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El Laboratorio Permanente de Piiblico de Museos quiere dar
las gracias por la desinteresada participacion de los visitantes
que han prestado algo tan valioso como su tiempo.

Este trabajo, como no podia ser de otro modo,

estd dedicado a ellos.






Presentacion

En el ano 2007 se empezo a gestar, en el seno de los museos de la Direccion General
de Bellas Artes, el Laboratorio Permanente de Publico de Museos (LPPM), una iniciativa
surgida desde estas mismas instituciones cuyo objetivo principal era convertir la inves-
tigacion sobre el publico en una herramienta de gestion integrada en la actividad habi-
tual de los museos, que ayudase a la planificacion y programacion teniendo en cuenta
los intereses y necesidades de sus visitantes.

Para alcanzar este objetivo, el Laboratorio se concibe como un ciclo continuo de
formacion, investigacion y comunicacion y como un proyecto apoyado en una solida
red de trabajo en la que participe un amplio y heterogéneo equipo de profesionales
de museos comprometidos con este objetivo y de especialistas de otros ambitos com-
plementarios.

El informe que aqui se avanza forma parte de un proyecto de investigacion mas
amplio, que atane a los museos del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. Dicho
proyecto comenzo a disenarse a principios de 2008 y se desarroll6, en una primera
fase, durante ese ano vy el siguiente, con la finalidad de que todos y cada uno de los
museos integrantes del proyecto tuvieran un conocimiento riguroso del perfil de sus
visitantes. Durante los anos 2011 y 2012 se llevo a cabo una segunda fase de esta
investigacion, con la inclusion de aquellos museos en los que no fue posible realizarla
en anos anteriores por hallarse todos ellos en procesos de remodelacion. Una de estas
instituciones es el Museo Cerralbo.

El andlisis que se expone en este informe muestra como las cualidades especificas
del Museo Cerralbo, su contexto fisico, sus servicios, las facilidades de la visita y las
atenciones al visitante influyen en sus caracteristicas, sus motivos, expectativas, inte-
reses y valoraciones. De los resultados de ese andlisis se deriva el conocimiento de
los elementos clave para lograr la excelencia en el servicio al visitante y una orienta-
cion mas clara del Museo hacia el cumplimiento de su funcion social.

Este estudio es una investigacion que no solo incluye multitud de datos, sino que
se enfrenta al conocimiento de los visitantes de los museos de nuestro pais de una
nueva forma. En ningiin momento se ha pretendido realizar un mero estudio estadis-
tico, sino que, muy al contrario, los datos obtenidos han sido buscados en base a
hipotesis y conocimientos previos con el fin de aportar informacion cuantitativa y cua-
litativa al analisis y la valoracion del comportamiento real del publico que visita este
Museo. Por ello, se realizan reflexiones y comentarios, que, si bien, entran dentro del
terreno de la interpretacion, constituyen una importante base tedrica sobre la que sus-
tentar el conocimiento empirico, actual y futuro de los visitantes del Museo Cerralbo.
Ademas, su mera realizacion ha tenido ya consecuencias notables y tutiles como la
formacion, el cambio de actitudes o la propia experiencia de planificacion y organi-
zacion compartida con otros museos e instituciones.

Confiamos en que los resultados que se presentan ofrezcan una vision panoramica
y rigurosa, al tiempo que comprensible, que sirva para conocer mejor este Museo y
las personas que lo visitan o podrian visitarlo, y que este conocimiento sea util para
potenciar politicas de gestion basadas en y para el publico.



Campafia de toma de datos para conocer el perfil de los visitantes del Museo.



Metodologia de investigacion

El objetivo general de esta investigacion' fue conocer las principales caracteristicas
sociodemograficas de los visitantes del Museo Cerralbo, la frecuencia de las visitas,
expectativas, motivaciones, necesidades y conocimiento previo del Museo, para esta-
blecer los perfiles basicos de los visitantes del Museo Cerralbo. Ademads, se recogieron
datos sobre el nivel de utilizacion de los diferentes servicios del Museo, asi como las
opiniones y valoraciones de los servicios utilizados y de las facilidades ofrecidas para
hacer la visita.

De forma general, este estudio pretende obtener conclusiones generales que per-
mitan poner en marcha un plan de actuacion para el Museo, mejorando su oferta,
promocionando sus fortalezas y fomentando su visita.

Muestra
Poblacion objeto de estudio y marco muestral

El objeto de estudio de esta investigacion ha sido la poblacion visitante del Museo
Cerralbo durante el periodo comprendido entre octubre de 2011 y septiembre de 2012.

Esta poblacion fue clasificada en tres tipos de visitantes, los mas significativos en
base a su capacidad discriminatoria e inclusiva:

1. Visitantes individuales o en visita individual (mayores de 12 anos), compuesto
por aquellos que realizan la visita por su cuenta, sin ser guiados por profesores,
monitores, etc. Generalmente, se trata de visitantes que acuden al Museo acom-
panados de pareja, familiares o amigos, aunque también pueden ir en soli-
tario.

2. Visitantes en grupo (mayores de 12 anos), que realizan la visita formando parte
de un grupo organizado (no escolar), turistico, de tercera edad, de asociacion
cultural, etc.

3. Grupos escolares, compuestos por alumnos (pertenecientes a las ensefianzas
regladas de Educacion Infantil, Primaria, Secundaria y Bachillerato) o estu-
diantes (de Formacion Profesional o Ensefanza Superior) acompanados y/o
guiados por profesores o monitores, que realizan la visita de forma guiada,
como parte de la actividad formativa.

Los dos primeros grupos han sido estudiados con los mismos instrumentos, varia-
bles y métodos de muestreo; el tercer grupo con instrumentos, variables y métodos
de muestreo especificos.

' La metodologia general del estudio que sirve de base para esta investigacion puede consultarse en el informe
de investigacion «Conociendo a Nuestros Visitantes». http://bit.ly/1uvj9GV [consultado el 4 de diciembre de 2014].



Conociendo a nuestros visitantes. Museo Cerralbo

El marco muestral de referencia han sido, por tanto, los visitantes individuales y
en grupo mayores de 12 anos y los grupos escolares que realizaron la visita al Museo
durante seis semanas seleccionadas en funcion de su representatividad, estimada a
partir de estudios previos y la observacion y analisis de los datos estadisticos de los
museos incluidos en la investigacion.

Periodos en que se llevé a cabo la toma de datos y su representatividad muestral

Periodos Semanas tipo Representatividad muestral
temporales
Oleada otono e 11 al 17 de noviembre de 2011  Visitantes de octubre y noviembre
invierno 2011-2012 16 al 22 de diciembre de 2011 Visitantes de diciembre y enero
10 al 16 de febrero de 2012 Visitantes de febrero y marzo
Oleada primavera 16 al 22 de mayo de 2012 Visitantes de abril y mayo
y verano de 2012 19 al 24 de junio de 2012 Visitantes de junio y julio
24 al 29 de julio de 2012 Visitantes de agosto y septiembre

Se recogieron un total de 1169 cuestionarios cumplimentados por personas que
visitaron el Museo, en ese periodo de tiempo, de forma individual o en grupo no
escolar y de 7 cuestionarios cumplimentados por los profesores o monitores de 818
alumnos que visitaron el Museo en grupo escolar.

Tipo de muestreo y unidades muestrales

El tipo de muestreo utilizado ha sido el de conglomerados en tres etapas. Las unidades
muestrales han sido, en una primera etapa, la sede, como forma de acceder a la pobla-
cion estudiada, tomando como marco de muestreo el propio Museo como ambito
poblacional. En una segunda etapa, los intervalos de una hora durante el periodo de
apertura del Museo en el ambito temporal de ejecucion del estudio. En una tercera
etapa, el visitante. En el caso de las unidades de segunda y tercera etapas se han selec-
cionado de forma aleatoria.

La seleccion de los elementos muestrales se ha realizado de forma aleatoria a la
salida de cada uno de los museos, mediante muestreo sistematico. En el caso de los
grupos escolares, se incluyeron en la muestra todos los grupos que acudieron a los
museos durante los periodos muestreados.

Ademais, durante todo el periodo muestreado se realizé un conteo exhaustivo de
visitantes individuales y de grupos escolares, que permitio ajustar las muestras obte-
nidas a su representatividad real en la poblacion de visitantes de los museos del
estudio.

Procedimiento y recogida de datos
Periodos de recogida de datos

Los datos se recogieron, por tanto, durante 6 semanas tipo en dos periodos diferen-
ciados, que se correspondian con las distintas épocas en las que se presuponia que
podian cambiar las caracteristicas del publico.
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Los dias de la semana en que se recogieron datos fueron los comprendidos
entre martes y domingo (exceptuando los lunes que permanecia cerrado el Museo).
El 43,2 % de los cuestionarios individuales se recogieron en fin de semana o en
dias festivos, por ser estos dias los de mayor afluencia de visitantes de este tipo al
Museo.

Ademas de los dias de la semana, se tuvo en cuenta para la recogida de datos el
horario de apertura del Museo. Asi, se tomaron datos de los visitantes en todo el
periodo de apertura, durante todas las franjas horarias.

Diseno de cuestionarios

La recogida de informacion, punto de partida para la investigacion de visitantes, se ha
llevado a cabo mediante un procedimiento de encuesta. La realizacion de esta
encuesta, encaminada a conocer el perfil basico de los visitantes del Museo, asi como
sus habitos de visita, motivaciones, expectativas y opiniones, se ha llevado a cabo a
través de la cumplimentacion de cuestionarios disefiados especificamente para esta
investigacion.

Concretamente se disenaron dos cuestionarios para la recogida de datos: uno
para visitante individual mayor de 12 anos y otro para grupos escolares. El contenido
de dichos cuestionarios fue consensuado con el equipo especialmente designado para
el seguimiento de este estudio por el propio Museo, con la asesoria especializada de
los integrantes del equipo director de la investigacion. Ademas, se tuvo en cuenta toda
la documentacion existente (libros, articulos, informes, etc.) sobre el tema (Pérez
Santos, 20092) y la propia experiencia personal de las directoras de la investigacion
en el manejo de este tipo de instrumentos (Pérez Santos, 2000; 2009b).

Los cuestionarios fueron pilotados antes de comenzar la primera toma de datos,
con visitantes representativos de las muestras previstas. Los resultados obtenidos en
este estudio piloto sirvieron para confeccionar el cuestionario definitivo.

El formato de los cuestionarios, que se cuid6 especialmente, era el utilizado por
el LPPM en estudios previos (LPPM, 2011), aunque se modificé y adapto especifica-
mente para este estudio. El nombre y logotipo del Ministerio y del Laboratorio Per-
manente de Publico de Museos encabezaba tanto el cuestionario para el visitante indi-
vidual (cuestionario para visitantes), como para la visita escolar (cuestionario para
grupos escolares). Asimismo, se tradujeron ambos al inglés y al francés para aquellos
visitantes que no dominasen nuestro idioma. Un total de 191 cuestionarios para
publico individual, se administraron en estos idiomas, lo que supone el 16,4 % del
total de cuestionarios individuales recogidos.

Técnica de recogida de informacién

La toma de datos de este estudio fue realizada por la empresa Demométrica, que llevo
a cabo todas las tareas relacionadas con el trabajo de campo.

Los visitantes fueron seleccionados en funcion de un coeficiente de elevacion
fijado y aplicado a la salida del mismo. En el caso de los grupos escolares, se entregod
el cuestionario a uno de los profesores que acompanaban al grupo.

La recogida de informacion se llevo a cabo mediante entrevista personal de cap-
tacion y cuestionario auto-administrado. Personal debidamente entrenado seleccionaba
a los visitantes a la salida del Museo, les informaba de la investigacion y les animaba
a participar en el estudio.
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Los visitantes que accedian a participar eran acomodados en un lugar acondicio-
nado al efecto, donde podian sentarse y apoyarse en una mesa o en una tablilla, segin
el caso, y cumplimentar el cuestionario siguiendo las instrucciones que aparecian en
el mismo. El entrevistador, que estaba cerca, resolvia las dudas que durante la admi-
nistracion del cuestionario pudieran presentarse, y, en los casos que se consideraba
necesario, ayudaba al visitante en la cumplimentacién (personas mayores con pro-
blemas de vision, personas con problemas motrices, etc.).

Los cuestionarios disenados para la visita en grupo escolar eran cumplimentados,
siguiendo el mismo procedimiento descrito, por los profesores que acompanaban a
los grupos escolares en representacion de un amplio grupo de alumnos intentando
recoger, al maximo, las opiniones e impresiones de estos de manera que quedaran
correctamente reflejadas.

El tiempo de cumplimentacion era aproximadamente de 15-20 minutos. Una vez
finalizado el mismo, el visitante entregaba el cuestionario al entrevistador, que com-
probaba si habia sido correctamente cumplimentado y le daba un obsequio del Museo
por su colaboracion.

Variables estudiadas

Las variables estudiadas en este trabajo de investigacion se organizaron tomando como
marco tedrico el modelo de experiencia interactiva propuesto por J.H. Falk y L.D.
Dierking (1992). Segun dichos autores, la visita a un museo se ve involucrada por la
interaccion entre tres contextos: personal, social y fisico. El contexto personal incluye
las caracteristicas sociodemograficas (edad, género, nivel educativo, etc.), los intereses,
las motivaciones y las inquietudes de los visitantes, que pueden influir de una manera
decisiva en los resultados de la visita. El contexto social implica a las personas con las
que se realiza la visita, los contactos con otros visitantes y con el personal del propio
museo, que juegan un papel relevante en la experiencia museistica. El contexto fisico
engloba tanto los aspectos arquitectonicos, como los objetos y artefactos que contiene
el museo y que ejercen una poderosa influencia durante la visita a través de la inter-
accion que se produce entre estos y los visitantes.

Considerando todo lo anterior, en relacion con el visitante individual, las variables
estudiadas fueron:

1. Para establecer la composicion general del publico:

Numero de visitantes individuales: total de visitantes, exceptuando grupos esco-
lares, durante el periodo de recogida de datos. Informacion recogida a partir
de la contabilidad de entradas en la taquilla.

Numero de grupos escolares: total de grupos escolares visitantes del Museo
durante el periodo de recogida de datos. Informacion recogida a partir de la
contabilidad de entradas en la taquilla.

Numero de visitantes en grupo escolar: total de visitantes en grupo escolar,
visitantes del Museo durante el periodo de recogida de datos. Informacion
recogida a partir de la contabilidad de entradas en la taquilla.

2. Para establecer las caracteristicas generales del publico visitante:

Dado que se pretendia determinar el perfil del visitante, se seleccionaron las
variables sociodemogrificas que permitiesen realizar una descripcion detallada
de las principales caracteristicas de los visitantes.
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Las variables seleccionadas para realizar esta caracterizacion fueron:

— Género: grupo sexual al que pertenecian los sujetos entrevistados.

— Edad: edad de los entrevistados.

— Nivel de estudios terminados: formacion académica de los entrevistados.

— Especialidad de estudios terminados: tipo de estudios cursados por los diplo-
mados, universitarios y master o doctores.

— Tipo de actividad laboral: tipo de ocupacion de los entrevistados.

— Relacion de la actividad laboral con la tematica del Museo: relacion del tipo
de actividad del visitante con el museo.

— Lugar de residencia: lugar donde reside habitualmente el visitante. Se registro
la provincia de residencia para los visitantes que viven en Espana, el codigo
postal para los residentes en la misma ciudad donde se hallaba el museo en
que eran entrevistados los visitantes y el pais de residencia para los visitantes
que viven en el extranjero.

— Nacionalidad: pais de origen, por nacimiento, nacionalidad de los padres o
por naturalizacion.

— Pais de origen de los residentes extranjeros en Espafia: se anoto el pais de
origen de los visitantes extranjeros residentes en Espana.

— Tiempo de residencia en Espana: tiempo que el visitante extranjero lleva resi-
diendo en Espana.

— Compania durante la visita: personas que acompanan a los visitantes o
ausencia de las mismas.

— Tipo de compania: relacion con las personas que le acompanan. En el caso
de los ninos se registré el nimero de nifos y las edades y en el caso de otra
persona, el parentesco con el visitante.

— Visita en grupo organizado no escolar: posible visita en grupo organizado
(no escolar) con concertacion previa.

— Tipo de grupo: tipo de grupo organizado con el que el visitante realizo la
visita.

3. Para determinar las previsiones de la visita:

— Primera visita: hace referencia a si es o no la primera vez que visita el centro
donde se realizaba la toma de datos.

— Tiempo transcurrido desde la ultima visita: intervalo de tiempo transcurrido
desde la ultima vez que el entrevistado visité el Museo.

— Frecuencia de la visita al Museo: nimero de veces que habia visitado el
Museo anteriormente a €sta.

— Expectativa ante la visita: resultado general que el visitante espera obtener
de su visita.

— Motivos de la visita: causa expresada por el visitante como detonante de la
visita actual.

— Tipos de experiencias o actividades preferidas para el ocio: actividades que
el visitante prefiere realizar en su tiempo de ocio.

4. Para conocer la planificacion de la visita:

— Conocimiento previo de la ubicacion del Museo: conocimiento del visitante
del lugar exacto donde se localiza el Museo.
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— Problemas de localizacion del Museo: existencia de dificultades y posibles
causas de problemas para localizar el Museo.

— Medios de informacion sobre el Museo: medio audiovisual (television, radio,
boca-boca, etc.) o impreso (periddico, revista, folleto, guia turistica, etc.) a
través del cual los visitantes han buscado informacion del centro antes de la
visita.

— Recuerdo de publicidad sobre el Museo: medio o formato de la informacion
publicitaria que los visitantes dicen recordar sobre el Museo.

— Nivel de conocimientos sobre los periodos o dias de gratuidad del Museo:
conocimiento por parte del visitante de los dias en que se permite la visita
gratuita.

5. Para conocer la forma de la visita:

— Tiempo de visita: calculado a partir de la hora aproximada de entrada referida
por el visitante y la hora de salida (el momento en que se realizaba la entre-
vista).

— Utilizacion de servicios: informe del visitante sobre la utilizacion de algunos
de los servicios ofrecidos por el Museo (folleto de informacion, guardarropa,
aseos, cafeteria, tienda, audio-guias/signo-guias, informacion en taquilla,
biblioteca, visitas guiadas, facilidades para discapacitados, zonas de descanso
y actividades).

— Demanda de nuevos servicios: pregunta abierta donde el visitante podia enu-
merar las instalaciones o servicios que echaba en falta en cada uno de los
museos evaluados.

— Aspectos favorecedores de la visita a los museos: equipamientos, facilidades
y circunstancias que, a juicio del visitante, facilitarian o favorecerian la visita
al museo en cuestion y a otros museos.

6. Para analizar la valoracion de la visita:

— Satisfaccion con los servicios utilizados: nivel de satisfaccion con los servicios
utilizados (anteriormente enumerados) mediante una escala de 4 puntos:
nada satisfecho, poco satistecho, bastante satisfecho y muy satisfecho.

— Valoracion general de la visita: valoracion general de la visita realizada
mediante una escala de 7 puntos.

— Valoracion de las facilidades de la visita: valoracion otorgada por el visitante
a algunos aspectos del Museo que pueden facilitar la visita mediante una
escala de 7 puntos. Los aspectos museologicos evaluados fueron: el horario
de apertura, las comodidades, la sefializacion interna, la informacion y expli-
caciones en las salas permanentes, la comodidad para ver piezas y leer textos,
el ambiente general y el trato recibido por parte del personal de sala.

— Intencion de repetir la visita: contestacion a la pregunta spiensa repetir su
visita a este Museo en los proximos meses?

— Intencion de recomendar la visita: contestacion a la pregunta j;recomendaria
la visita a este Museo a otras personas?

7. Para analizar la experiencia de la visita:

— Escala de la Experiencia Museistica Positiva: compuesta por 13 items que el
visitante debia contestar con una escala de 1 a 4.
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8. Para realizar un analisis conjunto del funcionamiento con otros museos:

— Conocimiento de otros museos incluidos en esta investigacion: conocimiento
auto-informado del resto de los museos incluidos en esta investigacion.

— Visita de otros museos: posibilidad de haber visitado alguna vez o en los
ultimos anos alguno de los restantes museos incluidos en el proyecto del
LPPM.

9. Para establecer las caracteristicas de la visita escolar:

— Tamano de los grupos: nimero de alumnos y profesores que componen el
grupo.

— Composicion de los grupos: porcentaje de alumnos y profesores en cada
grupo.

— Perfil de los alumnos: niveles educativos de los alumnos.

— Perfil de los profesores: género y edad de los profesores o tutores.

— Tipo de centro educativo: publico, privado o concertado.

— Procedencia y ubicacion del centro: lugar de ubicacion del centro educativo
(autonomia y pais).

— Tiempo de visita: calculado a partir de la hora aproximada de entrada del
grupo referida por el profesor y la hora de salida.

— Recorrido realizado por el grupo: amplitud de la visita (todo el museo o solo
una parte del mismo).

— Procedimiento de concertacion de la visita: forma utilizada para concertar la
visita al Museo.

— Satisfaccion con el procedimiento de concertacion de la visita: nivel de satis-
faccion con el servicio de concertacion de la visita.

— Valoracion del interés de la visita: valoracion general de la visita realizada
mediante una escala de 7 puntos.

— Satisfaccion con los servicios utilizados: nivel de satisfaccion con los servicios
utilizados por el grupo mediante una escala de 4 puntos: nada satisfecho,
poco satisfecho, bastante satisfecho y muy satisfecho.

— Demanda de nuevos servicios: pregunta abierta donde el profesor podia enu-
merar las instalaciones o servicios que echaba en falta en cada uno de los
museos evaluados.

Analisis de datos

El andlisis estadistico se efectud con el programa SPSS, para lo cual se confeccionaron
dos matrices de datos. Una inicial de sujetos (visitante individual o en grupo no escolar
mayor de 12 afos) por variables (todas las obtenidas a través de las respuestas al cues-
tionario). Para analizar los datos procedentes de los grupos escolares, se confecciono
igualmente una matriz de grupos por variables.

Con el objetivo de que el Museo contara con la base real de visitantes en el
periodo objeto de estudio, se ponderaron los datos obtenidos teniendo en cuenta el
dia y la semana en la que se recogieron los cuestionarios. De esta forma, a partir de
la informacion obtenida por el conteo de visitantes en los periodos muestreados y
teniendo en cuenta la representatividad de las semanas de muestreo, indicada mas
arriba, se realizo una ponderacion concreta, calculandose pesos especificos para los
datos recogidos.
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Las formulas utilizadas para el calculo de los pesos fueron los estimadores de
expansion habituales en el muestreo estratificado.

Los analisis realizados fueron principalmente distribucion de frecuencias, medias,
desviaciones tipicas, analisis de tablas de contingencia (para variables nominales),
diferencias de medias y andlisis de varianza y covarianza (para variables ordinales).

