie o se les invitaba a hacerlo
apoyandose en el mostrador libre de Educacion, a la izquierda del punto de acceso por
Sabatini, o en el espacio del mostrador de informacion de Nouvel. El encuestador esperaba
a que los visitantes acabaran de rellenar el pretest antes de iniciar la visita, recogia las

tablillas y recordaba a los visitantes que debian cumplimentar el segundo cuestionario al
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finalizar la visita y entregarlo en cualquiera de los mostradores de entrada al personal de

informacion o al encuestador si se encontraba en el mismo punto a su salida.

El lugar de captacion de los visitantes de las visitas guiadas, fue el Punto de Encuentro
con el grupo que se encuentra en el pasillo de conexion entre los Edificios Sabatini y
Nouvel, de la primera planta. El entrevistador acudia alli un cuarto de hora antes de la
visita programada y a medida que los visitantes iban llegando les informaba del estudio en
curso y solicitaba su participacion. Los que aceptaban recibian el cuestionario, boligrafo y
la tablilla para rellenar la hoja del pretest antes del inicio de la visita. El encuestador asistia
a la visita comentada y al finalizar volvia a distribuir los materiales de apoyo para la
escritura y recogia personalmente los cuestionarios si iban a finalizar la visita al Museo y,
si la continuaban, les indicaba que podian entregarlo mas tarde, en cualquiera de los

mostradores de informacion a su salida del Museo.

En el momento de la realizacion del trabajo de campo la oferta de visitas comentadas
en la sede principal era de siete itinerarios. Seis correspondian a recorridos transversales o
monograficos por la Coleccion permanente y uno a una exposicion temporal 4 proposito
de... Fuego Blanco: Kunstmuseum Basel;. La mayoria de los itinerarios tenian una
frecuencia de dos veces por semana, en diferente dia y horario; dos tenian una frecuencia
de tres dias por semana, La Coleccion reescrita y Fuego Blanco y, El artista en crisis,

tenia lugar una tnica vez por semana:

La Coleccion reescrita ( Lunes y Martes 17:00 h, Sdbados 11.30 h). Coleccion 1.
El artista en crisis (Lunes 19.15 h). Coleccion 3.

Guernica. Historia de un icono ( Viernes 11.30 h y Sabados 17:00 h). Coleccion 1.
Guernica. History of an icon ( Jueves 19.15 h'y Viernes 11.30 h). Coleccion 1.
Cuerpo (Viernes 17:00 h y Sabados 19.15 h). Coleccion 2.

Feminismo (Lunes 11.30 y Domingos 17:00 h). Coleccion 1.

Kunstmuseum Basel (Jueves 17:00 h, Viernes 19.15h, Domingos 12.30h).

A R e

Exposicion temporal.

El registro de la informacion de los participantes en las visitas comentadas se llevo a
cabo en los siete itinerarios, dos veces en cada uno de ellos, cubriendo distintos dias y

horarios de la programacioén semanal.

52



Al finalizar cada jornada se llevaba a cabo la contabilizacién de los cuestionarios
distribuidos en castellano e inglés, el recuento total de los cuestionarios completados
recuperados, y parcial por género y procedencia de los visitantes, se anotaba en la cabecera
del cuestionario la fecha y se revisaba que estuvieran pretest y postest, cumplimentados,

descartando los que presentaban defecto de forma.

Los ultimos cuestionarios se administraron de manera selectiva, entre el jueves 23 y el
sadbado 25 de julio, para balancear los porcentajes de representacion en sexo y procedencia
al estudio del LPPM (2013) en la visita libre y en las visitas guiadas se completaron
segundas sesiones de algunos itinerarios que habian quedado pendientes, bien por
solapamiento de horarios con otro itinerario o bien porque habia quedado desierto en el

horario programado la semana anterior.
5. ANALISIS DE DATOS

El andlisis de datos se llevd a cabo mediante una primera codificacion de las
respuestas, asignandoles el valor dado en la escala Likert o la numeracion correspondiente,
en el caso de las pregunta cerradas y mediante la transcripcion y analisis de su contenido
previo a su categorizacion, en las preguntas abiertas. Tras ellos se hizo un andlisis
estadistico descriptivo de las variables utilizando el programa Excel, principalmente de
distribucion de frecuencias, porcentajes y medias, y la representacion grafica de los

resultados mediante tablas o figuras.
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VI. RESULTADOS

En este apartado se exponen los resultados obtenidos en relacion a los objetivos
planteados y las diferentes variables estudiadas para ello. Asimismo, en el Anexo 3 puede

encontrarse una sintesis comparativa de los resultados en las dos modalidades de visita.

1. PERFIL DE LOS VISITANTES INDIVIDUALES EN VISITA LIBRE Y
VISITA GUIADA

Con respecto al primer objetivo especifico, Conocer el perfil de los visitantes
individuales en la doble modalidad de visita, libre y guiada, se analizaron las siguientes
variables: género, pais de origen, lugar de residencia, edad, nivel de estudios, ocupacion y
compafiia durante la visita. Como ya hemos sefialado anteriormente, la composicion de la
muestra de visitantes individuales en visita libre se procurd aproximar a los datos
obtenidos en el estudio del LPPM (2013) en cuanto a su distribucion por género y

procedencia. Los resultados obtenidos fueron los siguientes:
1.1. Género

Se constata la presencia femenina mayoritaria en las dos modalidades de la visita, con
un 53.7% de mujeres en la muestra de visita libre y predominante en las visitas guiadas
donde alcanzan el 66.7%, frente a un tercio de hombres en esta modalidad de visita, como

se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2
Género de los visitantes
Visita libre Visita guiada
n % N %
Mujer 80 53.7 58 66.7
Hombre 69 46.3 29 333
Total 149 100 87 100

1.2. Pais de origen

Respecto al pais de origen de los visitantes, en la muestra de visita libre habia mayoria
de visitantes foraneos (55.7%), mientras que en las visitas guiadas predominaba la
presencia de visitantes nacionales (71.3%). Como se detalla en la Tabla 3, los visitantes

foraneos en visita libre eran sobre todo europeos (28.9%), seguidos de norteamericanos
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(13.4%) y latinoamericanos (8%). En las visitas guiadas estos tres grupos estaban

equiparados, con un 8% cada uno.

Tabla 3
Origen de los visitantes

Visita libre Visita guiada

n % n %
Espana 66 443 62 71.3
Europa 43 28.9 7 8
Norteamérica 20 13.4 7 8
Sudamérica 12 8 7 8
Asia 5 34 3 3.5
Australia 3 2 1 1.2
NC - - - -
Total 149 100 87 100

En la Tabla 4 se exponen en detalle los resultados por paises de procedencia de los

visitantes fordneos en las dos muestras. Los tres paises que registraron mayor afluencia en

la visita libre fueron EE.UU (21.7%), Francia (18.1%) ¢ Italia (12%).

Tabla 4
Procedencia de los visitantes foraneos

Visita libre Visita guiada

n % n %
Europa 43 51.8 7 28
Francia 15 18.1 5 20
Italia 10 12 1 4
Inglaterra 4 4.8 - -
Turquia 4 4.8 - -
Polonia 3 3.6 - -
Alemania 2 2.4 - -
Austria 2 2.4 - -
Grecia 2 2.4 -
Bélgica 1 1.2 - -
Andorra - - 1 4
Norteamérica 20 24.1 7 28
EEUU 18 21.7 7 28
Canada 2 2.4 - -
Sudamérica 12 14.5 7 28
México 4 4.8 2 8
Brasil 2 2.4 2 8
Argentina 2 2.4 - -
Antillas Holandesas 2 2.4 - -
Panama 1 1.2 - -
Colombia 1 1.2 - -
Venezuela - - 3 12
Asia 5 6 3 12
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India 3 3.6 1 4
Israel - - 1 4
Malasia - - 1 4
Japon 1 1.2 - -
Arabia Saudita 1 1.2 - -
Australia 3 3.6 1 4
NC - - - -
Total 83 100 25 100

1.3. Lugar de residencia

Respecto al lugar de residencia de los visitantes, como se observa en la Tabla 5, en la
muestra de visita libre mas de la mitad vivia en el extranjero (53.7%), cerca de un tercio
residia en la Comunidad de Madrid (32.2%) y procedian de otras Comunidades Autonomas
el 14.1% de los visitantes. En cuanto a los usuarios de las visitas guiadas, un tercio vivia en
Madrid capital (33.3%), otro tercio procedia del conjunto de Comunidades Auténomas del

pais (33.4%) y los turistas extranjeros completaban cerca del ultimo tercio (31%).

Tabla §
Residencia de los visitantes individuales
Visita libre Visita guiada
n % n %
Madrid capital 38 25.5 29 333
Comunidad de Madrid 10 6.7 5 5.8
Otras Comunidades 21 14.1 24 27.6
Extranjero 80 53.7 27 31
NC - - 2 2.3
Total 149 100 87 100

Los resultados detallados de los visitantes residentes en Espafia por cada Comunidad
Auténoma se exponen en la Tabla 6. La mayoria residian en la Comunidad de Madrid, el
69.6% en la muestra de visita libre y el 56.6% en las visitas comentadas,
fundamentalmente habitantes de Madrid capital (el 55.1% y 48.3% respectivamente). Del
resto de Comunidades, Cataluia y Andalucia registraron mayor nimero de visitantes en la

visita libre y la visita guiada respectivamente.
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Tabla 6

Procedencia de los visitantes residentes en Espaiia

Visita libre Visita guiada

n % n %
Madrid capital 38 55.1 29 48.3
Resto Comunidad de Madrid 10 14.5 5 8.3
Catalufia 9 13 1 1.7
Andalucia 3 4.3 5 8.3
Arag6n 3 43 - -
Asturias - - 4 6.7
Canarias 2 2.9 - -
Cantabria 2 29 1 1.7
Castilla-La Mancha - - 3 5
Castilla-Ledn - - 4 6.7
Galicia - - 3 5
Pais Vasco 1 1.5 2 3.3
Valencia 1 1.5 1 1.7
NC - - 2 33
Total 69 100 60 100

1.4. Edad

La edad media de los visitantes fue de 36.3 afos en la muestra de visita libre y 41 afios

en la muestra de visitas guiadas. Dentro de estas ultimas, el itinerario de la exposicion

temporal Fuego Blanco obtuvo la media de edad mas alta (50 afios) y la media més baja

correspondio al itinerario en inglés Guernica: history of an icon (28.25 anos).

En cuanto a la distribucién por tramos de edades (Tabla 7), en la muestra de visita libre

el segmento con mayor presencia fue el de adultos jovenes de 26 a 45 afios (38.9%),

seguido de los grupo de adultos de mediana edad, entre 46 y 65 afios (29.5%) y jovenes

hasta 25 afios (28.9%) que estaban bastante equiparados. Los visitantes mayores de 65

afios tenian una presencia muy minoritaria (2.7%).

Tabla 7
Distribucion por edades

Visita libre Visita guiada

n % N %
12-25 afios 43 28.9 22 253
26-45 afios 58 38.9 25 28.7
46-65 afios 44 29.5 32 36.8
> 65 afios 4 2.7 7 8
NC - - 1 1.2
Total 149 100 87 100

57



En las visitas guiadas, los adultos en el intervalo de 46 a 65 afios ocupaban el primer
lugar (36.8%), seguido del comprendido entre 26-45 afios (28.7%) y los jovenes hasta 25
afios (25.3%). Los visitantes mayores de 65 afios aumentaban en cinco puntos el promedio

obtenido en la visita autonomas (8%).

Si consideramos de manera conjunta edad y procedencia, se observan diferencias entre
los visitantes fordneos y espafioles. Entre los visitantes extranjeros en visita libre, el
intervalo mas numeroso era el de jovenes entre 12-25 afios (38.6%), mientras que entre los
nacionales la presencia de jovenes se reducia a menos de la mitad (16.7%) y era el
segmento de adultos de mediana edad, 26-45 afios, el mayoritario (43.9%), como puede
apreciarse en la Tabla 8. Asi mismo, los visitantes nacionales en la visita guiada eran
mayores que los visitantes en visita autonoma, siendo la franja de adultos entre 46-65 afios
la que obtenia mayor representacion (45.2%). Entre los visitantes foraneos este intervalo
era minoritario (16%), predominando los adultos jovenes (26-45afios) y de mediana edad

(46-65anos), con un 40% cada uno.

Tabla 8
Distribucion por edades y origen
Visita libre Visita guiada
Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos
n % n % n % n %
12-25 afios 11 16.7 32 38.6 12 19.3 10 40
26-45 afios 29 439 29 34.9 15 242 10 40
46-65 afios 25 37.9 19 22.9 28 45.2 4 16
> 65 afios 1 1.5 3 3.6 6 9.7 1 4
NC - - - - 1 1.6 - -
Total 66 100 83 100 62 100 25 100

1.5. Nivel de estudios

En las dos modalidades de visita, el nivel de estudios era muy alto. Tenian titulacién
universitaria el 81.2% de los visitantes individuales en visita libre y el 73.5% de los
asistentes a las visitas comentadas; en estos porcentajes estan incluidos Diplomados,
Licenciados, con Master y Doctores, como se detalla en la Tabla 9. Habian finalizado
estudios de Secundaria el 16.8% de los visitantes en visita libre y 23% de los asistentes a
las visitas guiadas (la mayoria jovenes que continuaban en proceso de estudio) y solo el

2% de los visitantes de las dos muestras tenian estudios de Primaria.
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Tabla 9
Nivel de estudios acabados de los visitantes

Visita libre Visita guiada

n % n %
Master/Doctor 49 329 19 21.8
Licenciado/Grado 56 37.6 36 414
Diplomado universitario 16 10.7 9 10.3
Secundaria 25 16.8 21 24.1
Primaria 3 2 2 2.3
Sin estudios - - - -
NC - - - -
Total 149 100 87 100

Poniendo en relacion las dos variables, nivel de estudios y procedencia (Tabla 10), se
observd que los visitantes foraneos en visita libre con estudios superiores (83%) era unos
puntos superior a los visitantes nacionales (78.8%). En las visitas guiadas la diferencia
aumentaba hasta casi diez puntos de diferencia, el 80% de los visitantes extranjeros tenian

estudios universitarios frente al 70.9% de los visitantes nacionales.

Tabla 10
Nivel de estudios de los visitantes esparioles y fordneos
Visita libre Visita guiada
Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos
n % n % n % n %
Master/Doctor 19 28.8 30 36.1 11 17.7 8 32
Licenciado/Grado 24 36.4 32 38.5 26 41.9 12 48
Diplomado universitario 9 13.6 7 8.4 7 11.3 - -
Secundaria 12 18.2 13 15.7 16 25.8 5 20
Primaria 2 3 1 1.2 2 3.2 - -
Sin estudios - - - - - - - -
NC - - - - - - -
Total 66 100 83 99.9 62 100 25 100

1.6. Ocupacion laboral

En cuanto a la ocupacion de los visitantes se observa mayor actividad laboral en la
muestra de visita libre (64.4%) respecto a la muestra de visitas guiadas (56.3%). Los
estudiantes constituian el segundo grupo con mas presencia en ambas muestras (30.2% y
20.7% respectivamente). Los desempleados y jubilados tenian una representacion residual
en la visita libre (2.7% cada uno) y aumentaba en la muestra de visita guiada, los

desempleados obtenian un 13.8% y los jubilados el 9.2% (Tabla 11).
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Tabla 11
Ocupacion laboral

Visita libre Visitas guiadas
n % n %

Trabajadores 96 64.4 49 56.3
Estudiantes 45 30.2 18 20.7
Desempleados 4 2.7 10 13.8
Jubilados 4 2.7 8 9.2
NC - - 2 2.3
Total 149 100 87 100

El resultado del andlisis cruzado de las variables ocupacion laboral y procedencia,
recogido en la Tabla 12, evidencia una notoria diferencia en la afluencia de estudiantes
nacionales y foraneos en visita libre (13.6% y 43.4%) y en las visitas comentadas (17.7% y

36%).

Tabla 12
Ocupacion de los visitantes nacionales y fordneos
Visita libre Visita guiada
Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos
n % n % n % n %
Trabajadores 53 80.3 43 51.8 36 58 13 52
Estudiantes 9 13.6 36 43.4 11 17.7 9 36
Desempleados 3 4.5 1 1.2 7 11.3 1 4
Jubilados 1 1.5 3 3.6 7 11.3 1 4
NC - - - - 1 1.6 1 4
Total 66 99.9 83 100 62 100 25 100

1.7. Compaiiia en la visita

La visita al museo es una actividad eminentemente social, el 87.2% de los visitantes en
visita libre y el 82.8 % de los visitantes en visita guiada, asistieron acompafiados. La visita
en pareja fue la opcidon maés frecuente en la visita libre (28.2%), seguida de la familia
(26.2%) y amigos (23.5%). En las visitas comentadas la compania preferida fueron los
amigos (32.2%) y tras ella ésta, la pareja (21.8%) y la familia (20.7%). Se dan también
casos de compaiia mixta (pareja y amigos, amigos y familia), como puede verse en detalle

en la Tabla 13.
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Tabla 13
Compariiia durante la visita

Visita libre Visita guiada
n % n %

Amigos 35 235 28 322
Pareja 42 28.2 19 21.8
Pareja y amigos 6 4 2 23
Familia 39 26.2 18 20.7
Familia y amigos 8 53 5 5.8
Solo 17 11.4 15 17.2
NC 2 1.4 - -
Total 149 100 87 100

Teniendo en cuenta la procedencia de los visitantes (Tabla 14), encontramos que en la

visita libre destaca la preferencia de visita en pareja en el caso de los visitantes nacionales

(37.9%) y esta equiparada la visita con familia y amigos (22.7%). La visita en familia fue

la opcidon mas frecuente entre los visitantes fordneos en visita libre (32.5%), seguida de la

pareja (26.5%) y los amigos (24.1%). En el caso de la visita guiada, nacionales y

extranjeros optaron en primer lugar por la visita con amigos y en la misma frecuencia

(32%); la visita en pareja y en familia aparecia equiparada en los visitantes nacionales

24.2% se reducia a la mitad en los visitantes foraneos (12%). En ambas muestras
y

destaca la proporcion de visitantes foraneos en solitario, 14.5% en la visita libre y 28% en

la visita guiada, mas del doble que los nacionales (7.6% y 12.9% respectivamente).

Tabla 14
Compariia de los visitantes nacionales y fordaneos
Visita libre Visita guiada
Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos
n % n % n % n %
Amigos 15 22.7 20 241 20 323 8 32
Pareja 20 30.3 22 26.5 15 242 3 12
Pareja y amigos 5 7.6 1 1.2 2 3.2 - -
Familia 15 22.7 24 28.9 15 242 3 12
Familia y amigos 5 7.6 3 3.6 4 6.4 1 4
Solo 5 7.6 12 14.5 8 12.9 7 28
NC 1 1.5 1 1.2 - - - -
Total 66 100 83 100 62 100 25 100

2. PROCESO DE FORMACION DE LA IMAGEN PREVIA

Por lo que se refiere al segundo objetivo, Analizar el proceso de formacion de la
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imagen previa o ‘secundaria’, a continuacion se exponen los resultados de las variables
estudiadas que intervienen como agentes en el proceso de formacion de la imagen previa o
secundaria recogidas en el pretest. Asi, se indagd en las motivaciones de la visita,
competencias del visitante en cuanto a conocimientos de arte, fuentes de informacion
previas utilizadas, frecuencia de la visita, conocimiento del programa educativo y cultural,
y participacion en actividades del museo con anterioridad. Como colofén a la consecucion
de este objetivo, se recoge el resultado de la pregunta abierta ;Qué imagen tiene del Museo

Reina Sofia?.
2.1. Motivaciones de la visita

Los visitantes expresaron las motivaciones de la visita al Museo directamente, a través
de una pregunta abierta, cuyos resultados han quedado sintetizados en la Tabla 15. Los
visitantes que hicieron una visita libre vinieron motivados principalmente por conocer
autores y obras emblematicas de la Coleccion permanente (31.5%) y ver exposiciones
temporales (22.8%). Los asistentes a las visitas guiadas manifestaron como razones mas
frecuentes de la visita, ver una exposicion temporal (21.8%) y asistir a una visita

comentada (17.2%).

Tabla 15
Motivos de la visita
Visita libre Visita guiada
n % n %

Ver autores/obras emblematicos 47 31.5 6 6.9
Ver una exposicion temporal 34 22.8 19 21.8
Asistir a una visita comentada - - 15 17.2
Interés artistico 11 7.4 8 9.2
Interés cultural 1 0.7 8 9.2
Turismo 10 6.7 4 4.6
Por placer 9 6 7 8
Socializacion 8 5.4 3 3.4
Conocer el Museo 10 6.7 7 8
Interés arquitectonico 3 2 - -
Curiosidad 6 4 4 4.6
Aprender - - 3 34
Gratuidad 3 2 - -
Otras 4 2.7 2 2.3
NC 3 2 1 1.1
Total 149 100 87 100
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Relacionando motivaciones y procedencia de los visitantes (Tabla 16), observamos
diferencias entre los intereses de los visitantes nacionales y los fordneos. Los visitantes
nacionales vienen atraidos mas por la oferta de exposiciones temporales, tanto en la visita
libre (45.5%) como en las visitas comentadas (29%), mientras que los foraneos centran su
atencion en la Coleccion permanente en ambas visitas (39.8% VL y 20% VGQ) y la visita al

museo forma parte del programa de su estancia turistica en la ciudad (12% VL y 16% VQ).

Tabla 16
Motivos de la visita en los visitantes nacionales y foraneos
Visita libre Visita guiada

Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos

n % n % n % n %
Ver autores/obras emblematicos 14 21.2 33 39.8 1 1.6 5 20
Ver una exposicion temporal 30 45.5 4 4.8 18 29 1 4
Asistir a una visita comentada - - - - 13 21 2 8
Interés artistico 1 1.5 10 12 5 8 3 12
Interés cultural - - 1 1.2 6 9.7 2 8
Turismo - - 10 12 - - 4 16
Por placer 4 6 5 6 4 6.5 3 12
Socializacion 4 6 4 4.8 2 3.2 1 4
Conocer el Museo 6 9.1 4 4.8 7 11.3 - -
Interés arquitectonico 1 1.5 2 2.4 - - - -
Curiosidad 1 1.5 5 6 3 4.8 1 4
Aprender - - - - 1 1.6 2 8
Gratuidad 3 4.5 - - - - 1 4
Otros 2 3 2 2.4 2 3.2 - -
NC - - 3 3.6 - - - -
Total 66 99.8 83 99.8 62 99.9 25 100

2.2. Competencias: conocimientos previos de arte

Cerca de dos tercios de los visitantes dijeron tener conocimientos previos en mayor o
menor medida en las dos modalidades de visita, el 64.4% en visita libre y el 62.1% en
visita guiada. Los visitantes que afirmaron no poseer conocimientos previos de arte fueron
mas frecuentes entre los participantes de las visitas guiadas (37.9%) que en la visita libre

(30.9%). Enla Tabla 17 se exponen en detalle los resultados obtenidos.
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Tabla 17

Conocimientos previos de arte

Visita libre Visita guiada
n % n %
Si 58 38.9 34 39.1
Algunos 38 25.5 20 23
No 46 30.9 33 37.9
NC 7 4.7 - -
Total 149 100 87 100

Poniendo en relacion esta variable con la procedencia de los visitantes, se observo,
como queda reflejado en la Tabla 18, que el publico nacional en visita libre respondié que
tenia conocimientos previos (45.5%) que el publico foraneo (33.7%). En las visitas guiadas
la diferencia era menor y eran los visitantes foraneos quienes decian poseer conocimientos

previos, 40% frente al 37.1% del publico nacional.

Tabla 18
Conocimientos previos de arte de los visitantes nacionales y fordneos|
Visita libre Visita guiada
Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos
n % n % n % n %
Si 30 45.5 28 33.7 23 37.1 10 40
Algunos 12 18.2 26 31.3 15 242 5 20
No 21 31.8 25 30.1 23 37.1 10 40
NC 3 4.5 4 4.8 1 1.6 - -
Total 66 100 83 100 62 100 25 100

2.3. Fuentes de informacion previa

Las diferentes tipologias de fuentes utilizadas para informarse sobre un destino, en
nuestro caso el Museo Reina Sofia, actian como agentes importantes en la formacion de la
imagen previa que se forma la persona antes de la visita. Los resultados de la encuesta
sefialaron la recomendacion personal y la web del museo como los principales medios
utilizados recabar informacion sobre el museo entre los visitantes. La recomendacion
personal ocupaba el primer lugar en el publico en visita libre (31.5%) y la web era la
fuente de informacion mas frecuente entre los asistentes a las visitas guiadas (32.2%).
Estas dos formas de informacion se daban ademads en asociacion con otros medios como se

expone en la Tabla 19.

64



Tabla 19

Fuentes de informacion previa

Visita libre Visita guiada
n % n %

Recomendacion de alguien (R) 47 31.5 22 253
Web del Museo (W) 31 20.8 28 32.2
Guias de viajes (G) 15 10.1 1 1.1
Sin informacién previa 14 9.4 9 10.3
Prensa (P) 8 54 3 3.5
P + otras 1 0.7 1 1.1
R+G 7 4.7 - -
R+W 6 4 3 3.5
R+P 2 1.3 3 3.5
R+W+P - - 1 1.1
R+TV 1 0.7 - -
RRSS 3 2 4 4.6
W+RRSS - - 2 2.3
W+P 3 2 3 3.5
W+ G 2 1.3 - -
W+TV - - 1 1.1
Otras 8 54 5 5.7
NC 1 0.7 1 1.1
Total 149 100 87 100

Combinando fuentes de informacion y procedencia de los visitantes (Tabla 20), se
observo que los visitantes nacionales se decantaban preferentemente por la consulta de la
web del Museo, el 30.3% de los visitantes en visita libre y el 37.4% en visita guiada, lo que
supone mas del doble que los visitantes foraneos en visita libre (13.3%) y un quinto de los
participantes de las visitas guiadas (20%). La recomendacion personal ocupaba el segundo
lugar en ambas modalidades de visita (28.8% VL y 24.2% VGQG), y el tercer lugar era para la

prensa en la visita libre (12.1%) y las redes sociales (4.8%) en las visitas comentadas.

En el caso de los visitantes extranjeros en visita libre, las fuentes de informacion mas
habituales fueron la recomendacion (33.7%), las guias de viaje (16.9%) y la web del
Museo (13.3%). Los asistentes a las visitas comentadas obtuvieron la informacién a través

de la recomendacion personal (28%) y la web del museo (20%).
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Tabla 20

Fuentes de informacion de los visitantes nacionales y fordaneos

Visita libre Visita guiada

Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos

n % n % n % n %
Recomendacion (R) 19 28.8 28 33.7 15 24.2 7 28
Web del Museo (W) 20 30.3 11 13.3 23 37.1 5 20
Guias de viajes (G) 1 1.5 14 16.9 - - 1 4
Sin informacién previa 8 12.1 6 7.2 7 11.3 2 8
Prensa (P) 8 12.1 - - 1 1.6 2 8
P + otras 1 1.5 - - 1 1.6 - -
R+G - - 7 8.4 - - - -
R+W 2 3 4 4.8 1 1.6 8
R+P - - 2 2.4 2 3.2 1 4
R+W+P - - - - 1 1.6 - -
R+TV 1 1.5 - - - - -
RRSS - - 3 3.6 3 4.8 1 4
W+RRSS - - - - 2 3.2 - -
W+P 2 3 1 1.2 2 3.2 1 4
W+ G - - 2 2.4 - - - -
W+TV - - - - 1 1.6 - -
Otras 3 4.5 5 6 3 4.8 2 8
NC 1 1.5 - - - - 1 4
Total 66 100 83 100 62 100 25 100

2.4. Frecuencia de la visita

Los resultados de las dos muestras, detallados en la Tabla 21, reflejan una mayor
frecuencia de visitantes que realizaban su primera visita en la visita libre (61.7%) que en
las visitas guiadas (42.2%). Entre los participantes de estas tltimas se registré una mayor
fidelizacion de los visitantes, el 25.3% eran visitantes asiduos, acudian al Museo mas de
tres veces al afo, mientras que en la muestra de visita libre, predominaban los visitantes

ocasionales (22.8%), que visitaban el museo de 2 a 3 veces al afio.

Tabla 21
Frecuencia de la visita
Visita libre Visita guiada
n % n %

Por primera vez 92 61.7 37 42.5
De 2 a 3 veces al afio 34 22.8 15 17.2
Mas de 3 veces al afio 16 10.7 22 25.3
1 o menos veces al afio 7 4.7 13 14.9
NC - - - -
Total 149 100 87 100

66



Considerando la procedencia de los visitantes y la frecuencia de la visita (Tabla 22), el
visitante nacional del Museo Reina Sofia en visita libre, era en su mayoria un visitante
ocasional (47%), un tercio del total visitaban por primera vez el museo (33.3%) y cerca de
una quinta parte eran asiduos (18.2%). En cuanto a los visitantes fordneos, la amplia
mayoria acudia por primera vez al museo (84.3%), en consonancia con un publico en visita
turistica. En la muestra de visitas guiadas, entre los visitantes espafioles predominaban los

visitantes asiduos (32.3%) y entre los foraneos los primerizos (72%).