UNIVERSO DE LA
INVESTIGACION

MARCO DEL
DISENO MUESTRAL

TIPO
DE MUESTREO

TAMANO DE LA
MUESTRA

ERROR MUESTRAL

SELECCION
DE LA MUESTRA

METODO
DE ENTREVISTA

PERIODO DE TOMA
DE DATOS

16



El Museo Cerralbo

El Museo Cerralbo fue la casa en donde vivieron, desde 1893, el XVII marqués de Ce-
rralbo, don Enrique de Aguilera y Gamboa, su esposa, dofia Inocencia, y los hijos de
esta, fruto de un matrimonio anterior, dofia Amelia y don Antonio M.* del Valle Se-
rano.

Se trata de un palacete con jardin lateral construido en el ensanche de Madrid
hacia la colina de Principe Pio. En ese barrio de Arglelles se instalaron miembros de
la nobleza y la alta burguesia atraidos por las comodidades que suponian las dotacio-
nes de agua corriente, alcantarillado y luz eléctrica.

La vivienda se convierte en museo por deseo expreso de don Enrique, que lega
en 1922 a la nacion espanola el edificio y todas sus colecciones, tal y como €l las dis-
puso, para disfrute de todos los ciudadanos.

El Museo Cerralbo permite conocer la forma de vida de la aristocracia madrilena
de fines del siglo x1x, pues es uno de los escasos ejemplos en la ciudad que conserva
intacta su decoracion, gracias a la minuciosa y documentada conservacion llevada a
cabo en su interior. Ademads, como casa museo de un coleccionista ilustra sobre el
gusto artistico y la historia del coleccionismo decimondnico en nuestro pais.

El publico puede deambular por las distintas estancias acompanado de la soneria
de los relojes, al tiempo que admira las obras maestras de la pintura y se deleita con
la minuciosidad de los detalles de las artes decorativas, descubriendo todo el encanto
encerrado en el palacio.

FEE

Edificio del Museo Cerralbo.
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Composicion del publico
visitante del Museo

Los visitantes del Museo Cerralbo, como los de cualquier otro museo, pueden catego-
rizarse en visitantes individuales y vistantes en grupo. Los primeros son (en nuestro
estudio) las personas mayores de 12 anos que realizan la visita solos o acompanados
por un pequefio nimero de personas de su entorno social y siempre como una acti-
vidad espontanea y voluntaria. Los segundos son las personas que, cualquiera sea su
edad, visitan el Museo formando parte de un grupo organizado, de acuerdo con un
plan previsto y acompanados por un profesor, guia o0 monitor. En este conjunto, des-
tacan los grupos escolares por ser los que hacen la visita en el marco de la educacion
formal y por tener, consecuentemente, unas caracteristicas especificas derivadas de la
intencionalidad didactica de la visita, de la vinculacion de esta con el aprendizaje de
una determinada asignatura y de la utilizacion de la misma en todos los niveles edu-
cativos, desde Educacion Infantil a Bachillerato. Los restantes grupos, no escolares,
muestran perfiles mas variados, acordes con las personas que los integran y sus ne-
cesidades educativas, culturales o de ocio.

Composicion general del publico visitante

Adultos y jévenes
en grupo
10,2 %

/ Nifios en grupo
escolar
Adultos y jévenes 0,8 %
————— |

visita indivudual
\ Adultos y jévenes

82,9%
en grupo escolar
0,5 %

Nifios en visita

familiar
(menores de 12 afios)
56 %

Pues bien, el visitante individual mayor de 12 anos representa en el Museo
Cerralbo el 829 % del publico total del Museo. A este grupo hay que sumar el por-
centaje estimado —a partir de los datos recogidos en la investigacion— de los menores
de 12 anos que los acompanan, el 5,6 % de los visitantes totales.

Por su parte, los visitantes en grupo suponen el 11,5 % restante. De ellos, el 10,2 %
son visitantes jovenes y adultos que han realizado la visita en grupos de distinta indole
(turisticos, culturales, mayores, etc.), el 0,8 % son nifios menores de 12 afos en visita
escolar, y el 0,5 % son visitantes jovenes y adultos en grupo escolar.
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Comparacioén con otros museos

El estudio comparativo de estos datos con los del resto de los museos investigados
muestra que el Museo Cerralbo destaca por tener uno de los mayores porcentajes de
visitantes individuales mayores de 12 afios, junto con el Museo Nacional Centro de Arte
Reina Soffa, el Museo del Greco, el Museo Nacional de Artes Decorativas y el Museo
del Romanticismo.

Armeria.
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Caracteristicas generales
de |los visitantes

En el Museo Cerralbo, la presencia de mujeres (56,2 %) es superior a la de varones
(43,4 %). Esta diferencia porcentual es mayor que la existente en la poblacion espa-
nola, donde los géneros estan casi equilibrados (INE, 2010).

En relacion con la edad interesa, en primer lugar, conocer la edad media de los
visitantes y, en segundo lugar, saber como se distribuyen en relacion con determinados
tramos de edad establecidos a posteriori, teniendo en cuenta tanto los intereses de la
propia investigacion como los tramos aplicados en otras investigaciones, para asi poder
establecer comparaciones entre los resultados. Pues bien, la edad media del visitante
del Museo Cerralbo (teniendo en cuenta que los encuestados debian tener mas de 12
anos) es de 48,45 afnos, con una desviacion tipica de 16,51, superior a la del resto de
museos. El rango de edad de los visitantes oscila entre 12 y 84 anos.

En cuanto a su distribucion por tramos de edad, los mas representados en el
Museo se corresponden también con los mas representados en la poblacion; es decir,
son los adultos de 26 a 45 anos y de 46 a 65 anos, los que tienen mayor presencia en
el Museo (29,1 % y 42,8 %, respectivamente) al igual que ocurre en la poblacion
(37,3 % y 28,1 %, respectivamente). Puede advertirse que el porcentaje de visitantes
en el tramo de edad comprendido entre los 46 a 65 anos esta claramente sobredimen-
sionado con respecto al porcentaje poblacional y, como se vera mas adelante, ello se
debe al amplio porcentaje de visitantes mujeres.

Al relacionar los tramos de edad de los visitantes con el género, se aprecia que
los porcentajes de mujeres que visitan el Museo son superiores a los de varones en
todos los tramos de edad, especialmente entre los 46 a 65 afnos.

En el tramo de 12 a 25 anos, el porcentaje de mujeres visitantes es proximo al
existente en la sociedad, mientras que el porcentaje de visitantes varones es inferior
al que cabria esperar.

En el tramo de edad de 26 a 45 afos, los porcentajes de visitantes son menores
a los porcentajes poblacionales, especialmente en el caso de los varones.

Con respecto al tramo de edad de 46 a 65 afios, el porcentaje de visitantes mujeres
es mayor al de varones, siendo ademas muy superior al porcentaje de mujeres exis-
tente en la sociedad. Al igual que en los otros tramos de edad, el porcentaje de visi-
tantes varones esta infra-representado con respecto al porcentaje poblacional.

Por tltimo, en el tramo de edad superior a los 65 anos, el porcentaje de visitantes
varones es similar al existente en la sociedad, mientras que el porcentaje de visitantes
mujeres esta por debajo del porcentaje poblacional.
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Piramide de poblacion de visitantes del Museo Cerralbo y de poblacién general
espafiola (segun INE, 2011)

7.4 %
12 a 25 afios )
8,0 % 83 %
16,0 % 13,0 %
26 a 45 afios
18,2 % 191%
249 % 17,6 %
46 a 65 afios
14,2 % 13,9 %
71 % 8,0 %
Mas de 65 afios ) - )
. Visitantes mujeres . Mujeres . Visitantes varones . Varones

En definitiva, se puede decir que las personas entre 26 y 65 anos son las que mas
visitan el Museo y que el predominio de visitantes mujeres se da en casi todos los
tramos de edad.

En relacion con el nivel de estudios, los visitantes muestran un nivel educativo
elevado. El 31,9 % de los visitantes tiene una licenciatura universitaria, el 14,8 % tiene
un master o doctorado, y el 15,2 % tiene una diplomatura o FP de grado superior. El
23,8 % de los visitantes posee estudios medios. Son muy minoritarios los visitantes
que no tienen estudios (0,3 %) o estudios elementales (5,8 %).

Con el fin de conocer la representatividad de estos porcentajes respecto a los de
la poblacion, se han categorizado atendiendo a los niveles de estudios establecidos.
La mayoria de los visitantes del Museo Cerralbo (61,9 %) tiene estudios superiores,
entendiendo como tales los de diplomatura o FP grado superior, licenciatura, y master
o doctorado, mientras que en la poblacion general su representacion es mucho menor
(28,8 %). En cambio, la relacion se invierte con respecto a los estudios elementales y
medios: el porcentaje existente entre los visitantes del Museo (23,8 %) es notablemente
inferior al existente en la poblacion espanola (72 %).

22



Caracteristicas generales de los visitantes

Nivel de estudios de los visitantes en el Museo Cerralbo y en la poblacion espafiola

70 % —

61,9 %
60 % —
50 % —
445 %

40 % —

O,
30 % — 27,5 % 288 %

23,8%
20 % —
10,7 %
10 % —
RE [ [ I
Sin estudios Elementales Medios Superiores

. Poblacién - Visitantes

Conocer la actividad actual de los visitantes permite categorizarlos en funcion de
su ocupacion en: estudiantes, trabajadores y no trabajadores (jubilados, desempleados
o dedicados a las tareas domésticas). Estas 3 categorias se corresponden, con una pro-
babilidad muy elevada, a tres tramos de edad: la de jovenes, adultos y mayores. Pues
bien, la mitad de los visitantes dispone de trabajo (50,9 %), ya sea como asalariado
(39,5 %) o trabajador autonomo, cualquiera sea su modalidad (11,4 %). Completan el
panorama de los visitantes ocupados —aunque no sean laboralmente activos— los estu-
diantes que hacen la visita individualmente y que representan en su conjunto el 11,1 %.
En mayor medida (32,2 %) estan representados los visitantes que no tienen ocupacion
laboral por estar jubilados o buscando empleo vy, por ultimo, con un pequefno por-
centaje (2,8 %), los que se dedican a las labores domésticas o a otro tipo de actividad.

Para la gran mayoria de los visitantes (81 %), su ocupacion laboral no tiene rela-
cion con el contenido tematico del Museo, por lo que podemos suponer justificada-
mente que la visita responde a una decision tomada libremente, sin presion externa
y con la intencion de satistacer necesidades de ocio cultural. El porcentaje de visitantes
que realiza la visita por razones relacionadas con su ocupacion es bastante menor
(13,5 %), y se trata sobre todo de docentes.

En funcion de su residencia, los visitantes del Museo Cerralbo son fundamental-
mente personas residentes en Espafia (76,2 %), en su gran mayoria espafoles (72 %),
y el resto, extranjeros residentes en Espana (4,2 %). El porcentaje de turistas extranjeros
representa el 23,7 % de los visitantes.

En relacion con la procedencia de los visitantes espanoles, destacan claramente
los visitantes de la Comunidad de Madrid (67,6 %), que viven en su mayoria en la
misma ciudad de Madrid. El andlisis de los codigos postales de los visitantes locales

23



Conociendo a nuestros visitantes. Museo Cerralbo

muestra que residen principalmente en el distrito de Moncloa-Aravaca, donde se
encuentra ubicado el Museo Cerralbo.

Con una presencia mucho menor, se encuentran visitantes de otras Comunidades
Auténomas, entre las que destacan Andalucia (6,1 %), Comunidad Valenciana (5,7 %),
Cataluna (3,8 %) y Castilla-La Mancha (3,6 %).

Los extranjeros residentes en Espafa proceden mayoritariamente del continente
americano, sobre todo de Argentina (14,3 %), Uruguay (8,2 %), Colombia (6,1 %) y
Venezuela (6,1 %). Un 36,7 % procede de paises europeos, principalmente de Francia
(12,2 %) y Reino Unido (8,2 %). La mayoria de los visitantes extranjeros residentes en
Espana lleva viviendo aqui mas de 10 anos (44,92 %). El porcentaje restante se distri-
buye entre los que llevan residiendo en Espafia menos de 1 ano (10,2 %), de 1 a 5
anos (18,4 %), y de 5 a 10 anos (20,4 %).

Los extranjeros no residentes en Espana, a los que hemos denominado turistas
extranjeros, constituyen el 23,7 % de los visitantes del Museo Cerralbo. La mayoria de
estos visitantes extranjeros (64,6 %) proviene de paises de Europa, en especial de
Francia (18,8 %), Italia (10,8 %) y Reino Unido (7,6 %). Los turistas extranjeros proce-
dentes de paises americanos representan el 30,2 %, destacando Estados Unidos
(14,4 %) y Brasil (5,1 %). Los turistas procedentes de Australia representan un 1,4 %.

Porcentaje de visitantes segun nacionalidad y residencia

Extranjeros
residentes
en Espafia

42% \

Espafioles
72,0%

—_—

Extranjeros
237 % -

Como era de esperar, los datos referentes a la compania/no compania durante la
visita confirman la preferencia de los visitantes por realizar la visita acompanados en
lugar de hacerla en solitario. Asi, el 81,8 % de los visitantes del Museo Cerralbo ha
realizado la visita en pequenos grupos, constituidos por una media de 2 personas.

En cuanto a la constitucion de estos pequenos grupos, el 47,5 % de los visitantes
realiza la visita con su pareja; el 32,2 % con amigos o colegas; el 22,8 % acompanado
por los padres o parientes; y el 10,5 % con sus hijos u otros nifios. Por ultimo, los
adultos que hacen la visita en grupo organizado representan un 10,3 %, entre los que
predominan las asociaciones culturales y los grupos de la tercera edad.
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La prevision de la visita

La visita al museo es una actividad que puede hacerse por primera vez o que puede
repetirse. La frecuencia con la que se repite la visita (entendiendo por frecuencia la
cantidad de visitas realizadas en un periodo determinado) permite clasificar a estos
visitantes en esporadicos (1 visita al ano, que es la que estian realizando), ocasionales
(2 visita al ano, la que estan realizando y otra anterior) y asiduos (3 visitas al afio o
mas).

La consideracion de la frecuencia con la que los visitantes repiten la visita facilita
la diferenciacion entre el nimero real de visitas, equivalente al nimero de entradas
que se han entregado, y el de visitantes, que serd tanto menor cuantos mas visitantes
asiduos u ocasionales tenga el Museo. La dificultad de calcular con precision el nimero
real de visitantes, diferenciandolos del nimero de visitas, es un hecho bastante gene-
ralizado en los museos (Kotler y Kotler, 2001) y, consecuentemente, los datos acerca
del nimero de visitantes no son siempre fiables.

En relacion con la frecuencia, predominan los visitantes que realizan su primera
visita al Museo Cerralbo (81,6 %). De los visitantes que repiten (17,8 %), un 11,4 %
pertenece a la categoria de esporadicos, es decir, visitan el Museo menos de una vez
al ano; un 4,2 % pertenece a la categoria de ocasional y lo visita una vez al afio (sin
contar la visita que acaba de hacer); y el 2,2 % restante puede ser considerado un
visitante asiduo, ya que ha visitado el Museo 2 o mas veces en el Gltimo afio. La media
de visitas a lo largo del dltimo afno es de 1,58 %.

Visitantes segun frecuencia de visita al Museo

06%

Asiduo
22 %

Ocasional
o \
Esporadico /> P\r/||r:|teara
1,4 % /
81,6 %

Esporédico = Menos de 1 vez al afio; Ocasional =1 vez al afio; Asiduo = 2 o més veces al afio (Sin contar la visita
actual)
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Las expectativas responden a las previsiones que se tiene sobre lo que se puede
hacer y obtener de la visita al Museo y a la imagen que se tenga del mismo, influyendo
en la decision de visitarlo y condicionando el uso real del mismo y el tipo de visita
que se haga.

Al plantear a los visitantes esta cuestion se pretende conocer los valores o topicos
con los que relaciona la visita a museos y que, suponemos, le han influido en la deci-
sion de visitar el museo en el que estd. La formulacion se ha planteado como una
pregunta cerrada y explicitando que admite respuestas multiples. Para ello se han
tenido en cuenta las respuestas obtenidas en su formulacion abierta en investigaciones
anteriores y los resultados de investigaciones similares (Rieu, 1989; Lehalle, 1993;
Garcia Blanco, 1995; Pérez Santos, 2000).

Expectativas de los visitantes del Museo

55,8 %

34,8 %

9
331% 33,0% 3N7%

257%
13,9 %
86 %
35%
02 % 3%
- ' —

Apreciar  Disfrutar  Descubrir  Conocer Aprender  gygcgqr Comprender Hacer Recordar Otras NS/NC
piezas/ de un algo nuestra tiempos la algo cosas cosas

objetos  ambiente nuevo historia pasados diversidad diferente ya

u obras especial cultural alo sabidas

de arte cotidiano

En conjunto, parece que los visitantes esperan obtener beneficios tanto de tipo
cognitivo como emocional. Segin los datos obtenidos, la mayor parte de los visitantes
del Museo Cerralbo (55,8 %) espera que la visita le permita apreciar piezas, objetos u
obras de arte. Esta prevision podria responder a la idea de que en los museos hay
cosas dignas de ser admiradas y que son visualmente significativas.

Un 34,8 % de visitantes espera que la visita le permita disfrutar de un ambiente
especial. Esta expectativa implica que los museos son espacios atractivos, acogedores
y de disfrute emocional.

Un 33,1 % de los visitantes espera descubrir algo nuevo durante la visita, es decir,
lograr un conocimiento mas satisfactorio por haberlo logrado gracias a un esfuerzo
personal de indagacion, busqueda y participacion en el proceso.

Un 33 % de los visitantes espera conocer nuestra historia, una prevision que res-
ponde a la idea de que los museos que exponen obras del pasado muestran sus colec-
ciones desde una perspectiva historica o de que los objetos del pasado tienen cierta
capacidad de trasladarnos a él.
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Un 31,7 % espera aprender durante la visita, abundando en la idea generalizada
de la funcion educativa de los museos. Mientras que un 25,7 % espera evocar tiempos
pasados, una expectativa que se sustenta en la capacidad de los objetos del pasado
para trasladarnos a €l por la via del recuerdo o la imaginacion.

Con porcentajes menores —que oscilan entre el 13,9 % y 3,5 %— se hallan res-
puestas como comprender la diversidad cultural, hacer algo diferente a lo cotidiano,
o recordar cosas ya sabidas.

Los motivos tienen que ver con las expectativas porque se refieren a necesidades
que se esperan en la visita, pero se diferencian de estas porque las razones son mas
especificas, personales e inmediatas y responden a la cuestion por qué ha venido
hoy al Museo? Los motivos, al ser mads concretos, tienen que ver con la resolucion de
deseos y necesidades circunstanciales relacionadas con la identidad de las personas,
estatus social, profesion, etc. y también pueden ser diferentes segin el grado de fre-
cuentacion del Museo y la familiaridad que se tenga con €l. El motivo, como desen-
cadenante de la visita, puede responder a factores o razones internas, intrinsecas a la
persona, o a factores externos, entre los que juega un importante papel, como luego
veremos, la informacion sobre el Museo. La formulacion de esta pregunta admite res-
puestas multiples, sin limitacion.

A la vista de las respuestas obtenidas, el motivo mas frecuente para visitar el
Museo Cerralbo es la curiosidad, senalado por el 49,6 % de los visitantes. La curiosidad
puede interpretarse como una aproximacion al Museo para «ver lo que hay y com-
probar su interés» y, a la vista del resultado, implicarse o no en procesos cognitivos o
emocionales mas complejos. La curiosidad supone una mente expectante y dispuesta
a comprender, siempre y cuando compense el esfuerzo. Este motivo suele correla-
cionar significativamente con los visitantes que realizan la primera visita y, alli donde
estos son mayoritarios, este es el motivo predominante, como ocurre en este Museo.

Motivos de la visita al Museo

Por curiosidad 496 %
Ver el edificio 216 %
Ocupar el tiempo de ocio 20,5 %
Ensefiar el Museo a amigos, conocidos o familiares 10,5 %
Volver a ver salas o piezas que le
interesaron en una visita anterior 87%
Por motivos profesionales o de estudios 6,0 %
Visitar las exposiciones temporales 54 %
Estar incluido en una visita guiada turistica 48 %
Completar una visita anterior que no pudo terminar 2,9%
Por casualidad / pasaba por aquf 2,8%
Ver algo concreto de lo que ha oido hablar 50 %
Actividad organizada por el Museo 0,6 %
Otros motivos 1.5 %
NC 47 %
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Entre los restantes motivos destaca el de ver el edificio (sefialado por el 21,6 %
de los visitantes), seguido por el de ocupar el tiempo de ocio (20,5 %), que denota
la realizacion de esta actividad en un tiempo de descanso, vacacion, ocio o desocu-
pacion.

Otros motivos suponen, ademas de una cierta prevision de la visita como los ante-
riores, un conocimiento previo acerca de lo que se puede ver, hacer u obtener en el
Museo y una cierta estrategia de visita. Pertenecen a este tipo de motivos los referentes
a: volver a ver algo concreto que le interes6 en una visita anterior (8,7 %); motivos
profesionales o de estudios (6 %); o visitar las exposiciones temporales (5,4 %). Los
restantes motivos (estar incluido en una visita turistica, completar una visita anterior,
casualidad, ver algo concreto de lo que ha oido hablar o asistir a una actividad orga-
nizada), estan representados con valores mas bajos.

Al considerar la visita a museos como una actividad de ocio cultural, interesa
conocer los valores que los visitantes estiman en las actividades de ocio que prefieren
hacer en su tiempo libre.

Actividades preferidas en su tiempo de ocio por los visitantes del Museo

Aprender algo nuevo 62,1%

Vivir nuevas experiencias diferentes a las actividades P
B 396 %
cotidianas

Estar con gente 36,1%
Cultivar mis aficiones 36,0 %
Realizar actividades en contacto con la naturaleza 31,2 %
Hacer deporte o realizar alguna actividad fisica 19,2 %
Estar en casa tranquilamente 11%

NC 6,6 %

Mais de la mitad de los visitantes del Museo Cerralbo (62,1 %) valora que sus acti-
vidades de ocio les reporten beneficios de tipo cognitivo; es decir, desean aprender
en el desarrollo de la actividad, si bien esperan que el aprendizaje no requiera mucho
esfuerzo por su parte, dado el contexto de ocio en el que se produce. Esta respuesta
conlleva la eleccion de actividades de ocio consideradas como «culturales», de las que
forman parte las visitas a museos.

También es importante el porcentaje de visitantes (39,6 %) que prefiere vivir
nuevas experiencias diferentes a las actividades cotidianas durante su tiempo de ocio.
Estas personas requieren actividades con cierto componente de novedad, riesgo, aven-
tura y exploracion. Pueden concretarse en actividades muy diferentes, tales como las
que pueden tener lugar en un viaje a otros paises o en la exploracion de dmbitos
inéditos. Cualquiera de estas situaciones puede constituir el contexto en el que se ha
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producido la visita mds o menos casual al Museo Cerralbo y le ha podido aportar
cierto grado de novedad.

Un 36,1 % de visitantes valora en sus actividades de ocio el poder compartirlas
con otras personas, por lo que la visita a museos serd una actividad de ocio para estas
personas en la medida en que puedan participar todos los miembros del grupo fami-
liar, amistades o pareja, y disfrutar de ello. Teniendo en cuenta que la mayoria de los
visitantes del Museo Cerralbo han hecho la visita acompanados, parece que han valo-
rado el poder hacerla asi, como por otra parte parece natural si se piensa que un ele-
mento esencial del tiempo de vacacion y ocio es el de ser compartido.

Un 31,2 % de visitantes valora la realizacion de actividades en contacto con la
naturaleza, que les permitan moverse, participar, hacer ejercicio o deporte y plantearse
retos. El estilo de ocio de estas personas les hace mas proclives a ser visitantes de
museos esporadicos que asiduos y el reto del Museo es facilitarles esta conversion.

Lo mismo se puede decir respecto a los visitantes que desean hacer deporte o
realizar alguna actividad fisica (19,2 %) y para quienes la visita a museos no esta dentro
de las actividades de ocio que aprecian, pero pueden considerarlas un complemento.
Otros visitantes (11,1 %) prefieren estar en casa tranquilamente durante su tiempo de
ocio o cultivar sus aficiones personales (4,6 %).
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La planificacion de la visita

Para acudir a un museo, ademas de haber tomado previamente la decision de hacerlo,
debe planificarse la visita. En la decision y planificacion influye la informacion que se
tenga acerca del mismo y de las facilidades de acceso. Por esta razon, el objetivo de
este andlisis es conocer si los visitantes han tenido dificultades para localizar el Museo
Cerralbo, si perciben el precio de entrada como una dificultad para visitarlo, como
han obtenido la informacion sobre este Museo y qué publicidad sobre el mismo les
ha llegado. La importancia de estos datos para evaluar y disenar las campanas de
publicidad sobre los museos es incuestionable.

Respecto a la ubicacion, el 65,4 % de los visitantes conocia de antemano dénde
se halla el Museo Cerralbo. Aunque el resto no lo conocia con exactitud, la inmensa
mayoria de los visitantes (el 91,1 %) no ha tenido ningun problema para localizarlo.
Entre aquellos que si han tenido problemas, un 75,9 % indica la falta de senalizacion
exterior como principal motivo.

En cuanto a la publicidad, el 45 % de los visitantes manifiesta haber visto publi-
cidad sobre el Museo. Un 20,5 % de estas personas afirma que han visto publicidad
en Internet. Un 10,7 % indica que ha visto publicidad en la prensa cultural y de
ocio, mientras que un 8,1 % ha visto publicidad en la calle (carteles, vallas, metro,
autobus, etc.). En menor medida, los visitantes han visto publicidad del Museo en
la prensa general (4 %), television (3,5 %) y folletos publicitarios (3,2 %).

Estos datos ponen de manifiesto el resultado de la campana publicitaria realizada
tras la inauguracion y de modo previo a la toma de datos para dar a conocer, a nivel
general, la reapertura del Museo Cerralbo. La campana se desarroll6 del 1 al 28 de
marzo de 2011, y los soportes contratados fueron anuncios en prensa (en los diarios
«El Pais» y El Mundo»), anuncios en suplementos y revistas («(ABC Cultural», <El Cultural,
Babelia» y Descubrir el Arte»), vallas en los pasillos en el metro de Madrid, publicidad
en autobuses y en prensa digital («elmundo.es», «lpais.com» y «notodo»).

En relacion con los medios de comunicacion que han podido utilizar los visitantes
para informarse sobre el Museo, se ha tenido en cuenta que, entre las fuentes de infor-
macion mas utilizadas en la vida diaria, destaca la comunicacion directa, de persona
a persona, y los medios de comunicacion orales, tales como la radio y la television y
los escritos, como la prensa escrita, folletos o guias. De aqui resulta que el mayor
numero de visitantes ha obtenido informacion sobre el Museo a través de la recomen-
dacion de familiares o amigos (28,1 %). En segundo lugar, a través de la consulta de
la pagina Web del Museo (19 %) o en otras paginas de Internet (11,5 %). También
senalan la busqueda de informacién en guias turisticas (14,8 %). Con porcentajes
menores aparecen respuestas como la busqueda de informacion en una guia de ocio
(5,7 %), en oficinas de turismo (3,3 %) o en la seccion de cultura de un periddico
(3,3 %). Puede senalarse que es muy bajo el porcentaje de visitantes que han oido
hablar del Museo en radio y television (0,8 %).

Entre las medidas para favorecer la accesibilidad a los museos del Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte, la gratuidad durante determinados dias de la semana es
preceptiva. El Museo Cerralbo ofrece entrada gratuita los sibados de 14:00 a 15:00 h,
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Porcentaje de visitantes que han visto alguna publicidad del Museo Cerralbo

No he visto ninguna publicidad / Ninguno 44,9 %
En Internet 205 %
En prensa de ocio y/o turismo 10,7 %
En la calle (carteles, vallas, metro, autobus, etc.) 81%
En prensa general (periédicos o revistas) 4,0 %
En la television 3,5%
En folletos publicitarios o postal free 32%
Centro mayores / Asociacion cultural 0,9%
En la radio 0,9 %
Libros 0,2 %
Mapa ruta de museos 01%
Otros 03%
NC 10,1%

los domingos por la manana de 10:00 a 15:00 h, los jueves en su horario de apertura
extraordinaria de 17:00 a 20:00 h y, ademas, determinados dias al afio como el 18 de
mayo -Dia Internacional de los Museos—, 6 de diciembre —Dia de la Constitucion—,
etc. Sin embargo, un poco mas de la mitad de los visitantes (53,6 %) desconoce cuando
es gratuita la entrada al Museo y un 25,5 % responde que los domingos, lo que es
una respuesta incompleta. Solo el 6,7 % de los visitantes conocen la respuesta com-
pletamente correcta: sibados por la tarde (en este Museo de 14:00 a 15:00 h.) y
domingos por la manana. El 3,6 % senala que el Museo es gratuito tan solo determi-
nados dias.

El Museo Cerralbo no abre los sibados por la tarde y la gratuidad de los sibados
se reduce a a partir de las 14:00 h hasta la hora del cierre a las 15:00 h.

Martes a sidbado de 9:30 h a 15:00 h.

Jueves tarde apertura extraordinaria de 17:00 a 20:00 h con gratuidad.

Domingos y festivos de 10:00 a 15:00 h, con gratuidad los domingos.
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La forma de realizar |la visita

El tiempo dedicado a la visita, junto con la utilizacion de los servicios y de las facili-
dades que el Museo pone a disposicion de los visitantes, sirven para conocer el com-
portamiento del publico durante su visita.

Segun los datos obtenidos, el tiempo medio de duracion de la visita en el Museo
Cerralbo es de 74,4 minutos, es decir de una hora y catorce minutos (con una desvia-
cion tipica de 27,91 minutos); el tiempo oscila entre los 20 minutos de la visita mas
corta y los 270 minutos (4 horas y media) de la visita mas larga. La velocidad del reco-
rrido es de 33,6 m? por minuto teniendo en cuenta la superficie expositiva, y de
34,6 m? por minuto, si incluimos, ademads, las zonas comunes de servicios no propia-
mente expositivas pero visitables. Esta velocidad es ligeramente alta para un buen
aprovechamiento de la exposicion.

El andlisis de los intervalos de tiempo mas frecuentemente utilizados por los visi-
tantes para realizar la visita da una vision mas cercana a la realidad. De ello resulta
que las visitas mas frecuente son las que duran de 31 a 60 minutos (realizada por un
35,8 % de los visitantes) y de 61 a 90 minutos de duracion (35,5 %). Son menos habi-
tuales las visitas de menos de 30 minutos (4,4 %), las que duran entre 91 y 120 minutos
(12,9 %) y las superiores a 120 minutos (3,5 %).

Tiempo medio de visita (en minutos)

358 % 35.5%

12,9%

8,0 %

4,4 %

35%

Hasta 31-60 min. 61-90 min. 91-120 min. Maés de NS/NC
30 min. 120 min.
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Los servicios mas utilizados por los visitantes del Museo Cerralbo son el guarda-
rropa (71,3 %), con caracter obligatorio para todos los visitantes y el folleto de infor-
macion (70,7 %). Le siguen el servicio de informacioén en la taquilla o el obtenido
mediante el personal de sala (50,2 %) y los aseos (28,3 %).

La utilizacion de los restantes servicios esta representada con valores mas bajos:
la visita guiada (10,5 %), las audioguias/signoguias (7,7 %), las zonas de descanso
(6,3 %), el punto de venta (6,2 %), participacion en actividades organizadas por el
Museo (2,4 %), la biblioteca (1,6 %) y las facilidades para personas con discapacidad
(1,4 %).

Porcentaje de visitantes que dicen utilizar los diferentes servicios
que oferta el Museo
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Esta informacion que facilita el visitante es muy importante para entender su com-
portamiento durante la visita. Asi, puede afirmarse que la visita al Museo Cerralbo
sigue unas pautas que permiten extraer una serie de conclusiones sobre la forma en
que se realiza la misma:

— Un alto porcentaje de visitantes ha utilizado la consigna y/o guardarropa, dada
la obligatoriedad de su uso.

— Destaca asimismo el porcentaje de visitantes que utilizan servicios de informa-
cion, bien a través del folleto informativo o del personal del Museo.

— El uso de los aseos es similar al del resto de los museos con un porcentaje del
28,3 % frente al 31,9 % de la media global.

A la pregunta abierta sobre si considera que falta algiin servicio, una amplia
mayoria de visitantes (75,7 %) responde que no echa en falta ningun servicio en par-
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La forma de realizar la visita

ticular en el Museo Cerralbo. De la minoria restante, un 14,4 % demanda especial-
mente mas lugares de descanso, mas informacion, mejor iluminacion y/o mas visitas
guiadas.

Porcentaje de servicios demandados por los visitantes

Asientos / Bancos / Lugar descanso 22,0 %
Informacion 16,7 %
lluminacion 10,7 %

Visitas guiadas 101 %
Bar / Cafeteria 71%
Sefializacién 71%
Folletos / Guias 54 %
Informacion en otros idiomas 5,4 %
Tienda / Mejorar tienda 4,8%
Acceso atodas las salas, espacios 36%
Accesibilidad discapacitados / Rampa / Ascensores 30%
Personal (amabilidad, trato, colaboracion) 30%
Visitar jardin 2,4%
Audioguias 2,4%
Ampliacion de horarios 2,4%

La opinion sobre los servicios y facilidades ofrecidas para hacer la visita se ha
completado con las respuestas obtenidas a una pregunta cerrada sobre qué favoreceria
mas la visita a los museos. Casi la mitad de los visitantes (46,3 %) senala el acceso
gratuito como uno de los aspectos mas favorecedores. Otra parte importante de los
visitantes sefala mas informacion sobre la programacion (33,1 %) y un horario mas
amplio (31,6 %).

Otros visitantes consideran que se favoreceria la asistencia con actividades mas
atractivas (10 %), una cafeteria con precios asequibles (9,5 %), y aparcamiento gratuito
(7,9 %). Por ultimo, disponer de facilidades para la visita con ninos es el aspecto
menos demandado entre los recogidos en el cuestionario (3,4 %).
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Aspectos que, segun el visitante, favorecerian la visita a este y otros museos

Acceso gratuito

Mas informacion sobre su programacion

Horario mas amplio

Actividades mas atractivas

Cafeteria y restaurante con precios asequibles

Aparcamiento gratuito

Facilidades para la visita con nifios

Nada

NC

331%

316 %

10,0 %

9,5 %

79 %

3,4 %

w

o

3%

15,7 %

46,3 %
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El impacto de la visita

La evaluacion de la visita por parte de los visitantes equivale a conocer el dmpacto»
de la experiencia. Es decir, entendido el impacto como el resultado de las multiples y
diferentes interacciones que se han producido entre el visitante y su entorno durante
la visita, se facilita a los visitantes que expresen el resultado a través de la valoracion
de los servicios y de la experiencia en su conjunto, asi como de su intencion de volver
y de recomendar la visita.

En relacion con la valoracion de los servicios —en una escala de satisfaccion de 1
a 4 puntos—, los visitantes valoran especialmente la visita guiada y el guardarropa, asi
como las facilidades para personas con discapacidad, las audioguias/signoguias, la
informacion en taquilla y por el personal de sala, la biblioteca, los aseos, el folleto de
informacion, las zonas de descanso, el punto de venta, y las actividades organizadas
por el museos. Sin embargo, los resultados obtenidos muestran que no tiene por qué
existir correspondencia entre la valoracion dada a los servicios y su nivel de utilizacion.
Esta falta de correspondencia se muestra, por ejemplo, en el caso de la visita guiada:
a pesar de ser el servicio mejor valorado, el porcentaje de utilizacion es limitado
(10,5 %).

Uso y valoracion de los servicios generales del Museo Cerralbo
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La valoracion numérica de la visita es uno de los métodos mas utilizados para
cuantificar la experiencia museistica. Las valoraciones de los visitantes suelen reflejar
su grado de satisfaccion en relacion con otras experiencias anteriores en el mismo y
en otros museos. Suelen usarse escalas de 7 a 10 puntos para facilitar la valoracion y
debe tenerse en cuenta que pequenas variaciones en estas escalas pueden suponer
importantes diferencias de satisfaccion, ya que la deseabilidad social (la tendencia a
dar una imagen positiva de uno mismo mostrando interés) y las tendencias escalares
(la tendencia a puntuar en la linea media) son dos de las fuentes de error mas fre-
cuentes en este tipo de preguntas.

En una escala de 1 a 7, los visitantes del Museo Cerralbo otorgan una valoracion
media de 6,00 a la visita realizada. En principio, puede afirmarse que esta valoracion
es media-alta, si consideramos como valor-criterio, Unicamente, la escala propuesta.
Dentro de esta valoracion global, el aspecto que mds han valorado los visitantes es el
trato recibido por parte del personal (Ia media es de 6,08), seguido por el ambiente
general de las salas de exposicion (la media es de 5,87). Por detrds de estos aspectos
—con puntuaciones también destacables— aparecen la informacion y explicaciones en
las salas de exposicion, las comodidades del Museo, el horario, la senalizacion dentro
del Museo, y la comodidad para ver piezas y leer textos (con puntuaciones medias
que oscilan entre 5,33 y 5,19).

Valoracion otorgada a diferentes aspectos del Museo (1-7)

6,06 6,08
5,87
5,33
' 529 528 528
519
I T T T T T T ! 1
En general, El trato El ambiente  La informacién Las El horario La sefializacion  La comodidad

la visita recibido por general y explicaciones  comodidades  del Museo dentro del  para ver piezas
realizada parte del creadoen  enlassalasde  del Museo Museo y leer textos

personal de las salas de exposicion (asientos,

salae exposicion guardarropa, etc.)
informacion

La intencion de volver y de recomendar la exposicion son dos de las variables
que han demostrado predecir mejor la satisfaccion del visitante. En numerosos estudios
realizados en museos de todo el mundo, una contestacion positiva, es decir, manifestar
la intencion de volver con mayor o menor seguridad y de recomendar el museo a
otras personas, correlaciona significativamente con la satisfaccion general de la visita
y una valoracion positiva de la misma. Sin embargo, debe tenerse en cuenta el caracter
turistico de la visita y el tipo de publico predominante en el Museo para valorar esta
respuesta, ya que los turistas extranjeros, muy importantes en este Museo, aunque
puedan estar dispuestos a recomendar la visita de forma mayoritaria, es probable que
no manifiesten su intencion de volver. En el Museo Cerralbo, el 78 % de los visitantes
manifiesta su intencion de volver (con seguridad el 41,4 % y probablemente el 36,6 %).
Practicamente la totalidad de los visitantes (93,2 %) indica que recomendaria la visita.
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Intencién del visitante de volver al Museo Cerralbo

41,4 %
41,4 %
13,6 %
56 %
2,9 %
s N
Seguro que si Probablemente si Probablemente no Seguro que no NC
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La experiencia de la visita

En un contexto de educacion informal, como es el museo, el estudio de las con-
diciones que facilitan el aprendizaje y la satistaccion es crucial para disponer de datos
que ayuden a su disefio y a la gestion de los servicios que forman parte del mismo.
En este sentido, uno de los puntos centrales de la investigacion que el LPPM ha llevado
a cabo en los museos estatales ha sido conocer la valoracion y la experiencia de los
visitantes acerca de la exposicion que acababan de recorrer. Es decir, interesaba
conocer no solo el nivel de satisfaccion de los visitantes acerca de la visita que habian
realizado, en su conjunto y en cuanto a servicios y elementos museograficos, sino
también como valord el visitante su «vivencia» en términos emocionales y cognitivos
para, finalmente, relacionar ambas valoraciones. Con este objetivo, las variables rela-
tivas a la valoracion de la experiencia se incluyeron en el cuestionario que ha servido
para recoger los datos generales sobre el publico, presentados en este informe.

Se trata de un estudio experimental enmarcado en una linea de investigacion,
ciertamente novedosa, que persigue el establecimiento de un modelo que ponga en
relacion las diferentes variables presentes en la experiencia de la visita a los museos
y la satisfaccion con la misma.

Este estudio centra su atencion en la experiencia subjetiva que, como han puesto
en evidencia las investigaciones, se compone de una gama determinada de experien-
cias que se suceden a lo largo de la visita y que tienen que ver con el entretenimiento
y el disfrute; la sociabilidad; el aprendizaje y el descubrimiento; la inmersion en per-
cepciones sensoriales y afectivas; y el deleite de observar cosas que seducen, fascinan
y permiten olvidar la rutina diaria (Kotler y Kotler, 2001).

En definitiva, la intensidad de la experiencia vivida se traduce en términos cog-
nitivos (sensacion de haber aprendido, orientacion, confort, etc.), emocionales (sen-
sacion de fascinacion, inmersion, olvido de la rutina diaria, etc.) y sociales, resultados
que se relacionan con variables personales, como las expectativas y motivos para
hacer la visita o la frecuencia con que se visita museos; con las variables museograficas
y medio-ambientales, tales como servicios utilizados, valoracion de los elementos
museogrificos y, finalmente, con el contexto social, la compania, ya que es un factor
que incide en la interaccion con el contexto museografico y el entorno.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en investigaciones realizadas en
museos de todo el mundo y las teorias propuestas para organizar y sistematizar dichos
resultados, se construy6 una escala subjetiva que incluye todos los aspectos relacionados
con los elementos que pueden contribuir a generar una experiencia museistica de
calidad. De esta forma, se han identificado y clasificado 13 dimensiones que en mayor
o menor medida pueden estar contribuyendo a producir en el visitante satisfaccion, acti-
tudes positivas y, en definitiva, hacer de la experiencia de la visita algo memorable.

La Escala de la Experiencia Museistica Positiva (Escala EMP) ofrece una puntuacion
global (de 0 a 39 puntos) que indica la intensidad de la experiencia que tiene la persona
al salir del museo, basada en los principales dominios y variables que parecen influir
en dicha experiencia (caracteristicas generales de los museos, caracteristicas ambien-
tales, caracteristicas afectivas del ambiente, condiciones fisicas del ambiente, etc.).
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Significado de los items de la escala EMP

Tabla 2

N.° items Significado Una puntuacion alta significa...  Una puntuacién baja significa...
1 Orientacion  Se ha sentido perdido o Mas sensacion de control.  Mds sensacion de estar
desorientado / Se ha Mas orientacion en el perdido. Més sensacion de
sentido orientado espacio desorientacion
2 Confort Se ha sentido cansado o Mayor confort, mas Mayor cansancio e
incomodo / Ha sentido comodidad. Menos incomodidad. Menor
confort cansancio confort
3 Inmersion  Ha perdido la nocion del Mas inmersion Menor inmersion. Menor
tiempo / No ha perdido ~ Mayor sensacion de que sensacion de pérdida de
la nocion del tiempo el tiempo pasa mas deprisa nocion del tiempo. El
tiempo pasa despacio
4 Atencion Se ha aburrido o Mis atencion. Mas aburrimiento.
aletargado / Ha mantenido Mds activacion y Menor atencion y
la atencion concentracion concentracion
5 Aprendizaje Ha tenido la sensacion de Mayor sensacion de Menor sensacion de
que estaba aprendiendo / aprendizaje. Mayor aprendizaje. Menor
No ha tenido sensaciéon  sensacion de obtener sensacion de ganancia
de aprendizaje ganancia intelectual intelectual
6 Control Se ha sentido controlado, Mayor sensacion de control Menor sensacion de
guiado o dirigido / No se sobre la situacion. Mayor  control. Mds sensacion
ha sentido controlado sensacion de decision de ser guiado o dirigido
7 Confianza  Se ha sentido a gusto y Mayor sensacion de Menor sensacion de
seguro de si mismo / Se  seguridad, de confianza seguridad en si mismo.
ha sentido inseguro o en si mismo Desconfianza
intranquilo
8 Fascinacion Se ha asombrado por Mayor sensacion de Menor sensacion de
algo / Nada le ha causado sorpresa, asombro y asombro, sorpresa. Menor
asombro fascinacion fascinacion
9 Relajacion  Se ha sentido estresado o Menor sensacion de Mayor sensacion de
nervioso / Se ha sentido  ansiedad. Mayor sensacion — estrés. Mds tension
tranquilo y relajado de relajacion. Tranquilidad
10 Absorcion  Se ha sentido Mayor absorcion, Menor absorcion,
ensimismado o absorto, ensimismamiento. Mas ensimismamiento. Menor
olvidando, por un olvido de olvido de preocupaciones
momento, sus preocupaciones
preocupaciones / No se
ha sentido absorto
11 Significacion Ha tenido la sensacién de Mas sensacion de Menor sensacion de
que estaba perdiendo el  experiencia significativa. experiencia significativa.
tiempo/ No ha tenido Mayor claridad de Menor adecuacion a sus
sensacion de pérdida de  objetivos. Mas sensacion objetivos. Mayor
tiempo de emplear el tiempo en sensacion de pérdida
algo importante de tiempo
12 Felicidad Ha experimentado Mayor sensacion de obviar Mayor sensacion de
sentimientos de disfrute,  los sucesos externos. Mas  coercion, ansiedad.
serenidad y felicidad / No sensacion de desinhibicion, Menor sensacion de
ha experimentado disfrute, serenidad y disfrute
felicidad, disfrute felicidad
13 Diversion Se ha divertido / No se ha Mayor sensacion de Menor sensacion de

divertido

diversion y juego. Mayor
sensacion de pasarlo bien

diversion y juego. Menor
sensacion de pasarlo bien
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Considerando los resultados globales obtenidos con la escala utilizada para medir
la experiencia de la visita, puede afirmarse que, en general, la experiencia del visitante
en el Museo Cerralbo es bastante positiva. La puntuacion media global en la Escala
EMP fue de 28,12. Teniendo en cuenta que la amplitud de la escala era de 0 a 39
puntos, esta media indica una experiencia museistica bastante positiva, ya que casi el
70 % de los visitantes obtuvo una puntuacion total por encima de 29. Menos de un
7 % de los visitantes obtuvieron puntuaciones totales por debajo de 20 puntos e,
incluso, para el 19,3 %, fue de mas de 30.