Tabla 22
Frecuencia de la visita de nacionales y fordneos
Visita libre Visita guiada
Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos
N % n % n % n %
Por primera vez 22 333 70 84.3 17 27.4 18 72
De 2 a 3 veces al afio 31 47 3 3.6 13 21 2 8
Mas de 3 veces afo 12 18.2 4 4.8 20 32.3 2 8
1 o menos veces al afio 1 1.5 6 7.2 12 19.3 3 12
NC - - - - -
Total 66 100 83 100 62 100 25 100

En relacion al tiempo trascurrido desde la ultima visita (quedaban por tanto, excluidos
los visitantes en primera visita), los resultados expuestos en la Tabla 23 muestran la
existencia de mayor publico habitual (habia acudido al museo en los tres ultimos meses)
entre los visitantes de las visitas guiadas (34.6%) que entre los visitantes en visita libre
(26.3%). No obstante, en ambas muestras habia una alta frecuencia de visitantes
esporadicos, el 35.1% de los visitantes en visita autonoma y 32.7% en las visitas

comentadas habia visitado el museo hacia mas de un afio.

Tabla 23
Tiempo desde la ultima visita
Visita libre Visita guiada
n % n %

< 3 meses 15 26.3 18 34.6
De 3 a 6 meses 11 19.3 8 154
> 6 meses a 1 aflo 10 17.5 9 17.3
> 1 Afio 20 35.1 17 32.7
NC 1 1.8 - -
Total 57 100 52 100
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2.5. Conocimiento del programa educativo y cultural

La oferta que ofrece el museo influye en la proyeccion de su imagen institucional,
forma parte de las atribuciones de lo que la institucion hace (Olins, 1995) y su
conocimiento afecta a la eleccion del programa de la visita. En nuestra investigacion,
tratamos de averiguar si, ademas de la oferta troncal expositiva, los visitantes conocian el
programa educativo y cultural del museo. Los resultados, expuestos en la Tabla 24, ponen
de manifiesto el desconocimiento por parte de la extensa mayoria de los visitantes en visita
libre (80.5%) y por mas de la mitad de los visitantes que asistieron a las visitas comentadas

(58.6%).

Tabla 24
Conocimientos del programa educativo y cultural
Visita libre Visita guiada
N % n %

No 120 80.5 51 58.6
Si 27 18.1 36 41.4
NC 2 1.3 - -
Total 149 100 87 100

En funcion de la procedencia, como refleja la Tabla 25, el 28.8% de los visitantes
espanoles en visita libre y el 9.6% de los foraneos, tenian conocimiento del programa
educativo y cultural. En la visita guiada, la frecuencia aumentaba de manera significativa,

alcanzando el 46.8% en los visitantes nacionales y el 28% en los extranjeros.

Tabla 25
Conocimientos del programa educativo y cultural segun procedencia
Visita libre Visita guiada
Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos
n % N % n % n %
No 45 68.2 75 90.4 33 53.2 18 72
Si 19 28.8 8 9.6 29 46.8 7 28
NC 2 3 - - - - - -
Total 66 100 83 100 62 100 25 100

A los visitantes que contestaron tener conocimiento del programa educativo y cultural
del Museo, se les preguntd a través de qué fuentes habian obtenido la informacion del
mismo. Como se puede apreciar en la Tabla 26, la web del museo fue la principal via

citada, tanto por los visitantes en visita libre (33.3%) como por los asistentes a las visitas
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guiadas (47.2%), seguida a gran distancia por la informaciéon proporcionada en el mismo
museo (7.4% y 11.1% respectivamente) y aquellos que obtuvieron la informacion a través

de recomendacion personal (7.4% VL y 5.6 % VC).

Tabla 26
Fuentes de informacion sobre el programa cultural y educativo del Museo
Visita libre Visita guiada
N % n %
Web del Museo 9 333 17 47.2
En el Museo 2 7.4 4 11.1
Recomendacion de alguien 2 7.4 2 5.6
Visita anterior 1 3.7 - -
Prensa 1 3.7 2 5.6
NC 12 44 .4 11 30.5
Total 27 99.9 36 100

2.6. Intensidad: participacion anterior a la visita

Ademas de la frecuencia, la intensidad y calidad de las interacciones previas del
visitante en el destino afecta a la imagen que ha ido formandose. Por esta razon, tratamos
de averiguar si los visitantes habian participado con anterioridad en otras actividades
organizadas por el Museo. Solo el 6% de los visitantes en visita libre dijo haber participado
en alguna actividad. En las visitas comentadas algo mas de un tercio de los visitantes

(34.5%) habia participado previamente en alguna actividad (Tabla 27).

Tabla 27
Participacion previa en actividades del programa cultural y educativo del Museo
Visita libre Visita guiada
n % n %,

No 140 94 57 65.5
Si 9 6 30 345
NC - - - -
Total 149 100 87 100

El conocimiento de la existencia del programa educativo y cultural no garantizaba la
participacion activa, como se traduce de los resultados expuestos en la Tabla 28. Entre los
visitantes que manifestaron conocerlo, habian participado en alguna actividad sélo el
29.6% de los visitantes en visita libre. En la muestra de las visitas guiadas, la participacion

duplicaba a la anterior (61.1%).
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Tabla 28

Participacion de los visitantes que conocian el programa cultural del Museo

Visita libre Visita guiada
n % n %
No 19 70.4 13 36.1
Si 8 29.6 22 61.1
NC - - - 2.8
Total 27 100 36 100

En relacién al tipo de actividad en la que habian participado con anterioridad, las mas
frecuentes entre los visitantes en visita libre fueron las visitas guiadas y los ciclos
audiovisuales. Entre los asistentes a una visita guiada con participacion previa en alguna

actividad, cerca de la mitad habia asistido a otras visitas guiadas (Tabla 29).

Tabla 29
Tipo de actividades en las que han participado los visitantes
Visita libre Visita guiada
n % n %
Visitas guiadas (VG) 1 12.5 10 45.5
VG + Conferencias 1 12.5 - -
VG + Cine 1 12.5 - -
VG + Infantiles - - 1 4.5
Conciertos 1 12.5 1 4.5
Ciclos audiovisuales 2 25 - -
Talleres - - 1 4.5
Seminarios - - - -
Infantiles - - 1 4.5
De la AAM * 1 12.5 1 4.5
NC 1 12.5 7 32
Total 8 100 22 100

* Actividades con la Asociacion de Amigos del Museo
2.7. Imagen del Museo antes de la visita

Por ultimo, a través de la pregunta abierta, se intentd analizar la imagen que los
participantes tenian del Museo Reina Sofia antes de iniciar la visita. Las respuestas dadas
sefialaban que, en general, los visitantes tenian una imagen favorable del Museo, como se
expone en la Tabla 30, asociandola con adjetivos de calidad, una ‘imagen buena/muy
buena’ (20.8% VL y 26.4% VG); con el género del museo, ‘Arte Moderno/
Contemporaneo’ (14,1% VL y 17.2% VG); un museo de prestigio (15.4% VL y 8% VQG),
modernidad (8% VL y 10.3% VG), el Guernica como imagen identitaria del Museo (7.4%
VL y 2.3% VQ) y aspectos arquitectonicos de sus edificios (5.4% VL y 1.2% VGQG).
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Tabla 30
Imagen del Museo antes de la visita

Visita libre Visita guiada
n % n %

Arte Moderno/Contemporaneo 21 14.1 15 17.2
Museo de prestigio 23 15.4 7 8
Imagen buena 15 10.1 15 17.2
Imagen muy buena 16 10.7 8 9.2
Aceptable 1 0.7 2 23
Imagen desfavorable 5 34 1 1.2
El Guernica 11 7.4 2 23
Aspectos arquitectonicos 8 54 1 1.2
Modernidad 12 8 9 10.3
Calidad 2 1.3 3 3.4
Seria/profesional - - 2 2.3
Dinamico 1 0.7 1 1.2
Otras 11 7.4 6 6.9
Ninguna 13 8.7 7 8
NC 10 6.7 8 9.2
Total 149 100 87 100

En relaciéon a la diferenciacion por procedencia (Tabla 31), se observd un mayor
desconocimiento o ausencia de imagen previa entre los foraneos (13.3% VL y 28%VG )
que en los visitantes nacionales (3%VL y 1.6%VG). Los turistas extranjeros sefialaron

aspectos arquitectonicos (9.6%VL), ausentes entre los visitantes nacionales.

Tabla 31
Imagen previa del Museo segun procedencia
Visita libre Visita guiada

Nacionales Foraneos Nacionales Foraneos

n % n % n % n %
Arte Moderno/Contemporaneo 11 16.7 10 12 8 12.9 7 28
Museo de prestigio 6 9.1 17 20.5 5 8 2 8
Buena 14 21.2 1 1.2 14 22.6 1
Muy buena 12 182 4 4.8 5 8.1 3 12
Aceptable 1 1.5 - - 2 3.2 - -
Desfavorable 4 6.1 1 1.2 1 1.6 - -
El Guernica 4 6.1 7 8.4 2 3.2 - -
Aspectos arquitectonicos - - 8 9.6 1 1.6 - -
Modernidad 4 6.1 8 9.6 7 11.3 2 8
Calidad 2 3 - - 3 4.8 - -
Seria/profesional - - - - 2 3.2 - -
Dinamico - - 1 1.2 1 1.6 - -
Otras 3 4.5 8 9.6 4 6.4 2 8
Ninguna 2 3 11 133 1 1.6 7 28
NC 3 4.5 7 8.4 7 11.3 1 4
Total 66 100 83 100 62 100 25 100
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Las escasas percepciones desfavorables de la imagen del Museo, procedian de
visitantes nacionales (6.1% VL y 1.6% VGQ). Los aspectos negativos que sefialaron hacian
referencia a percepciones de incomodidades de navegacion por el espacio museistico (por
ejemplo, ‘distribucion deslavazada’, ‘edificio grande y a veces incoémodo’, ‘desangelado,
inquietud, da un poco de miedo’) o con un potencial a implementar (por ejemplo, ‘lugar al
que se podria sacar mas partido’, ‘domina el continente sobre el contenido’) y dificultades
de accesibilidad intelectual (por ejemplo, ‘es un museo dificil, confuso y a veces
demasiado elitista, con exposiciones dificiles para el publico’, ‘lamento el alejamiento o

desinterés por las clases populares’).

3. LA IMAGEN EXPERIENCIAL: SATISFACCION CON LA EXPERIENCIA
DE LA VISITA

Para alcanzar al tercer objetivo especifico, Analizar la imagen experiencial o primaria,
vinculada a la satisfaccion de los visitantes con la experiencia de la visita, en la parte del
cuestionario, cumplimentada al finalizar la visita, se plantearon una serie de items
destinados a evaluar las diferentes interacciones del visitante en el espacio museistico,
teniendo en cuenta los diferentes componentes de la imagen segun los modelos de Echtner
y Ritchie (1991) —caracteristicas funcionales/psicoldgicas, atributos/holistico,
comun/unico— y de Gartner (1994) —componentes cognitivo, afectivo y conativo—
expuestos con anterioridad en el marco teorico de este trabajo. Asi, se estudiaron variables
que evaluaban aspectos funcionales, atributos y caracteristicas comunes (los productos,
servicios y recursos ofrecidos), aspectos psicologicos (sensaciones e impresiones
experimentados en la visita) y holisticos (valoracion global de la visita y del museo,
cumplimiento con las expectativas que traian), la intencién de volver y recomendar y las
sugerencias de mejora y programacion de los visitantes en escucha de sus necesidades e
intereses. Por ultimo, se plante6 una pregunta especular a la planteada en el pretest sobre la
imagen del museo, en la que se pedia a los participantes que asociaran el Museo Reina
Sofia con una serie de ideas, relacionadas con concepciones implicitas de museo

tradicional y moderno.
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3.1. Satisfaccion con el programa de la visita

En la eleccion y valoracién del programa de la visita, cuyos resultados globales se
muestran en la Tabla 32, los visitantes en visita libre priorizaron la visita a la Coleccion
permanente y, dentro de ella, la Coleccion 1 (C1), La irrupcion del siglo XX (1900-1945),
y la Coleccion 2 (C2), ;La guerra ha terminado? (1945-1968), con un 57% y 55.7%
respectivamente, mientras que entre los visitantes en visita guiada, la exposicion temporal
Fuego blanco, ocupaba el primer lugar (43.7%), seguida de la visita a la Coleccion
Permanente y con mayor frecuencia la Coleccion 3 (C3), De la revuelta a la modernidad

(1962-1982) con un 31%.

Tabla 32
Programa de la visita y valoracion media de los visitantes
Visita libre Visita guiada
N % X no % X
CP.1. La irrupcion del siglo XX 85 57 4.22 22 253 4.50
CP.2. ;La guerra ha terminado? 83 55.7 4.10 23 26.4 3.95
CP.3. De la revuelta a la modernidad 65 43.6 3.96 27 31 3.59
ET. Fuego blanco 59 39.6 3.93 38 43.7 4.18
ET. Coleccionismo y modernidad 57 38.2 4.04 17 19.5 4.06
ET. Ree Norton 36 242 3.20 8 9.2 3.37
ET. Carl André 13 8.7 3.32 5 5.7 3.20
Edificio Sabatini 61 40.9  4.20 21 24.1 4.52
Edificio Nouvel 46 30.9 4.16 12 13.8 4.50
NC 12 8 - - - -
Total 149 87

Para conocer la valoracion del visitante del programa de su visita, la pregunta planteada
tenia cinco niveles de respuesta, siendo 1 la valoracion mas baja y 5 la més alta. En las dos
modalidades de visita coincidieron en dar las medias mas altas, por encima de 4, a la
Coleccion 1 y a los edificios Sabatini y Nouvel, con unas décimas por encima en la
muestra de visitas guiadas. Las medias mas bajas (3.20) fueron para a las exposiciones
temporales de Ree Norton y Carl André, que registraron también un bajo indice de

asistencia.

Segun su procedencia, los visitantes nacionales en visita libre mantenian una
proporcion bastante equilibrada entre la eleccion de visitar las Colecciones 1y 2 (48.5% y

40.1% respectivamente) y las dos exposiciones temporales mds relevantes de ese
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momento, Fuego Blanco (45.5%) y Coleccionismo y modernidad (45.5%). Los visitantes
foraneos se decantaban claramente por visitar la Coleccion permanente. Hubo bastante
similitud entre los visitantes nacionales y foraneos, con puntuaciones medias altas, en

torno al 4, exceptuando las exposiciones temporales de Ree Norton y Carl André (Tabla
33).

Tabla 33
Valoracion del programa de la visita libre segun procedencia
Nacionales Foraneos
n % X n % X

CP.1. La irrupcion del siglo XX 32 48.5 4.23 53 66.3 4.21
CP.2. ;La guerra ha terminado? 27 40.1 4.00 56 67.5 4.21
CP.3. De la revuelta a la modernidad 22 333 3.95 43 51.8 3.98
ET. Fuego blanco 30 45.5 3.97 29 34.9 3.90
ET. Coleccionismo y modernidad 30 45.5 4.20 27 32.5 3.89
ET. Ree Norton 15 22.7 3.40 21 253 3.00
ET. Carl André 4 6.1 2.75 9 10.8 3.89
Edificio Sabatini 24 36.4 4.17 37 44.6 4.24
Edificio Nouvel 11 16.7 4.09 35 422 4.23
NC 7 10.6 - 5 6 -
Total 66 100 83 100

De los siete itinerarios ofertados en las visitas guiadas, los que registraron mayor
frecuencia de visitantes fueron Fuego blanco (25.3%), seguido de Guernica: historia de un
icono en su doble version, en espanol e inglés (23% y 18.4%, respectivamente), y
Feminismo (16%). La valoracion media de los siete itinerarios ofertados super6 el 4, con
puntuacion méaxima (5) en La Coleccion reescrita 'y El artista en crisis, y la minima (4.33)

el itinerario Cuerpo (4.33). Estos tres itinerarios registraron muy baja asistencia (Tabla 34).

Tabla 34
Asistencia y valoracion por itinerario de las visitas comentadas
Visitas guiadas

Itinerarios n % %
La Coleccion reescrita 5 5.7 5
El artista en crisis 3 34 5
Cuerpo 7 8 4.33
Feminismo 14 16.1 4.83
Guernica (espafiol) 20 23 4.82
Guernica (inglés) 16 18.4 4.66
Fuego Blanco 22 253 4.56
Total 87 100
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3.2. Satisfaccion con los servicios de la visita

Para valorar los servicios ofrecidos en la visita se plante6 una escala de satisfaccion de
1 a 5 puntos, siendo 1 la valoracion més baja y 5 la mas alta. Los resultados detallados se
exponen en la Tabla 35. En general los visitantes de las dos modalidades de visita
coincidieron en la consideracion de los servicios més y menos satisfactorios. Los servicios
mejor valorados (por encima del 4) fueron: el jardin, los mediadores culturales, el servicio
de taquilla, el servicio de informacion, de guardarropa y la atencion personal en sala. Los
visitantes en visita guiada otorgaron unas décimas mas a estos servicios, dando la maxima
puntuacion a los mediadores culturales (4.80) y los visitantes en visita libre la otorgaron al
jardin (4.47). Entre los servicios menos apreciados estaban la cafeteria/restaurante, los
bancos/zonas de descanso, la tienda de regalos y, en la visita libre, las areas de

interpretacion con la puntuacién minima (3.44).

Tabla 35
Valoracion de los servicios en la visita
Visita libre Visitas guiadas
n % " n % "

Jardin 107 71.8 4.47 46 30.9 4.39
Servicio de taquillas 95 63.7 4.26 40 46 4.22
Mediadores culturales 47 31.5 4.25 64 73.6 4.80
Servicio de informacion 88 59.1 4.12 59 67.8 4.48
Servicio de guardarropa 55 36.9 4.11 22 253 4.18
Atencion personal de sala 107 71.8 4.08 44 50.6 4.29
Servicio de audioguias 42 28.2 3.95 21 24.1 3.81
Aseos 101 67.8 3.88 49 56.3 3.96
Libreria 48 322 3.85 20 23 3.80
Tienda de regalos 48 32.2 3.62 24 27.6 3.54
Bancos y zonas de descanso 115 77.2 3.58 56 64.4 3.52
Cafeteria-Restaurante 48 32.2 3.55 21 24.1 3.52
Areas de interpretacion 56 37.6 3.44 38 43.7 3.95
Total 149 100 87 100

Como complemento a este epigrafe se afiadié una cuestion final adicional: si habia
echado en falta algiin servicio y en caso afirmativo qué tipo de servicio. El 13% de los
visitantes individuales en visita libre y cerca del 7% de los visitantes de las visitas guiadas,
contestd afirmativamente. La carencia de asientos fue una demanda coincidente en ambas

muestras. Los visitantes autonomos sefialaron también la necesidad de guias, la posibilidad
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de realizar un tour general, visitas individualizadas o en diferentes idiomas, y mas y

mejores informaciones en inglés entre el publico foraneo.
3.3. Satisfaccion con los recursos de informacion y orientacion

La wvaloracion de los recursos de informacion y de orientacién en la visita se hizo,
como en el caso anterior, con una escala de satisfaccion de 1-5. Como se puede ver en la
Tabla 36, para los visitantes de la modalidad de visita libre, todos los recursos obtuvieron
valoraciones por debajo del 4, con el minimo obtenido por las sefales de orientacion
espacial (3.34), ratificado por el porcentaje mas alto de respuesta (63.1%) y el maximo
dado a las audioguias (3.94), aunque con el indice de respuesta mas bajo (20.1%). Los
visitantes de las visitas guiadas mostraron mayor satisfaccion en todos los recursos, con
maximo otorgado al programa de visitas comentadas (4.44) y minimo a los textos
expositivos (3.62). La mayor divergencia entre las dos muestras estuvo en la valoracion del
plano del museo, que obtuvo una valoracion baja entre los visitantes en visita libre (3.53) y

la segunda mas alta entre los visitantes de las visitas guiadas (4.23).

Tabla 36
Satisfaccion con los recursos de informacion y orientacion
Visita libre Visitas guiadas
n % % n % %

Audioguias 30 20.1 3.94 33 37.9 4.03
Folletos exposiciones temporales 74 49.7 3.73 37 42.5 3.94
Hojas de sala 59 39.6 3.73 32 36.8 3.84
Guia del museo 31 20.8 3.72 23 26.4 4.04
Textos expositivos 69 46.3 3.60 32 36.8 3.62
Programa visitas comentadas 34 22.8 3.59 57 65.5 4.44
Plano del museo 93 62.4 3.53 44 50.6 4.23
Pantallas informativas 71 47.6 3.44 33 37.9 391
Sefiales de orientacion espacial 94 63.1 3.34 43 49.4 3.88
Total 149 100 87 100

3.4. Sensaciones experimentadas en la visita

Para indagar en las sensaciones experimentadas por los visitantes durante la visita se
planted una cuestion de seleccion multiple con una relacién de diez estados: ‘A gusto’,
‘desorientado’, ‘relajado’, ‘identificado’, ‘ajeno’, ‘emocionado’, ‘abrumado’, ‘cansado’,
‘abstraido’ y ‘otros’, a especificar. Los resultados expuestos en la Tabla 37, muestran que

la sensacion experimentada por mayor niimero de visitantes en las dos modalidades de la
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visita fue ‘a gusto’, aunque con mayor frecuencia en las visitas guiadas (71.3%) que en la
visita libre (51%). Los visitantes en visita libre manifestaron sentirse relajados (30.2%) en
porcentaje un poco mayor que los visitantes en visita comentada (27.6%) y éstos dijeron
sentirse en mayor medida emocionados (37.9%) que los visitantes autonomos (27.5%). Los
asistentes a las visitas comentadas mostraron un nivel significativo inferior de cansancio y
desorientacion (6.58% y 1.32% respectivamente) en relacion a los visitantes que hicieron

una visita libre (21.5% y 18.1%).

Tabla 37
Sensaciones experimentadas en la visita
Visita libre Visitas guiadas
Nacionales  Foraneos Global Nacionales  Foraneos Global
n % n % n % n % n % n %
A gusto 41 62.1 35 422 76 51 47 75.8 15 60 62 71.3
Relajado 20 30.3 25 30.1 45 30.2 17 68 7 28 24 27.6
Emocionado 15 227 26 313 41 27.5 23 37.1 10 40 33 37.9
Cansado 9 13.6 23 277 32 21.5 3 4.8 5 20 8 9.2
Desorientadc 13 19.7 14 16.9 27 18.1 1 1.6 1 4 2 2.3
Abstraido 4 6.1 7 8.4 11 7.4 2 3.2 2 8 4 4.6
Abrumado 2 3 8 9.6 10 6.7 1 1.6 2 8 3 3.4
Ajeno 4 6.1 2 2.4 6 4 1 1.6 - - 1 1.1
Identificado 2 3 2 2.4 4 2.7 7 11.3 2 4 9 10.3
Otros 1 1.5 4 4.8 5 33 4 6.5 1 - 5 5.7
NC 2 3 2 2.4 4 - - - - -
Total 66 100 83 100 149 100 62 100 25 100 87 100

Por procedencia, los visitantes nacionales en visita libre se sintieron a gusto con mayor
frecuencia que los foraneos (el 62.1% frente al 42.2%) y los visitantes foraneos duplicaron
a los nacionales en el cansancio experimentado durante la visita (22.7% frente al 13.6%).
Cerca del 20% de los visitantes nacionales y el 17% de los foraneos se sinti¢ desorientado.
En las visitas guiadas aumento la frecuencia de los visitantes que se sintieron a gusto, tanto
en los nacionales como en los foraneos (75.8% y 60%), los nacionales se mostraron mucho
mas relajados que los foraneos (68% frente al 28%) y so6lo un 5% acusd cansancio

mientras que uno de cada cuatro visitantes extranjeros (20%) se sinti6 cansado.
3.5. Impresiones tras la visita

En este bloque se plantearon preguntas abiertas, con un encabezamiento en estilo

directo, a completar por el visitante: ‘Lo que mas me ha gustado’, ‘Lo que menos me ha
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gustado’, ‘Me ha resultado dificil’, ‘He echado en falta’, ‘He descubierto’, ‘Me ha

sorprendido’.
Lo que mas les ha gustado

Los resultados expuestos en la Tabla 38, muestran que los visitantes en visita libre se
decantaron por el Guernica/Picasso (22.2%) y Dali/Surrealismo (17.4%). En las visitas
guiadas, las respuestas ponian en valor la labor de mediacion del guia (55.2%) y, en

segundo lugar, aspectos relacionados con el aprendizaje (9.2%).

Tabla 38
Lo que mas les ha gustado
Visita libre Visitas guiadas

n %* Qo** n %* Yo**
El Guernica 22 14.8 17.2 5 5.8 6.5
Picasso 11 7.4 8.6 2 23 2.6
Dali 20 13.4 15.6 - - -
El Surrealismo 6 4 4.7 - - -
Kandinsky 4 2.7 3.1 - - -
Mir6 3 2 2.3 - - -
Chagall 2 1.3 1.6 - - -
Rothko 2 1.3 1.6 - - -
Otros autores/pinturas 16 10.7 12.5 9 10.3 11.7
La Colecciéon permanente 10 6.7 7.8 - - -
Exposiciones temporales 16 10.7 12.5 - - -
Aspectos arquitectonicos 9 6 7 - - -
La mediacién 6 4 4.7 48 55.2 62.3
Videos 1 0.7 0.8 - - -
La compaiiia 1 0.7 0.8 - - -
Descubrir/aprender/ conocer 1 0.7 0.8 8 9.2 10.4
Riqueza/variedad obras 2 1.3 1.6 3 34 3.9
El espacio - - - 2 23 2.6
Total respuestas ** 128 85.9 100 77 88.5 100
NC 21 14.1 10 11.5
Total muestra* 149 100 87 100

Lo que menos les ha gustado

El indice de respuesta a este enunciado fue de alrededor del 60% en la visita libre y del
41% en las visitas comentadas. Como se expone en la Tabla 39, ademas del conglomerado
heterogéneo de respuestas referidas a autores/obras relacionadas con el gusto personal del
visitante, aparecia en ambas muestras un conjunto de respuestas (10% VL y 12.6% VQ)

que apuntaban a una serie de incomodidades percibidas en la visita: el frio debido al aire
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acondicionado muy fuerte, el ruido en algunas salas, la falta de asientos, de fuentes de
agua, la presion de la seguridad y la masificacion en algunas salas. En la visita libre se
observaron también una serie de respuestas, cerca del 7%, que indicaban dificultades en la
sefializacion/orientacion (‘hard to navigate, easy to get lost’, ‘el recorrido por las salas es
confuso’, ‘desorientacion: iba a una exposicion y he terminado en otra”, ‘difficulty to find

masterpieces location’,...).

Tabla 39
Lo que menos les ha gustado
Visita libre Visita guiada
N %* %** n %* %**
Determinadas obras/autores 33 22.1 36.7 10 115 278
Incomodidades 15 10 16.7 11 126 305
Baja temperatura en algunas salas 6 4 6.6 4 4.6 11.1
Ruido 1 0.7 1.1 5 5.7 13.9
Pocos asientos 2 1.3 2.2 2 2.3 5.5
Muy grande/ cansancio 4 2.7 4.4 - - -
Falta de fuentes de agua 2 1.3 2.2 - - -
Dificultades de orientacion 10 6.7 11.1 - - -
Poca informacion 5 34 5.5 2 23 55
Forma expositiva 5 34 5.5 - -
Falta de tiempo para ver mas 3 2 33 3 34 8.3
Masificacion 3 2 33 2 23 55
Seguridad 3 2 33 - - -
Pocas obras (Coleccion 3/Feminismo) - - - 2 2.3 5.5
Otras 4 2.7 4.4 6 6.6 16.7
N/A (nada) 11 7.4 12.2 - - -
Total respuestas ** 90 60.4 100 36 414 100
NC 59 39.6 51 58.6
Total muestra * 149 100 87 100

Les ha sorprendido

El indice de respuesta de este epigrafe fue del 45% en la visita libre y del 49.4% en las
visitas comentadas. La obra mas citada fue el Guernica, 6.1% en la visita libre y 9.1% en
la las visitas guiadas. La “obra de los cascabeles”, en referencia a la instalacion conceptual
Lanas de Juan Hidalgo, se hacia un hueco entre los celebérrimos nombres de Picasso y
Dali. Entre los asistentes a las visitas comentadas, tras la iconica obra del Guernica,
emergia el nombre de una artista practicamente desconocida, Angeles Santos, cuya obra de
juventud aparecia en el recorrido de los itinerarios La Coleccion reescrita 'y Feminismo 'y,

sin ser ¢stos los de mayor concurrencia, habia calado en los visitantes gracias a la
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contextualizacion de la vida y obra de la autora llevada a cabo por los mediadores. Las

resefias positivas acerca de la labor de los mediadores, ocupaba el primer lugar en las

respuestas de los participantes en las visitas guiadas (10.3%). Otros aspectos sefialados

fueron la dimension, variedad y calidad del contenido de Museo (véase Tabla 40).