Medias obtenidas en la Escala EMP (escala 0-3)
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El analisis item a item muestra resultados interesantes. Las experiencias mas fre-
cuentes fueron la atencion (mas del 84,4 % fueron capaces de mantener la atencion
sin sentir aburrimiento), la significacion (el 84,7 % sintieron que no perdian el tiempo
y que la visita tenfa un alto nivel de significacion para ellos), la relajacion (el 84,4 %
de los visitantes se sintieron muy relajados o no sintieron estrés la mayor parte del
tiempo), comodidad (mas del 85,3 % se encontraron poco o nada cansados) y la orien-
tacion (el 85,9 % dijo sentirse bastante orientado en el espacio la mayor parte del
tiempo). La confianza (el 81 % sintieron confianza en las habilidades propias para
manejar diferentes situaciones y aprender algo o dominar una actividad), la diversion
(el 81,2 % afirmo sentir sensaciones placenteras de juego y diversion), la felicidad (el
78,6 % experiment6 bastantes o muchos sentimientos de disfrute, serenidad y felicidad)
y la fascinacion (el 71 % dijo haberse asombrado o sorprendido bastante o mucho
por algo) se posicionan en valores intermedios.

Algo menos frecuentes fueron las experiencias de aprendizaje (el 72,3 % tuvo
bastante o mucha sensacion de estar aprendiendo), absorcion (el 63,5 % se sintié bas-
tante o muy ensimismado o absorto, olvidando, por un momento, las preocupaciones)
y «control» (casi el 54,4 % experimentaron el poder de elegir, tomar decisiones sobre
qué hacer y en qué orden, sintiéndose poco o nada controlados o dirigidos, por
ejemplo, a través de un itinerario demasiado rigido),

La sensacion menos experimentada por los visitantes fue la inmersion (sélo el
30 % dijo sentir la pérdida de la nocion del tiempo bastante o totalmente, una sensa-
cion muy relacionada con niveles altos de inmersion).
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Parece, por tanto, que la experiencia de la visita al Museo Cerralbo conlleva un
alto nivel de significacion y atencion, es decir la visita tiene sentido para los visitantes
que no tienen la sensacion de estar perdiendo el tiempo sino de emplear su tiempo en
algo importante. Esta atencion no parece en absoluto estresante ya que la visita también
se caracteriza por un alto nivel de relajacion, comodidad y sentido de la orientacion.

El Museo parece ofrecer, de forma general, oportunidades para actuar en equili-
brio con las habilidades personales, no produciendo en los visitantes ni ansiedad,
como consecuencia de la falta de destrezas para enfrentarse a las distintas situaciones
que el Museo propone, ni aburrimiento. Los visitantes también se sienten relativamente
seguros y confiados en sus habilidades para aprender algo. Quizas por ello la sensa-
cion de aprendizaje sea importante. Esta sensacion de que se esta aprendiendo con-
lleva, en este caso, experiencias de disfrute, sentimientos de serenidad, felicidad y, en
definitiva, de diversion. A pesar de lo cual, las experiencias de inmersion no llegan a
provocar la pérdida de la nocion del tiempo en la mayor parte del publico.

Por otro lado, la visita provoca algunas sensaciones de absorcion y ensimisma-
miento y una menor sensacion de control, que puede ser debida a que el itinerario
es algo rigido y los visitantes sienten poca libertad para tomar decisiones sobre qué
hacer y a donde ir en cada momento.
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Conocimiento de otros museos
y flujo de visitantes

Para analizar el conocimiento y el flujo de visitantes entre el Museo Cerralbo y el resto
de los museos del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte se ha dividido la infor-
macion en funcion de si conocen los otros museos, y si los han visitado en los ultimos
dos anos.

Segun estas variables, podemos constatar que el museo mas conocido por los
visitantes del Museo Cerralbo es el Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia
(68,2 %), seguido por el Museo Arqueoldgico Nacional (60,3 %) y el Museo Sorolla
(58,3 %).

Con respecto a los museos mas visitados en los tltimos dos afios por los visitantes
del Museo Cerralbo, aparecen ademas del Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia
(36,6 %), el Museo Sorolla (26,1 %), el Museo del Romanticismo (20 %) y el Museo
Lazaro-Galdiano (17,5 %). Estos tres Gltimos son museos cuya tipologia es muy similar
al Museo Cerralbo, por lo que no es de extranar que existan visitantes comunes entre
ellos.

Porcentaje de visitantes que conoce o ha visitado el resto de museos estatales
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Comparacioén con otros museos

Entre los visitantes del Museo Cerralbo, los museos mas conocidos y mas visitados en
los 2 ultimos afios coinciden parcialmente con los que, en conjunto, mas se conocen y
se visitan en la totalidad de museos analizados: el Museo Nacional Centro de Arte Reina
Soffa, el Museo Arqueoldgico Nacional y el Museo Sorolla.

En contraste, museos como el Museo Nacional y Centro de Investigacion de Altamira o
el Museo Sefardi son menos conocidos y visitados por las personas que acuden al
Museo Cerralbo en comparacion con los visitantes del conjunto de museos estatales.

Estudiantes extranjeras durante la visita.
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Caracteristicas de la visita
en grupo escolar

Segun los datos de taquilla, los visitantes en grupo escolar que visitaron el Museo
Cerralbo durante la investigacion fueron 818, repartidos en 32 grupos. Los resultados
obtenidos a través del estudio realizado muestran que los grupos estaban compuestos
por una media de 18,4 alumnos, acompanados por un nimero medio de casi 2 pro-
fesores o adultos de apoyo; esto equivale a una ratio media de aproximadamente 9
alumnos por profesor o acompanante, 6ptima para garantizar el buen el funciona-
miento del grupo durante la visita.

Debe tenerse en cuenta que, dado que no era el objetivo principal de este estudio,
el nimero de cuestionarios recogidos para caracterizar la visita escolar fue muy bajo
para poder realizar una generalizacion de los resultados obtenidos, por lo que los
datos que a continuacion se exponen son solo ilustrativos e indican ciertas tendencias
que habria que investigar mas detalladamente en futuros estudios, mas centrados en
este tipo de publico.

En cuanto a los niveles educativos, los visitantes escolares se distribuyen entre
quienes estan cursando los estudios de Educacion Primaria (65 %), Bachillerato (28
%) v ESO (7 %). Los alumnos de Educacion Infantil no tienen representacion. Los
cursos mas representados son 4.° y 6.° de Primaria.

Distribucién de alumnos por niveles educativos

Bachillerato
28 % — Educacién
Primaria

65 %

ESO /

7%
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Con respecto al perfil de los docentes que acompanan a los escolares, su edad
media es de 42,72 anos y en la distribucion por género predominan las mujeres
(53,9 %).

En cuanto a los tipos de centros educativos, el 71,4 % de los escolares pertenece
a centros publicos, el 14,3 % a centros privados y el 14,3 % a centros concertados.

La totalidad de los escolares proceden de centros educativos espafioles (87,5 %),
casi todos ubicados en la comunidad auténoma en la que se encuentra el Museo.

El tiempo dedicado a la visita, junto con el recorrido realizado, permite caracterizar
el tipo de visita escolar y conocer la utilizacion que hacen los profesores de la misma.
En el Museo Cerralbo, la duracion media de la visita escolar es de 60 minutos. En este
tiempo, el 71,4 % de los grupos recorre la totalidad del Museo, mientras que el 28,6 %
se limita a visitar una Unica sala o zona determinada.

En cuanto a la concertacion previa de la visita, el 42,9 % de los grupos han con-
certado la visita por teléfono, el 14,3 % por correo electrénico y el 28,6 % por otros
medios. Unicamente el 14,3 % de los grupos han acudido al Museo sin concertar la
visita previamente. Un 71,4 % de los grupos se muestra bastante satisfecho con el ser-
vicio de concertacion y un 14,3 % muy satisfecho.

En referencia a la valoracion de la visita, la puntuacion media (en una escala del
0 al 7) es de 6,14, lo que puede considerarse una puntuacion alta. El 71,4 % de los
profesores encuestados senala que no echa en falta ningin servicio en el Museo.

Visitantes utilizando los recursos del Museo en la Sala de las columnitas.
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Conclusiones

Después de 4 anos cerrado, durante los cuales se llevo a cabo una remodelacion inte-
gral tanto en sus instalaciones y servicios como en su discurso expositivo, el Museo
Cerralbo se volvio a abrir al publico en diciembre de 2010. Aunque el Museo habia
realizado antes de su cierre algunos estudios puntuales exploratorios, es durante los
primeros meses de su nueva etapa cuando la Subdireccion General de Museos Esta-
tales decide emprender un andlisis mas exhaustivo de las caracteristicas de su publico.

En el Museo Cerralbo la presencia de visitantes mujeres es predominante, al igual
que sucede en los demds museos analizados. Esta presencia es significativamente
superior entre los visitantes de 46 a 65 afios y en los menores de 25.

En su conjunto, se trata de un publico adulto cuya edad media es de 48 afos,
superior a la media del conjunto de los museos estatales. El tramo de edad mas repre-
sentado en el Museo Cerralbo es el tramo de 46 a 65 afos, seguido por el tramo de
26 a 45 anos.

Los visitantes del Museo Cerralbo poseen mayoritariamente estudios medios-supe-
riores. Predominan los visitantes que tienen una licenciatura universitaria. Le siguen
los visitantes con estudios medios, con una diplomatura/formacién profesional supe-
rior, o con master/doctorado, resultando minoritarios los visitantes sin estudios o con
estudios primarios.

En cuanto a la ocupacion, la mitad de los visitantes dispone de trabajo, un por-
centaje algo inferior al encontrado en el estudio comparativo con otros museos esta-
tales. Hay que destacar que el porcentaje de personas que no tienen ocupacion laboral
(por estar jubilados o buscando empleo) es superior al resto de museos analizados,
aunque hay que considerar que la situacion general de desempleo en la sociedad
espanola ha cambiado sustancialmente desde que se tomaron los primeros datos del
estudio general sobre las caracteristicas de los visitantes de los museos estatales. La
ocupacion laboral de la mayoria de los visitantes no tiene relacion con el contenido
tematico del Museo, por lo que podemos suponer justificadamente que hacen la visita
con la intencion de satisfacer necesidades de ocio cultural.

Los visitantes del Museo Cerralbo son en su mayoria espanoles, destacando la
presencia de publico procedente de la Comunidad y especialmente de la ciudad de
Madrid. El porcentaje de turistas extranjeros es equivalente al del conjunto de museos
estatales, no superando el 25 % del total. Entre ellos, destacan los residentes en Europa,
sobre todo en Francia. El porcentaje de extranjeros residentes en Espana es bajo y
proceden mayoritariamente de paises europeos de nuestro entorno geografico.

El porcentaje de personas que realizan la visita acompanada es muy alto, similar
al encontrado en otros museos. Siguiendo la tendencia presente en el estudio compa-
rativo de los museos estatales, los visitantes acuden acompanados al Museo Cerralbo,
especialmente por la pareja. Le sigue la compania de amigos o colegas, cuyo porcen-
taje es mayor en este Museo que en el conjunto de museos analizados.

El Museo Cerralbo se sitia entre los museos analizados con un mayor porcentaje
de personas que lo visitan por primera vez. El nimero de visitas realizadas en el ultimo
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ano por aquellos visitantes que repiten es inferior al encontrado en el estudio com-
parativo.

Los visitantes vienen al Museo con la expectativa principal de apreciar piezas,
objetos, u obras de arte, asi como poder disfrutar de un ambiente especial, aprender
algo nuevo o conocer nuestra Historia. Parece, por tanto, que el publico espera encon-
trar un espacio atractivo, acogedor y de disfrute emocional. Como motivo concreto
para hacer la visita, destaca notablemente el de satisfacer su curiosidad sobre lo que
hay en el Museo. Al publico visitante del Museo Cerralbo le gustan las actividades de
ocio en las que poder aprender, valorando asimismo el hecho de vivir nuevas expe-
riencias diferentes a las actividades cotidianas y de estar con gente.

A pesar de que algunos visitantes del Museo Cerralbo desconocian su ubicacion
exacta, la mayoria no ha tenido ningin problema para localizarlo, lo que parece
senalar que las indicaciones para llegar al Museo son efectivas.

La principal fuente de informacion sobre el Museo es el boca a boca por parte de
parientes, amigos o conocidos. También es destacable el porcentaje de personas que
senalan la pagina web y otros enlaces de Internet como fuente de informacion.

Por el contrario, el porcentaje de visitantes que ha visto publicidad sobre el Museo
es mayor al del conjunto de museos estatales, en especial publicidad a través de
Internet, sin embargo, el porcentaje de visitantes que recuerdan haber visto u oido
publicidad del Museo a través de la radio o television es escaso.

Con respecto al conocimiento de cuando es gratuita la visita al Museo, el porcen-
taje de visitantes que conocen los dias de entrada libre es bastante inferior al promedio
del conjunto de museos estudiados.

El tiempo invertido en realizar la visita, algo mds de una hora, implica una velo-
cidad ligeramente alta para un buen aprovechamiento de la exposicion.

Entre los servicios ofertados, destaca una mayor utilizacion de la consigna y del
guardarropa, del folleto informativo, y del servicio de informacion por parte del per-
sonal. En comparacion con otros museos, se utilizan en menor medida servicios como
el punto de venta o las zonas de descanso. El porcentaje de visitantes que echa en
falta mas servicios es muy escaso. Entre ellos, destaca la demanda de mas lugares de
descanso, mas informacion, mejor iluminacién y/o mas visitas guiadas.

Al igual que en otros museos, los visitantes del Museo Cerralbo indican que los
aspectos que mas favorecerian las visitas serian el acceso gratuito, una mayor infor-
macion sobre la programacion y un horario mas amplio. La respuesta menos comun
es la relativa a facilidades para la visita con nifos.

La satisfaccion del publico con respecto a los servicios es buena, destacando la
valoracion de la visita guiada, la consigna y el guardarropa vy las facilidades para per-
sonas con discapacidad, aunque algunos de estos servicios son escasamente utilizados.
En contraste, la satisfaccion con el servicio de tienda es algo menor a la media de los
museos estatales, lo que era de esperar si consideramos que se trata de un pequeno
punto de venta y no de una tienda. Con respecto a la valoracion general acerca de la
visita realizada, la media es superior a la obtenida en el conjunto de museos estu-
diados. Los visitantes valoran especialmente el trato recibido por parte del personal y
el ambiente general de las salas de exposicion.

Un elevado porcentaje de visitantes manifiesta su intencion de recomendar la
visita a amigos, familiares y conocidos, por encima de la mayoria de museos esta-
tales. Esto es importante porque, sin duda, la recomendacion personal es una de las
principales fuentes de informacion a la hora de decidir la visita a los museos. La
intencion de volver por parte de los visitantes es también mayor que en el conjunto
de museos.
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Conclusiones

Los visitantes del Museo Cerralbo tienen una experiencia museistica global muy
positiva, destacando por encima de la media del resto de los museos estatales anali-
zados. Aunque las experiencias son similares a las vividas por el publico de estos
otros museos, aqui destaca el alto nivel de significacion de la visita, es decir la visita
tiene sentido para ellos y no tienen la sensacion de estar perdiendo el tiempo. Ademas
los visitantes indican que se sienten muy relajados, aunque esta relajacion no implica
aburrimiento, ya que la atencion es también una de las sensaciones mas referidas por
ellos. Las sensaciones de orientacion en el espacio y, muy especialmente, la expe-
riencia de confianza que parece transmitir el Museo en cuanto a la facilidad de com-
prension y aprendizaje, pueden haber contribuido a ello. También destacan, por
encima de la media, las sensaciones de diversion, felicidad y absorcion, es decir expe-
riencias de disfrute, sentimientos de serenidad, felicidad, fascinacion vy, en definitiva,
de diversion que en la mayoria de los museos analizados son menos patentes. A pesar
de lo cual, las experiencias de inmersion no llegan a provocar la pérdida de la nocion
del tiempo en la mayor parte del publico.

En contraste con otros museos, la sensacion de control es algo mas alta, es decir,
los visitantes pueden sentirse en algunos momentos demasiado dirigidos o contro-
lados.

En cuanto al conocimiento y vista de otros museos estatales, los visitantes del
Museo Cerralbo conocen bien y han visitado en los dltimos anos otros museos como
el Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia, el Museo Arqueoldgico Nacional y el
Museo Sorolla.

Respecto a los escolares, se trata de grupos de Educacion Primaria y Bachillerato,
procedentes principalmente de centros publicos ubicados en la Comunidad de Madrid
que utilizan frecuentemente el servicio de concertacion previa de la visita, mayorita-
riamente a través del teléfono. Suelen recorrer todo el Museo en un tiempo medio de
una hora. Los profesores que les acompanan (una media de 2 por cada grupo de 18
alumnos) valoran muy positivamente la visita realizada y, en su gran mayoria, no echan
en falta ningin servicio adicional a los ya existentes para facilitar la visita.
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Recomendaciones de actuacion
para el Museo

Las recomendaciones que se derivan de las conclusiones obtenidas sugieren la con-
veniencia de incidir en las tres lineas de actuacion propuestas para todos los museos
incluidos en el estudio general de publico realizado en los museos del entonces Minis-
terio de Cultura (2011).

El profundo conocimiento del publico del Museo Cerralbo a partir del estudio
del LPPM permite definir ambitos de mejora que se concretardn en programas y pro-
yectos del Plan Director del Museo. Teniendo en cuenta, las caracteristicas del Museo
Cerralbo, sus coincidencias y sus diferencias con otros museos de la red, se proponen,
de forma pormenorizada las siguientes lineas de actuacion:

1. La captacion de los no visitantes de museos. Es evidente la conveniencia de
incidir muy activamente en la ampliacion de la diversidad de los visitantes y lograr
que el Museo Cerralbo sea mas inclusivo, es decir, que se adapte mejor a las necesi-
dades de los que tradicionalmente han estado peor representados o simplemente no
lo han estado nunca, mas abierto a la participacion ciudadana y mas proclive a satis-
facer sus intereses mediante la puesta en marcha de estrategias de comunicacion.

Datos Objetivos Recomendaciones
Escaso publico Conseguir un aumento del Mejorar las condiciones y aumentar el atractivo
infantil (menor de  publico infantil, de forma que de la visita en familia. Incrementar los servicios
12 afos) en visita  permita crear un habito de para realizar la visita de forma confortable.
individual y en visita en el futuro y un relevo
visita escolar. generacional entre los Tener en cuenta el punto de vista infantil a la hora
visitantes. del diseno de las exposiciones.

Promover y promocionar la iniciacion de la visita
al Museo como una practica cultural en familia.

Aumentar la oferta de actividades para el publico
infantil y familiar.
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Datos

Objetivos

Recomendaciones

Escaso publico
adolescente y
juvenil en visita
individual.

Captar y fidelizar a los jovenes
y adolescentes
(especialmente varones).

Promover la interactividad, el descubrimiento y la
participacion en la exposicion.

Ofrecer informacion en un lenguaje accesible y
comprensible para los jovenes.

Ofrecer actividades exclusivas para adolescentes
en las que se sientan implicados por haber partici-
pado en el proceso: desde el diseno hasta su
puesta en practica.

Tener en cuenta los intereses, motivaciones y acti-
tudes de los adolescentes y jovenes a la hora de
disenar exposiciones y actividades.

Realizar campafias para ofrecer una imagen del
Museo como lugar estimulante, participativo y sor-
prendente.

Tener mayor presencia o realizar campanas en los
medios de comunicacion que utiliza este colectivo
(paginas web, redes sociales, etc.).

Escasa presencia
de visita familiar.

Crear habitos de visita familiar.

Elaborar una oferta de actividades culturales y de
ocio que fomenten la participacion periddica.

Crear en los museos un ambiente de acogida, con-
fort y disfrute emocional.

Renovar con frecuencia las exposiciones tempora-
les e introducir novedades periédicas en la perma-
nente. Difundir de forma habitual estas
renovaciones.

Incrementar los servicios que contribuyen a reali-
zar la visita familiar de forma confortable.

Promover o disenar campanas de fidelizacion: car-
nets de familias, actividades infantiles especificas
dirigidas a los miembros.

Promocion del Museo como lugar en el que se
puede aprender y disfrutar en compania.
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2. Aumento de visitantes extranjeros: El porcentaje de visitantes extranjeros es
muy bajo, menos del 25 % del total, siendo fundamentalmente europeos que proceden
de Francia, Italia y Reino Unido. Podria ampliarse el nimero de visitantes extranjeros,
teniendo en cuenta que el Museo cuenta con informacion en distintos idiomas.

Datos Objetivos Recomendaciones

Pocos visitantes Mejorar las facilidades para la Intensificar la promocion del Museo en guias y
extranjeros en visita de publico extranjero. publicaciones turisticas, oficinas de turismo y
Museo. hoteles.

Supervisar en las webs turisticas las referencias
sobre el Museo.

Promocionar el Museo en guias, publicaciones
turisticas, aeropuertos y estaciones de tren,
oficinas de turismo y hoteles. Ofrecer la
informacién promocional en otros idiomas
(folletos generales y de actividades, paginas web,
redes sociales, etc.).

Promocionar el Museo en otros museos similares
donde acuden visitantes extranjeros.

3. Aumento de las condiciones de accesibilidad para la visita infantil y escolar.
Los grupos escolares en el Museo, son escasos. Es conveniente aumentar el nimero
de visitantes escolares porque ello puede contribuir, por una parte, a abrir el Museo
a la comunidad local y, por otra, a asegurar un nimero de visitantes nifos y jovenes
que conozcan el Museo y lo integren como parte de su universo cultural.

Datos Objetivos Recomendaciones
Escaso publico Conseguir un aumento del Mejorar las condiciones y aumentar el atractivo
infantil (menor de  publico infantil, de forma que  de la visita en familia. Incrementar los servicios
12 afios) en visita  permita crear un habito de para realizar la visita de forma confortable.
individual y en visita en el futuro y un relevo
visita escolar. generacional entre los Tener en cuenta el punto de vista infantil a la hora
visitantes. del diseno de las exposiciones.

Promover y promocionar la iniciacion de la visita
al Museo como una practica cultural en familia.

Aumentar la oferta de actividades para el pablico
infantil y familiar.
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Datos

Objetivos

Recomendaciones

Escaso publico
adolescente y
juvenil en visita
individual.

Captar y fidelizar a los jovenes Promover la interactividad, el descubrimiento y la

y adolescentes
(especialmente varones).

participacion en la exposicion.

Ofrecer informacion en un lenguaje accesible y
comprensible para los jovenes.

Ofrecer actividades exclusivas para adolescentes
en las que se sientan implicados por haber
participado en el proceso: desde el disefio hasta
Su puesta en practica.

Tener en cuenta los intereses, motivaciones y
actitudes de los adolescentes y jovenes a la hora
de disenar exposiciones y actividades.

Realizar campafias para ofrecer una imagen del
Museo como lugar estimulante, participativo y
sorprendente.

Tener presencia o realizar campanas en los
medios de comunicacion que utiliza este colectivo
(paginas web, redes sociales, etc.).

Escasos escolares
de ESOy
Bachillerato.

Aumentar el nimero de
visitantes de ESO y
Bachillerato en grupo.

Facilitarles el uso de servicios que faciliten la
visita (consigna especifica para dejar abrigos y
mochilas, servicio de acogida, concertacion de
visita on line, etc.).

Implementar programas educativos por niveles
que favorezcan la participacion y la interaccion.

Establecer vias de comunicacion estables con los
profesores para facilitar la preparacion y
realizacion de la visita escolar.

Tener en cuenta los objetivos educativos
(conceptuales, procedimentales y actitudinales) en
el discurso expositivo.

Estimular el conocimiento mediante la utilizacion
de estrategias comunicativas y didacticas en la
exposicion.
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4. Mejora de la experiencia museistica y de algunas facilidades para la visita en
el Museo. Es conveniente seguir mejorando la oferta de servicios que ofrece el Museo.
Los visitantes se muestran satisfechos con los servicios que el Museo pone a su dis-
posicion actualmente (zonas de descanso, informacion, etc.) pero también piden el
aumento de su oferta. La mejora constante de los servicios de atencion al visitante
debe contribuir a hacer de este un lugar confortable y socialmente participativo.

Datos Objetivos Recomendaciones
La satisfaccion con Mejorar las facilidades de la Mejorar las condiciones y aumentar el atractivo
algunos servicios  visita para visitantes. de la visita en familia. Incrementar los servicios
es baja o se piden para realizar la visita de forma confortable
mas servicios. (fuentes, tienda, cafeteria).

Aumentar la oferta de actividades para el pablico
infantil y familiar.

Mejorar la experiencia de la Disminuir la sensacion de control con itinerarios
visita. mas libres y menos seguimiento por parte de los
vigilantes de sala.

Proporcionar mas servicios de atencion en sala
demandados por los visitantes: visitas guiadas,
actividades educativas, etc.
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5. El incremento de la asiduidad de la visita. Conviene disenar politicas de fide-
lizacion que tengan en cuenta las multiples razones por las que la visita a museos
puede ser interesante a los ciudadanos, susceptible de alimentar un permanente deseo
de visitarlos con frecuencia. La ampliacion de la diversidad de practicas culturales que
se pueden hacer en el Museo, la mejora de los servicios de atencion al visitante que
hagan de este un lugar confortable y socialmente participativo, la programacion cons-
tante y renovada y la posibilidad de elegir entre diferentes ofertas, pueden ser algunas
de las consideraciones que deben formar parte de dicha politica.

Datos Objetivos

Recomendaciones

Escasa asiduidad  Crear habitos de visita

Elaborar una oferta de actividades culturales y de

de la visita. estables a lo largo del tiempo. ocio que fomenten la participacion periodica.

Incrementar el grado de
fidelizacion.

Crear en los museos un ambiente de acogida,
confort y disfrute emocional.

Renovar con frecuencia las exposiciones
temporales e introducir novedades periddicas en
la permanente. Difundir de forma habitual estas
renovaciones.

Promocionar el Museo como lugar en el que se
puede aprender y disfrutar en compania.

Incrementar los servicios que contribuyen a
realizar la visita de forma confortable.

Promover o disefiar campanas de fidelizacion:
carnets de familias, infantiles o adultos con
descuentos o actividades especificas dirigidas a
los miembros.

Comunicar las novedades expositivas y las activi-
dades de los museos periddicamente a través de
diversos medios (mailing, redes sociales, correo
ordinario, publicidad, etc.).

Desconocimiento  Dar a conocer el Museo.
del Museo entre

los visitantes de

Otros museos

estatales y entre

el publico

potencial.

Promocionar y dar a conocer el Museo dentro del
conjunto de museos del Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte.

Realizar programas de actividades compartidas.

Realizar itinerarios tematicos que interrelacionen
al Museo con otros.

Difundir mas e informar sobre los horarios del
Museo y los dias de entrada gratuita.

Ofrecer varios tipos de entradas o abonos por
bloques (temdticos o geogrificos) o por periodos
(mas alld del abono anual).
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Actuaciones iniciadas

En relacion con las actuaciones recomendadas para ser implementadas en el Museo
Cerralbo, ya se han iniciado algunas de ellas —incluidas en su Plan Director, y en su
programacion de actividades—, aunque otras estin aun por desarrollar. El Museo se
ha ido adaptando paulatinamente y de modo coyuntural a su demanda, y a las posi-
bilidades de activarlas de manera permanente, teniendo en cuenta ademas su RPT y
su disponibilidad presupuestaria. La puesta al dia de su pagina web y de los perfiles
de las redes sociales donde cuenta con ellos (Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest
y beQbe) son el principal medio para informar al publico y actualizar las actividades
programadas, asi como, una vez en el Museo, otros medios de informacion al publico,
como son la atencion directa en taquilla o por el personal de salas y las pantallas
informativas. El Museo es consciente de que la gestion de las redes corresponde a
perfiles profesionales que ain no estan plenamente integrados en las RPT de los
museos estatales.

El Museo Cerralbo ha consolidado su oferta de actividades para el publico infantil,
juvenil y familiar, destacando la preocupacion de la institucion por consolidar su oferta
para ninos de 3 a 5 anos. Para el publico juvenil el Museo incluye en su programacion
anual al menos una actividad trimestral, con el aliciente de trabajar directamente con
algiin creador contemporaneo, lo que resulta mas atractivo. Para los adultos jovenes
se han establecido formulas de éxito como los conciertos de musica pop (grupos inde-
pendientes) que han sido importantes citas en el calendario anual.

El Museo Cerralbo ofrece para el publico visitante el servicio gratuito de cua-
dernos de sala en cuatro idiomas (espanol, inglés, francés e italiano) y un servicio de
audioguias, en los mismos. No obstante, baraja la posibilidad de ofrecer ambos servi-
cios en otros idiomas de los paises de procedencia de algunos visitantes extranjeros
representados en el Museo (portugués, ruso y chino). Aunque el Museo Cerralbo
ofrece ciertos condicionantes a sus visitantes, respecto al aforo simultineo (60 per-
sonas), y admite grupos reducidos (5-12 personas), implementando actuaciones ten-
dentes a resolver y atender a todo el que solicita la visita (grupos escolares, turisticos
U Otros mas NUMerosos).

Por otro lado, el Museo ha establecido una estrategia de actuacion conjunta, a
modo de producto turistico, con otros cuatro museos, presentindose como una alter-
nativa cultural para aquellos turistas, que ya conocen los tres principales museos y
otras instituciones museisticas y culturales de la ciudad, en torno al eje del Paseo del
Prado-Recoletos, notablemente reforzado y enriquecido con otras instituciones cultu-
rales. Estos cinco museos ofrecen a la ciudad el incentivo de ser pequefios museos,
que permiten un viaje en el tiempo, puesto que todos ellos representan distintas moda-
lidades de una misma tipologia: la casa-museo y surgen de manera coetanea.

El Museo Cerralbo tiene una serie de condicionantes fisicos en el propio edificio
historico que le sirve como sede, aunque no por ello excluye al publico con movilidad
reducida y cuenta con una guia de accesibilidad, disponible en la pagina web.

Las propias caracteristicas del Museo, por el tipo de montaje museografico elegido
de preservacion y puesta en valor de los ambientes originales del palacete en época
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del Marqués, requieren medidas de control y vigilancia que, en ocasiones el publico
puede sentir como excesivas, una sensacion que el equipo del museo comprende,
pero que considera resultan imprescindibles.

El Museo Cerralbo es consciente de que la institucion esta en continua evolucion,
adaptandose, en la medida de sus posibilidades, a las necesidades del publico que
nos visita, ya que siempre tiene como objetivo ofrecerle el mejor servicio posible,
porque tanto el visitante como la sociedad son su razon de ser.

Salén de Baile.
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Anexo |.
Caracteristicas generales
del Museo

Informacion general del Museo Ce-:?aloli)a‘o1en el momento de la investigacién
Web http://museocerralbo.mcu.es/
Tipologia Casa museo de un coleccionista
Ciudad Madrid
Horario Martes-sabados: 9:30 h-15:00 h

Domingos y festivos: 10:00 h-15:00 h
Jueves: 17:00 h-20:00 h

Cierres Lunes; 1 de mayo; 24, 25, 31 diciembre; 1, 6 enero y un festivo local

Dias de entrada gratuita Sabado a partir de las 14:00 h; domingo manana; 18 mayo; 12 octubre;
6 diciembre; jueves por la tarde

Idiomas

Folleto Castellano
Francés
Inglés

Senalizadores Castellano

Sala Castellano
Inglés

Cuadernos de Sala Castellano
Inglés
Francés
Italiano

Audioguias Castellano
Inglés
Francés
Italiano

Tabla 2
Caracteristicas espaciales del Museo Cerralbo
m? zona expositiva 2500 m?
N.° salas permanentes 26
N.° salas temporales 3
m? servicios 73,87 m?
N.° vigilantes aprox. (diario/festivo) Martes a sabado: 20; domingos vy festivos: 10
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Tabla 3

Servicios generales, de informacion y facilidades para la visita en el momento

de la investigacion

Servicios disponibles

Servicios no disponibles

Biblioteca

Punto de venta

Atencion a investigadores
Guardarropa

Consigna

Sala de actos

Cesion de espacios

Jardin

Quejas y sugerencias
Servicio informacién

Web / Redes sociales
Archivo documental

Areas de descanso

Accesos para discapacitados
Facilidades para discapacitados
Aseos adaptados
Facilidades bebés

Audioguias

Fuentes de agua
Aparcamiento

Cafeteria / Restaurante

Tabla 4
Medios de comunicaciéon

Usados

No usados

Agenda cultural
Prensa

Web / Redes sociales
Radio

Banderolas entrada Museo

Marquesina autobus

Metro (utilizado en la campafia post-inauguracion)
Banderolas calle

Folletos fuera Museo

Autobus (utilizado en la campana post-inauguracion)
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Tabla 5
Actividades realizadas durante el periodo de estudio. Museo Cerralbo
Actividad Nombre

Exposiciones  Miradas. Paginas de la Historia. Una obra inédita
temporales Organizacion: Museo Cerralbo
Fechas: 24 de abril al 24 de junio de 2012

Esporas: bilos de Ariadna
Fechas: 19 de junio al 24 de junio de 2012

Itinerarios Lecciones de arte
guiados «Pintura madrilefia en el siglo xvi»
Ponente: José Maria Quesada
20y 27 de octubre y 3 y 10 de noviembre de 2012

«Gastronomia y protocolo en la mesa en el siglo xix»
Ponentes: Carmen Simon y Vanessa Quintanar
Fechas: 19 y 26 de enero y 2 de febrero de 2012

«Por qué somos como somos»
Ponentes: Marfa Dolores Garcia Ramos
Fechas: 22 y 29 de marzo y 12 y 19 de abril de 2012

Ciclo Lo Kitsch es bello?»
Ponente: Cristina Rodriguez
Fechas: 24 y 31 de mayo y 7 y 14 de junio de 2012

Visita guiada para discapacitados auditivos
Fecha: 17 de octubre y 17 de noviembre
Guia: Rebeca Recio e intérpretes en lengua de signos.

Itinerarios temdticos para 2.°y 3. ciclo de Primaria
Octubre de 2011 a febrero de 2012

Itinerarios tematicos para ESO y Bachillerato
Octubre de 2011 a febrero de 2012

Talleres Taller infantil
infantiles/ «En Navidad... ja jugarl>
familiares Docente: Lola Garcia Ramos

Fechas: diciembre de 2012 y enero de 2013

Lo que mueve la ciudad» (infantil)
Docentes: El efecto Galatea
Fechas: 22 y 29 de enero de 2011

Jueves... ja jugar! El taller del pintor (infantil)
Docentes: Hablar en Arte
Fechas: 2.° trimestre 2012 (19 y 16 de abril, 10 y 17 de mayo, y 7 y 14 de junio)

Taller familiar

«Mi mundo en blanco y negro» (familiar)
Docentes: El efecto Galatea

Fechas: 11, 18 y 25 de febrero de 2011

Historias escondidas» (familiar)
Docentes: Hablar en Arte
Fechas: 2.° trimestre 2012 (14 y 21 de abril, 12 y 26 de mayo y 2 y 9 de junio)

(Taller Juvenil Mas alla del lienzo»
Docentes: Hablar en Arte (artista invitado: César Fernandez Arias)
Fechas: del 26 al 28 de junio de 2012
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Actividad

Nombre

Talleres
adultos

Talleres
escolares

Cursos

Congresos
Conferencias
Piezas del mes

Pieza del mes

2011

Noviembre

Un escritorillo de Michoacdan (México) en el Museo Cerralbo.
Jestus Munioz Tirado.

Diciembre
La Pieza Invitada: Sombrero cloché procedente del Museo del Traje-CIPE.
Charo Iglesias.

2012

Enero

Reloj ginebrino con automatas.
Elena Paulino Montero.

Febrero
Retrato-miniatura de Antonio del Valle Angelin, por Josef Heigel.
Sara Rivera Davila.

Marzo
Comercio de lujo en la antigua China: una campana de bronce esmaltado.
Elena Saiz Pena.

Abril

El Madrid de Eugenio Lucas Velazquez en la Coleccion Cerralbo.
Andrea Lopez Azcona.

Mayo

La Virgen y el nifo con guirnalda de flores: copiando a Daniel Seghers.
Nuria Lazaro Milla.

Junio
Textil y liturgia: historia de una manga procesional.
Almudena Alegre Diez.

Apertura
nocturna

Cine

Conciertos

Ciclo «A las veinte cero cero»
Hidrogenesse
16 de noviembre de 2011

Joaquin Pascual
15 de febrero de 2012

Dia Europeo de la Musica
20-06-2012
Cuarteto Quiroga
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Tabla de resultados

Metodologia de investigacion

Tabla 1
Momento de realizacion de las entrevistas n %
Semana noviembre 138 11,8
Semana diciembre 246 21,0
Semana febrero 211 18,0
Semana mayo 232 19,8
Semana junio 177 15,1
Semana julio 165 14,1
Total 1169 100

Tabla 2
Ao de realizacion n %
2011 384 32,8
2012 785 67,2
Total 1169 100

Tabla 3
Dia de realizacion (1) n %
Martes 193 16,5
Miércoles 183 15,7
Jueves 134 11,5
Viernes 155 13,3
Sabado 215 18,4
Domingo 289 24,7
Total 1169 100
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Tabla 4
Dia de realizacion (ll) n %
Fines de semana vy festivos 505 43,2
De martes a viernes 664 56,8
Total 1169 100

Tabla 5
Idioma del cuestionario n %
Espafiol 978 83,7
Inglés 140 12,0
Francés 51 4.4
Total 1169 100
Metodologia de investigacion. Grupos escolares

Tabla 6
Momento de realizacién de las entrevistas n %
Semana noviembre 2 28,6
Semana diciembre 4 57,1
Semana febrero 1 14,3
Semana mayo 0 0
Semana junio 0 0
Semana julio 0 0
Total 7 100

Tabla 7
Ao de realizacion n %
2011 6 85,7
2012 14,3
Total 7 100
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Tabla 8
Dia de realizacion (1) n %
Martes 2 28,6
Miércoles 1 14,3
Jueves 1 14,3
Viernes 3 42,8
Sabado 0 0,0
Domingo 0 0,0
Total 7 100

Tabla 9
Dia de realizacién (ll) n %
Fines de semana y festivos 0,0
De martes a viernes 100,0
Total 7 100

Tabla 10
Idioma del cuestionario n %
Espanol 100,0
Inglés 0,0
Francés 0,0
Total 7 100
Composicién del publico visitante de museos

Tabla 11
Tipologia de visitantes n %
Visitante en visita individual 56 574 88,5
Visitante en grupo organizado (no escolar) 6496 10,2
Visitante en grupo escolar (n.° de grupos = 32) 818 1,3
Total 63 888 100
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Tabla 12
Porcentaje de nifios como visitantes individuales
Nifos visitantes individuales (muestra) n %
Visitantes individuales con nifios menores de 12 anos 55 4,7

(Media nifios/persona = 1,28)
¥ Niflos 70 (min. 1 / max. 4)

Nifos visitantes individuales (poblacién) n %
Proyeccion en visitantes individuales 3563 5,64
Proyeccion en visitantes totales 3563 5,57
Tabla 13
Porcentaje de nifios menores de 12 aflos en grupo escolar
Nifos visitantes en grupo escolar (muestra) n %
Nifios en grupo escolar menores de 12 anos 84 59,2

(Infantil + Primaria)

Nifios visitantes en grupo escolar (poblacién) n % (sobre visitantes totales)
Proyeccion en visitantes en grupo escolar 484 0,8
Tabla 14
Porcentaje de visitantes menores y mayores de 12 afios

n %
Nifios (< 12) 4047 6,3
Jovenes y adultos 59 841 93,7
Visitantes totales 63 888 100

Tabla 15
Porcentaje de visitas individuales y visitas en grupo en la poblacién
Visita individual n %
Nifios en visita individual 3563 5,6
Adultos y jovenes en visita individual 53 011 83,0
Visita en grupo n %
Adultos y jévenes en grupo 6496 10,2
Niflos en visita escolar 484 0,8
Adultos y jovenes en grupo escolar 334 0,5
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Caracteristicas generales de los visitantes

Tabla 16
Género n %
Varon 507 43,4
Mujer 0657 50,2
NC 5 0,4
Tabla 17
Edad (afios)
n 1151
Media 48,45
Desviacion tipica 16,51
Valor minimo 12
Valor maximo 84
Tabla 18
Edad (afios) n %
Hasta 25 135 11,5
26/ 45 340 29,1
46 /65 500 428
66 y mas 176 15,1
NC 18 1,5
Tabla 19
Nivel de estudios terminados n %
Sin estudios 13 1,1
Elementales / EGB 1.* etapa / Ensefanza Primaria 125 10,7
4.° Bachillerato / EGB 2.* etapa / Graduado Escolar / ESO 95 8,1
Bachiller Superior / BUP / COU / FP Grado Medio / Bachillerato 183 15,7
Diplomado universitario / FP Grado Superior 177 15,2
Licenciado universitario 372 31,9
Master o Doctorado 173 14,8
NC 30 2,6
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Tabla 20
Actividad actual n %
Trabaja por cuenta ajena o asalariado 461 39,5
Esta jubilado / Pensionista 308 26,4
Trabaja como auténomo / Profesional liberal o empresario 134 11,4
Estudiante universitario 79 6,8
Busca empleo / Parado 68 5,8
Es artista 34 2,9
Estudiante de ESO 28 2,4
Se dedica exclusivamente a las tareas domésticas 27 2,3
Estudiante de Bachillerato 12 1,0
Estudiante de Enseflanza Primaria 10 0,9
Tiene otro tipo de actividad 6 0,5
NC 27 2,3

Tabla 21
Relacion entre ocupacion actual y temética del Museo n %
No 947 81,0
Si 158 13,5
NC 64 5,5

Tabla 22
Ocupacién actual en relacion con el Museo n %
Docente / Estudiante 75 47,5
Artista 36 22.8
Investigador 32 20,3
Trabajador turismo 10 6,3
Trabajador de museo 8 5,1
Bellas Artes / Pintura 2 1,3
Restaurador 2 1,3
Arquitectura 1 0,6
Otros 6 3.8
NC 5 3,2
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Tabla 23
Nacionalidad del visitantes n %
Espafioles 842 72,0
Extranjeros 277 23,7
Extranjeros residentes en Espafna 49 4,2
NC 1 0,1

Tabla 24
Lugar de residencia n %
En Esparia 891 76,2
En otro pais 277 23,7
NC 1 0,1

Tabla 25
Comunidad Auténoma de residencia n %
Comunidad de Madrid 602 67,6
Comunidad Auténoma de Andalucia 54 6,1
Comunidad Valenciana 51 5,7
Comunidad Auténoma de Catalufia 34 3,8
Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha 32 3,6
Comunidad de Castilla y Leon 22 2,5
Comunidad Auténoma de Galicia 16 1,8
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia 12 1,3
Comunidad Auténoma de Extremadura 12 1,3
Comunidad Auténoma del Pais Vasco 10 1,1
Comunidad Auténoma del Principado de Asturias 8 0,9
Comunidad Auténoma de Cantabria 7 0,8
Comunidad Autonoma de Canarias 6 0,7
Comunidad Foral de Navarra 5 0,6
Comunidad Auténoma de Aragén 5 0,6
Comunidad Autonoma de La Rioja 4 0,4
Comunidad Autonoma de las Illes Balears 3 0,3
Ciudad de Melilla 1 0,1
NC 7 0,8
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Tabla 26

Codigos postales de los visitantes procedentes de la Madrid n %

28008 Moncloa-Aravaca 37 6,1
28028 Salamanca 26 4,2
28007 Salamanca / Retiro 21 3.4
28030 Moratalaz 19 3.2
28034 Fuencarral-El Pardo 18 3,0
28005 Centro / Arganzuela 17 2,8
28025 Carabanchel 17 2,8
28024 Latina 13 22
28043 Hortaleza / Ciudad Lineal / Barajas 12 1,9
28039 Moncloa-Aravaca / Tetuan 11 1,9
28017 Ciudad Lineal 11 1,9
28047 Latina / Carabanchel 11 1,8
28029 Fuencarral-El Pardo / Tetuan 11 1,8
28011 Moncloa-Aravaca / Latina 10 1,7
28041 Villaverde / Usera 10 1,6
28020 Tetudn 10 1,6
28015 Centro / Chamberi 10 1,6
28035 Fuencarral-El Pardo / Moncloa-Aravaca 10 1,6
28010 Chamberi 9 1,6
28019 Carabanchel 9 1,5
28033 Hortaleza / Ciudad Lineal 9 1,5
28018 Puente de Vallecas 8 1,3
28009 Salamanca / Retiro 8 1,3
28003 Chamberi 8 1,3
28224 Pozuelo de Alarcon 7 1,2
28002 Chamartin 7 1,2
28100 Alcobendas 7 1,2
28004 Centro 7 1,2
28036 Chamartin 7 1,1
28044 Latina / Carabanchel 7 1,1
28046 Tetuan / Chamartin / Chamberi / Salamanca 7 1,1
28013 Centro / Moncloa-Aravaca 7 1,1
28045 Arganzuela 6 1,1
28022 San Blas 6 1,1
28027 Ciudad Lineal / San Blas 6 1,0
28038 Puente de Vallecas 6 1,0
28012 Centro / Arganzuela 6 1,0
NC 40 6,7

Minimo de 1 % de menciones (Base: 602)
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Tabla 27
Pais de residencia de los visitantes extranjeros

Si no vive en Espafia, ;en qué pais vive? n %

Union Europea / Europa 159 64,6
Francia 52 18,8
Italia 30 10,8
Reino Unido 21 7,6
Holanda 14 5,1
Bélgica 12 4,7
Rusia 12 43
Alemania 7 2,5
Portugal 6 2,2
Grecia 5 1,8
Suiza 4 1,4
Polonia 3 1,1
Eslovenia 3 1,1
Rumania 2 0,7
Austria 2 0,7
Irlanda 2 0,7
Luxemburgo 2 0,7
Hungria 1 0,4

América 84 30,2
Estados Unidos 40 14,4
Brasil 14 5,1
Méjico 10 3,6
Canada 8 2,9
Chile 2 0,7
Panama 2 0,7
Argentina 2 0,7
Venezuela 2 0,7
Resto (Bolivia, Puerto Rico, Perd, Nicaragua) 4 1,4