Tabla 40

Les ha sorprendido

Visita libre

Visitas guiadas

n %* Qp** n %* %**
El Guernica 9 6.1 20 8 9.1 18.6
Picasso 5 34 11.1 - - -
Angeles Santos - - - 5 5.7 11.6
J.Hidalgo, ‘Lanas’ 3 2 6.7 - - -
Dali 3 2 6.7 - - -
Otras obras/autores 22 14.8 48.9 9 10.3 20.9
El tamafio de la Coleccion 9 6 20 1 1.1 2.3
Explicaciones del mediador - - - 9 10.3 20.9
La variedad de obras/estilos 4 2.7 8.9 2 2.3 4.6
Aspectos arquitectonicos 3 2 6.7 - - -
La calidad de su coleccion 2 1.3 4.4 4 4.6 9.3
Poca gente en la visita guiada - - - 2 23 4.6
La nueva ordenacion del Museo - - - 1 1.1 2.3
La gran cantidad de vigilantes 2 1.3 4.4 - - -
La sefializacion confusa 2 1.3 4.4 - - -
Otras 3 2 6.7 2 2.3 4.6
Total respuestas ** 67 45 100 43 49.4 100
NC 82 55 44 50.6
Total muestra * 149 100 87 100

Les ha resultado dificil

El indice de respuesta en este caso fue del 45% en la muestra de visita auténoma y del

31% en la de las visitas comentadas. Los resultados expuestos en la Tabla 41, sefalan tres

lineas recurrentes de dificultades: en primer lugar de ubicacion/orientacion, especialmente

entre los visitantes en visita libre (18.8% VL y 6.9% VG); en segundo lugar, dificultades

relacionadas con la comprension de las obras artisticas, su interpretacion y apreciacion

(10.1% VL y 12.6% VQ); la tercera linea recogia aspectos deficientes en el confort en la

visita como la fatiga por estar de pie durante largo tiempo debido a la falta de asientos, la

baja temperatura y el ruido de algunas salas (7.3% VL y 2.3% VG).
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Tabla 41
Les ha resultado dificil

Visita libre Visitas guiadas
Ubicacion/orientacion 28 18.8 41.8 6 6.9 222
Comprension 15 10.1 224 11 12.6 40.7
El Guernica /Picasso 4 2.7 6 2 23 7.4
Ree Norton 3 2 4.5 - - -
Video de Le Corbusier 2 1.3 3 - - -
Video-instalaciones 2 1.3 3 - - -
Textos para publico no amateur 1 0.7 1.5 - - -
Informacioén insuficiente 1 0.7 1.5 - - -
Estar de pie tanto tiempo/sentarse 6 4 9 - - -
La temperatura/frio 2 1.3 3 - - -
El ruido - - - 2 2.3 7.4
Ver todo 3 2 4.5 - - -
La cantidad de nombres y corrientes - - - 3 34 11.1
Hacer una evaluacion inicial de qué  ver 1 0.7 1.5 - - -
ver en una visita corta - - - - - -
Nada - - - 2 23 7.4
Seguir la explicacion en inglés - - - 1 1.1 3.7
Total respuestas ** 67 45 100 27 31 100
NC 82 55 60 69
Total muestra * 149 100 87 100

Han descubierto

Contestaron este apartado cerca del 38% de los visitantes en las dos muestras. El

descubrimiento de nuevas obras/autores constituia el bloque mayoritario de respuestas en

la visita libre (29.5%) y ocupaba un segundo lugar en las visitas guiadas (13.8%). En esta

muestra, las respuestas con mayor frecuencia sefialaban aspectos relacionados con el

aprendizaje y apreciacion del arte, nuevas interpretaciones, significados, relaciones y

contexto (20.7%), mientras que en la visita libre no llegaba al 5% (Tabla 42).

Tabla 42

Han descubierto

Visita libre

Visitas guiadas

Nuevas obras/autores 44 29.5 78.6 12 13.8 36.4
Angeles Santos - - - 3 3.4 9.1
Aprendizaje/apreciacion del arte 7 4.7 12.5 18 20.7 54.5
Otros 5 34 8.9 - - -
Total respuestas** 56 37.6 100 33 37.9 100
NC 93 62.4 54 62.1

Total muestra* 149 100 87 100
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Han echado en falta

Respondieron a esta parte el 37% de los visitantes en la muestra de visita libre y el 24%
de los participantes en la muestra de las visitas guiadas. Los primeros manifestaron
mayores carencias en relaciéon a las condiciones de confort (10%), especialmente de
asientos en las salas y el frio por el aire acondicionado fuerte, que algunos expresaban con
sentido del humor (“Could it be allowed to sit on the floor, please?”, “I missed a jacket”);
mas informaciones y textos explicativos accesibles (7.4%) y sefializacion en el recorrido
(6%). Los participantes en las visitas comentadas echaron en falta més tiempo de duracion
de la visita guiada, asientos, mayor nimero de obras a comentar y mas oferta de visitas

guiadas y su promocion (Tabla 43).

Tabla 43
Han echado en falta
Visita libre Visitas guiadas
n %* Y%o** n %* Yo**
Sefializacion/ orientacion 9 6 16.4 1 1.1 4.8
Confort 15 10 273
Asientos en salas 7 4.7 12.7 3 34 14.3
Agua 2 1.3 3.6 - - -
Cafeteria 2 1.3 3.6 - - -
Aire acondicionado muy fuerte 2 1.3 3.6 - - -
Visita con menos gente 1 0.7 1.8 - - -
Color 1 0.7 1.8 - -
Mas y mejores textos explicativos 11 7.4 20 2 23 9.5
Sugerencias de recorridos 1 0.7 1.8 - - .
Obras/autores 10 6.7 18.2 2 2.3 9.5
Tiempo para ver mas 5 34 9.1 - - -
Mayor duracion de la VG - - - 6 6.9 28.6
Mas obras a comentar (VG) - - - 2 23 9.5
Mas itinerarios de visitas guiadas - - - 2 23 9.5
Mas comentarios en la audioguia - - - 1 1.1 4.8
Mids promocién - - - 1 1.1 4.8
Un espacio cultural mas vivo 1 0.7 - - - -
Nada 1 0.7 - 3 2.3 143
Otros 3 2 - - - -
Total respuestas** 55 36.9 100 21 24 100
NC 94 63.1 66 75.9
Total muestra* 149 100 87 100
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3.6. Cumplimiento con las expectativas

Para conocer si la visita al Museo habia cumplido con las expectativas que traia el
visitante se plante6é una pregunta con tres opciones de respuesta, ‘si’, ‘no’, ‘parcialmente’ y
se invitaba a que dieran las razones. Los visitantes que hicieron una visita guiada
mostraron mayor cumplimiento con las expectativas (75.9%) que los visitantes en visita
libre (68.5%), respondieron haberlas cumplido parcialmente alrededor de la mitad que los
asistentes en visita libre y no hubo respuestas negativas. Por procedencia los visitantes
nacionales manifestaron mayor cumplimiento con las expectativas que los foraneos en las

dos muestras y unos puntos superior en las visitas guiadas (véase Tabla 44).

Tabla 44
Cumplimiento con las expectativas
Nacionales Foraneos Global
n % n % n %

Visita Libre
Si 50 75.7 53 63.9 103 69.1
No - - 5 6 5 33
Parcialmente 11 16.7 15 18.1 26 17.4
NC 5 7.6 10 12 15 10.1
Total 66 100 83 100 149 100
Visita guiada
Si 49 79 17 68 66 75.9
No - - - - - -
Parcialmente 5 8.1 3 12 8 9.2
NC 8 12.9 5 6 13 14.9
Total 62 100 25 100 87 100

Por lo que se refiere a las razones, respondieron el 30.2% de los visitantes en visita
libre y el 26.4% de los asistentes a las visitas guiadas. En la visita libre los argumentos
dados por los turistas foraneos que no habian cumplido con las expectativas o lo habian
hecho parcialmente, aludian a dificultades de orientacion espacial (“It’s difficult to find the
right path-Sabatini building”) y cognitiva (“Difficulty of planning what to see”, “ I need a
guided tour or something or clearer information brochures’, ‘A lot to see in a limited time
so guidance necessarie. We were not given any instruction as the beginners .”...). Los
visitantes nacionales hacian referencia a la exposicion temporal Fuego Blanco, donde las
expectativas satisfechas resultaron ser menores que las que esperadas (“Esperaba que fuera
mas extensa”, “Me habian dado muy buenas impresiones”, “Tenia mayor expectativa con

la coleccion del museo Basel”). En las visitas guiadas, las causas sefaladas de
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cumplimiento parcial iban asociadas a la falta de tiempo para realizar una visita completa o
detenerse mas en las obras y los que las cumplieron sefialaban la labor del mediador y
aspectos vinculados al aprendizaje y apreciacion del arte desde nuevas perspectivas (‘Me
ha abierto una ventana, hasta ahora cerrada’, ‘He aprendido sobre el tema’, ‘He conocido
el Guernica desde una perspectiva diferente’, ‘Me ha dado una nueva vision’, ‘Descubrir el

arte en su contexto de creacion’, ‘He aprendido conceptos nuevos’...).
3.7. Evaluacion global de la visita

La valoracion global de la visita fue alta en las dos modalidades de visita. En una
escala de 1-10, la puntuacion media de los visitantes en visita libre fue de 8 y de 8.56 en
las visitas guiadas. Por procedencia, la valoracion fue muy similar entre los visitantes
nacionales y foraneos en visita libre y en las visitas guiadas fue medio punto superior entre

los visitantes nacionales (Tabla 45).

Tabla 45
Valoracion global de la visita
Nacionales Foraneos Global
n % X n % X X
Visita libre 59 89.4 7.94 72 86.7 8.07 8
NC 7 10.6 11 133
Total 66 100 83 100
Visitas guiadas 52 83.9 8.71 22 88 8.20 8.56
NC 10 16.1 3 12
Total 62 100 25 100

3.8. Evaluacion global del Museo Reina Sofia

La valoracion global del Museo (escala 1 a 10) fue bastante alta y similar en las dos
muestras (8.24 VL y 8.39VQ). Discriminando por procedencia, los visitantes foraneos

dieron una valoracion ligeramente superior que los visitantes nacionales (Tabla 46).

84



Tabla 46

Valoracion global del Museo Reina Sofia

Nacionales Foraneos Global
n % " n % % %

Visita libre 59 89.4 8.19 70 84.3 8.29 8.24
NC 7 10.6 13 15.7

Total 66 100 83 100

Visitas guiadas 49 79 8.33 19 76 8.57 8.39
NC 13 21 6 24

Total 62 100 25 100

3.9. Valoracion comparativa del Museo Reina Sofia con otros museos

Por ultimo, se pretendia conocer la valoracion del Museo Reina Sofia en comparacion
con otros museos visitados, a lo largo de su vida e identificar cudles eran los tres museos

visitados mejor valorados por los visitantes.

La valoracion media del Museo Reina Sofia en relaciéon a otros museos visitados
obtuvo una puntuacion media de 7.52 entre los participantes en visita libre y dos décimas
mas en la muestra de visitas guiadas, 7.74. Los visitantes nacionales y foraneos, otorgaron

valoraciones muy similares en ambas muestras como puede apreciarse en la Tabla 47.

Tabla 47
Valoracion comparativa del Museo Reina Sofia con todos los museos visitados
Nacionales Foraneos Global
n % X n % X X

Visita libre 63 95.5 7.46 70 84.3 7.61 7.52
NC 3 4.5 13 15.7
Total 66 100 83 100
Visitas guiadas 49 79 7.76 19 76 7.68 7.74
NC 13 21 6 24
Total 62 100 25 100

3.9.1. Los tres mejores museos visitados

Como puede observarse en la Tabla 48, a la pregunta sobre los tres mejores museos
visitados hasta el momento, los resultados coinciden en ambas modalidades de visita en
cuanto a la eleccion y orden de los tres mejores museos visitados hasta el momento: el

Museo del Prado, el Museo del Louvre y el Museo Reina Sofia.
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Por procedencia, la eleccion de los visitantes nacionales en visita libre coincidia con el

resultado global, pero con una frecuencia sustancialmente mayor en el Museo del Prado

(50%); en las visitas guiadas, el Museo de Orsay ocupaba el tercer lugar preferente de los

visitantes nacionales y el Museo Reina Sofia descendia el cuarto puesto (12.6%). Entre los

visitantes foraneos, el Museo del Louvre pasaba al primer lugar (22.9% VL y 32% VQ), el

Museo del Prado al segundo puesto (16.9% VL y 32% VGQG) y en el tercero se situaba el

Museo d’Orsay en la muestra de visita libre (13.3%) y el MOMA en la de visitas guiadas

(16%); el Museo Reina Sofia compartia 5° puesto con el Centro Georges Pompidou de

Paris (9.6%) en visita libre y el 4° puesto junto con el Metropolitan de Nueva York y el

Museo Van Gogh (12%) en las visitas guiadas.

Tabla 48

Los mejores museos visitados

Visita libre

Visitas guiadas

Nacionales  Foraneos Global Nacionales Global

n % n % N % % n n %
Museo del Prado 33 50 14 169 47 31.5 59.7 7 44 50.6
Museo del Louvre 19 288 19 229 38 25.5 30.6 8 27 31
Museo Reina Sofia 12 18.2 8 9.6 20 134 8 129 3 11 12.6
Musée d’Orsay 7 106 11 133 18 12.1 9 145 1 10 11.5
MOMA 5 7.6 10 12 15 10.1 - - 4 4 46
British Museum 7 10,6 5 6 12 8.1 8 129 8 9.2
C.George Pompidot 4 6.1 8 9.6 12 8.1 2 32 1 3 34
Thyssen Bornemisz 7 10,6 - - 7 4.7 3 438 - 3 34
Tate Gallery 6 9.1 - - - - - - - - -
Tate Modern 2 3 3 3.6 5 34 - - - - -
Metropolitan (NY) - - 4 4.8 4 2.7 5 8.1 3 8 9.2
National Gallery (U 2 3 2 2.4 4 2.7 4 6.5 1 5 5.7
M. Van Gogh - - - - - - 2 32 3 5 5.7
M. Guggenheim - - - - - - 4 6.5 4 46
M. Pérgamo 4 6.1 - - 4 2.7 - - -
MAN 4 6.1 - - 4 2.7 4.8 3 34
M. Acrépolis Atena 1 1.5 2 2.4 3 2 - - -
Galleria Ufizzi 3 4.5 - - 3 2 - - -
NC 12 182 29 349 41 27.5 17 27.4 26 299
Total 66 100 83 100 149 100 62 100 87 100
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3.10. Intencion de volver al Museo

La intencion de volver es un indicador de la satisfaccion del visitante, que puede
revertir en su fidelizacion. El 73.2% de los visitantes en visita libre y el 80.5% de los
visitantes en visita guiada, afirmaron que volveria a visitar el museo. La respuesta negativa

triplicé la frecuencia en la visita libre (15.4%) en relacion a las visitas guiadas (5.8%).

Seglin su procedencia, los visitantes nacionales manifestaron mayoritariamente su
intencion de volver a visitar el Museo (83.3% VL y el 88.7% VG); entre los visitantes
foraneos descendia hasta el 65% y el 60% respectivamente, en coherencia con la dificultad

de accesibilidad por su estancia turistica temporal (Tabla 49).

Tabla 49
Intencion de volver a visitar el museo
Visita libre Visitas guiadas
Nacionales Foraneos Global Nacionales Foraneos Global
n % n % N % n % n % n %
Si 55 833 54 651 109 732 55 88.7 15 60 70 80.5
No 6 9.1 17 205 23 15.4 2 3.2 4 16 5 5.8
Quizas 2 3 - - 2 1.3 - - 1 4 1 1.1
NC 3 4.5 12 144 15 10.1 5 8.1 5 20 11 12.6
Total 66 100 83 100 149 100 62 100 25 100 87 100

En cuanto a las razones para volver al museo, el argumento principal en las dos
muestras fue completar la visita (11.4% VL y 10.3% VQ), asistir a nuevas exposiciones
temporales ocupaba el segundo orden en la visita libre (8.7%) y en las visitas guiadas,
destacaban aspectos asociados con el aprendizaje (9.2%) tales como ‘seguir aprendiendo y
conociendo perspectivas’, ‘conocer la coleccion en profundidad’, ‘hasta ahora no habia
visitado el museo con capacidad de entenderlo’, etc. Las razones negativas obedecian a que

estaban de paso como turistas o consideraban suficiente con lo que habian visto (Tabla 50).
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Tabla 50
Intencion de volver a visitar el museo

Visita libre Visita guiada

Nacionales Foraneos Global Nacionales Foraneos Global

n % n % n % n % n % n %
Completar la visita 5 176 12 145 17 114 6 97 4 16 10 115
Ver nuevas exposiciones 9 13.6 4 48 13 8.7 2 3.2 4 16 6 6.9
Me ha gustado el Museo 4 6.1 5 57 9 6 2 3.2 - - 2 23
Interés artistico 4 6.1 1 12 5 34 2 3.2 - - 2 2.3
Volver a ver obras/autores 1 1.5 2 24 3 2 1 1.6 - - 1 1.1
Aprender, profundizar 2 3 - - 2 1.3 8 129 - - 8 9.2
Ensefiarlo a alguien 1 1.5 - - 1 0.7 1 1.6 - - 1 1.1
Acudir a otras visitas - - 1 1.6 - - 1 1.1
guiadas
Si, si vuelvo a Madrid 2 3 5 6 7 4.7 - - - - - -
No, no vivo en Madrid - - 7 84 7 4.7 - - 4 16 4 4.6
No, he visto lo que queria 2 3 3 36 5 34 5 8.1 - - - -
NC 37 56.1 45 542 82 55 43 693 14 56 57 655
Total 66 100 83 100 149 100 62 100 25 100 87 100

Teniendo en cuenta la procedencia, entre los visitantes nacionales en visita libre la razéon
mas frecuente fue asistir a nuevas exposiciones temporales (13.9%) y entre los participantes
en las visitas guiadas el aprendizaje y profundizacion en el conocimiento del arte (12.9%),
mientras que el visitante foraneo se interesaba por completar la visita (14.5% VL y 16%

VG) y ver nuevas exposiciones.
3.11. Intencion de recomendar el Museo
La intencién de recomendar el museo es otro indicador de la satisfaccion del visitante, que

puede traducirse en atraccion de otros visitantes. Como puede verse en la Tabla 51, el
87.9% de los visitantes en visita libre y el 83.9% de los participantes en las visitas guiadas
respondieron afirmativamente y, atendiendo a la procedencia, los visitantes nacionales
respondieron afirmativamente con mayor frecuencia (93.9% VL y 87.1% VC) que los

visitantes foraneos (83.1% VL y 76% VGQ).
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Tabla 51
Intencion de recomendar el museo

Visita libre Visitas guiadas
Nacionales  Foraneos Global Nacionales  Foraneos Global
n % n % n % n % n % n %
Si 62 939 69 831 131 879 54 87.1 19 76 73 839
No 1 1.5 1 1.2 2 1.3 - - - - - -
NC 3 4.5 13 15.7 16 10.7 8 129 6 24 14 16.1
Total 66 100 83 100 149 100 62 100 25 100 87 100

En cuanto a qué recomendarian, especificaron sus recomendaciones cerca del 50% de los
participantes en la muestra de visita libre y del 61% en las visitas guiadas (Tabla 52). Los
asistentes en visita libre, destacaban de manera general la calidad de la Coleccion
permanente (16.2%), Picasso, especialmente su iconica obra el Guernica, y Dali fueron los
los autores mas recomendados. Los participantes en las visitas comentadas, recomendaban

principalmente la asistencia a las visitas guiadas (16.1%).

Tabla 52
Recomendaciones de los visitantes
Visita libre Visitas guiadas
n % n %
La Coleccion permanente 24 16.2 6 6.9
El Guernica/Picasso 21 14.1 7 8
Todo 13 8.7 4 4.6
Dali 10 6.7 1 1.1
Mir6 2 1.3 - -
Exposiciones temporales 9 6 - -
Los edificios 5 3.4 - -
Las visitas guiadas - - 14 16.1
Visitar con tiempo 3 2 3 34
Otras 6 4 3 34
NC 75 50.3 53 60.9
Total 149 100 87 100

3.12. Sugerencias de mejora

Esta variable contribuye a identificar aspectos que no han sido satisfactorios en la visita
y cuya mejora puede contribuir a mejorar la experiencia de la visita y la imagen del museo.
Como se expone en la Tabla 53, entre los que respondieron (44.3% de los participantes en
la muestra de visita libre y 35.6% de los asistentes en visitas guiada), cerca del 40% en
visita libre hizo hincapié en la necesidad de mejorar la orientacion/sefializacion, mientras
que en las visitas guiadas este tipo de peticiones se reducia a un tercio (12.9%). Los

aspectos relacionados con la falta de confort de la visita fue otra drea sensible,
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especialmente entre los visitantes de las visitas guiadas (35.5% VG y 24.2% VL). Las
incomodidades en la visita estaban vinculadas a la baja temperatura de algunas salas, la
falta de asientos y fuentes de agua, el ruido y la carencia de espacios de encuentro y
descanso. Los visitantes en visita libre y visita guiada solicitaban en igual proporcion, mas
recursos de informacidon (25.8%), especialmente mas y mejores textos explicativos,
accesibles a un publico no especializado, y otras herramientas para hacer mas accesibles
los contenidos del museo, vinculadas a la mediacion personal de un guia y la oferta de
visitas guiadas, con mas itinerarios y frecuencia (12.1% VL y 16% VG). Alrededor de un

7% en ambas muestras reivindicaba el museo como un espacio cultural activo y mayor

Tabla 53
Propuestas de mejora
Visita libre Visitas guiadas
n % * % ** n %* Y% **

Orientacion 26 17.4 394 4 2.68 12.9
Informacion 17 11.4 25.8 8 9.2 25.8
Confort 16 10.7 24.2 11 12.6 35.5
Mediacion 8 54 12.1 5 5.7 16
Personal de seguridad 5 34 7.6 - - -
Espacio activo/interactivo 5 34 7.6 2 23 6.5
Gratuidad 1 0.7 1.5 3 34 9.7
Otros 2 1.3 3 2 2.3 6.5
Total respuestas ** 66 44.3 100 31 35.6 100
NC 83 55.7 56 84.8
Total muestra * 149 100 87 100

interactividad en las exposiciones. En la muestra de visita libre algunos visitantes se
mostraron incomodos con la presion del personal de seguridad del museo (7.6%), ausente
en la percepcién de los visitantes en visita guiada. Las respuestas detalladas a este ftem

aparecen recogidas en el Anexo 3
3.13. Sugerencias de programacion

Para indagar en los intereses del visitante se les invitaba a hacer sugerencias de
programacion con una pregunta abierta que contestaron so6lo el 14.1% de los participantes
en la muestra de visita libre y el 25.3% en la muestra de visitas guiadas. Las propuestas se
clasificaron en cuatro categorias de intereses: autores, temas/géneros, actividades y

enfoque expositivo (Tabla 54).
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Tabla 54
Sugerencias de programacion

Visita libre Visitas guiadas
n % n %
Acerca de artistas 11 7.4 5 5.7
Picasso, Dali, Mir6 2 1.3 - -
Exposiciones de artistas emergentes 2 1.3 2 23
Mas exposiciones de mujeres artistas - - 2 23
Leandro Alonso, Loreto Rodera, Olimpia Velasco 1 0.7 - -
Artistas asidticos contemporaneos 1 0.7 - -
Colecciones privadas inéditas 1 0.7 - -
Muralistas mexicanos 1 0.7 - -
Diego Rivera y Frida Khalo - - 1 1.1
Magritte 1 0.7 - -
Yves Klein 1 0.7 - -
Tinguely 1 0.7 - -
Temas y géneros 7 4.7 1 1.1
Temas de actualidad y arte moderno 2 1.3 1 1.1
Ciencia y pintura 1 0.7 - -
Guerra, maternidad, amor 1 0.7 - -
Escultura moderna 1 0.7 - -
Publicidad, carteleria, fotografia 1 0.7 - -
La irrupcion del siglo XX 1 0.7 - -
Actividades 6 4 16 18.4
Mas itinerarios/frecuencia de visitas guiadas - - 7 8
Tours personalizados 3 2 - -
Programacion de una visita corta guiada 1 0.7 - -
Audiovisuales - - 3 3.4
Mas actividades y talleres para adultos - - 2 23
Mas talleres juveniles - - 1 1.1
Mas talleres para nifios 1 0.7 1 1.1
Musica - - 1 1.1
Mas actividades educativas y culturales 1 0.7 1 1.1
Enfoque expositivo 5 3.4 - -
Exposiciones mas comprensibles para el publico general 2 1.3 - -
Exposiciones mas experienciales y sensoriales 1 0.7 - -
Exposiciones temporales mas comerciales 1 0.7 - -
Contextualizar los artistas y obras 1 0.7 - -
NC 128 85.9 65 74.7
Total muestra 149 100 87 100

Como se desprende de la Tabla, las exposiciones sobre un espectro heterogéneo de
autores fue el apartado de sugerencias mds numeroso entre los visitantes en visita libre
(7.4%), mientras que en la muestra de visitas guiadas destacaba la implementacion de las
actividades (18.4%). En ambas muestras fue recurrente la peticiéon de exposiciones de

artistas emergentes, temas de actualidad y actividades culturales. Dentro de estas ultimas,
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destacaban las visitas guiadas, pero con matices diferentes en cada muestra: los visitantes
en visita libre solicitaban la posibilidad de hacer tours guiados personalizados o contar con
una programa de visita corta que les guiara por los imprescindibles del Museo; los
participantes en las visitas guiadas, demandaban mayor extension en la oferta del programa

de visitas comentadas, tanto en itinerarios como en frecuencia.
3.13.1. Pre-interés sobre una lista de propuestas a implantar hipotéticas

Se hizo una pregunta para conocer el interés del visitante en torno a diez propuestas para
su hipotética implantacion en el Museo: ‘1.Mddulos interactivos’, ‘2. Buzones de
sugerencias’, ‘3. Inmersiones sensoriales’, ‘4. Tablon de opiniones’, ‘5. Ampliacion de los
espacios privados de la visita’, ‘6. Los oficios del museo’, ‘7. Visitas tematizadas en
emociones’, ‘8.Visitas tematizadas en colores’, ‘9. Experiencias de arte y gastronomia’ y
‘10. Noche en el Museo’, utilizando una escala de cinco puntos (1. Sin interés, 2. Poco
interesante, 3. Regular, 4. Bastante interesante, 5. Muy interesante). Los resultados
recogidos en la Tabla 55, muestran que las propuestas que suscitaron mayor interés entre
los visitante en visita libre fueron, por orden: noche en el museo, los oficios del museo,
inmersiones sensoriales, modulos interactivos y la ampliaciéon de espacios privados de
visita. Los visitantes en visita guiada se interesaron por: los oficios del museo, modulos
interactivos, noche en el museo, ampliacion de espacios privados de la visita y

experiencias combinadas de arte y gastronomia.

Tabla 55
Interés del visitante en la implantacion de nuevas propuestas
Visita libre Visitas guiadas
n % % n % %

Noche en el Museo 94 63.1 4.20 46 52.9 4.09
Los oficios del museo 98 65.8 4.15 40 46 4.58
Inmersiones sensoriales 106 71.1 3.90 48 55.2 3.35
Modulos interactivos 101 67.8 3.79 49 56.3 4.10
Ampliacion espacios privados de visit 94 63.1 3.68 45 51.7 3.82
Experiencias arte + gastronomia 96 64.4 3.60 47 54 3.53
Visitas tematizadas en emociones 98 65.8 3.60 48 322 3.48
Visitas tematizadas en colores 100 67.1 3.36 44 50.6 3.20
Tablén de opiniones 100 67.1 3.16 44 50.6 3.35
Buzoén de sugerencias 94 63.1 3.11 48 55.2 3.43
NC 38 25.5 31 35.6
Total 149 100 87 100
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3.14. Concepcion del Museo tras la visita

Para conocer la concepcion de Museo que el visitante se habia formado tras la visita,
se planted una pregunta cerrada de seleccion multiple, que contenia conceptos asociados a
un museo tradicional y otros a un museo moderno orientado al visitante: ;Qué ideas asocia
con el Museo Reina Sofia?: ‘1. Templo de arte’, ‘2. Espacio de encuentro y debate’, ‘3.
Ocio y diversion’, ‘4. Centrado en la exhibicién’, ‘5. Centro cultural activo de
participacion ciudadana’, ‘6. Dirigido a publicos cultivados’, 7. Dirigido a todo tipo de
publicos’, ‘8. Contemplativo, distante, estatico’, ‘9. Centro dinamico educativo’, ‘10.

Otras’.

Los resultados expuestos en la Tabla 56, muestran que las respuestas con mayor
frecuencia entre los visitantes en visita libre fueron, por orden: ‘Templo de arte’ (35.6%),
‘Centrado en la exhibicion’ (29.5%) y ‘Dirigido a publicos cultivados’ (24.8%). Los
visitantes de las visitas guiadas coincidieron sefialando en primer lugar ‘Templo de arte’
(40.2%), la segunda respuesta mas frecuente fue ‘Centro dindmico educativo’(26.4%) y en
tercer lugar ‘Dirigido a todo tipo de publicos’ (23%). En los tltimos puestos se situaban
‘contemplativo, distante, estatico’, indicador de distanciamiento de la vision tradicional
del museo, pero también eran minoritarios los atributos de ‘espacio de encuentro y debate’,
‘ocio y diversion’ y ‘centro cultural activo de participacion ciudadana’, asociados a una

concepcion de museo moderno abierto a la sociedad.

Diferenciando por procedencia, los visitantes nacionales en las dos muestras coincidian
en identificar el Museo Reina Sofia con ‘Templo de arte’ (37.9% VL y 45.2% VG) y
‘Dirigido a todo tipo de publicos’ (30.3% VL y 27.4% VG), pero diferian de manera
significativa en las siguientes asociaciones, los visitantes en visita libre sefialaban en tercer
lugar dos conceptos igualados, ‘centrado en la exhibicioén y ‘dirigido a publico cultivado’
(27.3%), sustancialmente inferiores en las visitas guiadas (16.1% y 11.3%
respectivamente), y en tercer lugar se situaba ‘centro dindmico educativo’ (22.9%). Entre
los visitantes foraneos, los asistentes en visita libre manifestaron una vision tradicional del
Museo (‘templo de arte’, ‘centrado en la exhibicion’ y ‘dirigido a publicos cultivados’); los

que hicieron una visita guiada sefialaron en primer lugar ‘centro dindmico educativo’.
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Tabla 56
Ideas asociadas al Museo Reina Sofia

Visita libre Visita guiada

Nacionales Foraneos Global Nacionales Foraneos Global

n % n % n % n % n % n %
Templo de arte 25 379 28 337 53 356 28 452 7 28 35 40.2
Centrado en la exhibicion 18 273 26 313 44 295 10 16.1 3 12 13 149
Dirigido a publicos cultivados 18 27.3 19 229 37 248 7 113 6 24 13 149
Dirigido a todo tipo de publicos 20 30.3 11 133 31 208 17 274 3 12 20 23
Centro dindmico educativo 12 18.2 13 157 25 168 14 226 9 36 23 264
Espacio de encuentro y debate 10 152 7 84 20 134 5 8.1 6 24 15 172
Ocio y diversion 10 152 10 12 20 134 4 645 3 12 7 8
Contemplativo, distante, estaitico 8  12.1 6 7.2 17 114 6 9.7 - - 11 12.6
Centro cultural activo/participative 7 10.6 13 157 14 94 9 155 6 24 6 69
Otras 3 45 5 6 8 5.4 3 48 1 4 4 4.6
NC 4 6.1 11 133 15 10.1 9 145 6 24 15 172
Total 66 100 83 100 149 100 62 100 25 100 87 100

Combinando esta variable con la frecuencia de la visita se observé que los visitantes en
visita libre que visitaron por primera vez el Museo Reina Sofia, manifestaron una
concepcion tradicional del Museo: ‘Templo de arte’ (35.9%), ‘centrado en la exhibicion’
(30.4%), y “dirigido a publicos cultivados’ (20.7%). La vision de los visitantes ocasionales
era bastante coincidente con la de los visitantes en primera visita, reforzando ahora en
primer lugar la idea de un museo ‘dirigido a publicos cultivados’ (35.3%), seguido de
‘templo de arte’ (32.4%) y ‘centrado en la exhibicion’ (23.5%). La mitad de los visitantes
asiduos asociaba en primer lugar el Museo Reina Sofia con ‘espacio de encuentro y
debate’, pero cerca de un tercio sefialaba ‘templo de arte’, ‘centrado en la exhibicion’ y

‘contemplativo, distante, estatico’(Figura 7).
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Figura 7. Visita libre. Conceptos asociados al Museo segun frecuencia de la visita.

En la visita guiada, los visitantes tenian una percepcion menos elitista y mas activa del
Museo (Figura 8). Los visitantes en primera visita destacaron ‘dirigido a todos los
publicos’ (40%), ‘templo de arte’ (37.83%)y ‘centro dindmico educativo’ (32.43%). Los
visitantes ocasionales: ‘Templo de arte’ (46.66%), ‘dirigido a todos los publicos’ (40%) y
‘espacio de encuentro y debate’ (26.66%). Los visitantes asiduos: ‘dirigido a todos los

publicos’, ‘centro dinamico educativo’ (40.9%), ‘templo de arte’ (22.72%).

H 12 Visita ™ QOcasionales Asiduos

46,66

409 ,, 409
32,43

Figura 8. Visita guiada: conceptos asociados al Museo Reina Sofia seglin frecuencia de la visita.
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VII. DISCUSION

En este epigrafe se procede a discutir los resultados obtenidos en las dos modalidades
de visita, visita libre y visita guiada, asi como su puesta en relacion con estudios
precedentes. Dos de ellos son los estudios del LPPM (2013, 2011) en el Museo Reina Sofia
y los Museos Estatales'’, con los que se establecen similitudes y diferencias, y cuyos

resultados se resumen en el Anexo 4.

1. PERFIL COMPARATIVO DE LOS VISITANTES INDIVIDUALES EN
VISITA LIBRE Y VISITA GUIADA

Seglin los resultados recogidos en esta investigacion el perfil tipo del visitante
individual en visita libre del MNCARS es una mujer fordnea procedente de paises
europeos, en la franja de edad de 26-45 afios y edad media de 36.3 afios, con estudios
universitarios y conocimientos de arte, que trabaja y visita el museo por primera vez para

conocer la Coleccidon permanente y acude acompafiada, preferentemente con su pareja.

El perfil tipo del visitante individual en visita guiada es una mujer espafiola, residente
en la ciudad de Madrid, mayoritariamente en el intervalo de edad de 46-65 afios y edad
media de 41 afos, con estudios universitarios y conocimientos de arte, que trabaja y ha
visitado el museo con anterioridad, acude interesada en ver una nueva exposicion temporal

y viene acompafiada con amigos.

Los visitantes de las dos muestras guardaban similitud en género y nivel cultural y

diferian en procedencia, rango de edades, compaiiia, frecuencia y programa de la visita.
Género

La presencia femenina predominaba en los dos tipos de visita, de manera notoria en las
visitas guiadas, donde dos de cada tres personas que visitaban el museo eran mujeres.
Estos datos confirman la tendencia de mayor participacion de las mujeres en la visita
cultural a los museos que se observa en otros estudios de publico recientes (LPPM 2011;
Tiburcio, 2015; ICUB, 2015; Ruiz, 2016) y que estd por encima de la distribuciéon que

tiene el sexo femenino en la poblacion espafiola segun los datos del INE de 2015 (50.9%).

15 . . - ‘ ;. .
Los doce museos analizados fueron: Altamira, América, Antropologia, Arqueoldgico, Artes Decorativas, Arte
Romano, Casa Cervantes, Ceramica, Escultura, Sefardi, Sorolla y Museo del Traje.
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Edad

El publico del Museo en visita libre era una media de cinco afios mdas joven que en las
visitas guiadas. La media de edad en la muestra de visita libre (36.3 afios) fue muy similar
a la obtenida en el estudio de publico del Museo Reina Sofia del LPPM (2013) que fue de
37.3 afios. En cambio, la edad media en la muestra de visitas guiadas (4lafos) se
aproximaba mas al resultado del estudio del LPPM (2011) en los Museos Estatales, 41.6

anos.

Esta diferencia de edades en las dos modalidades de visita quedaba reflejada en la
franja de edad dominante de cada una, de 26 a 45 afos en la visita libre (38.9%) y de 46 a
65 afios en las visitas guiadas (36.8%). Estas cifras son superiores a las que tiene la
poblacion espafiola en esos segmentos segun el INE (2015) con el 29.6% y 27.1%
respectivamente. Los resultados de nuestro estudio estan bastante equiparados con los de la
ultima Encuesta de Habitos y Practicas Culturales en Espana (2015), donde los visitantes
de museos en el tramo de 26 a 45 afios tenian una representacion del 35.9% y los de 46 a

65 afios del 36.2%.

En comparacion con el estudio de LPPM (2013) se observa un descenso de tres puntos
en el tramo de edad de 26-45 afios en la muestra en visita libre (41.9%) y un incremento de
doce puntos porcentuales en el intervalo de 46 a 65 afios respecto a la muestra de visitas
guiadas (24.8%). Los visitantes mayores de 65 afios descendieron a la mitad en la muestra
de visita libre (del 4.9% al 2.7%) y se duplicaron en la visita guiada (8%), cifra mas en

linea con la de los Museos Estatales del LPPM (2011) que estuvo en el 7.2%.
Procedencia

Los visitantes en visita libre eran mayoritariamente turistas extranjeros (55.7%),
mientras que en las visitas guiadas 7 de cada 10 visitantes eran nacionales y la tercera parte
residia en la ciudad de Madrid. En el primer caso encontramos correspondencia con los
datos del LPPM (2013), indicativos de la proyeccion internacional del Museo Reina Sofia
como destino turistico cultural, superado solo por el Museo del Prado que recibi6é 59.75%
de visitantes foraneos el mismo afio (ITE, 2015). El resultado en las visitas guiadas esta
mas acorde con el de los Museos Estatales (LPPM, 2011) que recibian un 67.8% de

visitantes nacionales.
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Nivel de estudios

La extensa mayoria de los visitantes del Museo tenian estudios universitarios,
alcanzando en la muestra de visita libre el 81.2% de los visitantes, ocho puntos
porcentuales mas que en las visitas guiadas (73.5%). En comparacion con los datos de la
poblacion nacional (INE, 2015) los visitantes del Museo Reina Sofia superaban en mas del
doble a la cifra de la poblacion espanola con estudios superiores, que se situaba en el

35.1%.

En relacion al resultado del estudio del LPPM (2013) que fue de 71.3% de titulados
superiores, encontramos que en nuestro trabajo ha habido un incremento significativo de
diez puntos en la muestra de visita libre y es similar a la obtenida en las visitas guiadas,
superandola en dos puntos. El nivel de estudios de los visitantes del Museo Reina Sofia es
extraordinariamente alto comparado con el de los Museos Estatales del LPPM (2011),
donde el 63.7% tenia estudios superiores, el Museo del Prado (65%) seglin la Encuesta de
caracterizacion de visitantes del ITE (2014) o la altima Encuesta de Habitos y Précticas
Culturales (2015) en la que el 57% de los visitantes de museos tenia estudios
universitarios. Segun este mismo informe los visitantes de museos en 2014 fue del 33.2%

de la poblacion.

En definitiva, dos tercios de la poblacion espafiola no visita los museos a pesar del
incremento en el nimero de museos y de la cifra anual de visitantes'®. En la actualidad la
accesibilidad real de los museos sigue vinculada a un nivel cultural elevado como
constataban a mediados de los anos 60 Bourdieu y Darbel (1969/2003) en el estudio de
publico de los museos de arte europeo o principios de los 90 en el estudio de los museos de

arte en Espana de Sanchez de Horcajo (1993).
Actividad

Respecto a la ocupacion laboral, en la visita libre el porcentaje de visitantes que estaba
en activo (64.4%) fue ocho puntos superior que en la muestra de visitas guiadas (56.3%),
similar al de los Museos Estatales (LPPM, 2011), que fue del 63.7%, y tres puntos por
encima del que tuvo en el estudio del LPPM (2013).

16 Segtin la Encuesta de Habitos y Practicas Culturales (2015) en 2014 se contabilizaron 1522 museos y colecciones
museograficas y el nimero de visitantes estimados ese afio fue de 58.418.000.
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La presencia de estudiantes en la visita libre (30.2%) fue mayor que en las visitas
guiadas (20.7%) y similar a la obtenida en el estudio del LPPM (2013), sin embargo, se
observd que habia una diferencia significativa en cuanto a su procedencia, el 13.6% eran
nacionales y el 43.4% foraneos. La diferencia con el estudio en los Museos Estatales
(LPPM, 2011), donde los estudiantes representaban el 14.5%, se reducia y asimilaba,
teniendo en cuenta que en los Museos Estatales los visitantes eran mayoritariamente

espafioles (67.8%).

Los visitantes sin actividad, jubilados y desempleados, a penas estaban presentes en la
visita libre (5.4%) y se aprecia una reduccion de ocho puntos segun el estudio de publico
del Museo del LPPM (2013); en cambio, en las visitas guiadas en referencia a este mismo
estudio (13.6%) aumentaba en diez puntos hasta alcanzar un significativo 23%. La
explicacion en este caso, puede estar en el perfil de mayor edad de los participantes en las
visitas guiadas, unido al contexto de crisis que ha elevado la tasa de paro y jubilaciones

anticipadas entre este sector de la poblacion.
Compaiiia

La preferencia de hacer la visita a los museos acompanado se constata en las dos
modalidades de visita (87.2%VL y 82.8%VG), datos que reflejan un ascenso respecto al
estudio del LPPM (2013) que fue del 76.1%. Entonces destacaba la compaiiia en pareja
(55.7%), al igual que en el estudio de los Museos Estatales (56%); ahora seguia siendo la
forma preferida en la visita libre pero descendia de manera considerable a la mitad
(28.2%), aunque en el caso de los visitantes nacionales alcanzaba el 37.9%, y la familia se
situaba a poca distancia (26.2%). Este dato puede estar sobredimensionado debido a que la
recogida de datos tuvo lugar en el periodo vacacional de verano. Los participantes de las
visitas guiadas hicieron la visita preferentemente con amigos (32.2%), en conexion con las

caracteristicas de esta forma de visita que permite una mayor interaccion social.
2. PROCESO DE FORMACION DE LA IMAGEN PREVIA

En el proceso de formacion de la imagen previa o imagen secundaria del museo,
estudiamos como factores coadyuvantes las motivaciones de la visita, las competencias de

los visitantes en cuanto a sus conocimientos previos de arte, las fuentes de informacion

99



utilizadas, la frecuencia de la visita, el conocimiento previo del programa educativo y

cultural del museo y su participacion anterior en actividades del museo.
Motivaciones

Los motivos se relacionan con las razones mas concretas, personales e inmediatas que

desean satisfacer con la visita. Puede desencadenarse por factores internos o externos.

Los visitantes en visita libre vinieron motivados especialmente por conocer la
Coleccion permanente (31.5%) y visitar exposiciones temporales (22.8%). En la modalidad
de visita guiada, las motivaciones de los visitantes fueron ‘ver una exposicion temporal’
(21.8%), ‘asistir a una visita comentada’ (17.2%) y por ‘interés artistico’ (9.2%) y
‘cultural’ (9.2%). Estos resultados correlacionan con la diferente procedencia de los
visitantes en cada muestra y la frecuencia de la visita. El publico en visita libre estaba
integrado en su gran mayoria por turistas internacionales, visitantes que acuden al museo
en primera visita y que desean satisfacer su interés por conocer los autores y obras
emblematicas del Museo, mientras que el publico de las visitas guiadas era
mayoritariamente nacional y residente en Madrid, habia visitado el museo con anterioridad

y una cuarta parte era visitante asiduo.

En el estudio de publico del MNCARS realizado por el LPPM (2013) los motivos
principales de la visita fueron la curiosidad (35.6%), visitar una exposicion temporal
(24.9%) y ocupar el tiempo de ocio (16.8%). En dicho estudio la consulta se hizo mediante
una pregunta cerrada con diferentes opciones a elegir, mientras que en nuestro trabajo se
plante6é como pregunta abierta. Aunque la curiosidad es un motivo que impulsa y orienta la
conducta del ser humano y puede interpretarse que se encuentra tras la eleccion de visitar
la Coleccion permanente y las exposiciones temporales, en nuestra investigacion, la
‘curiosidad’ citada de manera explicita, solo estuvo en alrededor del 4% de las respuestas.
La ocupacién del tiempo de ocio aparecia reflejada como ‘turismo’ (6.7%), ‘por placer’

(6%) y ‘socializacion’ (5.4%) en la muestra de visita libre.

Agrupando las motivaciones en tres grandes categorias (Ahola, 2008): estético-
hedonista, de conocimiento y socializacioén, la primera resultdé mayoritaria en las dos
modalidades de visita (77%VL y 59.7 %VG), especialmente en la visita libre; las

motivaciones vinculadas al conocimiento estaban mas presentes en las visitas guiadas
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(33.2%VG y 10.7%VL) y la socializacion aparecia citada por una exigua minoria (5.4%VL
y 3.4%VG). Aunque la forma habitual de la visita es en compaiiia, la socializaciéon como
motivacion no parece haber actuado como factor principal desencadenante de la visita, La
visita al museo se sigue asociando con una actividad cultural solitaria, pasiva y silenciosa
(LPPM, 2012). Es significativo que la forma mayoritaria de la visita en los museos,
especialmente en los museos de arte, sea la visita denominada ‘individual’, individuos en
solitario o habitualmente en nimero reducido de 2-3 personas, que se caracterizan por
tener un vinculo estrecho (pareja, familiar o amigo que comparten intereses afines), van
juntos al museo pero habitualmente cada uno sigue su ritmo en el recorrido, contemplando
mas, leyendo a veces, hablando poco y en voz baja, siguiendo los cédigos preestablecidos.
Al concluir el recorrido expositivo el visitante recupera la voz y busca un lugar distendido,

habitualmente fuera del museo, para conversar, socializar y disfrutar.

Para los no visitantes esta percepcion actua como barrera disuasoria que lo aleja de sus
preferencias de un ocio de entretenimiento, mas activo y con mayor grado de socializacion.
En los visitantes se difumina esta barrera, pero tampoco es percibido como un lugar activo
de ocio y disfrute; tras cumplir con el motivo de la visita, ver una determinada exposicion,
el visitante continta su ocio activo y social fuera del museo. La museografia de los museos
de arte ha desarrollado poco la interaccion y el confort, predomina la estética del cubo
blanco vacio en los museos de arte contemporaneo y las areas de descanso y servicios
estan poco desarrollados. La funcién de ocio y disfrute permanece a la sombra de las

funciones tradicionales de coleccion, conservacion, investigacion, difusion y educacion
Competencias: conocimientos de arte

Como sefialan algunos autores, tener conocimientos previos facilita poder apreciar el
museo y tener una experiencia de la visita mas gratificante (Prince, 1985; LPPM, 2012;
Tiburcio, 2015). En nuestro trabajo, en las dos modalidades de visita, la mayoria de los
visitantes manifestaron tener competencias en cuanto a conocimientos de arte en mayor o
menor medida y en similar proporcion, 6 de cada 10 visitantes. Resultado vinculado con el

alto nivel de estudios de los visitantes, en su gran mayoria con estudios universitarios.

Poniendo en relacion esta variable con las sensaciones experimentadas en la visita, se

confirma esa percepcion. Los visitantes en visita libre que dijeron tener conocimientos
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previos antes de la visita se sintieron ‘a gusto’ (61.4%) y ‘emocionados’ (28.1 %) con
mayor frecuencia que aquellos sin conocimientos previos (44.7% y 19.14%
respectivamente). Estos wltimos acusaron también més cansancio (36.2%) que los que
tenian conocimientos previos (19.3%). En la visita guiada aumentd sustancialmente la
frecuencia de satisfaccion tanto en los visitantes con conocimientos previos (79.4% ‘a
gusto’, 38.2% ‘emocionados’) como entre los que carecian de ellos (54.8% ‘a gusto’, 29%
‘emocionados’) y se redujo sensiblemente la sensacion de cansancio (14.7% entre los que

tenian conocimientos y 12.9% en los que no los tenian).

Estos resultados evidencia la eficacia de la visita guiada como vehiculo de didlogo con
el visitante que contribuye a eliminar las barreras cognitivas y mejorar la experiencia de la
visita. En el estudio ;Qué imagenes se asocian a los museos? del LPPM (2012) se senala
que la principal barrera de la visita a los museos entre el publico no visitante es la barrera
intelectual, la falta de comprension genera rechazo y aburrimiento. Entre el publico
visitante era mas reducida esta barrera pero no se consideraban expertos y reclamaban mas
recursos de informacién e interaccion dentro del museo. Tiburcio (2015), observo que
entre los visitantes potenciales habia una percepcion mayoritaria de la existencia de
barreras intelectuales en la visita a los museos y minoritaria en la apreciacion de barreras
emocionales, aunque destacaban la importancia de que hubiera un equilibrio entre
compresion y emocion, o que la presencia de un guia y de estimulos sensoriales contribuia

a hacer mas gratificante la visita.
Fuentes de informacion

Atendiendo a la tipologia de fuentes de informacion de Gunn (1972) podemos decir
que la imagen previa o secundaria del museo, se sustenta en la recomendacion personal
como fuente de informacion organica principal a la que otorgan mas fiabilidad y la
autopromocion en la web del Museo, como fuente de informacion inducida. Los medios de
comunicacion tradicionales (television, radio, prensa...) y publicitarios apenas tenian

presencia como fuentes de informacion previa.

Segun la modalidad de la visita se observaron ciertas diferencias. En la visita libre, la
recomendacion personal era la via de informacion preferida (31.5%), seguida de la web del

Museo (20.8%) mientras que en los visitantes en visita guiada la preferencia era a la
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inversa, la consulta de la web del Museo era la via mas frecuente (32.2%), seguida de la
recomendacion personal (25.3%). En comparacion con los resultados del estudio de
publico del MNCARS (LPPM 2013), se constata un ascenso de cinco puntos en la
recomendacion personal entre los visitantes en visita libre (frente a un 26.1%) y un
incremento significativo de catorce puntos en el uso de la web del Museo en los visitantes
de las visitas guiadas. En cambio, desciende la frecuencia en el uso de las guias de viajes
(del 23.2% al 10.1%), aunque sigue siendo la segunda fuente de informacion mas utilizada

entre los visitantes turistas foraneos (16.9%).

Estas diferencias guardan relacién con el incremento en los ultimos anos del uso
generalizado de internet y como fuente de informacion en la planificacion del ocio. Hay
que senalar también que desde la renovacion de la web del Museo en 2013, se ha
producido un incremento considerable de los visitantes virtuales'’, especialmente de los
visitantes nacionales que la utilizan como fuente primordial de informacion. Destacar
también que la web ha incorporado un sistema de captacion de los visitantes virtuales, a
través de una ventana emergente que invita al internauta a inscribirse para recibir el boletin
informativo del Museo, segmentado seglin intereses y asi, fidelizarlos y potenciar que sean

visitantes reales.
Frecuencia de la visita

La frecuencia de la visita resulto muy diferente en las dos modalidades de visita y
estaba directamente relacionada con la procedencia de los visitantes. En la visita libre, con
mayoria de visitantes extranjeros, acudian por primera vez al museo cerca del 85% de los
visitantes foraneos frente a un tercio de los visitantes nacionales y entre el publico nacional
dominaba el visitante ocasional (47%). En la visita guiada se daba la situacion inversa, la
mayoria era publico nacional, cerca del 73% de ellos habian visitado el museo con

anterioridad y alrededor de un tercio eran visitantes habituales.

En relacion al tiempo transcurrido desde la tltima visita, algo mas de la cuarta parte en
la visita libre y de un tercio en la visita guiada, era publico habitual, habia visitado el
museo en los Ultimos tres meses; los visitantes ocasionales y esporadicos representaban un

tercio cada uno.

YEn 2015 la cifra de visitantes de la web del Museo alcanzé el méximo de 3.552.461, mas del doble que en 2012, antes
de la renovarse la web (1.508.889).
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La mayoria de los visitantes del Museo hace una primera visita (61.7%), un porcentaje
inferior al del Museo del Prado (69%) segtn el informe del ITE (2014) y al de los Museos
Estatales (77.3%) segtn el estudio del LPPM, 2011). Comparando nuestros resultados con
los obtenidos en el estudio de publico del LPPM (2013), en la visita libre se observa una
disminucién de los visitantes en primera visita (de 66.3% a 61.7%), de los asiduos (de
14.5% a 10.7%) asi como de los esporadicos (de 13.9% al 4.7%), por el contrario, se
observa un aumento significativo de los visitantes ocasionales (de 4.6% a 22.8%). Este
dato puede interpretarse como un indicador de fidelizacion de primeros visitantes y
visitantes esporadicos que han revertido en visitantes ocasionales y a la inversa, una
tendencia a la baja entre los visitantes asiduos que se convierten en ocasionales. Si se tiene
en cuenta el tiempo transcurrido desde la ultima visita se confirma la misma linea de
descenso de los visitantes habituales y esporadicos y ascenso de los visitantes ocasionales.
Asi, en el estudio de publico del LPPM (2013) repetian visita en los tltimos 3 meses el
32.5% frente al 26.3% actual, habian visitado el museo hacia mas de un afo el 41.7%,

ahora el 35.1%) y los visitantes ocasionales, que habian visitado el museo entre 6 meses y

un afno, aumentaban del 24.6% al 36.8%.

Podemos concluir que la mayoria de los visitantes de museos no repite visita, bien
porque forme parte de una visita turistica fuera de su lugar de residencia, bien porque
perciben que una vez conocido el contenido de su Coleccion la oferta se ha agotado y no
encuentra razoéon para volver. En este sentido, uno de los retos mas importantes de los
museos es cambiar esa percepcion ofreciendo propuestas renovadas y atractivas que

permitan fidelizar a los visitantes.
Conocimiento del programa educativo y cultural

El desconocimiento generalizado del programa educativo y cultural del museo entre
los visitantes en visita libre (80.5%) y en mas de la mitad de los visitantes en visita guiada
(58.6%), cimenta la percepcion de que el publico sigue identificando los museos con la
oferta expositiva y acude a ellos para satisfacer esa demanda principal, pese al cambio de
rol de la institucidon museistica en las ultimas décadas y la extension de su programacion
mas alla de las exposiciones. En el estudio del LPPM (2013) en el Museo Reina Sofia, el
30.2% de los visitantes sefial6 como uno de los aspectos que favorecerian la visita a éste y

otros museos era tener mas informacion sobre su programacion.
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Seglin la Encuesta de Habitos y Practicas Culturales en Espafia (2014-2015), el 96.3%
de los que acuden a los museos lo hacen para visitar su exposicion permanente o
exposiciones temporales y el 14% para realizar alguna otra actividad. En el Museo Reina
Sofia, la participacion de los visitantes individuales en visita libre en actividades del museo
se reducia al 6%. Entre los visitantes de las visitas guiadas, alrededor de un tercio (34.5%)
habia participado en actividades programadas por el museo con anterioridad, una
proporcion equiparable a la de los visitantes nacionales asiduos en esta muestra (32.2%).
No hay que olvidar, sin embargo, que el publico de las visitas guiadas individuales segiin
la Memoria Anual del Museo (2015)"® representa una exigua minoria (0.27%), equivalente
a 1 de cada 370 visitantes y que el grueso de los visitantes del museo son visitantes

individuales que lleva a cabo una visita autonoma.

La fuente principal de informacion entre los que manifestaron conocer el programa de
actividades del museo, fue la web del Museo (33.3% en la muestra de visitantes en visita
libre y 47.2% entre la de visitas guiadas) y, a gran distancia, la informacion proporcionada

en el museo (7.4% y 11.1%) y la recomendacién personal (7.4% y 5.6%).

El Museo no edita un programa mensual de actividades, ocasionalmente publica
programas de ciclos audiovisuales y algunos seminarios, edita una hoja-cronograma
semanal con los itinerarios y horarios de las visitas guiadas, informacion que aparece
también en el plano del museo y en algunas pantallas informativas, pero no existe un
folleto explicativo especifico sobre las visitas comentadas. Teniendo en cuenta que la
mayoria de las actividades requieren inscripcion previa y que las de mayor aforo (artes
escénicas, seminarios, audiovisuales...) tienen lugar en los auditorios del Edificio Nouvel,
con un acceso independiente de las dos entradas a las exposiciones, se refuerza la
percepcion de que la oferta cultural y educativa del Museo apenas es visible para el
visitante que acude a ver la oferta expositiva, contribuyendo a mantener la imagen de un

museo centrado en la exhibicion.
Imagen del Museo antes de la visita

A la pregunta abierta planteada antes de iniciar la visita “;Qué imagen tiene del Museo

18 Seglin la Memoria Anual del Museo (2015), se hicieron un total de 673 visitas guiadas individuales con asistencia de
8.712 visitantes y 127 visitas guiadas grupales con asociaciones y grupos de mayores, con 2.361 participantes. El total de
las visitas guiadas a adultos representd el 0.34% de los visitantes de 2015 (3.257.044).
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Reina Sofia?”, los visitantes manifestaron tener una imagen positiva del Museo, los
adjetivos mas utilizados fueron ‘buena’/‘muy buena’; la alusion al género del museo,
‘museo de arte moderno y contemporaneo’, fue otra de las asociaciones reiteradas. Uno de
cada cinco visitantes foraneos en visita libre asocio el MNCARS con un ‘museo de
prestigio’, el doble que los visitantes nacionales, e incidieron mas en atributos como

‘modernidad’, ‘aspectos arquitectonicos’ y la imagen iconica del Guernica.