Australia 4 1,4

Otros (Singapur, Sudafrica, Japon, China, Israel, Arabia Saudi, Corea, Egipto,

Filipinas) 9 3,2
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Tabla 28
Pais de origen de los visitantes no nacidos en Espaiia
Si vive en Espania, pero no ha nacido aqui, ¢cual es su pais de origen? n %
Unién Europea / Europa 18 30,7
Francia 12,2
Reino Unido 4 8,2
Polonia 4,1
Resto (Ttalia, Rumania, Holanda, Bulgaria, Serbia, Ucrania) 12,2
América 27 49,1
Argentina 7 14,3
Uruguay 4 8,2
Colombia 3 6,1
Venezuela 3 6,1
Peru 2 4,1
Estados Unidos 2 41
Méjico 2 4,1
Ecuador 2 4,1
Cuba 2 41
Otros (China, Siria) 3 6,1
Tabla 29
Tiempo de residencia en Espaia de los visitantes no nacidos en este pais n %
Menos de 1 afno 10,2
De 1 a 5 anos 9 18,4
De 5 a 10 anos 10 20,4
Mas de 10 afios 22 44,9
NC 3 0,1
Tabla 30
Realizacion de la visita solo o acompaiado n %
Acompanado 957 81,8
¢De cuantas personas? (media (dt)) 2,38 (4,03)
Solo 208 17,8
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Tabla 31
Cdémo viene acompafiado el visitante n %
Su cényuge / pareja / comparfiero o compariera 455 47,5
Uno o varios amigos o colegas 308 32,2
Uno o varios parientes 142 14,8
Sus padres 77 8,0
Uno o varios hijos 74 7,7
N.° medio de hijos que le acompanan (media (dt)) 1,27 (0,56)
Ha venido acompanado de amigos de sus hijos u otros nifios de la familia 27 2,8
N.° medio de nifios que le acompafian (media (dt)) 1,64 (0,960)
Otra persona 3 0,3
NC 17 1,8
Tabla 32
sHa venido en grupo organizado concertando previamente la visita? n %
No 951 81,4
St 120 10,3
NC 97 8,3
Tabla 33
Tipo de grupo organizado n %
Asociacion cultural 40 33,3
Tercera edad 38 31,7
Educacion de adultos 17 14,2
Turistico 14 11,7
Otro tipo 5,0
NC 5,8
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La prevision de la visita

Tabla 34
¢Es su primera visita a este Museo? n %
St 954 81,6
No, ya habia venido con anterioridad 215 18,4
Tabla 35
Asiduidad de la visita n %
Por primera vez 954 81,6
Esporadico 133 11,4
Ocasional 49 472
Asiduo 26 2,2
NC 7 0,6

Esporddico = menos de una vez al afio; Ocasional = una vez al ano; Asiduo = dos o mds veces al ano (sin contar la visita actual)

Tabla 36

Frecuencia de la visita, ;cudndo visité este Museo por ultima vez? n %

En los dltimos 3 meses 31 14,4
En los ultimos 6 meses 20 9,3
En los ultimos 12 meses 25 11,6
En los ultimos 2 anos 15 7,0
Hace mas de 2 anios 118 54,9
NC 6 2.8

% sobre aquellos que habian visitado el Museo con anterioridad

Tabla 37
Si ha venido en los ultimos 12 meses,
scudntas veces lo ha visitado en este tiempo sin incluir la visita de hoy? n Media dt
58 1,58 (0,85)
Tabla 38
Ndmero de visitas previas n %
1 vez 32 421
2 veces 23 30,3
Mas de 2 veces 3 39
NC 18 23,7

% sobre aquellos que habian visitado el Museo con anterioridad en los Gltimos 12 meses
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Tabla 39

Expectativas de la visita n %

Apreciar piezas / objetos u obras de arte 652 55,8
Disfrutar de un ambiente especial 407 34,8
Descubrir algo nuevo 387 33,1
Conocer nuestra historia 386 33,0
Aprender 371 31,7
Evocar tiempos pasados 300 25,7
Comprender la diversidad cultural 163 13,9
Hacer algo diferente a lo cotidiano 101 8,6
Recordar cosas ya sabidas 41 3,5
Otras cosas 2 0,2
NS/NC 15 1,3

Tabla 40

Motivos de la visita n %

Por curiosidad 580 49,6
Ver el edificio 252 21,6
Ocupar el tiempo de ocio 240 20,5
Ensenar el museo a amigos / conocidos o familiares 123 10,5
Volver a ver salas o piezas que le interesaron en una visita anterior 102 8,7
Por motivos profesionales o de estudios 70 6,0
Visitar las exposiciones temporales 63 5,4
Estar incluido en una visita guiada turistica 56 4,8
Completar una visita anterior que no pudo terminar 34 29
Por casualidad / pasaba por aqui 33 2,8
Ver algo concreto de lo que ha oido hablar 23 2,0
Obras de Arte 20 1,7
Estancias / Salas / Habitaciones 0,8
Mobiliario / Objetos 0,6
Asistir a una actividad organizada por el Museo 0,6
Por otros motivos 18 1,5
NC 55 4,7
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Tabla 41
Tipo de experiencias que prefiere en su tiempo de ocio n %
Aprender algo nuevo 726 62,1
Vivir nuevas experiencias diferentes a las actividades cotidianas 463 39,6
Estar con gente 422 36,1
Realizar actividades en contacto con la naturaleza 365 31,2
Hacer deporte o realizar alguna actividad fisica 225 19,2
Estar en casa tranquilamente 130 11,1
Lectura 64 5,5
Cultivar mis aficiones 54 4,6
Museos / Visitas culturales 54 4,6
Arte 43 3,7
Musica / Conciertos 41 3,5
Cine 39 3,3
Viajar 29 2,5
Pintura / Escultura 26 2,2
Teatro 25 2,1
Historia 12 1,0
Bricolaje / Manualidades 10 0,9
Fotografia 8 0,7
Caminar / Pasear 6 0,5
Cocina / Gastronomia 4 0,3
Jardineria 4 0,3
Bailar 2 0,2
NC 77 6,6
La planificacion de la visita
Tabla 42

Conocimiento de la ubicacion exacta del Museo n %
St 764 65,4
No / NC 405 34,6
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Tabla 43

Dificultades para localizar el Museo n %
No ha tenido ningin problema 367 91,1
Ha tenido algtin problema 29 7,2

Falta sefializacion exterior 22 75,9%

La informacion de que disponia no era adecuada 2 6,9*

La senalizacion es incorrecta 1 3,4*

Otro tipo de problemas 4 13,8*
NC 7 1,7
* % sobre aquellos que habian tenido algin problema para localizar el Museo

Tabla 44

Ha visto alguna publicidad... n %
En Internet 240 20,5
En prensa cultural / de ocio y/o turismo 125 10,7
En la calle (carteles, vallas, metro, autobus, etc.) 95 8,1
En prensa general (periddicos o revistas) 47 4,0
En la television 41 3,5
En folletos publicitarios o postal free 37 3,2
Centro mayores / Asoc. Cultural 11 0,9
En la radio 10 0,9
Libros 2 0,2
Mapa ruta Museos 1 0,1
En otro sitio, ;donde? 3 0,3
No he visto ninguna publicidad / Ninguno 525 44,9
NC 118 10,1
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Tabla 45

Coémo se ha informado sobre el Museo y sus exposiciones n %
Por recomendacion de un familiar, amigo o conocido 328 28,1
He buscado informacién en la pagina web del Museo 222 19,0
He buscado informacién en una guia turistica 173 14,8
He buscado informacion en otros paginas de internet 134 11,5
No he necesitado informarme para hacer esta visita aunque si para otras

anteriores 102 8,7
Pasaba por aqui casualmente y he entrado 75 6,4
He visto publicidad del Museo o sus exposiciones y he decidido venir 69 5,9
He buscado informacion en la guia de ocio o similar 67 5,7
Por medio del colegio o centro de estudios 43 3,7
En un oficina turistica 38 3.3
He buscado informacion en la seccion de cultura de un periddico 38 33
Radio / TV 9 0,8
Centro mayores / Asoc. Cultural 6 0,5
Otros museos 5 0,4
Vive cerca 4 0,3
Guia turistico 3 0,3
Hotel 2 0,2
Libros / Estudios 1 0,1
Ya lo conocia 3 0,3
En otro Lugar 2 0,2
NC 87 7.4

Tabla 46

Conocimiento de los dias de gratuidad del Museo n %
Los domingos 298 255
Los sabados por la tarde y los domingos * 78 6,7
La ultima hora de apertura / Lunes a viernes de 19:00 a 21:00 h 38 3,3
Solo el Dia Internacional de los Museos (18 de mayo) 37 3,2
Todos los dias 16 1,4
El primer domingo de cada mes 6 0,5
Solo el Dia de la Constitucion (6 de diciembre) 5 0,4
No lo sé 626 53,6
NC 112 9,6

* Actualmente, el Gnico dia que el Museo abre por la tarde es el jueves.

84



Anexo Il. Tabla de resultados

La forma de realizar la visita

Tabla 47
Tiempo de la visita
n 1076
Media 74,40
Desviacion tipica 2791
Valor minimo (en minutos) 20
Valor maximo (en minutos) 270

Tabla 48
Tiempo de la visita (en intervalos) n %
Hasta 30 minutos 52 4.4
De 31 a 60 minutos 418 35,8
De 61 a 90 minutos 415 35,5
De 91 a 120 minutos 151 129
Mas de 120 minutos 41 3,5
NC 93 8,0

Tabla 49

Uso de los servicios facilitados por el Museo

Ha utilizado... n %
Guardarropa 833 71,3
Folleto de informacién 827 70,7
Solicitado informacion en taquilla o personal de sala 587 50,2
Aseos 331 28,3
Visita guiada 123 10,5
Audioguia / Signoguia 90 7,7
Zonas de descanso 74 6,3
Tienda 73 6,2
Actividad organizada por el Museo 28 2,4
Biblioteca 19 1,6
Facilidades para discapacitados 16 1,4
Cafeteria 11 0,9
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Tabla 50

¢;Considera que falta algun servicio en este Museo en particular? n %

No 885 75,7
St 168 14,4
NC 116 9,9

Tabla 51

Servicios que considera que faltan n %

Asientos / Bancos / Lugar descanso 37 22,0
Informacion 28 16,7
Tluminacion 18 10,7
Visitas guiadas 17 10,1
Senalizacion 12 7,1
Bar / Cafeteria 12 7,1
Informacion en otros idiomas 9 5,4
Folletos / Guias 9 5,4
Tienda / Mejorar tienda 8 4,8
Acceso a todas las salas, espacios 6 36
Personal (amabilidad, trato, colaboracion) 5 3,0
Accesibilidad discapacitados / Rampas / Ascensores 5 3.0
Horarios (ampliacion) 4 2.4
Audioguias 4 2,4
Visitar jardin 4 2,4
Mejor organizado / Espacio menos confuso 3 1,8
Actividades 3 1,8
Publicidad 3 1,8
Espacio para ninos 2 1,2
Guia / Visitas guiadas 2 1,2
Mesas, sillas en jardin 2 1,2
Control temperatura (A/A, calefaccion) 1 0,6
Aseos / Estado aseos 1 0,6
Otros 14 8,3
NC 6 3,6
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Tabla 52
Aspectos que favorecerian mas la visita a este y otros museos n %
Acceso gratuito 541 46,3
Mas informacion sobre su programacion 387 33,1
Horario mds amplio 369 31,6
Actividades mas atractivas 117 10,0
Cafeteria y restaurante con precios asequibles 111 9,5
Aparcamiento gratuito 92 7.9
Facilidades para la visita con nifios 40 3.4
Nada 3 0,3
NC 184 15,7
El impacto de la visita

Tabla 53
Valoraciones especificas de la visita (1- 7) n Media dt
En general, la visita realizada 1059 6,02 1,22
El horario del Museo 1008 5,28 1,52
Las comodidades del Museo (asientos, guardarropa, etc.) 998 5,29 1,51
La sefializacion dentro del Museo 1007 5,28 1,64
La informacion y explicaciones en las salas de exposicion 982 5,33 1,61
La comodidad para ver piezas y leer los textos 1021 5,19 1,66
El ambiente general creado en las salas de exposicion 1017 5,87 1,43
El trato recibido por parte del personal de sala e informacion 1050 6,08 1,44

Tabla 54

Satisfaccion con los servicios (1 - 4)
Media dt

Guardarropa 3,51 0,61
Folleto de informacion 3,35 0,63
Solicitado informacion en taquilla o personal de sala 3,42 0,70
Aseos 3,39 0,64
Visita guiada 3,67 0,57
Audioguia / Signoguia 3,47 0,64
Zonas de descanso 3,23 0,72
Tienda 3,13 0,79
Actividad organizada por el Museo 3,13 0,61
Biblioteca 3,42 0,49
Facilidades para discapacitados 3,49 0,50
Cafeteria 291 0,78
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Tabla 55
Intenciéon de volver a visitar el Museo n %
Seguro que si 484 41,4
Probablemente si 428 36,6
Probablemente no 159 13,6
Seguro que no 34 29
NC 65 5,6

Tabla 56
Intencion de recomendar la visita al Museo n %
Si 1089 93,2
No 6 0,5
No lo sé 13 1,1
NC 61 5,2
La experiencia subjetiva de la visita

Tabla 57

Puntuacién global en la escala de EMP por intervalos
n %

Menos de 20 27 2,3 %
De 21 a 30 458 39,2 %
De 31 a 39 409 35,0 %
NC 275 23,5 %

Tabla 58

Puntuacién global en la escala de EMP por intervalos
M dt

Puntuacion global 29,82 (4,549)

88



Anexo Il. Tabla de resultados

Tabla 59
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcidén de respuesta en el item
de Orientacién de la Escala de EMP

n %
Se ha sentido muy desorientado 16 1,3 %
Se ha sentido bastante desorientado 35 3,0 %
Se han sentido un poco desorientado 287 24,6 %
No se ha sentido nada desorientado 717 61,3 %
NC 114 9,8 %

Tabla 60
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcidén de respuesta en el item
de Comodidad de la Escala de EMP

n %
Muy cansado e incomodo 11 1,0 %
Bastante cansado e incomodo 43 3,7 %
Un poco cansado e incomodo 229 19,6 %
Nada cansado e incomodo 768 65,7 %
NC 119 10,2 %

Tabla 61
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcién de respuesta en el item
de Atencién de la Escala de EMP

n %
Muy aburrido 11 0,9 %
Bastante aburrido 24 2,1 %
Un poco aburrido 77 6,6 %
Nada aburrido 910 77,8 %
NC 147 12,5 %

Tabla 62
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcidn de respuesta en el item
de Control de la Escala de EMP

n %
Muy controlado 130 11,1 %
Bastante controlado 257 22,0 %
Poco controlado 314 26,8 %
Nada controlado 322 27,6 %
NC 146 12,5 %
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Tabla 63
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcidn de respuesta en el item
de Relajacién de la Escala de EMP

n %
Muy estresado o nervioso 20 1,7 %
Bastante estresado o nervioso 20 1,7 %
Poco estresado o nervioso 75 6,4 %
Nada estresado o nervioso 912 78,0 %
NC 143 12,2 %

Tabla 64
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcién de respuesta en el item
de Significacién de la Escala de EMP

n %
Mucha sensacion de perder el tiempo 22 1,9 %
Bastante sensacion de perder el tiempo 28 2,4 %
Poca sensacion de perder el tiempo 58 5,0 %
Ninguna sensacion de perder el tiempo 931 79,7 %
NC 129 11,0 %

Tabla 65
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcién de respuesta en el item
de Inmersion de la Escala de EMP

n %
No ha perdido nada la nocion del tiempo 425 36,3 %
Ha perdido un poco la nocién del tiempo 272 233 %
Ha perdido bastante la nocion del tiempo 229 19,6 %
Ha perdido totalmente la nocién del tiempo 121 10,4 %
NC 122 10,4 %

Tabla 66
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcién de respuesta en el item
de Aprendizaje de la Escala de EMP

n %
No ha tenido en absoluto la sensacion de aprender 89 7,6 %
Ha tenido alguna sensacion de aprender 112 9,6 %
Ha tenido bastante sensacion de aprender 507 43,4 %
Ha sentido mucho que aprendia 337 28,8 %
NC 123 10,5 %
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Tabla 67
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcidén de respuesta en el item
de Confianza de la Escala de EMP

n %
Nada a gusto y seguro 75 6,4 %
Ha tenido poca sensacion de seguridad 46 3.9 %
Ha tenido bastante sensacion de seguridad 370 31,7 %
Ha sentido mucho sensacion de seguridad 576 49,3 %
NC 103 8,8 %

Tabla 68
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcién de respuesta en el item
de Fascinacién de la Escala de EMP

n %
No se ha asombrado nada 126 10,8 %
Ha tenido poca sensacion de asombro 82 7,0 %
Se ha asombrado bastante 354 30,3 %
Se ha asombrado mucho 476 40,7 %
NC 131 11,2 %

Tabla 69
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcién de respuesta en el item
de Absorcién de la Escala de EMP

n %
No se ha ensimismado nada 144 12,3 %
Ha tenido poca sensacion de absorcion 157 13,4 %
Se ha sentido bastante absorto 348 32,8 %
Se ha abstraido mucho 359 30,7 %
NC 126 10,7 %

Tabla 70
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcidén de respuesta en el item
de Felicidad de la Escala de EMP

n %
No ha tenido ninguna sensacion de felicidad 50 43 %
Se ha sentido un poco feliz 91 7,8 %
Se ha sentido bastante feliz 479 41,0 %
Se ha sentido muy feliz 440 37,6 %
NC 110 9,4 %
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Tabla 71
Porcentaje de visitantes que contestan cada opcién de respuesta en el item de Diversion
de la Escala de EMP

n %
No se ha divertido nada 48 4,1 %
Se ha divertido un poco 68 5,9 %
Se ha divertido bastante 476 40,7 %
Se ha divertido mucho 474 40,5 %
NC 103 8,8 %

Tabla 72
Media y dt de las puntuaciones en cada uno de los items de la Escala de EMP
M dt
Orientacion 2,62 (0,626)
Comodidad 2,67 (0,605)
Atencion 2,84 (0,494)
Control 1,81 (1,019
Relajacion 2,83 (0,543)
Significacion 2,83 (0,573)
Inmersion 1,04 (1,042)
Aprendizaje 2,04 (0,877)
Confianza 2,36 (0,858)
Fascinacion 2,14 (1,002)
Absorcion 1,92 (1,020)
Felicidad 2,24 (0,796)
Diversion 2,29 (0,779
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Conocimiento de otros museos y flujo de visitantas

Tabla 73
;,Cono~ce, ha visitado aIgL.lna'vez o en los ultimos Lo Conoce ,L(? ha visitad?
dos afios alguno de los siguientes museos? en ultimos dos afos...
n % n %

Museo Arqueologico Nacional 705 60,3 208 17,8
Museo Nacional de Artes Decorativas 350 29,9 103 8,8
Museo Nacional de Antropologia 383 32,8 113 9,7
Museo del Traje 406 34,7 173 14,8
Museo Sorolla 681 58,3 305 26,1
Museo del Romanticismo 454 38,8 234 20,0
Museo de América 408 349 124 10,6
Museo Nacional de Escultura 153 13,1 56 4,8
Museo Casa de Cervantes 183 15,7 52 4.4
Museo Sefard{ 326 27,9 140 12,0
Museo del Greco 559 478 181 15,5
Museo Nacional de Arqueologia Subacuatica 95 8,1 40 3.4
Museo de Altamira 253 21,6 63 5,4
Museo Nacional de Arte Romano 377 32,2 106 9,1
Museo Nacional de Ceramica 111 9,5 44 3.8
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia 797 68,2 428 36,6
Fundacion Lazaro Galdiano 487 41,7 204 17,5

Caracterizacion de la visita en grupo escolar

Tabla 74
Nudmero total de alumnos y medias por grupo

N.° total de alumnos 129
Media por grupo 18,43
Tabla 75
Numero total de alumnos en relacién con cada nivel educativo

n %
Educacion Infantil 0 0
Educacién Primaria 84 65,1
ESO 9 7,0
Bachillerato 36 27,9
Otro nivel 0 0
Total 129 100
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Tabla 76
NuUmero de alumnos y distribucion de los grupos escolares por cursos
en los niveles educativos de Infantil y Primaria

Educacion Infantil
N.° de alumnos

Total Grupos

Educacion Primaria
N.° de alumnos 84
Grupos 1.°
Grupos 2.°
Grupos 3.°
Grupos 4.°
Grupos 5.°

N O DO O O

Grupos 6.°

NS/NC
Total Grupos 4

Tabla 77
Nidmero de alumnos y distribucion de los grupos escolares por cursos
en los niveles educativos de ESO, Bachillerato y otro nivel.

ESO
N.° de alumnos 9
Grupos 1.° 0
Grupos 2.° 0
Grupos 3.° 1
Grupos 4.° 0
NS / NC 0
Total Grupos 1
Bachillerato
N.° de alumnos 36
Grupos 1.° 0
Grupos 2.° 1
NS / NC 1
Total Grupos 2
Tabla 78
Numero total de profesores y medias por grupo
N.° total de profesores 13
Media por grupo 1,86
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Tabla 79
Género y media de edad de los monitores
n %
Varones 6 40,1
Mujeres 7 53,9
Edad media 42,72
Tabla 80
Tipo de centro educativo de los grupos escolares
n %
Centro privado 1 14,3
Centro concertado 1 14,3
Centro publico 5 71,4
Total 7 100,0
Tabla 81
Procedencia de los grupos escolares
n %
De Espana 100,0
En otro pais 0
Total 100,0

Tabla 82
Autonomias de procedencia de los grupos
n
De su propia Autonomia 4 (Madrid ciudad) + 1 (Getafe)
De otras Autonomias Valencia
NC 7
Tabla 83
Tiempo promedio de la visita y tipo de recorrido realizado por el grupo escolar
Tiempo de la visita (minutos) Media dt
60 31
Recorrido realizado n %
Todo el Museo 71,4
Solo alguna sala / Zona 28,6
Total 7 100,0
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Tabla 84
Concertacién previa de visita
n %
No he concertado previamente, he venido sin concertar 1 14,3
Por teléfono 3 42,9
Por correo electronico 1 14,3
Otros medios 2 28,6
Total 7 100,0
Tabla 85
Satisfaccién con el servicio de concertacién
n %
Bastante satisfecho 1 14,3
Muy satisfecho 5 71,4
NC 1 14,3
Total 7 100,0
Tabla 86
Valoracién general del Interés de la visita y de los servicios que se consideran
en falta por los grupos escolares
Valoracién del interés de la visita Media dt
6,14 (0,69)
Consideracién de la falta de servicios n %
No 5 71,4
St 2 28,6
Total 7 100,0
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| / \ ¥ GOBIERNO MINISTERIO T RoE
DE ESPANA DE CULTURA PUBLICO
Fech .../ vrvc0../20....... el i sy V] Sdb Rl = CUESTIONARIO N°
Hora: ......... ho min. ! 2 3 4 S 6 A B
América ..............1  Anfropologia........ 2 Sorolla........c..... 3 Ares Decorativas...4  Traje......c.c.cco..... 5 Aqueoldgico ... 6 Sefardi ... 7 Are Romaro ....... 8
Altamira...................9  Casa Cervanfes........ 10 San Gregorio ........11  Cerémica.............12  ARQUA ..............13  Greco ... 14 Romanticismo..........15
Cerralbo ................ 16 Reina Sofia ........ 17 Reina Sofia (Palacio de Cristal) ................. 18 Reina Sofia [Palacio de Velézquez)............ 19 lazaro Galdiano ............... 20

Estimado visitante, el Ministerio de Cultura, a través de la Subdireccién General de Museos Estatales, ha puesto en
marcha una serie de investigaciones sobre los visitantes de los museos estatales con el fin de conocerlos mejor y
adecuar las condiciones de la visita a sus necesidades. Ayddenos en esta labor cumplimentando este cuestionario,
pues su opinién es fundamental para conseguir este objetivo.

INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR EL CUESTIONARIO
« En la mayoria de las preguntas, rodee con un circulo los nimeros correspondientes a las respuestas que usted elija.

« En algunas preguntas puede contestar més de una opcién y en ofras un nimero limitado de opciones (en ambos casos se indica en
cada pregunta el nimero de opciones que puede contestar).

+ Algunas preguntas son abiertas. Segin los casos, conteste un nimero (aunque sea aproximado)] o exprese con algunas palabras su respuesta.

@ :Es su primera visita a este Museo? @ Si ha venido acompaiiado, zquién ha venido con usted2
1. S 1. Su cényuge, pareja, compafiero o compaiera
2. No, ya habia venido con anterioridad 2. Sus padres
3. Uno o varios hijos,
@ Si ya habia venido antes, por favor, diganos cuando visité sde qué edades?
este Museo por L'Jhimq VezZ OﬁOS, OﬁOS, ......... OﬁOS, ......... anos

&

Amigos de sus hijos u ofros nifios de la familia,
sde qué edades?
.......... anos, .......... AROS, .........ANOS, ......... ANOS

1. En los vlimos 3 meses
2. En los dltimos 6 meses
3. En los dltimos 12 meses
4.
5.

los ol ~ 5. Uno o varios parientes
En los ¢ fimos 2 afios 6. Uno o varios amigos o colegas
Hace mas de 2 afios 7. Oftra persona, zquién?
© Si ha venido en los Gltimos 12 meses, scudnfas veces lo
ha visitado en este tiempo sin incluir la visita de hoy? @ ;Ha venido usted en grupo organizado concertando
((((((((((((( veces previamente la visita2
3 . 1. No
O :Qué espera de su visita a este Museo? 2. Si, sde qué tipo?
Sefiale un méximo de 3 respuestas ' [ Tercera edad
1. Disfrutar de un ambiente especial (] Turistico
2. Descubrir algo nuevo O ASOC'OQ?” cultural
3. Hacer algo diferente a lo cofidiano O guccrcwon de ?duhos el
4. Apreciar piezas, objefos u obras de arfe L1 Otro fipo (por favor, espscifique
5 Coneeafmuasiel [Fisieie === 5005009000030050090300200500053005005005930056005 00002002000 0- NS EGENNRN
6. Recordar cosas ya sabidas © :Conocia usted la ubicacion exacta de este Museo antes
7. Comprender la diversidad cultural de su visita de hoy?
8. Evocar ftiempos pasados )
1. S
9. Aprender
7 2. No
10. Ofras cosas, (por favor, especifique)

........................................................................... © En caso negativo, zha tenido problemas para localizarlo?
........................................................................... 5Qué tipo de problemas?

1. Ningin problema
2. Falta sefalizacion exterior

© Hoy, usted ha venido al Museo

1. Solo 3. la sefializacion es incorrecta
2. Acompaiiado 4. la informacion de que disponia no era adecuada
Indique el n° de personas que le acomparan 5. Otro tipo de problemas (por favor, especifique)

sin incluirse usted mismo ...
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@ :Por qué motivo/s ha visitado hoy el Museo?

Puede marcar varias de las siguientes respuestas

1. Por curiosidad

2. Visitar las exposiciones temporales

Volver a ver salas o piezas que le inferesaron en una
visita anterior

Completar una visita anferior que no pudo ferminar
Ensefiar el museo a amigos, conocidos o familiares
Por motivos profesionales o de estudios

Estar incluido en una visita guiada turfsfica

Por casualidad, pasaba por aquf

Ocupar el tiempo de ocio

Ver el edificio

W

P omNous

—_—

Asistir a una actividad organizada por el Museo
[por favor, especifique cudl)

12. Ver algo concrefo de lo que ha oido hablar
[por favor, especifique qué)

13. Por ofros motivos
[por favor, especifique cudles)

@ Por favor, diganos cémo se ha informado sobre el Museo
y sus exposiciones, antes de realizar la visita de hoy

Puede marcar varias de las siguientes respuestas

1. Pasaba por aqui casualmente y he enfrado

No he necesitado informarme para hacer esfa visita

aunque si para ofras anteriores

. Por recomendacién de un familiar, amigo o conocido

Por medio del colegio o centro de estudios

En una oficina turistica

He buscado informacién en la seccion de cultura de

un periédico

7. He buscado informacién en la Guia del Ocio o similar

8. He buscado informacién en una guia turistica

9. He buscado informacién en la pagina web del
Museo

10. He buscado informacién en ofras paginas de infernet

11. He visto publicidad del Museo o sus exposiciones y
he decidido venir

12. En ofro lugar (especifique cudl)

N
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@ 3Ha visto alguna publicidad del Museo y/o sus exposiciones
en alguno de los siguientes medios?

Puede marcar varias de las siguientes respuestas

En la calle (carteles, vallas, metro, autobus, efc.)
En la radio

En la television

En internet

En prensa general (peri¢dicos o revistas)

En prensa cultural, de ocio y/o furismo

En follefos publicitarios o postal free

En ofro sitio, 3donde?

PN O A WN

11. No he visto ninguna publicidad

® ;A qué hora aproximadamente ha comenzado su visita al
Museo?

Alas .o hOras y ..o minutos

@ 32 qué hora aproximadamente ha finalizado su visita al Museo?

Alas oo horas y ...oooveeeiei. minufos

@ ;Conoce usted o ha oido hablar de alguno de los siguien-
tes museos? Si los conoce, slos ha visitado en los Gltimos
2 afios?
Marque con una cruz los museos que conoce y los que ha visitado
en los dltimos 2 afios

2Conoce Lo ha visitado
el en los Ultimos
Museo? 2 afios?
Museo Arqueolégico Nacional (Madrid) O O
Museo Nacional de Arfes Decorativas (Madrid) m] O
Museo Nacional de Anfropologia (Madrid) O O
Museo del Traje. CIPE [Madrid) O O
Museo Sorolla (Madrid) O O
Museo Nacional del Romanticismo (Madrid) O O
Museo Cerralbo (Madrid) ] ]
Museo de América (Madrid) O O
Museo Nacional Colegio O O
de San Gregorio (Valladolid)
Museo Casa de Cervantes (Valladolid) O O
Museo Sefardi (Toledo)
Museo del Greco (Toledo)
Museo Nacional de Arqueclogia 0 0
Subacudtica. ARQUA (Cartagena)
Museo Nacional y Cenfro de Investigacién 0 O
de Altamira (Cantabria)
Museo Nacional de Arte Romano (Mérida) O O
Museo Nacional de Cerémica y Artes 0 0
Suntuarias “Gonzdlez Marti” (Valencia)
Museo Nacional Centro O O
de Arte Reina Sofia (Madrid)
Museo Lazaro Galdiano (Madrid) O O

@ En su opinién, ;qué aspectos favorecerian més la visita a
éste y ofros museos?

Sefiale un méximo de 3 respuestas

1. Horario mas amplio

2. Acceso gratuito

3. Aparcamienfo gratuito

4. Cdleferfa y restaurante con precios asequibles

5. Facilidades para la visita con nifios (cambia-bebés,
fronas en restaurante, zonas recreativas para ninos,
lugares habilitados para picnic, mends especiales, efc.)

6. Actividodes mas atractivas

7. Mas informacién sobre su programacion

@ :Sabe usted qué dias es gratuito este Museo?

Los domingos

El primer domingo de cada mes

Sélo el Dia Internacional de los Museos (18 de mayo)
Sélo el Dia de la Constitucién (6 de diciembre)

Los sébados por la tarde y los domingos

Todos los dias

La ltima hora de apertura

No lo sé

© N OA~ON



Anexo lll. Cuestionarios utilizados

@ Durante su visita de hoy, sha utilizado los siguientes servicios del Museo?
Tenga en cuenia que alguno de estos servicios puede no estar disponible actualmente en este Museo

Si | No e endocaon con s iy
Mucha | Bastante | Poca | Ninguna
sHa utilizado el folleto de informacién facilitado por el Museo? 1 2 1 2 3 4
sHa utilizado el guardarropa o la consigna? 1 2 1 2 3 4
sHa utilizado los aseos? 1 2 1 2 3 4
sHa fomado algo en la cafeteria? 1 2 1 2 3 4
sHa comprado algo o ha visitado la tienda? 1 2 1 2 3 4
sHa utilizado una audioguia o una signoguia? 1 2 1 2 3 4
sHa pedido informacién en la taquilla o al personal de sala? 1 2 1 2 3 4
sHa utilizado la biblioteca? 1 2 ] 2 3 4
sHa participado en una visita guiada por personal del Museo? 1 2 1 2 3 4
sHa utilizado las facilidades para discapacitados? 1 2 1 2 3 4
sHa utilizado las zonas de descanso? 1 2 1 2 3 4
sHa participado hoy en alguna actividad organizada por el Museo? 1 2 1 2 3 4
@ :Considera usted que falta algin servicio en este Museo en particularg
1. No
2. Si. Indique cudl o cudles
@ Indique, por favor, la valoracién que usted daria a los siguientes aspectos del Museo
(siendo el n° 1 la valoracién més baja y peor y el n° 7 la valoracién més alta y mejor)
EN GENERAL:
sQué valoracion oforgaria usted a la visita realizada? 1 2 3 4 5 6 7
Y EN PARTICULAR, cémo valoraria:
El horario del Museo 1 2 3 4 5 6 7
Las comodidades del Museo (asientos, guardarropa, efc.) 1 2 3 4 5 6 7
la sefializacién dentro del Museo 1 2 3 4 5 6 7
La informacién y explicaciones en las salas de exposicién 1 2 3 4 5 6 7
la comodidad para ver las piezas vy leer los fextos 1 2 3 4 5 6 7
El ambiente general creado en las salas de exposicion 1 2 3 4 5 6 7
El frafo recibido por parte del personal de sala e informacion 1 2 3 4 5 6 7
@ sPiensa volver al Museo en los préximos meses o @ 3Qué tipo de experiencias son las que usted prefiere en su
afos? tiempo de ocio?

Seriale un méximo de 3 respuestas

1. Seguro que si
2. Probablemente si 1. Estar con gente
3. Probablemente no 2. Redlizar actividades en contacto con la Naturaleza
4. Seguro que no 3. Esfar en casa tranquilamente
4. Aprender algo nuevo
@ :Recomendaria usted la visita a este Museo a ofras 5. Vivir nuevas experiencias diferentes a las
personas? actividades cotidianas
1. Si 6. Hacer deporte o realizar alguna actividad fisica
2. No 7. Cultivar mis aficiones (por favor, especifique)

3. Nolosé
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Conociendo a nuestros visitantes. Museo Cerralbo

@ Diganos, por favor, en qué grado ha experimentado usted las siguientes sensaciones durante su visita

Mucho | Bastante |  Poco Nada
Se ha sentido perdido o desorientado 1 2 3 4
Se ha sentido cansado o incémodo 1 2 3 4
Ha perdido la nocién del tiempo 1 2 3 4
Se ha aburrido o alefargado 1 2 3 4
Ha tenido la sensacion de que estaba aprendiendo 1 2 3 4
Se ha sentido confrolado, guiado o dirigido 1 2 3 4
Se ha sentido a gusto y seguro 1 2 3 4
Se ha asombrado por algo 1 2 3 4
Se ha sentido estresado o nervioso 1 2 3 4
Se ha sentido ensimismado o absorto, olvidando, por un momento, sus preocupaciones 1 2 3 4
Ha tenido la sensacion de que estaba perdiendo el tiempo 1 2 3 4
Ha experimentado sentimientos de disfrute, serenidad v felicidad 1 2 3 4
Se ha divertido 1 2 3 4

PARA AYUDARNOS A CONOCER MEJOR A NUESTROS VISITANTES, POR FAVOR DIGANOS ...

© Es usted:

1. Vardn
2. Mujer

© :Cudl es su edad?

© :Donde vive?

1. En Espafa, gen qué provincia?

© Si vive en Espaiia, pero no ha nacido aqui, diganos si es
tan amable:

sCudl es su pafs de origen? ...
sCudnfo tiempo hace que reside en Espafia?

1. Menos de 1 afio

2. De 1 a 5 afos

3. De 5 a 10 afios

4. Mas de 10 afios

@ :Cudl es sumaximo nivel de estudios acabados?

1. Sin estudios

2. Elementales/EGB 1° etapa/Ensefianza Primaria

3. 4° bachillerato/EGB 2° efapa,/Graduado escolar/ESO
4. Bachiller superior/BUP/COU/ FP grado medio,/Bachillerato
5

. Diplomado universitario/FP grado superior, indique en qué
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@ Actualmente, scudl es su actividad principal?

Estudiante de Ensefianza Primaria

Estudiante de ESO

Estudiante de Bachillerato

Estudiante universitario (incluido master y doctorado)
Se dedica exclusivamente a las tareas domésticas
Busca empleo

Trabaja por cuenta ajena o asalariado

Trabaja como auténomo, profesional liberal o empresario
Es artista

Esta jubilado

Tiene ofro tipo de actividad, indique cudl

-
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© :Su ocupacién actual tiene alguna relacién con la temdtica
del Museo?

1. No

2. Si. Seleccione una opcioén:
] Docente o estudiante
[ Investigador
[ Artista
[] Trabajador de Turismo
[ Trabajador de museo

LTOMOS o

sDesea hacer alguna observacién acerca de su visita de hoy
o formular alguna sugerencia que sirva para mejorar las
condiciones de la visita a éste y/u otros museos?

Por favor, entregue este cuestionario cumplimentado al
entrevistador que le ha solicitado su participacién

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo lll. Cuestionarios utilizados

l \ > T GOBIERNO MINISTERIO PERMANENTE DE
DE ESPANA DE CULTURA PUBLICO
\/ | S T DE MUSEOS
Fechd ......../ ./ 20...... T ey e Vier Sdb bom  lun CUESTIONARIO N°
Hora: ......... ho min. ! 2 3 4 5 6 A
América ........... .1 Antropologia........ 2 Sorolla......coo. 3 Ares Decorafivas...4  Traje........c..co..... 5 Aqueoldgico ... 6 Sefardi ... .7 Are Romano ....... 8
Altamira...................9  Casa Cervantes........ 10 San Gregorio ....... 11 Cerdmica...........12  ARQUA ...........13  GCreco..................14  Romanticismo..........15
Cerralbo ................16  Reina Sofia ......... 17 Reina Sofia (Palacio de Cristal) ................. 18  Reina Sofia (Palacio de Velézquez)...........19  Lézaro Galdiano .............. 20

Dear visitor,

Through the State Museums General Sub-directorate, the Ministry of Culture has launched a number of museum visitor
surveys in order fo getf to know you better and in an attempt to adapt the visit's conditions to your needs. We would
be grateful if you could help us by filling in this questionnaire since your opinion is essential to achieve this goal.

INSTRUCTIONS FOR FILLING OUT THE QUESTIONNAIRE

« For most of the questions, you only need fo circle the appropriate number.
+ Where multiplechoice questions are asked, the number of options you can choose is indicated.

+ Some are open questions. Either answer with a number, or write down a brief answer, as appropriate.

@ s it your first visit to this Museum? @ If you came with someone, who came with you?
1. Ves 1. Your husband/wife, pariner
2. 2 Your parents
3. One or several of your children,
how old are they?
...... years old,......years old,......years old, ..... years old

2. No, | have visited this Museum before

© If you have visited this Museum before, please tell us when

you last visited: 4. Friend(s) of your children, or other children, how old
1. In the last 3 months are they?
2. Inthe last 6 months L years old,......years old,......years old, ... years old
3. In the last 12 months 5. One or several relatives

6. One or several friends or colleagues

4. In the last 2
n e st £ yedrs 7. Somebody else, who?

5. More than 2 years ago

© If you came in the last 12 months, how many times did you 8. Somewhere else, where?
visit the Museum, not including today’s visit?
11. | haven't seen any advertising

@ Did you come with an organised four group, booking in advance?
O What do you expect from your visit to this Museum? 1. No

Circle no more than 3 answers

2. Yes, what type of group?

1. To enjoy a different atmosphere [ Senior cifizens
: . [ Tourist

2. To discover new things hural -
3. To do something outside my daily routine W | ebsecieifion

- eihing y caaty [ Adult education
4. To appreciafe pieces or works of art [ Other (please, specify)
5. To gef to know History
6. To remember things | already knew
7. To understand cultural diversity © Did you know the exact location of this Museum before
8. To remember times gone by today’s visite
9. To leamn 1. Yes
10. Other (please specify) 2. No

© If not, did you have any problems finding it, and if so,
what type of problems?
1. No problem af all
2. lack of external signs

© Today, you came to the Museum

1. Alone 3. The signs were wrong
2. With someone else 4. | did not have the necessary information
Indicate the number of people who came with you 5. Other [please specify)

without including yourself.............. i
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Conociendo a nuestros visitantes. Museo Cerralbo

@ Why did you visit the Museum today?

[please circle as many of the following as you like)

1. Out of curiosity

2. To visit the temporary exhibitions

3. To see some rooms and works | found interesting in
my last visit once again

. To finish a previous, incomplete visit

. To show the Museum o friends, acquaintances or relatives

. For professional or academic reasons

. As part of a guided tour

. Because | was passing, by chance

. To use my free time

. To see the building

. To attend an activity organised by the Museum
[please specify)

- O 0V ®© NO U

p—

. To see something specific | had heard about
[please specify)

. For other reasons
[please specify)

@ Please could you tell us where did you learn about the
Museum and its temporary exhibitions before today’s visit?

[please circle as many of the following as you like)

1. | was just passing by and | came in

. | didn't need to search for information for this visit,
even though | did for previous visits

3. From a relative, friend or acquaintance

4. In the school or training centre

5

6

N

. In a fourist office
. | looked for information in a newspaper’s cultural
section

7. | looked for information in a listings magazine

8. | looked for information in the tourist guide

9. | looked for information on the Museum'’s website

0. | looked for information on other Infernet sites

1. | saw advertisements of the Museum or its exhibitions
and decided to come

. Somewhere else (please specify)

@ Have you seen any advertisement about this Museum
and/or its exhibitions on any of the following media?

[please circle as many of the following as you like)

1. On the street (posters, billboards, the underground, the
bus, etc)

2. On the radio

3. On TV

4. On the Internet

5. In the general press (in a newspaper or magazine)

6. In the cultural, leisure and/or fourism press

7. In a brochure or postal free

8. Somewhere else (please specify)
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D At what fime approximately did your visit to the Museum end?

minutes

@ Do you know of or have you heard of the following museums2
If you do know of them, have you visited any in the last 2

years?
Mark the museums that you know of and the ones you have visited in
the last 2 years

sDo yol sHave yo
knaow g’f tL‘]e visaitedvit |>:\ tuhe
Museum? last 2 years2
Museo Arqueolégico Nacional (Madrid) [m] O
Museo Nacional de Artes Decorativas (Madrid) O O
Museo Nacional de Anfropologia (Madrid) O O
Museo del Traje. CIPE (Madrid) O O
Museo Sorolla (Madrid) O O
Museo Nacional del Romanticismo (Madrid) O O
Museo Cerralbo (Madrid) O O
Museo de América (Madrid) ] O
Museo Nacional Colegio O O
de San Gregorio (Valladolid)
Museo Casa de Cervantes (Valladolid) O O
Museo Sefardi (Toledo)
Museo del Greco (Toledo)
Museo Nacional de Arqueclogia 0 0
Subacudtica. ARQUA (Cartagena)
Museo Nacional y Centro de Investigacién 0 0O
de Altamira (Cantabria)
Museo Nacional de Arte Romano (Mérida) O O
Museo Nacional de Cerdmica y Artes O O
Suntuarias “Gonzdlez Marti” (Valencia)
Museo Nacional Centro 0 0O
de Arte Reina Sofia (Madrid)
Museo Lézaro Galdiano (Madrid) O O

@ In your opinion, how could the visit to this and other
museums be improved?

Circle no more than 3 answers

1. longer opening hours

2. free entrance

3. Free parking

4. Cafeteria and restaurant with affordable menus

5. Faciliies provided with children in mind (baby-changer,
highchairs in the resfaurant, children’s play areas,
picnic areas, spedo\ menus, efc.)

. More affractive activities

7. More information about its programme

o

@ Do

you know when entrance to this Museum is free?

. On Sundays

. The first Sunday of the month

. Only on International Museum Day (18 May)
. Only on Constitution Day (6 December)

. Saturday afternoons and Sundays

Everyday

. The last hour before closing

. I don't know

©ONOUAWN =



Anexo lll. Cuestionarios utilizados

@ Did you use any of the following services during today’s visit?

[Please bear in mind that some of these services might not be currently available in this Museum)

Yes | No ding e stono

High OK Low None
Did you use the brochure provided by the Museum? 1 2 1 2 3 4
Did you use the cloakroom or the locker? 1 2 1 2 3 4
Did you use the foiletse 1 2 1 2 3 4
Did you go to the cafeferia? 1 2 1 2 3 4
Did you buy something or visit the shop? 1 2 1 2 3 4
Did you use an audioguide or signguide? 1 2 1 2 3 4
Did you ask someone at the ticket office or halls for information? 1 2 1 2 3 4
Did you use the library? 1 2 1 2 3 4
Did you take part in any guided tours by the Museum'’s staff2 1 2 1 2 3 4
Did you use the facilities for people with disabilities? 1 2 1 2 3 4
Did you use the rest areas? 1 2 1 2 3 4
Did you parficipate in any activity organised by the Museum today? 1 2 1 2 3 4

@ Do you feel any particular service was missing in this Museum?
1. No
2. Yes, [please specify)
@ Please indicate how would you rate the following Museum aspects
(where 1 is the lowest and worst rate and 7 the highest and best)

IN GENERAL:
How do you rafe your visite 1 2 3 4 5 6 7
AND IN PARTICULAR, how would you rate:
The Museum’s opening hours 1 2 3 4 5 6 7
The Museum’s equipment [seats, cloakroom, efc.) 1 2 3 4 5 6 7
The signs within the Museum 1 2 3 4 5 6 7
The information and explanations in the exhibition halls 1 2 3 4 5 6 7
How easy it is to see the works and read the texts 1 2 3 4 5 6 7
The general atmosphere created in the exhibition halls 1 2 3 4 5 6 7
Attention to visitors from staff in the halls and information areas 1 2 3 4 5 6 7

@ Do you plan to come back to the Museum in the next few
months or years?