Relacionando estos resultados con el modelo tridimensional de los componentes de la
imagen segun el modelo de Echtner y Ritchie (1993), la imagen previa del Museo Reina
Sofia se asocia con rasgos funcionales (su género: museo de arte), comunes (contenido
artistico: obras de arte moderno/contemporaneo) y holistico (una imagen positiva: buena/
muy buena), especialmente entre los visitantes nacionales, mientras que entre los visitantes
foraneos se identifica una mayor ‘aura’ de notoriedad (prestigio) y atributos Unicos (el

Guernica y su arquitectura).

3. LA IMAGEN EXPERIENCIAL: SATISFACCION CON LA
EXPERIENCIA DE LA VISITA

La denominada ‘imagen primaria’ (Phelps, 1986) o ‘experiencial’ (Vaughan, 2011;
Moreno y Ritchie, 2008) se forma a través de fuentes de informacion primarias o internas,
es decir, la experiencia personal en el destino, en nuestro caso la visita al Museo Reina
Sofia, como resultado de las multiples interacciones del visitante en el Museo. La
experiencia museistica del visitante individual del Museo Reina Sofia fue bastante
satisfactoria en las dos modalidades de visita y, en general, obtuvo una valoracién algo

superior en la modalidad de visita guiada.
Valoracion del programa de la visita

En las dos modalidades de visita los visitantes otorgaron valoraciones muy parecidas,
con las medias mas altas para la Coleccion 1- La irrupcion del siglo XX (4.22 VL y 4.50
VG) vy los edificios Sabatini (4.20 VL y 4.52 VG) y Nouvel (4.16 VL y 4.50 VG), esto es,

la oferta esencial del museo en contenido y continente.

La valoracion de los distintos itinerarios de las visitas guiadas fue muy alta, alcanzando
la maxima calificacion (5) La Coleccion reescrita y El artista en crisis y la puntuacion

media minima el itinerario Cuerpo (4.33). Las puntuaciones obtenidas son superiores a la
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valoracion media de la visita guiada en el estudio del Museo Reina Sofia del LPPM (2013)
con un 4.24 "°, aunque ligeramente inferior a la media obtenida por los museos estatales
(4.47) en el estudio del LPPM (2011). Incidir, sin embargo, que en ambos estudios la visita
guiada fue el servicio mas valorado. Como ya se argument6 anteriormente, la visita guiada
incide en la eliminacion de las barreras cognitivas y contribuye a tener una experiencia

mas gratificante de la visita.
Valoracion de los servicios

En relacidn a la satisfaccion con los servicios ofrecidos en la visita, los visitantes en
visita guiada manifestaron un grado de satisfaccion algo superior a la expresada por los
visitantes en visita libre. En general, los servicios de atencidon personal del Museo
(taquillas, guardarropa, audioguias, informacion en recepcion o en sala, y mediadores),
obtenian una valoracién alta, por encima del 4, mientras que los servicios anadidos, como
la libreria, tienda de regalos y la cafeteria-restaurante, se situaban a la cola en la valoracion

de los visitantes.

En los estudios de publico del LPPM en el Museo Reina Sofia (2013) y los Museos
Estatales (2011), se observa ya esta tendencia. Entre los servicios peor valorados estaban la
cafeteria (3.03/3.17), la tienda (3.17/3.06) y las zonas de descanso (3.2/3.19); en los mas
valorados, el jardin (4.47/4.39), la visita guiada (3.39/3.58), la informaciéon personal y
guardarropa (3.36/3.48). Estos resultados apuntan a una falta de confort en el museo, la
necesidad de implementar servicios afadidos que mejoren las comodidades en la visita,
favorecer su visibilidad y distribucion estratégica en los recorridos. Una posible causa de la
baja valoracion de la cafeteria/restaurante, es su ubicacion externa al museo, de manera
que supone una interrupcion en la visita en lugar de una parada en el camino. El jardin es
muy apreciado por los visitantes, en tanto unica area de descanso en el interior del Museo y
espacio singular natural de esparcimiento y confort, pero es necesario crear espacios
acogedores en diferentes zonas del recorrido e ir mas alla de disponer de algunos bancos en

los pasillos.

Mejorar el confort contribuye al desarrollo de la funcion de disfrute y recreo que esta

en la definicién de Museo, pero permanece desatendida y subsidiaria a las funciones de

' Media equivalente en una escala de 1-5, de la original, 3.39 (escala 1-4).

107



investigacion, conservacion, difusion y educacion.
Valoracion de los recursos de informacion y orientacion

Los recursos de informacion y orientacion obtuvieron valoraciones por debajo del 4 en
la visita libre y unas décimas mas en las visitas guiadas. La audioguia fue el recurso de
informacion mejor valorado (3.94) en la visita libre, aunque el menos utilizado (20.1%) y
en la muestra de visita guiada la puntuacion maxima fue para el programa de visitas
comentadas (4.44), en este caso también con el porcentaje mas alto de participantes
(65.5%). Las sefiales de orientacion espacial figuraban en el ultimo lugar (3.34VLy
3.88VG). El plano del museo obtuvo valores divergentes en las dos modalidades de visita,
poco satisfactorio entre los visitantes en visita libre (3.53) y el segundo mejor valorado
entre los visitantes de las visitas guiadas (4.23). Este hecho hay que relacionarlo con la
procedencia, frecuencia y diferente necesidad de orientacidon en cada caso. Los visitantes
en visita libre, numerosos turistas extranjeros y nacionales, hacen una primera visita,
desconocen el espacio y el mapa es un recurso fundamental para orientarse por el espacio.
Los visitantes en visita guiada, con mayoria de visitantes nacionales que ya han estado
antes en el museo, no se enfrentan a un espacio nuevo y cuentan ademas con la orientacion

espacial y conceptual del mediador.

Los recursos informativos orales, en forma grabada o con la mediacion personal directa
de un guia, fueron mas satisfactorios para los visitantes que los recursos escritos (textos
expositivos, hojas de sala, folletos...). Entre estos ultimos, hay que sefialar un vacio
significativo, el Museo Reina Sofia edita folletos de todas las exposiciones temporales, en
espafiol e inglés, pero carece de folleto informativo de la Coleccion permanente. El
visitante cuando accede al museo, dispone del plano del museo como recurso Unico de
informacion y orientacion para visitar la Coleccidon permanente, donde aparece inicamente

el nimero de cada sala y un sucinto titulo descriptivo de su contenido.

Los visitantes de museos tienden a obtener mayor satisfaccion en su visita si tienen
facilidad para orientarse, circular y localizar lo que quieren (Bitgood, 2006). El visitante de
museos tiene que sortear una serie de dificultades, de ubicacion, orientacion fisica y

conceptual, segin McManus (1991, citado en Garcia, 2002), que es importante anticipar
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ofreciendo recursos que permitan al visitante satisfacer correctamente esas necesidades de

orientacion espacial y conceptual.
Sensaciones experimentadas en la visita

Las sensaciones sefialadas con mayor frecuencia en las dos muestras fueron positivas:
‘A gusto’, ‘relajado’ y ‘emocionado’. Los visitantes en visita guiada se sintieron mas ‘a
gusto’ (71.3%) y ‘emocionados’ (37.9%) que los que hicieron la visita libre (51% y
27.5%), hecho que puede interpretarse como un efecto potenciado por la labor de los
mediadores culturales facilitando la accesibilidad intelectual y el disfrute emocional. En
cuarto y quinto lugar, aparecian citadas dos sensaciones negativas, cansancio y
desorientacion, significativamente mayores entre los visitantes en visita libre (21.5% y
18.1%) y especialmente entre los foraneos, que duplicaron en cansancio a los nacionales
(27.7% frente al 13.6%). En la visita guiadas se reducia a menos de la mitad el cansancio

(9.2%) y era muy baja la desorientacion (2.3%).

Estos resultados correlacionan con el diferente perfil de visitante de ambas
modalidades de visita y la duracién media de la visita. Los visitantes en visita libre son
mayoritariamente turistas extranjeros en primera visita y con una duracién media estimada
de dos horas y media segun el estudio del LPPM (2013); en cambio, los visitantes en visita
libre eran mayoritariamente nacionales y habian estado con anterioridad en el museo, de
ellos un tercio eran visitantes asiduos y la duracion media de la visita guiada estaba en

torno a 45-55 minutos.

En el estudio La experiencia de la visita al museo del LPPM (2013) se hizo por primera
vez un intento para medir la satisfaccion de los visitantes con la experiencia museistica a
través de una escala que incluye trece dimensiones subjetivas™ (Escala de la Experiencia
Museistica Positiva, EMP). En esta escala, el MNCARS obtuvo una puntuacién media de
24.49 puntos, la mas baja de los 18 museos estatales estudiados, con el Museo Sorolla a la

cabeza (30.88 puntos/ 7.9).

De las trece dimensiones evaluadas, la ‘relajacion’ fue la que obtuvo el valor mas alto

(2.68), seguida de la ‘significacion’ y ‘atencidon’, puntuadas por encima de los 2.5 puntos;

20 . . . ., ., .y,

Esta escala evaluaba de 0 a 3, trece dimensiones: orientacion, confort, atencion, confianza, control, relajacion,
aprendizaje, significacion, diversion, fascinacion, absorcién, inmersion, felicidad. Para maés informacion puede
consultarse https://sede.educacion.gob.es/publiventa/descarga.action?f codigo agc=14548 19
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el valor minimo fue para la ‘inmersion’ (1.20), seguido de la ‘absorcion’, ‘asombro’ y
‘aprendizaje‘, por debajo de los 2 puntos; en valores intermedios (2-2.25), se encontraban

en orden ascendente la ‘felicidad’ ‘orientacion’, ‘diversion‘, ‘control’ y ‘confort’.
b

Comparando el presente estudio y el citado de la EMP del LPPM (2013), observamos
correspondencias generales, ambos con una valoracion global positiva de la experiencia
sensorial subjetiva de la visita, en la que destaca un estado de relajacion, pero es poco
frecuente una vivencia inmersiva o de abstraccion del visitante. Los valores intermedios de

orientacion y confort en ambos estudios sugieren mejoras a implementar en este sentido.
Impresiones tras la visita

Las cuestiones relacionadas con las impresiones de la visita, trataban de profundizar en
los componentes cognitivo y afectivo de la imagen e identificar lineas de fuerza o atraccion
del museo (lo que mas le habia gustado, le ha sorprendido, ha descubierto) y detectar
puntos débiles o que habian resultado menos atractivos al visitante (lo que menos le ha

gustado, le ha resultado dificil, ha echado en falta).

Respecto a lo que mas les habia gustado, los visitantes en visita libre sefialaron
nombres emblematicos de obras/autores de la Coleccion permanente, principalmente el
Guernica/ Picasso (22.2%) y Dali/surrealismo (17.4%), exposiciones temporales y aspectos
arquitectonicos de los edificios (10.7%). Los visitantes en visita guiada sefialaban aspectos
de la mediacion (55.2%) y el aprendizaje (9.2%). Los comentarios a las cuestiones qué
habian descubierto y qué les habia sorprendido, incidian en los anteriores aspectos: los
visitantes en visita libre sefialaban en primer lugar el descubrimiento de obras/autores
(29.5%), mientras que entre los visitantes de las visitas guiadas se reducia a menos de la
mitad (13.8%) y sefialaban como aspectos principales de descubrimiento la apreciacion del
arte/aprendizaje (21%), solo senalado por la cuarta parte de los visitantes en visita libre
(4..7%). La iconica imagen de El Guernica, aparecia como la mas referenciada en las obras
que les habian sorprendido (6.1% VL y 9.1% VG), el tamafio de la Coleccion (6%) y la
variedad de estilos (2.7%) fueron otros aspectos sefialado por los visitantes en visita libre,
mientras que los visitantes en visita guiada destacaban las explicaciones de los mediadores
culturales (10.3%), una artista cuasi-desconocida, Angeles Santos (5.7%), la calidad

(4.6%) y variedad (2.3%) de la Coleccion.
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En el estudio ;Qué imdgenes se asocian a los museos? LPPM (2012), el publico
valoraba especialmente de la experiencia de la visita el factor sorpresa y descubrir nuevas
cosas. Los resultados obtenidos en el presente estudio evidenciaban como principal linea
de fuerza/atraccion del Museo la Coleccion 1, con los artistas emblematicos Picasso y Dali
y la iconica imagen del Guernica, para los visitantes en visita libre. En cambio, para los
visitantes en visita guiada, el foco de atracciéon de la visita se descentraliza hacia
obras/autores menos conocidos y aspectos que profundizan en el conocimiento de las

obras, el aprendizaje y la apreciacion del arte.

En las respuestas a lo que menos les habia gustado tras la cita de un espectro
heterogéneo de obras/autores alejadas de los gustos personales del visitante, aparecia una
serie de respuestas que sefialaban ciertas incomodidades o falta de confort experimentadas
en la visita (la climatizacion muy alta, el ruido, la falta de asientos y fuentes de agua,...) en
ambas modalidades de visita (10.1% VL y 12.6% VG) y problemas de orientacion en la
visita libre (6.7%). En las respuesta a la cuestion qué les ha resultado dificil, se
corroboraba la dificultad de orientacion en la visita libre (18.8% VL y 6.9% VG), sefialada
en primer lugar, seguida de la comprension de las obras (10.1% VL y 12.6% VG). Las
respuestas a qué ha echado en falta reiteraban la carencia de confort (asientos, agua,
cafeteria, climatizacion, menos gente, agua, color...) expresada por un 10% de los
visitantes en visita libre, mas informacion (mds y mejores textos explicativos, sugerencias
de recorridos) para el 8.1%, de orientacién (6%) y tiempo para ver mas (3.4%); los
visitantes de las visitas guiadas pedian mayor duracion de la visita comentada (6.9%),
asientos (3.4%), mas oferta de itinerarios, mayor numero de obras a comentar y mejores

textos explicativos (2.3%).

De este modo, los resultados obtenidos reiteran las dificultades y carencias detectadas
con anterioridad a través de la valoracién y demanda de servicios y recursos de orientacion
e informacidon, que podemos sintetizar en tres ejes: necesidades de orientacion,

informacion y confort.
Cumplimiento de las expectativas

Finalizada la visita, ésta cumplié con las expectativas que traian para el 69.1% de los

visitantes que hicieron la visita de marera autdbnoma y en mayor porcentaje entre los
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visitantes que eligieron una visita comentada, que alcanzé el 75.9%. En las dos
modalidades de visita, los visitantes nacionales obtuvieron mayor cumplimiento de las

expectativas (75.7% VL y 79% VG) que los visitantes foraneos (63.9% VL y 69.1% VG).

Las razones esgrimidas por los visitantes que no vieron sus expectativas satisfechas o
lo hicieron parcialmente apuntaban a una informacion insuficiente para formar el mapa
mental del Museo, tanto fisico como conceptual, y asi ubicarse en el nuevo espacio, poder
elegir el contenido de la visita de acuerdo a sus necesidades (intereses, tiempo disponible,
tipo de compaiia, ...), localizar lo que buscaba en su recorrido por el museo, contar con
indicaciones de circulacion por las salas, seguimiento del discurso expositivo e
informaciones de los contenidos. Estos resultados vienen a confirmar que los elementos de
orientacion espacial y de informacién conceptual juegan un papel fundamental en la

experiencia satisfactoria de la visita.
Valoracion global de la visita, del Museo y con los mejores museos visitados

La valoracion global de la visita fue alta en las dos modalidades de visita, medio punto
superior en las vistas guiadas (8.56). En comparacion con el estudio del LPPM (2013) en
el Museo Reina Sofia, la valoracion de la visita ha mejorado dos décimas (de 7.8 a 8)*,
una media equiparable a la obtenida por los museos estatales (LPPM, 2011) que fue de 8.1,
y algo inferior al indice de satisfaccion del ptblico de museos de la Gltima Encuesta de

Habitos y Practicas Culturales (2014-201) con una media de 8.3.

Por lo que se refiera a la valoracion global del Museo, fue unas décimas superior a la
valoracion global de la visita en la visita libre (8.24) y ligeramente inferior en las visitas
guiadas (8.39), estos resultados son un indicativo de que los visitantes en visita libre
percibian el museo con mayor potencial que su actual visita, en cambio, los visitantes en
visita guiada tenian una percepcion mejor de la visita realizada que la que le otorgaban al

Museo considerado de manera holistica.

Al comparar el MNCARS con otros museos visitados, la valoracion del Museo
descendia en algo mas de medio punto (7.72 en VL y 7.74 en VG), pero se situaba en un

relevante tercer puesto entre los mejores museos visitados en ambas muestras (13.4% VL y

2! Se ha hecho la equivalencia de la puntuacién original, 5.46 (en escala 1-7), a la escala 1-10 utilizada en el presente
estudio, para establecer la comparativa.
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12.6% VG@G), aunque a distancia de los dos primeros puestos, ocupados por el Museo del
Prado (31.5% VL y 50.6% VG) y el Museo del Louvre (25.5% VL y 31% VG), dos de las

instituciones museisticas europeas mas antiguas y con mayor notoriedad internacional®.
Intencion de volver y de recomendar

La intenciéon de volver y de recomendar el museo, dos indicadores de satisfaccion y
potencial fidelizacion del publico, obtenian frecuencias similares a los resultados del
LPPM (2013). La intencién de volver se situaba en la visita libre en el 73.2% (antes

74.6%) y la de recomendar el Museo en 87.9% (antes 91.4%).

Comparando las dos modalidades de visita, la intencion de volver fue mayor entre los
visitantes en visita guiada (80.5%) y menor la de recomendar el Museo (83.9%). Este dato
viene a confirmar una mayor satisfacciéon con la visita guiada que con la percepcion
general del Museo, como veiamos también en la valoracioén de la visita, que estuvo por
encima de la global del Museo. En las dos formas de visita los visitantes nacionales
mostraron mas disposicion a volver y recomendar el museo que los foraneos, en conexion

directa con la proximidad del lugar de residencia.
Demanda de servicios y sugerencias de mejora

En cuanto a las demandas y sugerencias, en nuestro estudio dijeron haber echado en
falta algtn servicio el 13% de los visitantes en visita libre y el 7% de los participantes en
las visitas guiadas En comparacion con el estudio de publico del LPPM (2013) en el
Museo Reina Sofia (18.7%), observamos un descenso en cinco puntos en la visita libre y
de cerca de doce en las visitas guiadas. Estos resultados indican que se ha producido una
mejora general en la percepcion de los servicios y que en la visita guiada los visitantes
tienen una percepcion mas satisfactoria que en la visita libre. El tipo de demandas, sin
embargo, no ha variado sustancialmente. Entonces, los visitantes echaron en falta mas
informacion (16.9%), mejor sefializacion (12.1%) y organizacion del espacio (3.7%), mas
asientos y areas de descanso (8.5%), mas folletos/guias (7.9%) y bar/cafeteria (5.4%). En

las respuestas recogidas en este estudio se reiteran las peticiones de asientos/areas de

22 E] Museo del Prado fue elegido en 2016 mejor museo de Espaiia, tercero de Europa y séptimo del mundo por el premio
Travellers’ Choice de Tripadvisor
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descaso y otras comodidades (como fuentes de agua fresca, servicio para nifios, cafeteria
cercana y zona de fumadores), asi como de mejora de los recursos de informacion, con
mejores textos explicativos, en més idiomas y la posibilidad de contar con guias para hacer

una visita general panoramica u otras personalizadas y en diferentes idiomas.

Las sugerencias de mejora expuestas por los visitantes corroboraban los problemas
latentes detectados, de orientacion, informacion y confort. En el caso de los visitantes en
visita libre, la necesidad de mejorar la orientacion fue evidenciada por el 17.4% de los
visitantes, seguida de la necesidad de contar con mas recursos de informacion/mediacion
(16.8%) y de un mayor confort (10.7%). Los visitantes en visita guiada sugerian en primer
lugar mas informacion/mediacion (14.9%), seguido de la mejora del confort en la visita

(12.6%) y en menor medida orientacion (12.9%).

Se confirma de nuevo que las necesidades basicas de informacidn, orientacion y
confort deben estar cubiertas para garantizar una experiencia satisfactoria de la visita al

Museo.
Concepcion del Museo tras la visita

Las asociaciones conceptuales del Museo Reina Sofia mas frecuentes en la visita libre
fueron ‘Templo de arte’ (35.6%), ‘centrado en la exhibicién’ (29.5%) y ‘dirigido a
publicos cultivados’ (24.8%), correspondientes a un concepcion tradicional y elitista del
museo. En la visita guiada encontramos conceptos mixtos de museo tradicional, ‘Tempo de
arte’ (40.2%), y museo moderno, ‘Centro dindmico educativo’(26.4%), ‘dirigido a todo

tipo de publicos’(23%).

Estos resultados vienen a confirmar que la imagen de la institucién museistica aparece,
para gran parte de los visitantes, asociada a alta cultura, lugares valiosos de conservacion y
contemplacion del arte (Prince, 1985; Ahola, 2008). Esta percepcion estd mas extendida
entre los visitantes ocasionales y primeros visitantes. La percepcion del museo como
institucion educativa y de interés para diferentes publicos fue méas habitual entre el publico
asiduo y los participantes en las visitas guiadas en nuestro estudio. Por otro lado, la
consideracion del museo como un espacio de ocio de entretenimiento, diversion y
participacion activa ciudadana, es todavia muy escasa (Tiburcio, 2015; Hanquinet y

Savage, 2012).
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VIII. CONCLUSIONES

1. Accesibilidad real y tedrica

La primera conclusion general derivada del perfil tipo obtenido en las dos modalidades
de visita es la coincidencia con estudios precedentes (LPPM, 2011; Tiburcio, 2015) en la
escasa representatividad de las caracteristicas sociodemogréficas de los visitantes de
museos con las correspondientes a la poblacion espanola. Esta diferencia se acentua en el
caso del Museo Reina Sofia, donde ocho de cada diez visitantes tenian estudios
universitarios, el indice mas alto de nivel de estudios en relacion a los visitantes de la red
de museos estatales y mas del doble al que existe en la sociedad espafiola (35%).
Asimismo contaban con conocimientos previos de arte seis de cada diez visitantes,
constatando que aquellos que tenian conocimientos previos, se sintieron mas ‘a gusto’ y
‘emocionados’ y menos ‘cansados’ que los visitantes que carecian de ellos. Como en
trabajos anteriores (Prince, 1985; LPPM, 2012; Tiburcio, 2015) se confirmaba que el nivel
cultural influye en la visita a los museos, facilita poder apreciar su contenido y tener una

experiencia mas gratificante.

Cinco décadas después del estudio clasico de caracterizacion de publicos en los museos
de arte europeos de Bourdieu y Darbel a finales de los sesenta (1969/2003) y a veinticinco
afios del estudio de caracterizacion del publico de los museos de arte espafioles de Sanchez
de Horcajo (1995), el acceso al museo sigue siendo selectivo y diferenciado segun el nivel
cultural, poniéndose de manifiesto la divergencia entre la accesibilidad tedrica y real de los
museos que fundamenta la percepcion social del museo como institucion dirigida a

publicos cultivados.
2. La percepcion de la imagen del Museo antes y después de la visita

Los visitantes, en las dos modalidades de visita tenian mayoritariamente una imagen
previa positiva del Museo. Los visitantes nacionales incidian mas en la calidad, una
imagen ‘buena/muy buena’ del Museo, mientras que los visitantes fordneos asociaban el
museo con una imagen de prestigio. Las siguientes asociaciones hacian referencia al
contenido y género del museo, ‘arte moderno/contemporaneo’, la iconica imagen del
Museo ‘el Guernica’, atributo de ‘modernidad’ y aspectos arquitectonicos, senalados éstos

ultimos solo por los turistas extranjeros.
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Estos resultados coinciden con los encontrados en estudios de la imagen previa de la
institucion museistica llevados a cabo por el LPPM (2012) con publico visitante y no
visitante y con los de Tiburcio (2015) con publico potencial de la Comunidad Auténoma
de Murcia, que asociaban los museos con arte, pintura, cuadros y exposiciones, es decir
rasgos comunes y funcionales (Echtner y Ritchie, 1993) pero, en este caso, el publico real
vinculaba ademds la imagen previa del Museo Reina Sofia con atributos unicos (el

Guernica, sus edificios singulares) y una imagen holistica de calidad y notoriedad.

La percepcion del rol del Museo tras la visita fue diferente dependiendo de la
modalidad de la visita y la frecuencia. Los visitantes en visita libre, especialmente los
foraneos, los visitantes ocasionales y los de primera visita, mostraron una percepcion
tradicional y elitista del museo (‘templo de arte’, ‘centrado en la exhibicion’, ‘dirigido a
publicos cultivados’). Como en Ahola (2008), la imagen de la institucion museistica

aparecia asociada a alta cultura, lugares valiosos de conservacion y contemplacion del arte.

Los participantes en las visitas guiadas y visitantes asiduos tenian una concepcion
mixta de museo tradicional y moderno. Para los participantes en las visitas comentadas el
museo seguia viéndose como espacio de culto al arte, donde se conservan y exhiben obras
y objetos valiosos (‘Templo de arte’), pero su interés ya no estaba circunscrito a un publico
cultivado sino que se extendia al publico en general (‘destinado a todos los publicos’),
destacando especialmente la funcion educativa del museo (‘centro dinamico educativo’).
La percepcion del museo como instituciones educativas y de interés para diferentes
publicos fue también mas habitual entre el publico asiduo (Prince, 1985; Hanquinet y
Savage, 2012). Asi, la mitad de los visitantes asiduos nacionales destacaron la idea del
Museo como ‘espacio de encuentro y debate’, pero cerca de un tercio identificaba el
Museo con las atribuciones tradicionales mencionadas, a las que se afiadia ‘contemplativo,
distante, estatico’. Muy pocos visitantes tenian integrada la idea del museo como espacio
activo de participacion ciudadana o centro de ocio y disfrute (Tiburcio, 2015; Hanquinet y
Savage, 2012), fines pretendidos del museo moderno que, por el momento, no han calado

en el imaginario colectivo.
3. La visita al museo como habito social de visita individual a exposiciones

Siguiendo la agrupacion de motivaciones en tres grandes categorias de Ahola (2008),
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los visitantes del Museo Reina Sofia visitaban el museo, principalmente, por intereses
estético-hedonistas y, en segundo lugar, por conocimiento/aprendizaje (en este caso, mas
entre los participantes en las visitas comentadas), mientras que la socializacion apenas fue
sefialada por una exigua minoria en las dos modalidades de visita. Aunque el museo se
visita habitualmente en compaifiia y desde la literatura de los estudios de publicos se sefala
la importancia del contexto social de la visita en la experiencia museistica (Falk y
Dierking, 2013; Kotler y Kotler, 2001; McCarthy y Jinnet, 2001), el resultado obtenido
indica que la socializacion no fue el motivo desencadenante de la visita. Este hecho
significativo nos lleva a reflexionar sobre la importante diferencia de matiz entre la
consideracion de la visita al museo como hébito social o como interaccion social. A
menudo estos términos se utilizan indistintamente pero no son necesariamente inclusivos
ni equivalentes. El primero sefiala la forma mas frecuente de hacer la practica cultural de la
visita al museo, mientras que el segundo pone énfasis en la intensidad de la participacion

activa conjunta.

A este respecto, hay que destacar que la modalidad de visita mayoritaria a los museos
es la visita individual libre, esto es, aquella que se realiza de manera autébnoma, en solitario
o acompafiado por un reducido numero de personas con un vinculo estrecho (pareja,
familiar, amigo) que comparten un mismo interés. Acuden juntos, pero hacen un recorrido
autonomo, a diferente ritmo, deteniéndose mas o menos en distintas obras, mirando
siempre, leyendo a veces y hablando de vez en cuando en voz baja, siguiendo los cddigos
preestablecidos de comportamiento en el espacio museistico. La socializacion activa se

desarrolla después de la visita y en la mayoria de los casos tiene lugar fuera del museo.

Los resultados obtenidos apoyan la percepcion del Museo como un lugar al que se va
por motivaciones de apreciacion del arte y de conocimiento, pero no es percibido como un
lugar de interaccion social. La visita al museo se sigue asociando con una actividad
cultural solitaria, pasiva y silenciosa, una preconcepcion que actiia como barrera disuasoria
entre los no visitantes de museos, que prefieren otras formas de ocio mds activo y con
mayor grado de socializacion (LPPM, 2012). En este estudio con visitantes reales, esta
percepcion no es una barrera en la asistencia pero si en cuanto a que delimita sus
funciones, identificando el museo como espacio de arte y aprendizaje, pero no como un

espacio de socializacion activa.
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Los visitantes mostraron motivaciones y preferencias especificas segiin su procedencia
y la asiduidad de la visita. El publico turista, que acudia generalmente por primera vez al
museo, venia motivado por descubrir el contenido esencial del Museo, su Coleccion
permanente, con los autores y obras mas emblematicos (Picasso, Dali, El Guernica...). El
publico nacional que habia estado con anterioridad en el museo, volvia motivado para
asistir a una nueva exposicion temporal en la visita libre y/o a una visita comentada en las

visitas guiadas.

Este resultado viene a corroborar el uso mayoritario como espacio expositivo que los
visitantes hacen del museo. Los visitantes identifican el museo con la oferta expositiva y
acuden a ¢l para satisfacer esa idea, explicitada como motivo desencadenante de su actual

visita.
4. Conocer la oferta del Museo: mas alla del espacio expositivo

La oferta del museo forma parte de las atribuciones de /o que la institucion hace (Olins,
1995), influye en la proyeccion de su identidad institucional y su conocimiento por parte
del publico, visitante y potencial, afecta en la formacion de la imagen del museo, la

decision de visitarlo y la eleccion del programa de la visita.

Segun la Encuesta de Habitos y Practicas Culturales en Espafia (2014-2015) el 96.3%
de los que acuden a los museos lo hacen para visitar su exposicion permanente o
exposiciones temporales. Este hecho se ve refrendado en los motivos de la visita, como
veiamos, y con el resultado a la cuestion planteada sobre el conocimiento del programa
educativo y cultural del museo. La extensa mayoria de los visitantes individuales en visita
libre desconocia su existencia (80.5%) y la participacion anterior en alguna actividad del
Museo era simbdlica (6%). Los asistentes a las visitas guiadas estaban mas informados y
eran mas proactivos, conocian la existencia del programa cultural y educativo alrededor del
40% y cerca de un tercio eran visitantes asiduos y habian participado antes en alguna

actividad.

Entre los que dijeron conocer el programa educativo y cultural, la web del museo fue la
fuente de informacidn primordial y, de manera minoritaria, la recomendacion personal y la
informacion proporcionada en el museo, referida sobre todo en las visitas guiadas. La

informacion detallada del programa de actividades culturales y educativos del Museo esté
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solo disponible on line; no existe edicién impresa periddica del mismo, con excepcion de
algin programa puntual de ciclos especiales, por lo que se puede decir que la web del

Museo es el medio casi exclusivo para estar informado del conjunto de su programacion.

De esta manera, la invisibilidad del programa educativo y cultural para la gran mayoria
de los visitantes y la idea preexistente del museo asociada fundamentalmente con las
exposiciones, contribuye a mantener en el imaginario colectivo una concepcion tradicional
de la oferta museistica y extensivamente de la propia institucion centrada en las funciones

clasicas de conservacion y exhibicion.

Habida cuenta de que la constatacion de esta percepcion ha tenido lugar entre publico
real visitante de museos y en un contexto especialmente favorable, un museo de
proyeccidon nacional e internacional con un extenso programa educativo y cultural, es
previsible que esta imagen esté ain mas enraizada entre el publico potencial y no visitante

de museos.

Mejorar la comunicacion del conjunto de la oferta del Museo, dando a conocer la
variedad de programas educativos y culturales existentes, es fundamental para cambiar la
percepcion de los visitantes que identifican el interés de la visita exclusivamente con la

oferta expositiva.
5. Satisfacer las necesidades basicas: orientacion, informacion, confort.

Sentirse comodo en el museo y contar con los recursos suficientes para orientarse,
espacial y conceptualment, tiene un efecto importante en la satisfaccion del visitante. Las
facilidades o dificultades experimentadas en este sentido afectan a la percepcion global de
la visita (Bitgood, 2006, McManus, 1991, Hood, 1993a) y en la formacion de la imagen
primaria o experiencial del museo. Los resultados obtenidos en distintas variables de este
trabajo sefialan que una parte de los visitantes, principalmente en la visita libre,
experimentd incomodidades en la visita y que éstas tenian su origen en problemas de
orientacion, insuficiente informacion y falta de confort. Estas dificultadas se pusieron de
manifiesto en la valoracion y demanda de servicios, los recursos de informacién y
orientacion, las impresiones y sensaciones en la visita, propuestas de mejora y causa de

incumplimiento de las expectativas.
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Cerca de la cuarta parte de los visitantes en visita libre se sinti6 desorientado y cansado.
Las dificultades de orientacion obedecian a dos origenes, por una parte, los elementos de
orientacion espacial, que facilitan la localizacion y circulacion por el espacio; y por otra
parte, los elementos de orientacion conceptual, que facilitan la comprension de los
elementos expuestos. Entre los primeros, las sefiales de orientacion resultaron poco
satisfactorias, a tenor de la baja valoracion que tuvo en las dos modalidades de visita; las
pantallas informativas y el plano del museo tampoco cubrieron las necesidades de
orientacioén e informacion de los visitantes en visita libre. En los dos tipos de visita, los
visitantes sefialaron que habian tenido dificultades de comprension, echaron en falta mas y
mejores textos explicativos y sugerian mas recursos de ayuda, textuales y personales, a

través de guias.

En relaciéon a las deficiencias de confort, entre los servicios peor valorados se
encontraban los bancos/zonas de descanso y los servicios complementarios
(caferia/restaurante, tienda y libreria). Los visitantes echaron en falta poder sentarse,
dentro y fuera de las salas expositivas, encontrar fuentes de agua fresca o disponer de una
cafeteria cercana en el recorrido. Algunos visitantes sintieron molestias por la baja
temperatura, presion por la seguridad y masificacion en algunas salas (fundamentalmente
en la zona expositiva del Guernica) o por el ruido circundante en ciertas visitas guiadas.
Los visitantes foraneos acusaron mas esa falta de confort, se sintieron menos a gusto y mas

cansados que los visitantes nacionales.

Satisfacer las necesidades basicas de orientacion, informacion y confort contribuye al
bienestar fisico y psicoldgico del visitante, a prolongar la duracion de la visita, mejorar la
experiencia museistica y amplificar la funcion de recreo y disfrute del museo. Este fin, que
aparece recogido en la definicion actual de la institucion museistica, permanece subsidiario
a las funciones candnicas de investigacion, conservacion, difusion y educacion, y apenas
ha calado en el publico. Necesita ser desarrollado, planificado estratégicamente y
comunicado al publico dentro y fuera del museo, mas alld de como servicios afiadidos o
actividades complementarias, desde una vision global e integrada con las demas funciones

del museo.

120



6. La experiencia del visitante en visita libre y visita guiada

El estudio comparativo de los visitantes individuales en las dos modalidades de vista,
revela que la experiencia de la visita fue bastante satisfactoria en las dos modalidades de

visita y en general mas gratificante en la muestra de las visitas guiadas.

Los participantes en las visitas guiadas dieron valoraciones mas altas en los distintos
pardmetros funcionales (valoracion del programa de la visita, servicios, recursos de
orientaciéon e informacion). En cuanto a los aspectos emocionales (sensaciones e
impresiones experimentadas en la visita), en las dos modalidades de visita las sensaciones
mas recurrentes fueron, ‘a gusto’, ‘emocionado’ y ‘relajado’, aunque en las visitas guiadas
obtuvieron mayor frecuencia las primeras, se sintieron mas ‘identificados’, menos
‘cansados y a penas ‘desorientados’, en relacion a los visitantes en visita libre. Por
procedencia, los nacionales se sintieron mds a gusto que los fordneos y éstos
experimentaron notoriamente mayor cansancio. Respecto a las impresiones sobre lo que
mas les ha gustado, les ha sorprendido, han descubierto, los resultados obtenidos
evidenciaban como principal linea de fuerza la Coleccion 1, con los artistas emblematicos
Picasso y Dali y la iconica imagen del Guernica, para los visitantes en visita libre. En
cambio, para los visitantes en visita guiada, el foco de atraccion de la visita se dirigia hacia
autores menos conocidos, ponian en valor la labor de los mediadores culturales y
destacaban aspectos relacionados con la apreciacion del arte, nuevas perspectivas y el
aprendizaje. Las valoraciones globales (de la visita, el museo, respecto a otros museos)
fueron superiores en la visita guiada; también el cumplimiento con las expectativas y la
intencidon de volver, pero menor la intencion de recomendar el museo, indicador de una

mayor satisfaccion de la visita comentada en si misma que del conjunto del Museo.

Las razones de esta percepcion mas positiva de la imagen experiencial del Museo, en
sus dimensiones cognitiva, afectiva y global, en las visitas guiadas apuntan a los beneficios
derivados de este dispositivo de mediacion, que sirve como vehiculo de dialogo con el
visitante y le sitia en un rol de participante activo. Es esta facultad, segain Hooper-
Greenhill (1998), la que determina que sea uno de los recursos de informacién mejor
valorados y efectivos. Asi ha sido también en este estudio, el servicio de mediacion y el

programa de las visitas comentadas fueron los mejor valorados por los visitantes de las
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visitas guiadas. La visita guiada incide en la eliminacion de las barreras cognitivas y en la

parte emocional contribuyendo a tener una experiencia mas gratificante de la visita.

Ademas tiene un efecto positivo en la fidelizacion del visitante, la cuarta parte de los
visitantes de las visitas guiadas y cerca de un tercio de los visitantes nacionales, eran
asiduos. En la visita libre los visitantes asiduos eran una décima parte y dominaba la
primera visita de turistas, foraneos en su mayoria y un tercio de nacionales; podriamos
decir que el Museo es un importante destino turistico para los visitantes foraneos y una

estacion de paso entre los visitantes residentes.

Transformar los visitantes nacionales ocasionales en habituales es uno de los desafios
del museo. Implementar las herramientas de mediacion, una museografia que promueva un
rol mas activo de los visitantes y dotar de confort en la visita son algunas lineas de accion
que pueden mejorar la experiencia museistica y redundar positivamente en la imagen
experiencial del museo y la percepcion del rol del museo, atin asentada en valores del

museo tradicional para la mayoria de los visitantes en visita libre.
7. Identidad e imagen del Museo

Los resultados de este estudio evidencian que hay un desajuste entre la identidad
institucional (su misidn, los objetivos que persigue, sus valores, acciones y atributos) y la

imagen del museo (lo que perciben los visitantes de ella).

Cambiar la imagen de una institucion, en este caso del museo, no es tarea sencilla ni las
acciones tienen un efecto inmediato. Se trata de un constructo continuo que se asienta en
la percepcion previa que tienen los visitantes, reales, potenciales y no visitantes, la
satisfaccion con la experiencia de visitas anteriores a ese museo concreto y la experiencia
acumulada en otros museos (Vaughan, 2001). Conocerla es el primer paso para saber si la
imagen del museo esta en consonancia con su identidad institucional y poder actuar sobre

los agentes que actlian en el proceso de formacion y componentes de la imagen.

8. Recomendaciones

A partir de los resultados y conclusiones obtenidos en este trabajo se plantean algunas

lineas de intervencién para mejorar la imagen experiencial del Museo eliminando las
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dificultades detectadas e influir sobre las preconcepciones para promover la adecuacion de

la imagen de los visitantes con la identidad del Museo.

Dificultad 1. El Museo es un laberinto.

Parte de los visitantes experimentaron dificultades de orientacion espacial y conceptual,
especialmente entre los que lo visitaban por primera vez. En base a los resultados
obtenidos y la observacion in situ realizada se plantean las siguientes propuestas de

mejora:

- Modificar el diserio del plano del museo:
El plano del museo debe dar la informacion esencial, de manera clara, simple y rapida,
para que el visitante pueda situarse en el nuevo espacio. A golpe de vista el visitante
debe hacerse un mapa mental de los edificios y donde se localiza lo que quiere ver o

hacer.

La distribucion de las tres Colecciones y las exposiciones temporales en las plantas no
sigue un orden lineal ascendente o descendente en las plantas, es discontinuo. Esto

implica una mayor complejidad a la hora de orientarse en el nuevo espacio.

El disefo actual es un desplegable en acordedn con cinco bandas (una por cada planta),
y dos zonas de informacion, a la izquierda el plano en planta con la numeracion de las
salas y a la derecha informacion sobre el contenido. En el envés hay un plano en alzado,
informaciones de horarios, servicios, cronograma de las visitas guiadas, programacion

de las sedes del Retiro y plano de situacion de éstas con la sede principal (Anexo 6).
Sobre la base del plano existente se plantean las siguientes mejoras:

o Utilizacion de codigo de color para diferenciar y localizar facilmente las
Colecciones (plantas 2,4,0-1), las exposiciones temporales (plantas 1 y 3), y las
areas de servicios complementarios (cafeterias-restaurantes, tiendas, libreria,
auditorios). Ahora estd todo en una linea misma linea cromadtica que dificulta

diferenciarlos.

o Colores en la misma gama dentro de la misma area de contenido: por ejemplo,

gama de tres tonos de azules para diferenciar Coleccion 1, 2 y 3; gama de verdes
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o

para las exposiciones temporales, A,B,C...; dreas de servicio en ocres

(restaurantes, tiendas, libreria, auditorios).

Colocar el alzado en el envés del plano plegado: ahora aparecen ahi los horarios y
direcciones de todas las sedes, una informacion que no es relevante en el momento
en que tiene que utilizar el plano, en cambio si lo es para orientarse tener esa
primera imagen del museo. Afadir el codigo de color y el n° de la Coleccion en el
alzado, ahora no aparece y dificulta la identificacion y eleccion del orden que

quiera seguir el visitante de acuerdo a sus intereses.

Priorizar el ordenamiento conceptual-temdtico: a la inversa de como estd ahora,
en la columna de la izquierda irian los contenidos tematicos ordenados en dos
bloques (Colecciones 1, 2, 3 y exposiciones temporales) y en la derecha el plano
de planta de localizacion. Esta disposicion favorece que en la lectura de izquierda a
derecha, se identifique primero el contenido y luego la planta, que es la forma
natural de procesar la informacion, (1° qué hay, qué quiero ver/hacer; 2° donde

esta, como llegar).

Dos caras con el mismo nivel de interés: ahora la atencion se focaliza en la
primera hoja y el esfuerzo para situarse lleva tiempo, por lo que el envés es
previsible que pase a un segundo plano y tenga menor nivel de uso, perdiéndose
informaciones relevantes para la planificacion de la visita como puede ser conocer

los horarios e itinerarios de las visitas comentadas y las facilidades para la visita.

Segun la procedencia y asiduidad, los visitantes priorizan la visita a la Coleccion
permanente o la asistencia a exposiciones temporales. Por ello, proponemos que
en una cara se localice toda la informacion relativa a las Colecciones (1-2-3) y, en
la otra, se muestre toda la informacion referida a las exposiciones temporales,
incluida la de las sedes de Retiro, que puede ayudar a mejorar su visibilizacion.
Con este criterio no hay informacion prioritaria y secundaria, sino una
acomodacion de la informacion en funcion de los intereses que ayuda a su lectura

en ambos casos (véase Anexo 6).

Distribucion del plano junto con la entrada y dentro del museo: ahora esta
disponible en los mostradores que preceden el acceso al interior del museo, pero
con frecuencia los visitantes olvidan cogerlo y lo echan en falta una vez que han

pasado el control de seguridad y accedido al claustro del edificio Sabatini. Aqui se
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situa el primer punto de parada para orientarse en el espacio, es donde consultan
la sefializacion vertical y el plano. Si no lo han cogido, tienen que retroceder al
hall de acceso para cogerlo y volver a pasar por el control de seguridad con la
consecuente pérdida de tiempo. El encuestador pudo observar como esta situacion
se repetia con bastante frecuencia, ya que coincidia con el punto de captacion de
los participantes en la encuesta. Esta situacion podria subsanarse entregando el
mapa del museo junto con el ticket de entrada en las taquillas del museo y
afiadiendo puntos de distribuciéon del mapa dentro del museo (en los puntos de

acceso, interseccion y antesala de los ascensores en los dos edificios).

Serialética:

Junto con el plano, la sefiales de orientacion en los recorridos son fundamentales para

localizar el programa de la visita y los distintos servicios y facilidades. La complejidad

espacial del museo, dada su gran dimension, la existencia de dos edificios y una

distribucion sin contigliidad de plantas, requiere de mas elementos de sefalizacion que

un espacio de configuracion sencilla. Como propuesta de implementacion se plantea:

O

Seguir una coherencia de color en todos los elementos de orientacion: Coleccion,
exposiciones temporales y areas de servicios complementarios, tienen un color
que los identifica y que se mantiene en todos los recursos de orientacion e
informacion (plano, elementos verticales, pantallas informativas, cartelas de

numeracion de las salas, sefiales de sentido del recorrido,...).

Seriales en suelo para reforzar el inicio y sentido del recorrido: la sefializacion
actual a este respecto es insuficiente y confusa. Afadir otra tipologia de senales,
como la sefialética en suelo, en puntos criticos de acceso e intersecciones de
diferentes recorridos podria facilitar la orientacion del visitante. Se utilizaria el
mismo cddigo de color que en el plano. Convendria sefalar también el sentido del

inicio del recorrido en las plantas de los planos.

La entrada al edificio Sabatini, la intersecciéon con los ascensores y las salidas
desde el pasillo del ascensor a las plantas para empezar el recorrido son puntos
criticos. Por ejemplo, en la planta 2, donde se localiza la Coleccién 1, el sentido
de la visita es circular de izquierda a derecha, el contrario a la tendencia natural de

circulacion que es de derecha a izquierda. En cambio en la planta 4, donde esta la
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Coleccion 2, el sentido del recorrido es de derecha a izquierda. La sefialética de
sentido en suelo a la entrada de las plantas en el claustro facilitaria la orientacion

de inicio y seguimiento del recorrido.

o Seiializacion en los ascensores: fuera con sefializacion vertical y dentro, al lado
de los botones, con cartelas metalicas del contenido de cada planta (2. Coleccion

1; 3. Exposiciones Temporales; 4. Coleccion 2)

o  Numeracion de salas en el exterior e interior: ahora aparecen sefializadas solo en
el exterior del pasillo del claustro. Cuando haya paso contiguo entre salas puede
reforzarse en el interior colocando la numeracién de la siguiente sala en el marco

superior de entrada.

En cuanto a la mejora de la orientacion e informacion conceptual:

- Edicion de un folleto informativo de la Coleccion:

La mayoria de los visitantes en primera visita acuden al Museo interesados en conocer
la Coleccion permanente. Teniendo esto en cuenta y que el reordenamiento de la
Coleccion es un emblema de la mision del Museo, es fundamental comunicar al publico
la naturaleza y criterios que han impulsado ese cambio. La edicion del folleto
informativo de la Coleccidon es importante para comunicar al visitante este nuevo rol
social del Museo, orientarle conceptualmente, informarle del programa de visitas
comentadas y de otras actividades asociadas, y darle también una estimacion de tiempo

necesario
- Edicion de un folleto conjunto de las exposiciones temporales:

Los visitantes asiduos y ocasionales vuelven para asistir a nuevas exposiciones
temporales. El museo, simultaneamente, suele tener de 4 a 6 exposiciones temporales en
la sede principal y dos mas en las sedes del Parque del Retiro. De cada una de ellas, se
edita folleto en espafiol e inglés, sin embargo, falta informacion global de toda la oferta
de las exposiciones temporales, de manera que a su llegada al museo el visitante,
leyendo una breve sinopsis de cada una y viendo al lado la planta donde se encuentra,
pueda hacerse una representaciéon global de su contenido y ubicacion, algo nada
evidente ya que las exposiciones temporales se distribuyen en las plantas 1, 3 y 4 del

edificio Sabatini y la planta 0 del edificio Nouvel.
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- Extender la periodicidad, oferta e idiomas, de las visitas guiadas:

Los visitantes en visita libre solicitaban tours guiados por el museo, en diferentes
idiomas y su repeticion periddica diaria. En las visitas guiadas, solicitaban aumentar la

oferta de itinerarios y su duracion.

- Mejora de los textos expositivos:

La peticion de mas y mejores textos expositivos y la baja valoracion de estos recursos
informativos indican la necesidad de mejorarlos. Es conveniente utilizar textos con un
lenguaje sencillo, desprovisto de retorica y tecnicismos, que mas allad de describir,
sugieran, cuestionen y relacionen; incluyan diferentes niveles de lectura, apoyandose en
el disefio grafico, con diferentes bloques y tamafio de letra. Otros recursos de
orientacioén conceptual podrian ser desde la clasica cronologia a mapas conceptuales en

los que se identifiquen las lineas tematicas y relacionales.

- Museografia participativa:
La mayoria de los visitantes hace una visita autdbnoma, por lo que es importante facilitar
herramientas que proporcionen claves interpretativas y recursos museograficos que
impulsen el rol activo del visitante, de la contemplacion a la participacion. La
museografia de las exposiciones en el Museo Reina Sofia, salvo en las exposiciones
temporales de tesis, mantiene un lenguaje clasico, fiel a la linea neutra del ‘cubo
blanco’. Hay todavia en los museos de arte reticencia a incorporar recursos interactivos
de mediacion y a explorar formas de representacion que amplifiquen la experiencia del
visitante y le ayuden a construir un conocimiento significativo. Un disefio museografico
que tenga en cuenta las particularidades de los visitantes segun el tipo de experiencias
que busca como sefiala Doering (1999), de tipo cognitivo, objetual, introspectivo o
social; y la adecuacién entre los estilos expositivos y los estilos de aprendizaje
(McCarthy, 1980, citado en Hervas, 2005), con propuestas que satisfagan a los distintos
perfiles de aprendices, analiticos, innovadores, pragmaticos y dindmico-creativos. Este
enfoque de la museografia expositiva implica una forma de trabajo horizontal desde la
conceptualizacion de la exposicion en la que junto a comisarios, conservadores y
disefiadores, se integren otros perfiles, educadores y profesionales de marketing y

comunicacion.
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Dificultad 2. El Museo es un hospital

Los edificios son parte de las sefales de identidad de los museos. El nuevo edificio
Nouvel ha sido pensado para albergar los servicios complementarios (biblioteca, libreria,
auditorios), las oficinas del Museo y poder asi ampliar el espacio expositivo que se
despliega mayoritariamente en el edificio Sabatini. Este espacio singular, antiguo Hospital
de San Carlos, ha mantenido la esencia de su arquitectura adaptandose al nuevo uso. Las
salas abovedadas, sus corredores con amplios ventanales acristalados que se abren al jardin
central, trasmiten el ambiente reposado y de quietud de otra época. Sin embargo, de la
lectura de las impresiones, sensaciones y sugerencias de los visitantes que participaron en
esta investigacion, emerge una paradoja: el ambiente relajado no es necesariamente

confortable.

Los visitantes se sintieron en general a gusto, relajados y emocionados, pero también
cansados, especialmente los visitantes en visita libre y visitantes foraneos. El jardin, un
area de descaso singular, fue el servicio mejor valorado por los visitantes en visita libre y
el tercero entre los visitantes en visita guiada. La ‘fatiga museal’, documentada hace mas
de un siglo por Benjamin Gillman, es uno de los efectos secundarios y contraindicaciones
que pueden padecer los visitantes de museos si no se atienden las necesidades basicas de

confort en la visita. A estos efectos los visitantes solicitaron:

- Instalacion de bancos en las salas expositivas: es un requerimiento relacionado con el
confort, permite el descanso y también con la accesibilidad, facilita la visita a las
personas mayores, padres con niflos, embarazas, con una dolencia temporal, puntual,

etc.

- Creacion de areas acogedoras de descanso y socializacion en los recorridos: no existe
este tipo de espacios en el Museo, a excepcion del jardin. Durante el recorrido por los
espacios expositivos se encuentran s6lo algunos bancos dispersos en los pasillos del

claustro ocupando los huecos de los ventanales, de espalda al jardin.

La terraza del edificio Nouvel podria ser un espacio atractivo para ejercitar las
funciones de descanso, socializacidn, ocio y disfrute. Una posibilidad seria reconvertir
los amplios pasillos del claustro en la 2* y 3% planta de lugares de paso a espacios

habitables, de descanso, lectura y conversacion. Mediante un mobiliario confortable,
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introduciendo color y calidez en el blanco aséptico hospitalario, con disposiciones
mirando al jardin, en lugar de darle la espalda; dando un caracter ‘privado’ al espacio
publico, lugares vivos donde poder descansar, conversar, leer una revista, consultar el
catalogo, ojear las guias del museo, escuchar una seleccion de podcast de la Radio del

Museo, conectarse a la wifi, mandar un e-mail, etc.

- Instalacion de fuentes de agua en cada planta: esta peticidon viene como consecuencia

de no encontrarse las areas de bar/cafeterias, cercanas al recorrido por las exposiciones.

- Visibilizar las areas de servicios complementarios: Teniendo en cuenta que alrededor
de un 60% de los visitantes accede por el Edificio Sabatini, que un porcentaje similar
visitan el museo por primera vez, y que el programa prioritario de estos visitantes es ver
las Colecciones 1 y 2, localizados en este mismo edificio, lo mas probable es que salgan
del museo por donde entraron y, por tanto, no hayan conocido la cafeteria o la libreria

del edificio Nouvel por encontrarse fuera del circuito de su visita.
Algunas acciones para mejorar la visibilidad de las areas de servicios:

o Promocion de los servicios de restauracion y descuentos asociados con la
compra de la entrada.

o Facilitar su identificacion en el plano del museo con dreas de color, ademas de
los iconos. Ahora resulta dificil, los iconos son muy pequeiios y hay que rastrear
cada una de las cuatro plantas hasta encontrarlos.

o Promocion y localizacion en las pantallas informativas moviles.

o Aparicion en los distintos folletos.
Preconcepcion 1. El museo es un espacio donde se va a ver exposiciones

La mayoria de los visitantes identifica la oferta del museo exclusivamente con la
programacion expositiva, desconoce la programacion cultural y educativa del museo y no
ha participado antes en actividades del museo. Para modificar esta percepcion se propone

visibilizarlo:

- Edicion del programa del Museo que recoja su oferta integral, impreso y descargable
on line:
Tanto la programacion expositiva como el programa de actividades publicas, culturales

y educativas, con periodicidad trimestral. La edicion impresa, funcionaria como recurso
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de informacion y autopromocion para estimular la participacion y fidelizacion de los
visitantes, y también como estrategia de comunicacion para modificar la imagen del
museo centrada en las funciones de conservacion y exhibicion, que sigue muy arraigada
en el imaginario colectivo. Su distribucion fuera del museo a redes asociativas y
colectivos infrarrepresentados, seria una forma de promover el acercamiento del publico
potencial y no publico al museo. La descarga on line de la programacion facilitaria su
difusion entre los visitantes asiduos y ocasionales.

- Creacion de una APP para dispositivos moviles con las programaciones de los museos:
Este tipo de aplicacion tendria informacion actualizada de todos los museos adscritos,
tanto de la programacion expositiva como de las actividades culturales y educativas, y
servicios complementarios. Consulta por localizacion, segmentacion de intereses y tipos

de publico.

Preconcepcion 2. El museo es un lugar para gente culta y con conocimientos de arte

Extender la democratizacion de los museos haciéndolos accesibles a amplios sectores de
publico que permanecen ausentes o infrarrepresentados y modificar la preconcepcion de que
el museo es un lugar para gente culta, con conocimiento de arte, es el reto mas dificil de
alcanzar, especialmente entre los no visitantes. Ademas de la implementacion de programas
especificos en cada museo, es importante llevar a cabo acciones y estrategias conjuntas de
colaboracion en red a nivel local, autonémico y nacional. El ‘Plan Museos + Sociales’ del
Ministerio de Cultura (2015)* ha supuesto un paso importante para impulsar y desarrollar la
dimension social del museo. En ¢l se plantean lineas estratégicas, programas y una
metodologia colaborativa que facilita la circulacion en red del conocimiento y la difusion de
experiencias y buenas practicas, para la consecucion de museos abiertos, accesibles,

inclusivos, participativos y sostenibles.

Pero ademds de impulsar este cambio de orientacién dentro de las instituciones
museisticas, es imprescindible comunicar el cambio de modelo de museo a la ciudadania,
publicos y no publicos. Falta orquestar un plan de difusién conjunto, a través de estrategias
de comunicacién diversificadas y mantenidas en el tiempo, con actuaciones a corto, medio

y largo plazo, que implicaria en gran medida el uso de fuentes de informacion inducidas, la

232 http://www.mecd.gob.es/museosmassociales/presentacion.html
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publicidad, el marketing y los mass media. En este campo estd casi todo por hacer.

Apuntamos algunas lineas:

Creacion de nueva marca ‘museos’y campana de publicidad mediatica: financiada por
el Ministerio de Cultura, en paralelo al ‘Plan Museos + Sociales’, para modificar la
percepcion anclada en el modelo tradicional y promocionar el nuevo concepto de museo

social.

Sinergias Museos + Cine & TV: proyeccion de los museos en formatos de ficcion, una
serie documental, en un magazine cultural, seccion de actualidad con micro-reportajes
en programas culturales, piezas con influencers animando a visitar los museo, creacion
de un festival de cine y museos, etc. Requiere abrir una linea de colaboracion desde la
Subdireccion de Museos y el Instituto de Cine y Artes Audiovisuales (ICAA), con las
Academias de Cine y de Television y las asociaciones de productores audiovisuales

para promover su produccion.
Museos + Radio: oir donde se ve...ja que suena un museo?, ;y una obra?.

Museos sin muros: los cuadros salen a la calle, reproducciones fotograficas de gran
formato ocupan otros espacios publicos, periféricos, rurales, estaciones de paso,

carreteras...

Concursos de creacion ‘Museos + Sociales’: representar y difundir el nuevo museo a
través de concursos multidisciplinares, de fotografia, literatura, micro-cortometrajes,
poemas visuales, animacion, ilustracion,... Las obras producidas pueden generar

después una programacion que circule por la red de museos que participan.
Otra accion de difusion interna dirigida a los visitantes del Museo Reina Sofia seria:

Musealizar el nuevo rol de la institucion museistica en su espacio: Haciendo visible la
interioridad del Museo, su pasado, presente y futuro, y abrir un didlogo y reflexién con
los visitantes. En las zonas de paso, podria visibilizarse su misién y vision, la historia
del Museo Reina Sofia, de sus edificios, el proceso de ampliacion, planes de actuacion,
sus departamentos y proyectos, a través de paneles graficos y reproducciones
fotograficas en las paredes de los pasillos del claustro Sabatini o una exposicion

permanente ad hoc en la terraza del edificio Nouvel.
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Tras la finalizacion de esta investigacion podemos afirmar que hemos alcanzando el
objetivo principal que nos proponiamos en el mismo: conocer la imagen del Museo Reina
Sofia en los visitantes individuales en la doble modalidad de visita, libre y guiada, y
determinar si los visitantes habian percibido el cambio de orientacion de la institucion

museistica.

Los estudios de publico en Espaia relativos a la imagen de la institucién museistica son
muy escasos y hasta ahora no se habia hecho un estudio de la imagen de un museo,
comparando las dos modalidades de visita, libre y guiada. En este sentido, el presente
trabajo supone el inicio de una linea de investigacion en el estudio de la imagen de los

muscos.

Por ultimo, sefalar las limitaciones de este trabajo. En primer lugar de tiempo, las
encuestas se han llevado a cabo de manera intensiva en un corto periodo de tiempo, siendo
recomendable su continuacion en un periodo extensivo, a lo largo de un afo en diferentes
momentos para aumentar su validez. Por otro lado, el andlisis de la imagen se ha
circunscrito a un museo concreto y a su publico real, pero quedan otras perspectivas por
explorar, como la imagen del publico potencial y no publico del Museo, la imagen del
Museo en los medios de informacion, la imagen entre los trabajadores del Museo o
estudios comparativos de la imagen entre distintos museos, a desarrollar en futuras

investigaciones.
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ANEXO 1

Cuestionarios en espaiol

Cuestionarios 1-Pretest
Cuestionarios 2-Postest
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CUESTIONARIO 1-PRETEST

eMus

Master en Educacion en Museos: Patrimonio, dentidad y Mediacion

CUESTIONARIO DE VISITANTES

Este cuestionario forma parte del Trabajo Fin de Méster que estoy realizando sobre la experiencia de los visitantes

del Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia.

Su colaboracion sera de gran ayuda para llevarlo a cabo
La informacion es anénima y de uso exclusivo para este trabajo de investigacion de caracter docente

Por favor, marque la opcién u opciones elegidas o escriba su respuesta en los espacios punteados.

1. Visita este Museo

1. Por primera vez

2. De dos a tres veces al afio
3. Més de tres veces al afio

2. La ultima vez que visito este Museo fue:

1. Hace menos de 3 meses
2. De 3a 6 meses

3. Mas de 6 meses

4, Mas de 1 afio

3. Ha venido al museo con:
1. Su pareja
2. Familia
3. Amigos
4. Solo
5. En grupo organizado
Especifique

4, Antes de hacer la visita:

1. Ha consultado la web del museo

2. Se ha enterado por las Redes Sociales

3. Viene por recomendacion de alguien

4, Ha leido resefias en prensa (especifique en dénde)

5. Ha leido recomendacién en una guia turistica
¢en cudl?

6. Viene sin informacion previa
7. Otras

5. ¢ Cual es el principal motivo de su visita hoy al
Museo?

6. ¢ Tiene conocimientos previos de lo que va a ver?

7. El Museo tiene un programa de actividades educativas
y culturales ademés del programa de exposiciones. ;Lo

conoce?.

1.No 2.Si ¢Cémo lo ha conocido?

8. ¢ Ha asistido antes a alguna actividad organizada
por el Museo?.

1.8 2.No  ;Recuerda a cual/cules ?

9.¢ Qué imagen tiene del Museo Reina Sofia?

PARA CONOCER MEJOR A LOS VISITANTES DEL
MUSEOQ POR FAVOR DIGANOS:

10. Es usted
1.Hombre 2. Mujer

11. ¢ Cual es su edad?: ... afios

12. ¢ Dénde vive?

13. Si vive en Espaiia, pero no ha nacido aqui:

¢Cudl es su pais de origen?......

14. ;Cudl es su nivel de estudios terminados?

1. Sin estudios

2. Primaria

3. Secundaria

4. Diplomado universitario
5. Licenciado/ Grado

6. Master o Doctor

15. Ocupacion actual

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

141



CUESTIONARIO 2-POSTEST

Master en Educacion en Museos: Patrimonio, Identidad y Mediacion

CUESTIONARIO DESPUES DE LA VISITA
Por favor rellene esta parte del cuestionario una vez haya finalizado su visita.

Marque la opcién u opciones elegidas o escriba su respuesta en los espacios punteados

1. Seiiale su valoracion sobre el programa de su visita.
(Siendo 1 la valoracién més baja y §la més alta: 1. Nada satisfecho 2. Poco satisfecho 3. Regular 4. Bastante satisfecho 5. Muy satisfecho)

Visita a la Coleccién permanente Visita a exposiciones temporales

C1. Lairrupcion del siglo XX (1900-1945) 12345 Ree Norton 12345
C2. ;La guerra ha terminado? (1945-1968) 123435 Fuego blanco 12345
C3. De la revuelta a la modernidad (1962-1982) 123435 Coleccionismo y modemidad 12345
Visitar salas concretas o un autor 12345 Carl Andre 12345
¢;Cudles?

Asistir a una actividad educativa/ cultural Realizar una visita comentada

¢Cual? 12345 ¢Cudl? 12345
Visitar los edificios del Museo Otras (especifiquelas)

Edificio Sabatini 12345 12345
Edificio Nouvel 12345 12345

2. ;Como se ha sentido durante la visita?.
1.Agusto 2. Desorientado/a 3. Relajado/a 4. Identificado/a 5. Ajeno/a 6. Emocionado/a 7. Abrumado/a
8.Cansado/a 8. Abstraido/a  10. Otras (especifique)

3. Por favor, anote las impresiones que le ha dejado la visita y su motivo.

Lo que mas me ha gustado:

Lo que menos me ha gustado:

Me ha sorprendido:
Me ha resultado dificil:
He descubierto:
He echado en falta:
Ofras:

4.Indique el grado de satisfaccion con los servicios que ha utilizado en la visita.
(Siendo 1 la valoracién mas baja y 5 la mas alta: 1. Nada satisfecho 2. Poco satisfecho 3. Regular 4. Bastante satisfecho 5. Muy satisfecho)

Bancos y zonas de descanso 123405 Servicio de taquillas 12345
Aseos 123405 Servicio de informacién 123405
Areas de interpretacion 12345 Servicio de guardarropa 12345
Jardin 123405 Servicio de audioguias 12345
Cafeteria/ Restaurante 12345 Atencion personal de sala 12345
Tienda de regalos 123405 Mediadores culturales 12345
Libreria 12345 OHMOS oooverrvvveeenenresssessisessnenneens 123 45

¢Ha echado en falta algiin servicio? 1.No 2. Si ¢ Cual?
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5. Indique su grado de satisfaccion con los recursos de informacion y de orientacién que haya utilizado en la visita
(Siendo 1 la valoracién més baja y 5 la méas alfa: 1. Nada satisfecho 2. Poco satisfecho 3. Regular 4. Bastante satisfecho 5. Muy satisfecho)

Plano del museo 123 45 Audioguias 123 435
Folletos exposiciones temporales 123 435 Guia impresa del Museo 123 45
Programa de visitas comentadas 123 45 Textos expositivos 123 45
Sefiales de orientacion espacial 123 45 Hojas de sala 123 405
Pantallas informativas 123 45 (0] T 123 435

6. ¢ La visita ha cumplido con las expectativas que traia?
1.8  2.No 3.Parciaimente  ;Porqué?

7. ¢Qué ideas asocia con el Museo Reina Sofia?
1. Templode arte 2. Espacio de encuentroy debate 3. Ocio y diversion 4. Centrado en la exhibicién
5. Centro cultural activo de participacion ciudadana 6. Dirigido a publicos cultivados 7. Dirigido a todo tipo de publicos
8. Contemplativo, distante, estatico 9. Centro dinamico educativo 10. Otras (especifique)

8. ¢ Qué valoracion global daria a la visita? (Del 1 al 10 ): ............ ¢ Y alMuseo? (Del1al10) ..o

9. Qué puntuacion le daria al Museo Reina Sofia en comparacion con todos los museos que ha visitado en su vida?
(Del1al10) ...

10. Para usted ¢ cudles han sido los 3 mejores museos que ha visitado hasta ahora?

11. De las siguientes propuestas, valore su interés para su implantacion en el Museo.
(Siendo 1 la valoracién mas baja y 5 la més alta: 1. Sin interés 2. Poco interesante 3. Regular 4. Bastante interesante 5. Muy interesante)

Médulos interactivos, recursos y/o actividades que promuevan formas de participacion activa en la visita 123 45
Buzones de sugerencias en los accesos/ salidas del Museo 12345
Inmersiones sensoriales: Ej. Mientras ve el Guernica, se activa el sonido de las bombas, testimonios orales, ... | 1 2 3 4 5
Tablén de opiniones al final de las exposiciones donde los visitantes escriben sus mensajes 123 45
Ampliacién espacios ‘privados’ de visita: almacenes de obras, taller de restauracién, laboratorio,... 12 3 4 5
Los oficios del museo: visitas comentadas por profesionales de distintos departamentos del Museo 123 4 5
Visitas tematizadas en emociones: Ej. visita para optimistas, rebeldes, melancélicos, enamorados, sofiadores,... 123 45
Visitas tematizadas en colores: rojo, verde, amarillo azul, blanco y negro, .... 123 405
Experiencias de Arte + Gastronomia: Ej. Visita y menUs inspirados en artistas, obras,... 12 3 45
Experiencias ‘Noche en el Museo’. Ej. Visitas a la luz de linternas, de suspense, dramatizadas,... 123 4 5

12. ; Tiene intencion de volver?. 1.Si  2.No  ;Porqué?

13. ¢ Recomendaria visitar este Museo?. 1. Si 2.No En caso afirmativo, ;qué recomendaria?.

14. ¢ Quiere hacer alguna sugerencia de programacion? (exposiciones, temas, autores, actividades, audiovisuales, talleres, etc.)

15. ¢ Qué mejoraria del Museo?

Por favor, entregue este cuestionario cumplimentando en los mostradores de informacién a su salida
MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2

Cuestionarios en inglés

Cuestionarios 1-Pretest
Cuestionarios 2-Postest

144



CUESTIONARIO 1-PRETEST

Version en inglés

eMus

Master in Museums education: Heritage, Identity and Mediation G

QUESTIONNAIRE MUSEUM VISITOR’S

This questionnaire is part of the Master’s Thesis I'm doing about the visitor’s experience to the Reina Sofia Museum.

Your collaboration will be a great help to carry it out.
The information is anonymous and exclusively for the educational research

Please, circle the number with the option/s chosen, or write your answer in the space provided on the dotted lines

1. You visit this Museum

1. For the first time
2. Two to three times a year
3. More than three times a year

2.If you visited this Museum before, the last time you
came here was:

1.In the last 3 months

2. In the last 6 months

3. In the last 12 months

4. More than a year

3. You have come to this Museum with:
1. Your husband/wife, partner
2. Your family or relatives
3. Friends or colleagues
4. Alone
5. An organized group (please, specify)

4, Before visiting the Museum:

1.1 looked at the Museum’s website
2. I've learned about it from social networks
3. Someone recommended it to me

4.1 read the press reviews (please specify where)

5.1 read about it in a travel guide (Wich one?)

6.1 came without prior information

7. Other (please, specify)

5. What is the main reason for your visit today to the
Museum?

6. Do you have background knowledge about what you

are going to see?

7. The Museum has educational and cultural programs in
addition to the exhibits. Do you know them?

1.Yes 2.No If yes, how did you find out about them ?

8. Have you previously attended any activities organised by
the Museum?

1. Yes 2.No Do you remember which one/s?

9. What image do you have about the Reina Sofia Museum?

TO HELP US GET TO KNOW MUSEUM VISITORS BETTER,
PLEASE TELL US:

10. Are you:

1. Aman 2. Awoman
11. How old are you? ............ yearsold

12. Where do you live?

13. If you live in Spain but you were not born here:

What is your home country?

14. What is your level of education?
1.1 don’'t have any
2. Primary school (up to 12 years old)
3. Certificate of secondary education (up to 16 years old)
4. Technical college or equivalent.
5. University degree
6. Masters or PhD

15. What is your current occupation?

THANK YOU FOR YOUR HELP
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CUESTIONARIO 2-POSTEST

Version en inglés

Master in Museums education: Heritage, Identity and Mediation o

QUESTIONNAIRE MUSEUM VISITOR’S
Please, complete this part of the questionnaire once you have finished your visit

Circle the number of the option/s chosen or write your answer on the dotted line

1. Please, rate the program of your visit (where 1 is the lowest and worst rate and 5 the highest and best:
1. Totally unsatisfactory 2. Fairly unsatisfactory 3. Fairly sastisfactory 4. Quite satisfactory 5. Very satisfactory

Visit to the permanent Collection Visit to temporay exhibitions

C1. The irruption of the 20th Century (1900-1945) | 1 2 3 4 5 | Ree Norton 12345
C2. Is the War over? (1945-1968) 12 3 4 5 | Whitefire 12345
C3. From revolt to postmodernism (1962-1982) | 1 2 3 4 5 | Collectionism and Modemity 12345
To visit especific rooms or authors 1 2 3 4 5 | CarAndre 123 45
WHICh ONES? ...ooovvriercrrierrinieesniseesneesnnes

To attend an educational or cultural activity To do a guided tour

Which one? 1 2 3 4 5 | Whichone? 12345
To visit the Museum buildings Ohers (specify)

Sabatini building 12345 12345
Nouvel building 123435 123 45

2. How have you felt during the visit?.
1.Comfortable 2. Disoriented 3. Relaxed 4. Identified 5. Distant 6. Excited 7. Overcome
8.Tired 8. Engrossed  10. Other (specify)

3. What impressions has the visit left on you?. Why?.
What | liked most:
What | liked least:
| was surprised:
I found it difficult:

| discovered:

| missed :

Others (please specify):

4. Please, rate the services that you have used during your today’s visit (Where 1 is the lowest and worst rate and 5 the highest
and best: 1. Totally unsatisfactory 2. Fairly unsatisfactory 3. Fairly tory 4. Quite satisfactory 5. Very satisfactory

Fof

Benches and rest areas 12345 Box office 123 435
Toilets 12345 Attention in information areas 12345
Garden 12345 Locker service 12345
Interpretation areas 12345 Audioguides service 12345
Cafeteria/ Restaurant 12345 Exhibition hall staff 12345
Gift Shop 123 45 Cultural mediators 123 45
Bookshop 12345 Ohers (SPECHY)..uvveurureerreruveeserecressinnsnsenes 12345

Do you feel any particular service was missing in the Museum?. 1. No 2.Yes (whichone?)
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5. Please, rate the information and guidance resources that you have used during your visit (where 1 is the lowest and worst
rate and 5 the highest and best: 1. Totally unsatisfactory 2. Fairly unsatisfactory 3. Fairly sastisfactory 4. Quite satisfactory 5. Very satisfactory)

Museum map 123 45 Audioguides 123 435
Temporary exhibitions brochures leaflets 12345 Museum guide book 123 45
Guided tours programs 123 45 Exhibits texts 123 435
Direction signs 123 45 Hall information sheets 123 45
Information screens 123 45 Others .....cccuvunmrinsiiensniinns 12345

6. Has the visit fulfilled your expectations?. 1.Yes 2.No 3. Partially
Why?

7. What ideas do you associate with The Reina Sofia Museum?

1. Temple ofart 2. Place for meeting and debate 3. Leisure and entertainment 4. Focused on the exhibits
5. Participatory cultural centre 6. Aimed at cultured audiences 7. Aimed at all audiences
8. Contemplative, distant, unchanging 9. Dynamic educational centre  10. Others ..........ccceoureecevcrcvcrurrnnnns

8. What overall rating would you give to your visit?( from 1 to 10) ........... ¢ And to the Museum? (from 1 to 10) ............

9. What rating would you give to The Reina Sofia Museum in commparison with all the museums you've visited in your life.

(rom1t0 10) ...

10. In your opinion what are the three best museums you've visited therefore.

11. Please, rate the following proposals that you consider would be interesting to implement in the Museum.
(Where 1 is the lowest and worst rate and 5 the highest and best: 1.Totally uninteresting, 2. Slightly interesting, 3. Fairly intersting, 4. Quite
interesting 5. Very interesting)

Interactive modules, resources or activities to promote active participation 1

Suggestion boxes at the exit of the Museum 1

Sensory experiences: e.g. While you see the Guemica, you can hear the sound of bombs, oral testimonies, ...

Message boards at the end of the exhibits for people to write their views

Extended visit to private museum spaces like warehouses, restoration workshop, labortory, cellars,...

The Museum at work: guided tours by the professionals that work in the Museum (artists, curators, designers,...)

Visits themed by emotions: visits for optimistist, melancholics, rebels, lovers, dreamers,...

Visits themed by colors: red, green, yellow, blue, white and black, ....

Art & Gastronomy experiences: e.g. A visit followed by a tasting menu inspired by a work of art, an artist,...

alalalalalalaa
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Night experiences at the Museum e.g. Visits by lantern light, mystery stories, dramatized visits,...

12. Do you intend to come back to the Museum?. 1.Yes 2.No Why?

13. Would you recommend visiting this Museum to other people?. 1.Yes 2.No

If yes, what would you recommend?

14. Your programming suggestions: exhibitions, themes, artists, activities, audiovisuals, workshops,...

15. What do yo think should be improved in the Museum?

Please, return the completed questionnaire at the information desk before leaving the Museum
THANK YOU FOR YOUR HELP
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ANEXO 3
PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS VISITANTES

Visita libre Visita guiada

n % n %

Orientacion espacial/ sefializacion 26 39.4% 4 12.9%

Visita libre

Map

Planos

Directions, map given with the ticket

Un pequeiio mapa cada cinco salas

Direction plan

Direction signs

Recorridos

El recorrido siempre es confuso

The project of the paths

The way to each room

An easy way

Make it easier to navigate

Sefialética sobre el sentido del recorrido en las exposiciones
La sefializacion, como ubicarse

Mejor sefializacion

Circulation and exit signal

La organizacion, sefializacion

Claridad en el orden. Sefiales pequefias y poco llamativas
Better guidance

Better signage, organized by artist or era

Orientacion

Las indicaciones

El Reina Sofia es un poco locura respecto a los espacios
Aglutinar mejor los espacios

La estructura del museo

Reducir el espacio

Visitas guiadas

Sefializacion

Indicacion de las salas

La sefializacion

Hacer un plano destacando obras y autores conocidos

Confort 16 24.2% 11 35.5%

Visita libre

Menos fuerte el aire acondicionado
Mas bajo el aire acondicionado

La climatizacion de algunas zonas
Higher temperatura

Mas bancos para sentarse

Mas sitios para sentarse

Pondria mas asientos
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Fuentes de agua

More water fountains

Instalacion de fuentes de agua en cada planta
Ruido en las salas

Noise

Cafeteria de paso

La entrada se queda pequeiia

Cambiar la plaza de acceso, es horrible.

La plaza de acceso, es la mas horrible de Madrid,
eliminar las escaleras y hacerla atractiva

Visitas guiadas

Areas de encuentro

Poner bancos

More places to seat

Mas espacios para poder ver las obras sentado
Bancos en las salas

La diferencia de temperatura en las salas
La temperatura

La regulacion de la temperatura

La temperatura

Controlar la temperatura

El ruido ocasionado por conversaciones

Informacion 17 258% 8 25.8%

Visita libre

It needs more explantions of the expositions

Mejorar la informacion a la entrada de las salas

Where the work& text start by each room

Informations

Information

The decriptionss text to the paintings

More general info and English film subtitles

More English & descriptions

More English descriptions

Information text is povertry

Mas informacién

La explicacion de las exposiciones

Paneles con informacion de las obras

More history of the building

Podemos dejar atras los museos blancos y crear mas contextos para
las obras

El planteamiento de las explicaciones, que no son claras y estan
dirigidas a un publico especializado

Hacerlo mas proximo a todo el mundo: mas informacion,
explicaciones sobre obras, autores...no todo es audioguia

Visitas guiadas

Los textos explicativos

Las explicaciones de cada sala

Los textos descriptivos deben ser mas concisos

La informacion de cada obra
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Mas comentarios de obras y autores en las audioguias
Acercamiento al publico general

Need better info on meeting point

Mas informacion sobre actividades al publico

Mediacion/ visitas guiadas

Visita libre

Personalized guided tours like the Prado has

Personas que guien a los visitantes

Museum guide

Facilidad en visitas guiadas, mas frecuentes y gratuitas

Mas tours informativos, como el del Guernica, pero de otros temas
Mas visitas guiadas

Guia personalizada

La cercania con el visitante, realizar propuestas de visita segin

el tiempo disponible (p.ej. el museo en 2 horas)

Visitas guiadas

Aumentaria las visitas guiadas en otros horarios

Alguna visita guiadas mas

Mas visitas guiadas gratuitas

Ampliaria la diversidad de las visitas guiadas

Programa continuo de visitas guiadas, una sesion cada 2 horas

Seguridad

Visita libre

Seguridad

Easy of security

Security staff

Mejor actitud de los vigilantes
La presion de la seguridad

Gratuidad

Visita libre

Free visit

Visitas guiadas

Ampliacion horario gratuito y precios con mas descuentos a colectivos
Los museos nacionales deberian ser accesibles de forma gratuita
Visitas guiadas en horario gratuito

Espacio activo /interactivo

Visita libre

Interactive visit

More interaction with the work of art

Actividades y talleres que promuevan un espacio activo y participativo.

Implementarlo como espacio de encuentro y debate

Mas actividades relacionadas con la cultura activa, las tiene pero
ampliaria.

Visitas guiadas

Interactive exhibitions where visitors can be more engaged (sound,
video,....

Mas oferta de talleres

Otros

8 12.1%
5 7.6%
1 1.5%
5 7.6%
2 3%

5

16.1%

9.7%

6.5%

6.5%
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Visita libre

En la linea que va, queda mucho por hacer

Keep the exhibit fresh

Visitas guiadas

Tomar nota de los visitantes y sus correos electronicos para enviar
informacion

Registro de visitantes en redes sociales (Twiter, Instagram, Facebook...

Total contestan 66 44.3 31 35.6
NC 83 55.7 56 64.4
Total muestra 149 100 87 100
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ANEXO 4

SINTESIS COMPARATIVA DE RESULTADOS EN LAS DOS
MODALIDADES DE VISITA

Visita libre

Visita guiada

Género

Edad

Procedencia

Residencia

Estudios

Actividad

Compariia

Frecuencia

Tiempo ultima
visita

Motivos

Fuentes de
informacion
previa
Conocimientos
previos de arte

Mujeres: 53.7%

Edad media 36.3 anos
Intervalo 26-45 afios: 38.9%
Intervalo 46 a 65 afios: 29.5%
Intervalo 12-25 afios: 28.9%

Mas de 65 afios: 2.7%

Mayoria visitantes fordneos: 55.7%
Nacionales 44.3%

Residentes en Espafa: 46.3%,
en Madrid capital 25.5%

Estudios superiores: 81.2%
Estudios secundaria: 16.8%
Estudios primarios: 2%

Laboralmente activos: 64.4%
Estudiantes: 30.2%
Jubilados: 2.7%
Desempleados: 2.7%

Soélo: 11.4% /
Acompafado: 87.2%
En pareja: 28.2%
Con familia: 26.2%
Con amigos: 23.5%

Primera visita: 61.7%

Ocasionales: 22.8% (47% nacionales)

Asiduos: 10.7% (18.2% nacionales)
Esporadicos: 4.7%

>1 afio: 35.1%

<3 meses: 26.3%

Conocer autores y obras emblematicas
de la Coleccion permanente (31.5%),
ver una exposicion temporal (22.8%).

Recomendacion personal (31.5%)
Web del Museo (20.8%)
Guias de viaje (10.1%)

64.4%
Nacionales (63.7%); foraneos (65%)

Mujeres: 66.7%

Edad media 41 aios

Intervalo 46 a 65 afios: 36.8%
Intervalo 26-45 afios: 28.7%
Intervalo 12-25 afios : 25.3%

Mais de 65 afios: 8%

Mayoria visitantes espafioles:71.3%
Foréaneos 28.7%

Residentes en Espafa: 66.7%,
en Madrid capital 33.3%

Estudios superiores: 73.5%
Estudios medios : 24.1%
Estudios primarios: 2.3%

Trabajan: 56.3%
Estudiantes: 20.7%
Jubilados 9.2%
Desempleados: 13.8%

Sélo: 17.2%

Acompafado: 82.8%

Con amigos: 32.2%
En pareja: 21.8%
En familia: 20.7%

Habian visitado el museo: 57.5%
Asiduos: 25.3% (32.2% nacionales)

Ocasionales: 17.2% (21% nacionales)

Esporadicos: 14.9%

< 3 meses: 34.6%
> 1 afio: 32.7%

Ver una exposicion temporal (21.8%),

asistir a una visita guiada (17.2%).

Web del Museo (32.2%)
Recomendacion personal (25.3%)
Redes sociales (4.6%)

62.1%

Nacionales (61.3%), foraneos (60%)
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Visita libre

Visita guiada

Conocimiento
programa
educativo y
cultural

Participacion en
actividades

Imagen previa
del Museo

Valoracion del
programa

(1-5)

Valoracion de
los servicios

(1-5)

Demanda de
servicios

Valoracion
recursos de
informacion y
orientacion (1-5)

No: 80.5%
Si: 18.1%
Si, 28.8% de los visitantes nacionales

No: 94%

Si: 6%

Buena/ muy buena: 20.8%
Museo de prestigio: 15.4%

Arte Moderno/Contemporaneo: 14.1%
Modernidad: 8%; el Guernica: 7.4%

Nacionales:

Buena/ muy buena (39.4%), Arte
Moderno/ Contemp. (16.7%), prestigio
(9.1%), el Guernica (6.1%), modernidad
(6.1%), desfavorable (6.1%).

Fordneos:

Prestigio (20.5%), arte
moderno/contemporaneo (12%),
arquitectura (9.6%), modernidad (9.6%),
el Guernica (8.4%)

Valoracion media mas alta: Coleccion 1
(4.22), edificios Sabatini (4.20) y Nouvel
(4.16).

Mejor valorados:
jardin (4.47), taquilla (4.26), informacion
(4.25).

Servicios menos valorados:

areas de interpretacion (3.44),
cafeteria/restaurante (3.55), bancos/
zonas de descanso (3.58) .

13% visitantes

Asientos y areas de descanso; guias
personales para visita de tour general,
individualizado, en diferentes idiomas;
cafeteria mas cercana, agua fresca, mas
explicaciones.

Mejor valorados:

audioguias (3.94)

folletos exposiciones temporales (3.73)
hojas de sala (3.73)

Peor valorados:

sefales de orientacion espacial (3.34)
pantallas informativas (3.44)

plano del museo (3.53)

No: 58.6%
Si: 41.4%
Si, 46.8% de los visitantes nacionales

No: 65.5%
Si: 34.5%

Buena/ muy buena: 26.4%
Arte Moderno/Contemporaneo: 17.2%
Modernidad: 10.3%; Prestigio: 8%

Nacionales:

Buena/muy buena (30.6%),

arte moderno/contemporaneo (12.9%),
modernidad (11.3%), prestigio (8%),

Fordneos:

Arte moderno/contemporaneo (28%),
ninguna (28%), buena/muy buena (16%),
museo de prestigio (8%).

Valoracion media mas alta: edificios Sabatini
(4.52) y Nouvel (4.50), la Coleccion 1 (4.50).

Por itinerarios: La Coleccion reescrita (5), El
artista en crisis (5), Feminismo (4.83).

Mejor valorados:
mediacion (4.80), informacion (4.48),
jardin (4.39).

Servicios menos valorados:
bancos/zonas de descanso (3.32),
cafeteria/restaurante (3.52), tienda (3.54).

7%

Asientos; adaptacion de recorridos para
discapacitados / mayores (distancias largas
de algunos itinerarios de las visitas guiadas).

Mejor valorados:

visitas comentadas (4.44)
plano del museo (4.23)
guia del museo (4.04)

Peor valorados:

textos expositivos (3.62)

sefiales de orientacion espacial (3.88)
hojas de sala (3.84).
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Visita libre

Visita guiada

Sensaciones
en la visita

Lo que mas
les ha gustado

Lo que menos
les ha gustado

Les ha
sorprendido

Les ha resultado
dificil

Han descubierto

Han echado en
falta

Cumplimiento
con las
expectativas

Valoracion
global dela
visita (1-10)

Valoracion
global del
Museo (1-10)

Se sintieron ‘a gusto’ (51%), ‘relajados’
(30.2%), ‘emocionados’ (27.5%),
cansados (21.5%), desorientados
(18.1%).

Los visitantes nacionales se sintieron
mas ‘a gusto’ que los foraneos (62.1%
frente al 42.2%)

Los visitantes foraneos duplicaron a los
nacionales en cansancio (22.7% frente al
13.6%).

El Guernica/ Picasso (22.2%), Dali /el
surrealismo (17.4%), exposiciones
temporales (10.7%).

Determinadas obras/autores (22.1%),
falta de confort (10%), dificultad de
orientacion (6.7%), forma expositiva,
(3.4%), poca informacion (3.4%).

El Guernica/Picasso (9.5%), el tamafio
de la Coleccion (6%), la variedad de
obras/estilos (2.7%).

Ubicarse/orientarse (18.8%), la
comprension (10.1%), sentarse (4%).

Nuevas obras/autores (29.5%),
aprendizaje/apreciacion del arte (4.7%)

Mais y mejores textos explicativos
(7.4%), senalizacion/orientacion (6%) ,
asientos en salas (4.7%).

Si: 69.1%
Parcialmente: 17.4%
Los visitantes nacionales cumplieron

mas con sus expectativas (75.7%) que
los foraneos (63.9%).

8

Foraneos: 8.07; Nacionales: 7.94

8.24

Foraneos: 8.29; Nacionales: 8.19

Se sintieron mas ‘a gusto’ (71.3%) y
‘emocionados’(37.9%), menos relajados
(27.6%), mas identificados (10.3%), algo
cansados (9.2%), a penas desorientados
(2.3%).

Los visitantes nacionales se sintieron mas ‘a
gusto’ (75.8%) que los foraneos (60%) y
mas relajados(68% frente al 28%).

Los visitantes foraneos cuadriplicaron en
cansancio a los nacionales (20% frente al
5%).

La mediacién de los guias (55.2%),
descubrir/aprender/conocer (9.2%), el
Guernica/Picasso (8.1%)

Falta de confort (12.6%), determinadas
obras/autores (11.5%), falta de tiempo para
ver mas (3.4%).

Las explicaciones de los mediadores
(10.3%), el Guernica (9.1%),
Angeles Santos (5.7%).

La comprension (12.6%), ubicacion/
orientacion (6.9%), numerosos
nombres/corrientes (3.4%)

Aprendizaje/apreciacion del arte (20.7%),
nuevas obras/artistas (13.8%), Angeles
Santos (3.4%).

Mayor duracion de la visita guiada (6.9%),
asientos en las salas (3.4%), mas itinerarios,
obras a comentar y textos explicativos (2.3%
cada uno).

Si: 75.9%
Parcialmente: 16.7%
Los visitantes nacionales cumplieron mas

con las expectativas (79%) que los foraneos
(68%).

8.56

Foraneos: 8.20; Nacionales: 8.71

8.39

Foraneos: 8.57; Nacionales: 8.33
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Visita libre

Visita guiada

Valoracion del
MNCARS en
relacion a
otros museos (1I-

10)

Los tres mejores
visitados

Intencion de
volver

Intencion de
recomendar

Sugerencias de
mejora

Conceptos
asociados al
Museo tras la
visita

7.52

Foraneos: 7.68; Nacionales: 7.76

Museo del Prado (31.5%)
Museo del Louvre (25.5%)
Museo Reina Sofia (13.4%)

Foraneos:

Museo del Louvre (22.9%)
Museo del Prado (16.9%)
Museo d’Orsay (13.3%)

Nacionales:

Museo del Prado (50%)
Museo del Louvre (28.8%)
Museo Reina Sofia (18.2%)

73.2%
Nacionales: 83.3% Foraneos: 65.1%

87.9%
Nacionales: 93.9% Foraneos: 83.1%

Orientacion (17.4%), informacion
(11.4%), confort (10.7%), mediacion
(5.4%), espacio activo/interactivo
(3.4%).

Vinculados al museo tradicional:
‘templo de arte’ (35.6%), ‘centrado en la
exhibicion’(29.5%), ‘dirigido a publicos
cultivados’ (24.8%).

7.74

Foraneos: 7.68; Nacionales: 7.76

Museo del Prado (50.6%)
Museo de Louvre (31%)
Museo Reina Sofia (12.6%)

Foraneos:

Museo del Louvre (32%)
Museo del Prado (28%)
MOMA (16%)

Nacionales:

Museo del Prado (59.7%)
Museo del Louvre (30.6%)
Museo de Orsay (14.5%)

80.5%
Nacionales: 88.7% Foraneos: 60%

83.9%
Nacionales: 87.1% Foraneos: 76%

Confort (12.6%), informacion (9.2%),
mediacion (5.7%), gratuidad (3.4%),
espacio activo/interactivo (2.3%).

Ideas mixtas de museo tradicional y museo
moderno: ‘templo de arte’ (40.2%),
‘centro dinamico educativo’, (26.4%),
‘dirigido a todo tipo de publicos’ (23%).
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ANEXO §

COMPARATIVA MUSEO REINA SOFIA Y MUSEOS ESTATALES
Resultados de los estudios del LPPM (2013, 2011)

Museo Reina Sofia (Sede Principal)

Museos estatales

Género
FEdad

Procedencia

Residencia

Estudios

Actividad

Compariia

Expectativas
de la visita

Frecuencia

Fuentes
informacion
Motivos

Visita individual
Visita en grupo
Tiempo

de la visita

Mujeres: 54.1%

Media 37.3 afios

Intervalo 26-45 afios: 41.9%

Intervalo 46 a 65 afios: 24.8

Mas de 65 anos: 4.9%

Visitantes foraneos: 55.5%,

Residentes en Espafia: 43.5% (28.9%
espaiioles; 14.6% extranjeros).

60% de la Comunidad de Madrid (72.9%
de la ciudad de Madrid.

Estudios superiores: 71.3%

Estudios medios: 22.6%

Estudios primarios: 3.2%

Sin estudios 0.4%

Laboralmente activos: 60.9%
Estudiantes: 31.4%

Jubilados: 8.3%

Desempleados: 5.3%

Acompaiiado: 76.1% Soélo: 23.5%

En pareja: 55.7%, con amigos: 30.5%
Apreciar obras de arte (61.6%),
descubrir algo nuevo(46.6%), aprender
(34.1%), disfrutar de un ambiente
especial (21.2%)

Primera visita: 66.3%

Esporadicos: 13.9%

Ocasionales: 4.6%

Asiduos: 14.5%

Recomendacion personal (26.1%), guia
turistica (23.2%), web del Museo (17.9%)
Curiosidad (35.5%)

Ver una exposicion temporal (24.9%)
Ocupar el tiempo de ocio (16.8%).

Ver el edificio (9.2%)

92.8% (86% >12 afios)
Escolares 4% Adultos: 3.2%
Media: 2h 5’

Visitantes nacionales: 1h 45’

Turistas foraneos: 2h30’

Mujeres: 52.6%

Edad media 41.6 afios

Intervalo de 26 a 45 afios: 44.5%

Intervalo 46 a 65 afios: 31.5%

Mas de 65 anos:7.2%

Visitantes espafioles: 67.8 %

Residentes en Espafia: 75% (68.8% espaiioles;
7.2% extranjeros).

40% de la Comunidad de Madrid

Estudios superiores: 63.7%

Estudios medios : 27.2%

Estudios primarios: 6.8%

Sin estudios: 0.4%

Trabajan: 64.5%

Estudiantes: 14.5%

Jubilados 7.2%

Desempleados: 8.8%

Acompaiiado: 86.5% Soélo: 13.3%

En pareja. 56%

Apreciar obras de arte (46.4%), conocer nuestra
historia (43.6%), aprender (38.5%), descubrir
algo nuevo (36.3%), disfrutar de un ambiente
especial (23.2%).

Primera visita: 77.3%

Esporadicos: 13%

Ocasionales: 3.3%

Asiduos: 4.5%

Recomendacién personal (39.5%), internet
(19.8%), guia turistica (17.6%)

Curiosidad (50%)

Ocupar tiempo de ocio (20.9%)

Ver edificio (12.5%)

Ensefiar el museo a otros (12.5%)

Visita exposicion temporal (9.2%)

81%

Escolares: 13.3% Adultos 5.7%

Duracion media: 1h 10’
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ANEXO 6

Plano del Museo y propuesta de reordenacion

Plano plegado
Plano desplegado
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D3 @ Libreri objetos punzantes. Utlice el modo silencio para su teléfono. Zona wif
ibreria £
3 Toquilles
A Ovacdans Dodata temperatura del Museo por mothos
doconsenvacién delas obras, enverano
Conigna jrostitiwapiotm e o (L) - 1< ]=] : |
ivalencia de plantas 2 ¥
Equ L Visitas comentadas gratuitas
Oviidas :adlos > 1]
Dénde: Punto de encuentro iza v i sE
ifici ifici tini . Planta 1) «
Edificio Nouvel Edificio Saba o s
Aforo: limitado (consultar personal de informacién)
Horarios.
Lunes Viores Domingo
1130h Tiempos modernos 1130 Pityand n30h y Pic
Towozo 1615h Elarista en crisis
. Guernica. Guenica.
¥ :.l;‘-;:nm (desde octubre) (desde octutre)
- - nismo 7
| Sébado 1700 h Tiempos modemos
0 ] L] f Jueves 12:30h A propésito de Mrio Pedrosa
- — Exposiciones temporales | 17.00h Piedod y terror en Picasso (hasta e 16 de octubre: excepto
Coleccién 1 7 " Al juioyagosto)
s o I D Guenica. 17.00h y
- » d (desdeoctubre) (hastal 4 de septiembre)
ﬁ Coleccion 0 B1 1615k A Guernico. His
(hasta el 16 de octubee) (desde octutre)
1915h Cuerpo * Estas visitas requieren inscripckin.
Exposici temporales Visita con nifios Accesibilidad
en las sedes del Retiro i o | 5] 0]
Palacio de Veldzquez Mo, !
Franz Erhard Walther

Un lugar para el cuerpo
6 abril - 10 septiembre 2017

Esther Ferrer

26 octubre 2017 ~ 25 febrero 2018
Palacio de Cristal

Rosa Barba

Registros de trénsito solar
17 mayo - 27 agosto 2017

Doris Salcedo
Soctubre 2017 -1 bl 2018

Dénde: puntos de informacién.

de la documentacin pertinente al personal de seguridad.

Dénde: punto de informacién de educacién.
Domingos de 10:00 a 14:00 h, Edificio Sabatini, Planta 1.

4

) Ascomores

# fscoleros

M oeor

Bl #s00s odoptados
Bl Combiodor do bevis

s
) Asconsores
# Escoleros

[

Asconsores

Escoleros

Combiodor de bebés

[of -] - RN=T
']
H

Mediocion culturol

i) Asconsores
 Escoleros

w Asecs

B #urvos de nformacion
Punto de encusniro
Mediacion culural
Tiando

Asistencia soniaria

el

E1  Espacio | (Salo de exposicionss)
SP Sola de Protocolo

Talleres

Asconsores
Escaleras

Aseos odoptodos
Toquita

Audlioguios
Guardorropa

Consigna

Persanol de informocitn

Uibrerio

Sala de Bévedas (Salo de exposiciones)
Restouronte/Coleterio

Lgoe=sBNro>IBNE

Espocio D (Soko do exposiciones d lo Bibkiotece)

Coleccién

¢La guerra ha terminado? Arte en un mundo dividido (1945-1968)

401 La Europa de a distopia. Arte después. Fuerzas
dela Segunda Guerra Mundial modemided I delcambio
Yo ton-Duchamp
CoBA (1947-1049) 421 Derivas y campamentos: sobre el
et y X il
nuevorégimen popularen el ate espafiol dejulo)
40300 422 Fluil
404 Elhy 423 La reivi
4051 L opula
» franquismo
(1948-153) " i
406 El arte espafiol de los aflos cincuenta  y sesenta 425 "Spain is Different”. Turismo y
a6
407 Oteizay e Propdsito experimental  (1955-1969) 426 Miralda, Cenotafios, 1959-1975
408 Palazuelo Plano cifrado L a2
i L 4281
delamodemidad | yelcaos Espatia de los afos sesenta
429 Laguera ha terminado
430
Coleccién Soledad Lorenzo. Punto de encuentro
| 21 contiomben — 30 nevismbea 2017

Exposiciones temporales

306-308

Kobro y Strzemiriski Lee Lozano William Kentridge

Prototipos vanguardistas Forzar la maquina Bastay sobra

26 abril - 18 septiembre 2017 31 mayo- ) -

305 306-308

Mario Pedrosa George Herriman

De la naturaleza afectiva 18 octubro 2017 - 26 febrero 2018

delaforma

28 abil - 16 octubre 2017

Coleccién
La irrupcién del siglo XX: utopias y conflictos (1900-1945)

201 Modernidad. 206 Guerica y bos afos treinta: esfera
202 Palabras en ibertad. septiembre)
s 207L
L
Jusn Gris.L
204 Lo tekirico. de la mirada moderna
ing
Sureslismoy revolucién en Espafia

210 La ruptura cubista del especio

206
Piedad y terror en Picasso. El camino a Guernica

(hasta ol 4 septiembre 2017)

Coleccion
De la revuelta a la posmodernidad (1962 Piezas de la Coleccién
Nancy Speroy Leon Golub: del arte povera Alberto. E1 pueblo espafiol tiene un
querray memoria L i
Espacios inespecifcos: Jean-Luc Godard. 20u 3choses  (reproduccion), 1937/2001
e e Juan Mufoz.
Performance e interaccin: ella). 1967 (Lovien Bolonia). 1991
Judson Dance Theater 9 Jasé Luis Alexanco y Luis de Peblo. 0> Richard Serra. Equal-Poroliel:
Ree M 1971 gsi (Igual-Paralelo:
Man, 1974 i ngas). 1986
Richard Serra. Inversion (Inversién), 2001
Thomas Schi
Wichte (Duendes), 2006
Exposiciones temporales \ )
e PieEg Alexander Calder. Cormen, 1974
NSK del Kapital al Capital

Neue Slowenische Kunst
Jn dela da final

je Yugoslavia

David Bestué
wptionixe ’

fobrero 2018

Coleccién
De la revuelta a la posmodernidad (19652-1982)

dela

001.02 Projects: Pies 18,1971
001,03 Antons Muntadas. The Lost Ten

un Espafia en época de cambio
001092 toma de la calle: culturas

Minutes 11677 ubanas y nusvos imaginarios populares
001, te 00110 “Ley "
i - e Ghicoy trvest

Latina Espatia de finales de los afios setenta
001,06 Grupo de Trame, 1674 0011 Ivén Zukieta. Arreboto, 1979
00107 Luis Gordilo 00132 La otra objetividad
Exposiciones temporales

ED Boioteca

Vis a vis: Quico Rivas, archivo y cércel

8junio ~ 18 septiembre 2017

Eduardo Chilida. Toki-Egin
(Homenoje a San Juan de o Cruz),
1989-1960

Joan Mir6. Oiseau lunaire (Psjaro lunar),
1066

Piezas de la Coleccion

AccesoB1
Rop Lichtenstein Brushstroke
(Pincelads). 1996

Rogelio Lopez Cuenca. Decret n 1
(Decreton2 1), 1992
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Plano

del Museo

Coleccion permanente (plantas 0,1,2,4)

Exposiciones temporales (plantas 1,3)

MUSEO NACIONAL
CENTRO DE ARTE

REINA SOFIA

Coleccion 1

Edificio Nouvel Edi

oleccion 2
s 53
Teraza 3 3
— Hes Coleccion 1 2 ) |
" Exposiciones temporales | A b ;

Sala de Bévedos

GOBERNO || MINISTERIO.
DEESPANA | DE EDUCACION, CULTURA
i ¥ DEPORTE
|

e [

La irrupcién del siglo XX: utopias y conflictos (1900-1945)

201 Modernidad

Progreso y decadentismo

202 Palabras en libertad.
Surrealismoy campos magnéticos
203 La nueva cultura en Espafia.
Entre lo popular y lo moderno

204 Lo teldrico

205 Salvador Dali. Oscar Dominguez.
Surrealismoy revolucion

206

206 Guernica y los afios treinta: esfera
piiblicay conflicto (desde el 20 de
septiembre)

207 La nueva figuracién.

Entre clasicismo y sobrerrealidad

208 Juan Gris. La reordenacion

de la mirada moderna

200 Noucentisme y arte nuevo

en Espafia

210 La ruptura cubista del espacio

Piedad y terror en Picasso. El camino a Guernica

(hasta el 4 septiembre 2017)

Coleccion 2

¢La guerra ha terminado? Arte en un mundo dividido (1945-1968)

401 La Europa de la distopia. pl
de la Segunda Guerra Mundial

402 Lo primordial y lo primitivo: grupo
CoBrA

403 Identidades y escenarios para un
nuevo régimen

403.01 Fantasmas y criptas

404 El humor, lo irracional y el juego

405 Las nuevas savias. La recuperacion
de la vanguardia bajo el primer franquismo
(1948-1953)

406 El arte espafiol de los afios cincuenta
¥ su proyeccion internacional

407 Oteiza y el Propdsito experimental
408 Palazuelo: Plano cifrado

409 Norteamérica y la reinvencion

de lamodernidad |

430

410 ylarei onde la

moderidad I

411 Louise Bourgeas: el cuerpo en exilio

(1947-1949)

412 LLa persistencia del humor y de lo

popular en el arte espariol

413 Imégenes de Espaia. Academicismo
I i los afic incuenta

419 Naturaleza e inestabilidad. Fuerzas
del cambio

420 Hamilton-Duchamp

421 Derivas y campamentos: sobre el
urbanismo utépico situacionista (a partir

dejulio)
422 Fluxfilm Anthology
423 La reivi de lo cotidiano

214 Estampa Popular

415 Humanismo y subjetividad en la
fotograffa espafiola de los afios cincuenta
y sesenta

416 La abstraccion geométrica en Espafia
(1955-1969)

417 La pintura espafiola en el desarrollismo
418 Campos de fuerzas. La materia bruta
yelcaos

Coleccién Soledad Lorenzo. Punto de encuentro

Coleccion 3

De la revuelta a la posmodernidad (¢

1041 Revoluci6n y descolonizacion
104 0 Nancy Spero y Leon Golub
querray memoria

14+ Espacios inespecificos:
arte enlos Estados Unidos
104 04 Performance e interaccién:
Judson Dance Theater
104 - Ree Morton. To Each Concrete
Man, 1974

ito de |z

de Yugc

Coleccién 3

1040+ Espacios de vida: las politicas
del arte povera

0 Larevolucién feminista

= Jean-Luc Godard. 2 ou 3 choses
que je sais d'elle (2 0 3 cosas que sé de
ella), 1967

04 09 José Luis Alexanco y Luis de Pablo.

Soledad interrumpida, 1971
0410 Arte experimental en Espafia

Dela Itaalap

nidad (1962-1982)

00101 El ali

001.02 Projects: Pier 18,1971

001.03 Antoni Muntadas. The Last Ten
Minutes 11,1877

001.04 Artey politica al final de la Dictadura
001,05 Activismo artistico en América
Latina

001,06 Grupo de Trama, 1974

00107 Luis Gordillo

Exposiciones temporales
ED Biblioteca

001.08 D de la razon en
una Espaa en época de cambio

001.09 La toma de la calle: culturas
urbanas y nuevos imaginarios populares
00110 “Ley de peligrosidad social”,
espacio publico y travestismo enla
Espafia de finales de los afios setenta
0011 Ivén Zulueta. Arrebato, 1979
00112 Laotra objetividad

Vis a vis: Quico Rivas, archivo y cércel

8junio — 18 septiembre 2017

en el arte americano de principios de

los afios sesenta

424 Los nuevos realismos

425 "Spain is Different”. Turismoy
apertura enla Espaia de los afios sesenta
426 Miralda. Cenotafios, 1969-1975

427 Figuras de lo humano

428 La imagen critica. Figuracién en la
Espafia de los afios sesenta

429 La guerra ha terminado

Piezas de la Coleccion
Acceso Al
Alberto. E pueblo espariol tiene un
camino que conduce a una estrella
(reproduccién), 1937/2001

11 Juan Mufioz. | Saw It in Bologna
(Lo vi en Bolonia), 1991

12 Richard Serra. Equal-Parallel:
Guemico-Bengasi (Igual-Paralelo:
Guernica-Bengasi), 1986
Richard Serra. Inversion (Inversién), 2001

1989-1990
Joan Mir6. Oiseau lundire (Péjaro lunar),
1966

Piezas de la Coleccién

AccesoB1
Roy Lichtenstein. Brushstroke
(Pincelada), 1996

Rogelio Lépez Cuenca. Decret .0 1
(Decreto n.91), 1992

503 un mayor conocimiento!
iénha dejedodeser “permanents”yse
renueva de manera peridica
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Ascensores

Escaleras

Aseos

Cambiador de bebés

Mediacién cultural

Ascensores
Escaleras

Aseos

Aseos odaptados

Cambiador de bebés

Ascensores

Escaleras

Aseos

Puntos de informacién
Punto de encuentro
Mediacién cultural
Tienda

Asistencia sanitaria

Espacio 1 (Salo de exposiciones)
Sala de Protocolo

Tolleres

Ascensores
Escoleras

Aseos adapiados
Toquilla
Audioguios g
Guardorropa

Consigna

Personal de informacién

Libreria

Espacio D (Sala de expesicianes de lo Biblioteca)
Sala de Bévadas (Sal de exposiciones) %

Restaurante/Cafeteria
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Servicios
Cafeteria/Restaurante

NouBel. E. Nouvel (C0) E. Sabatini (P.1)
Azébal . Sabatini (P.1)

Tiendas del Museo

ESabatini (P.1)
ENouvel (P.1)

Libreria
La Central E. Nouvel (D.01)
Biblioteca

Edificio Nouvel (D.02)

Auditorios
Edificio Sabatini (P.1)
Edificio Nouvel (E.0)

lerraza
Edificio Nouvel (P.3)

Vi

Dirigidas a: adultos

Dénde: Punto de encuentro
(Conexién entre Edi
Duracién méxima: 1hy 15 min

io Sabatini y Edificio Nouvel, Planta 1)

Informacion
E. Sabatini (P.1)
E. Nouvel (P.0)

Guardarropa
E. Sabatini (P.1)
E. Nouvel (P.0)

Accesib lid ad

Préstamo sillas de ruedas

Bucles magnéticos,

Mochilas portabebés

Puesto informacién ambos edificios

Aseos

Edificio Sabatini (P.1, P.2, P.3, P.4)
E. Sabatini (E.1)

Accesible/ cambiador bebés

E. Sabatini (P.2, P.4)

Atencién sanitaria
E. Sabatini (P.1)

tas comentadas gratuitas

EIM

Audioguias
E. Sabatini (P.1, claustro)
E. Nouvel (P.0, informacion)

Mediad ores culturales

E. Sabatini (P.1, claustro/ P.2)

E. Nouvel (P.1, punto de encuentro)
Visitacon nifias

Tinerarios y materiales especificos
Punto informacién de educacion

Visitagrupes organizad os
Servicio de radioguias

E. Nouvel (P.0, sevicio audioguias)
Visitas escolares

Reserva: Visitas escolares

Visitas corporativas y privadas

TF. 91 456 3456

enlas que se dispone de ILSE.

Todas las visitas cuentan con lazos de induccién magnética.

Aforo: limitado (consultar personal de informacién)

Lunes
11:30h Tiempos modernos
1915 Elartista en crisis

Miércoles
19:15h Feminismo

Jueves

17.00h Pledad y terror en Picasso
(hasta el 4 de septiembre)
Guernica. The History of an lcon
(desde octubre)

19:15h A propésito de Mdrio Pedrosa
(hastael 16 de octubre)

Viernes
11:30h Pity and Terror in Picasso
(hasta el 4 deseptiembre)

Guernica. The History of an lcon

(desde octubre)
Sabado

12.30h A propésito de Mdrio Pedrosa
(hastael 16 de octubre; excepto

julioy agosta)
17:00h Piedad y terror en Picasso*
(hastael 4 de septiembre)

Guernica. Historia de un icono*

(desde octubre)
1915h Cuerpo

Exposiciones temporales

103

oslavia

Exposiciones temporales

306-308

Kobro y Strzemiiski
Prototipos vanguardistas
26 abril - 18 septiembre 2017

305

Mario Pedrosa

De la naturaleza afectiva
delaforma

28 abril - 16 octubre 2017

Sedes Parque del Retiro

Exposiciones temporales
en las sedes del Retiro
Palacio de Velazquez

Franz Erhard Walther
Un lugar para el cuerpo
6 abril - 10 septiembre 2017

Esther Ferrer
26 octubre 2017 — 25 febrero 2018

Palacio de Cristal
Rosa Barba
Registros de trénsito solar

17 mayo — 27 agosto 2017

Doris Salcedo
5 octubre 2017 — 1 abril 2018

SK del Kapital al Capital
eue Slowenische Kunst 1
n hito de la década final

E1-SB
David Bestué

ptiembre

301-302-303-304

Lee Lozano

Forzar la méquina

31 mayo - 25 septiembre 2017

306-308
George Herriman
18 octubre 2017 — 26 febrero 2018

ites de la visita.

Domingo

11:30h Piedad y terror en Picasso*
(hasta el 4 de septiembre)
Guernica. Historia de un icono*
(desde octubre)

17:00h Tiempos modernos

* Estas visitas requieren inscripcion,

301-302-303-304

William Kentridge
Bastay sobra

1 noviembre 2017 — 19 marzo 2018

2

Qs - 8
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e
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[+] = ]

2y
[{] Ascensores
& Escaleras
[ ++ Y

Programa Cultural

Informacion
E. Sabatini (P.1)
E. Nouvel (P.0)

Cafeteria/Restaurante
Nousel, E. Nouvel (C0) E. Sabatini (P.1)
Azébal E. Sabatini (P.1)

Audioguias
E. Sabatini (.1, claustro)
E. Nouvel (P.0] informacién)

Tiendas del Museo
E.Sabatini (P.1)
ENouvel (P.1)

Mediad ores culturales
E. Sabatini (P.1, claustro/ P.2)
E. Nouvel (P.1, punto de encuentro)

Guardarropa
E. Sabatini (P.1)
E. Nouvel (P.0)

Accesiblid ad

Préstamo sillas de ruedas
Bucles magnéticos
Mochilas portabebés
Puesto informacion ambos edificios Visitagrupos organizad os
Servicio de radioguias

E. Nouvel ( P.0, sewvicio audioguias)
Visitas escolares

Reserva: Visitas escolares

Visitas corporativas y privadas
L

Visita con nifios )
Tinerarios y materiales especificos
Punto informacién de educacion

Libreria
La Gentral E. Nowvel (D.01)

Biblioteca
Edificio Nouvel (D.02)

Asecs

Edificio Sabatini (P.1, P.2, P.3, P.4)
E. Sabatini (E.1)

Accesible/ cambiador bebés

E. Sabatini (P.2, P.4)

Auditorios
Edificio Sabatini (P.1)
Edificio Nouvel (E.0)

Terraza

Edificio Nouvel (P.3)
Atencién sanitaria
E. Sabatini (P.1)

Ascensores

Escaleras

Aseos

Puntos de informacién
Punto de encuentro
Mediacién cultural
Tienda

Asistencia sanilaria

Espacio 1 (Sala de exposiciones)

Sala de Profocolo

Talleres

o
im0

S

Edificios
Sabatini
¥ Nouvel

‘Atocha RENFE



Este trabajo de investigacion fue presentado el 15 de septiembre de 2017 en la Facultad de

Educacion de la Universidad de Murcia ante el Tribunal formado por:

Dra. Milagros Ros Sala (Presidenta)
Dra. Catalina Guerrero Romera (Secretaria)
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Calificacion:
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