. Definitely
. Very likely
. Very unlikely

AW N -

. Definitely not

@ Would you recommend visiting this Museum to other
people?
1. Yes
2. No
3. | don't know
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What are your favourite leisure activities?
Circle no more than 3 answers

1. Being with other people
2. Noature-related activities
. Relaxing at home
. Leaming new things

3
4
5. Experiencing new things outside my daily routine
6. Doing sports or physical activities

7

. Develop my hobbies (please specify)




Conociendo a nuestros visitantes. Museo Cerralbo

@ Please tell us if you felt any of the following during your visit to this Museum and to which degree

Very Quite | A little | Not at all

| felt lost or confused 1 2 3

| felt tired or uncomfortable 1 2 3 4
| lost all sense of time 1 2 3 4
| felt bored or drowsy 1 2 3 4
| had the feeling | was leaming 1 2 3 4
| felt controlled, guided or directed 1 2 3 4
| felt at ease and safe 1 2 3 4
Something amazed me 1 2 3 4
| felt stressed or nervous 1 2 3 4
| felt enthusiastic or absorbed and | forgot about my worries for a moment 1 2 3 4
| had the feeling | was wasting my time 1 2 3 4
| had feelings of enjoyment, calmness, happiness 1 2 3 4
I had fun 1 2 3 4

TO HELP US GET TO KNOW OUR VISITORS BETTER, PLEASE TELL US...

O Are you:
b4

1. a man
2. a woman

© How old are you?

years old

© Where do you live?

1. In Spain. In which province?

© Ifyou live in Spain but you were not born here, please tell us:

sWhat is your home country@ .........cccoocoiiiiiien,
How long have you been living in Spain@

1. less than 1 year

2. Between 1 and 5 years

3. Between 5 and 10 years

4. More than 10 years ago

@ What is your highest level of completed studies?

| don't have any

Primary school (up to 12 years old)

. Certificate of secondary education [up to 16 years old)
Further education (up to 18 years old)

. Technical college diploma or equivalent, please specify
subject

oo wn =
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@ What is your current primary activity@

—

Primary education student

Secondary education student

Further education student

University student (including PhD)

I do the housework

I am looking for a job

| work as an employee

I work as a freelance or business man
| am an arfist

| am refired

Other type of activity, please specify

SO0 ®NOORWN

© Has your current activity got anything to do with the
Museum?

1. No

2. Yes. Choose an option:
[ Teacher or student
[] Researcher
] Artist
[] Tourism worker
] Museum worker

] Other

If you wish to comment on today’s visit, or suggest how a
visit to this and/or other museums might be improved,
please do so below

Please, hand in the completed questionnaire to the
interviewer that asked for your participation

THANK YOU FOR YOUR HELP



Anexo lll. Cuestionarios utilizados

I /\ ¥ cosiERno MINISTERIO PERMANENTE DE
DE ESPANA DE CULTURA PUBLICO
POUR LES VISITEURS
Fechd ......../ ./ 20...... ey e ey ey Sab bom I CUESTIONARIO N°
Hora: ......... ho. min ! 2 3 4 5 6 A N
América ............. 1 Antropologia........2  Sorolla................ 3 Artes Decorativas...4  Traje........c......... 5 Aqueoldgico ... 6 Sefardi ... 7 Are Romano ....... 8
Altamira....................9  Casa Cervantes........ 10 San Gregorio ........ 11 Cerdmica.. .12 ARQUA.............13 Greco...................14  Romanticismo..........15
Cerralbo ................ 16 Reina Sofia .......... 17 Reina Sofia (Palacio de Cristal) ................. 18  Reina Sofia (Palacio de Velézquez)............19  Lldzaro Galdiano ............. .20

Cher visiteur, le Ministére de la Culture, par le biais de la Sous-direction Générale des Musées de I'Etat, a lancé une
série de recherches visant & mieux connaitre le public des Musées et & améliorer les conditions de visite aux Musées
de I'Etat. Nous vous remercions de nous aider dans cette tache, en répondant & ce questionnaire, votre opinion étant
fondamentale pour ce faire.

CONSIGNES A SUIVRE POUR REPONDRE AU QUESTIONNAIRE
« Pour la plupart des questions, il suffit d’encercler les numéros correspondants aux réponses que vous choisirez.

« Pour certaines questions, vous avez le choix de plusieurs réponses possibles et, pour d'autres, seulement un nombre limité d’options
[dans les deux cas, le nombre de choix possibles est indiqué sur chaque question).

« Cerfaines questions sont ouvertes. Suivant le cas, répondez par un chiffre (méme si c'est approximatif) ou utilisez quelques mots pour

répondre.

@ Estce votre premiére visite & ce Musée?
1. Oui
2. Non, vous étiez déja venule)

@ Si ce n'est pas votre premiére visite, veuillez préciser
quand avez-vous effectué votre derniére visite & ce Musée:
1. Au cours des 3 derniers mois
. Au cours des 6 derniers mois
. Au cours des 12 derniers mois
. Au cours des deux derniéres années
. 'y a plus de 2 ans

bk WDN

© Si vous étes venule) au cours des 12 derniers mois:
Combien de fois avez-vous visité ce Musée pendant cefte
période (visite d’aujourd’hui non comprise)?

fois

O Qu'attendez-vous de votre visite & ce Musée?

Encerclez 3 réponses maximum

1. Bénéficier d'une ambiance spéciale

2. Découvrir de nouvelles choses

3. Faire quelque chose de différent, sortir du quotidien
4. Apprécier des objets ou des oeuvres d'art

5. Connaitre notre Histoire

6. Restituer des connaissances apprises

7. Comprendre la diversité culturelle

8. Evoquer des temps passés

9. Apprendre

10. Autres (précisez s.v.p.)

© Aujourd'hui, vous &tes venu(e) au Musée
1. Seulle)
2. Accompagnéle)
Indiquez le nombre d'accompagnateurs sans vous
inclure vousméme
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@ Si vous étes accompagné(e), qui est venu avec vous?

1. Votre conjoint ou partenaire

2. Vos parents

3. Un ou plusieurs enfants, quel dge ontils?

ans, ans

4. Des amile)s de vos enfants ou d'autres enfants de la
fomille, quel age ontils2

ans,

Une ou deux personnes de la famille
Unle) ou plusieurs amile)s
Quelqu'un d'aufre. Qui?

@ Etesvous venule) en groupe dans le cadre d'une visite
organisée?

1. Non

2. Oui. Quel type de groupe?
[] Troisieme age
[ Touristique
[] Association culturelle
[ Formation pour adultes
] Autre (précisez s.v.p.)

© Saviez-vous, avant votre visite d'aujourd’hui, ob était situé
ce Musée?

1. Oui
2. Non

© Si votre réponse est négative, avezvous eu des problemes
pour le trouver? Quel genre de problémes?

1. Aucun probleme

2. Manque de signalisation & I'extérieur

3. Signalisation incorrecte

4. les informations dont vous disposiez n'élaient pas correctes
5. Autres problemes (précisez s.v.p.)



Conociendo a nuestros visitantes. Museo Cerralbo

@ Quelles sont les raisons de votre visite d”aujourd’hui au Musée?
Parmi les réponses suivantes, vous pouvez encercler plusieurs

1. Par curiosité

Visiter les expositions temporaires

Revoir quelques salles ou oeuvres que vous aviez

frouvées intéressantes lors de votre visite précédente

Compléter une visite précédente inachevée

Montrer le Musée & des amis, & des connaissances

ou & des membres de votre famille

. Pour des raisons professionnelles ou liées & des études

. A l'occasion d'une visite touristique guidée

Parce que vous passiez par ici, par hasard

. Occuper vofre temps libre

. Voir le batiment

. Assister & une activité organisée par le Musée
[précisez laquelle, s.v.p.)

N

Voir quelque chose dont on vous a parlé
[précisez quoi, s.v.p.)

Pour d'autres raisons

[précisez lesquelles, s.v.p.)

@ Veuillez, s'il vous plait, nous indiquer comment avez-vous
obtenu des renseignements concernant le Musée et ses
expositions avant de réaliser la visite d”aujourd”hui
Vous pouvez encercler plusieurs réponses possibles parmi les suivantes

1. En passant par hasard devant le Musée, vous vous
&tes décidé a vy entrer

2. Vous n‘avez pas eu besoin de vous renseigner pour
effectuer cette visite, bien que cela aie été nécessaire
en d’aufres occasions

3. Par recommendation de personnes proches ou faisant

partie de vos connaissances

Par le biais du College ou centre d"études

5. A une office de tourisme

6. En cherchant des renseignements sur la section cultu-
relle d’un journal

7. En cherchant des renseignements sur le Guide des
loisirs ou d"autres similaires

8. En cherchant des renseignements sur un guide fourisique

9. En cherchant des renseignements sur la page Web
du Musée

10. En cherchant des renseignements sur d"aufres sites sur Infemet

11. En voyant une publicité du Musée ou de ses expositions,
vous avez décidé de venir

12. Autrement (précisez comment]

@ Avezvous eu | occasion de voir une publicité du Musée ou
de ses expositions sur un des médias suivantse
Vous pouvez encercler plusieurs réponses possibles parmi les suivantes

1. Enville, sur affiches, panneaux, au méfro, en autobus, efc.
2. A la radio

3. A la télévision

4. Sur Internet

5. Dans la presse en général (journaux ou revues)

6. Dans la presse culturelle, dans les publications touristiques

ou de loisirs
. Dans des prospectus publicitaires ou postal free
8. Ailleurs (veuillez préciser ov)

N

11. Je n'ai w aucune publicité

@® Vers quelle heure a commencé votre visite du Musée?

heures et minutes

106

@D Vers quelle heure s'est-elle terminée?

heures et minutes

@ Veuillez indiquer, parmi les musées de la liste ci-dessous,
lesquels connaissez-vous ou en avez-vous entendu parler?
Si vous les connaissez, les avez-vous visités au cours des

deux derniéres années?
Encerclez les Musées que vous connaissez et ceux que vous avez Visités
au cours des deux dermiéres années

Connaissez  L'avez-vous visité
vous le au cours des 2
Museé?  derniéres années?
Museo Arqueolégico Nacional (Madrid) O O
Museo Nacional de Artes Decorativas (Madrid) O O
Museo Nacional de Anfropologia (Madrid) O O
Museo del Traje. CIPE (Madrid) O O
Museo Sorolla (Madrid) O O
Museo Nacional del Romanticismo (Madrid) O O
Museo Cerralbo (Madrid) O O
Museo de América (Madrid) O O
Museo Nacional Colegio O O
de San Gregorio (Valladolid)
Museo Casa de Cervantes (Valladolid) O O
Museo Sefardi (Toledo)
Museo del Greco (Toledo)
Museo Nacional de Arqueclogia O O
Subacudtica. ARQUA (Cartagena)
Museo Nacional y Centro de Investigacién O O
de Allamira (Cantabria)
Museo Nacional de Arte Romano (Mérida) O O
Museo Nacional de Cerémica y Artes O O
Suntuarias “Gonzdalez Marti” (Valencia)
Museo Nacional Centro O O
de Arte Reina Sofia (Madrid)
Museo Lézaro Galdiano (Madrid) O O

@ A votre avis, quels aspects rendraient plus facile la visite &
ce Musée et & d’autres?

Encerclez trois réponses maximum

1. Des horaires plus élargis

2. Cratuité

3. Parking gratuit

4. Café ef restaurant aux prix abordables

5. Facilités pour la visite avec des enfants (table & langer,
chaises hautes pour bébés au restaurant, zones de
loisir pour les enfants, endroits aménagés pour
pique-niquer, menus adaptées, efc.)

6. Activités plus attirantes

7. Plus d'informations sur la programmation
@ Savezvous quels sont les jours d’ouverture gratuite du Musée?

les dimanches

le premier dimanche de chaque mois

Uniquement la Joumée Infemationale des Musées (18 mai)
Uniquement la féfe de la Constitution (6 décembre)
les samedis aprésmidi et les dimanches

Tous les jours

la derniére heure d'ouverture

Vous ne savez pas

© N OALON =
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@ Au cours de votre visite d'aujourd’hui, quels services parmi ceux indiqués ci-dessous avez-vous utilisés?

Certains ne peuvent pas éfre disponibles actuellment dans ce Musée

Oui | Non | Sy o ot o Bt
Beaucoup| Assez Peu Aucune
Vous &fesvous servi de la brochure fournie par le Musée? 1 2 1 2 3 4
Avez-vous utilisé le vestiaire ou la consigne? 1 2 ] 2 3 4
Avezvous ufilisé les foileftes? 1 2 1 2 3 4
Avezvous pris quelque chose a la cafétéria? 1 2 1 2 3 4
Avezvous acheté quelque chose ou visité la boutique? 1 2 1 2 3 4
Avezvous ufilisé un audioguide ou un guide en langue de signes? 1 2 1 2 3 4
Avezvous demandé des informations au guichet ou au personnel des salles? 1 2 1 2 3 4
Avezvous utilisé la bibliotheque? 1 2 1 2 3 4
Avezvous effectué une visite guidée avec le personnel du Musée? 1 2 1 2 3 4
Avezvous utilisé les commodités pour handicapés? 1 2 ] 2 3 4
Avezvous ufilisé les zones de repos? 1 2 ] 2 3 4
Avezvous participé aujourd'hui & une activité organisée par le Musée? 1 2 1 2 3 4
@ Considérezvous que ce Musée manque de services@
1. Non
2. Oui. Indiquez lefs)quel(s)
@ Indiquez s.v.p. quel est voire degré de satisfaction concernant les aspects suivants du Musée
(1 éfant la note la plus faible et 7 étant la meilleure note)
EN GENERAL:
Quelle notation donneriezvous & votre visite? 1 2 3 4 5 6 7
ET EN PARTICULIER, CONCERNANT:
les horaires du Musée 1 2 3 4 5 6 7
les commodités du Musée (sieges, vestiaire, efc.) 1 2 3 4 5 6 7
La signalétique & l'inférieur du Musée ] 2 3 4 5 6 7
les informations et les explications aux salles de I'exposition 1 2 3 4 5 6 7
Lla commodité pour regarder les ceuvres et lire les textes 1 2 3 4 5 6 7
L'ambiance générale des salles d'exposition 1 2 3 4 5 6 7
L'accueil du personnel des salles et les informations 1 2 3 4 5 6 7

@ Envisagez-vous de revenir au Musée dans les prochains
mois ou les prochaines années?

Qui, cerfainement
Oui, probablement

Non, probablement pas

Eal o

Non, cerfainement pas

@ Recommanderiez-vous & vos proches la visite du
Musée?
1. Oui
2. Non

3. Je ne sais pas
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@ Avec quel type d'expériences préférez-vous occuper votre
temps libre2
Encerclez trois réponses maximum

1. Brre en compagnie de personnes

2. Réaliser des activités en contact avec la nature
3. Rester tranquillement & la maison

4. Apprendre quelque chose de nouveau

5

. Vivre de nouvelles expériences différentes aux activités
quotidiennes

o

. Faire du sport ou rédliser une activité physique quelconque

7. Mes hobbies (précisez s.v.p.)
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@ Indiquez s.v.p. si vous avez ressenti I'une des sensations ci-dessous et & quel degré pendant votre visite au Musée

Tres Assez Peu  |Pas du tout

Vous vous &fes senfi perdu ou désorienté 1 2 3

Vous vous éfes senti fatigué ou mal & I'aise 1 2 3 4
Vous avez perdu la notion du femps 1 2 3 4
Vous vous étes ennuyé ou assoupi 1 2 3 4
Vous avez eu la sensation d'apprendre 1 2 3 4
Vous avez eu I'impression d'éfre contrélé, guidé ou dirigé 1 2 3 4
Vous vous étes senti & |'aise et en confiance 1 2 3 4
Vous étiez épaté par quelque chose 1 2 3 4
Vous vous étes senti stressé ou énervé 1 2 3 4
Vous &fes resfé songeur, au point méme d'oublier vos soucis pour un moment 1 2 3 4
Vous avez le sentiment d’avoir perdu votre temps 1 2 3 4
Vous avez senti du plaisir, de la sérénité, de la joie 1 2 3 4
Vous vous étes amusé 1 2 3 4

POUR NOUS AIDER A MIEUX CONNAITRE NOS VISITEURS, VEUILLEZ INDIQUER, S.V.P,, LES INFORMATIONS SUIVANTES...

© Vous étes:

1. Homme
2. Femme

© Llieu de résidence:

1. En Espagne. Dans quelle province?

© Si vous habitez en Espagne, mais vous n’étes pas né(e) ici,
veuillez indiquer s.v.p.:

Quel est voire pays d'origine? ...
Depuis combien de temps vivezvous en Espagne?

1. Moins d'un an

2. 1oudans

3. 50ulOans

4. Plus de 10 ans

@ Quel est votre plus haut niveau d'études achevées?

. Sans études
. Primaire (école primaire, certificat d'études)

. Technique/Professionnel (BEP/CAP/Bac Pro)

1

2

3. Secondaire (college, lycée)

4

5. Supérieur (Bac & Bac + 2) précisez
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@ Actuellement, quelle est votre activité principale?
Eleve de I'Enseignement Primaire

Eleve du College ou du Lycée

Etudiant Universitaire (Master ou doctorat compris)
Consacrélé) aux taches domestiques

A la recherche d'un emploi

Vous travaillez pour le compte d'autrui

Vous travaillez pour votre compte (enfrepreneur,
professions libérales...)

8. Artiste

9. Ala refraile

Autfre activité, indiquez laquelle

No oMo N~

© Votre travail estil est lié au theme du Musée?

1. Non
2. Oui, s.v.p. cochez |'option vous concemant:
[ Enseignant ou éfudiant
] Chercheur
] Artiste
[] Professionnel du tourisme
[] Professionnel des musées

[] Autre

Avez-vous des observations au sujet de votre visite d'au-
jourd’hui ou souhaitez-vous faire quelques remarques pour
améliorer les conditions de visite & ce Musée ou & d’autres?

Veuillez s.v.p. remetire ce questionnaire rempli & |'enquéteur
qui a sollicité votre participation

MERCI BEAUCOUP DE VOTRE PARTICIPATION
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&

GOBIERNO MINISTERIO t??ﬁiﬁl%ﬁ'fng
DE ESPANA DE CULTURA PUBLICO
DE MUSEOS

Fech ......./ v/ 20....... diey i Jes U Séb Lom i CUESTIONARIO N°

Hora: ......... ho. min. ! 2 3 4 > 6 N
América ..............1  Anfropologia........2  Sorolla...............3  Arles Decorafivas...4  Traje...................5  Arqueolégico .......6  Sefardi ...............7  Arle Romano .......8
Altamira................... 9 Casa Cervanies....... 10 San Gregorio ......... 11 Cerdmica............... 12 ARQUA ... 13 Greco ..ooooiiieis 14 Romanticismo......... 15
Cerralbo ................16  Reina Sofia ..........17  Reina Sofia (Palacio de Crisial) .................18  Reina Soffa (Palacio de Veldzquez............19  Ldzaro Galdiano

Estimado visitante, el Ministerio de Cultura, a través de la Subdireccién General de Museos Estatales, ha puesto en
marcha una serie de investigaciones sobre los visitantes de los museos estatales con el fin de conocerlos mejor y
adecuar las condiciones de la visita a sus necesidades. Ayddenos en esta labor cumplimentando este cuestionario,
pues su opinién es fundamental para conseguir este obijetivo.

INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR EL CUESTIONARIO
+ En la mayoria de las preguntas, rodee con un circulo los nimeros correspondientes a las respuestas que usted elija.

+ En algunas preguntas puede contestar més de una opcién v en ofras un nimero limitado de opciones (en ambos casos se indica en
cada pregunta el nimero de opciones que puede contestar).

+ Algunas preguntas son abiertas. Segin los casos, conteste un nimero (aunque sea aproximado) o exprese con algunas palabras su respuesta.

@ :Cuantas personas forman el grupo que le acompaiia? O ;A qué hora aproximadamente ha finalizado el grupo su
lespecifique el nimero de profesores y monitores y el nimero de alumnos fofal) visita al Museo?
.......... monitores o profesores y ..................... alumnos Alas ..o horas y L minutos

@ Especifique, por favor, los niveles educativos de los alumnos © ;Qué recorrido ha realizado el grupo en esta visita?

que forman el grupo y el nimero de alumnos por nivel 1. Todo el Museo

(rodee con un circulo el curso) .
2. Sélo alguna/s sala/s o zona/s

lespecifique cudles)
oo alumnos de  Educacién infantil

2. alumnos de Ensefianza Primaric, e

especiﬁque cUrsO: 10 2° 3% 40 50 B0

3. alumnos de ESO
especifique curso: 1° 2° 3° 4° (6 ) 5Qué asignatura/s ha/n servido de base para la visita?
4, ... alumnos de Bachillerato

especifique curso: 12 2°

5. alumnos de FP grado medio
6. alumnos de FP grado superior o D
@ Valore en una escala de 1 a 7 el interés de la visita para
7o alumnos de  Educacion Especial sus alumnos
s alumnos de Ofro nivel [rodee con un circulo, siendo el n° 1 la valoracién més baja y peor y el
" n° 7 la valoracién més alta'y mejor)
lespecifique)

1 2 3 4 5 6 7

Por favor, explique su respuesta

© ;A qué hora aproximadamente ha comenzado el grupo su

visita al Museo?

Alas .o, horas y ..o, MINUIOS e
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© ;Considera usted que falta algin servicio importante para

la visita en grupo organizado?

1. No
2. Si
(indique cudl o cudles)

© :Cémo ha realizado la concertacién de la visita?

1. No he concertado previamente, he venido sin concertar
2. Por teléfono

3. Por correo electrénico

4. Ofros medios

(indique cudl o cudles)

@ :Cudl es su satisfaccién con este servicio de concertacién

de la visita?

1. Nada satisfecho
2. Poco satisfecho
3. Bastante satisfecho

4. Muy safisfecho

PARA AYUDARNOS A CONOCER MEJOR A
NUESTROS VISITANTES, POR FAVOR DIGANOS ...

© Si los profesores o monitores son ...

(indique el numero de varones y mujeres, si son varios)

Varén o varones y/o Muijer o mujeres

© Las edades de los profesores o monitores acompariantes

del grupo

© :Dénde estd ubicado el centro educativo al que pertenece

el grupo?
2En qué localidad?

Si su centro estd en esta ciudad za qué cédigo postal

pertenece?

10

O :Qué tipo de centro educativo ese

1. Centro privado
2. Centro concertado

3. Centro publico

sDesea hacer alguna observacién acerca de su visita de
hoy o formular alguna sugerencia que sirva para mejorar las

condiciones de la visita en grupo a éste y/u ofros museos@

Por favor, entregue este cuestionario cumplimentado al

entrevistador que le ha solicitado su participacién

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Ed

ORATORIO
GOBIERNO MINISTERIO PERMANENTE DE
& DE ESPANA DE CULTURA PUBLICO
DE MUSEOS

T S A N D
G R O UPS

—

QUESTIONNAIRE

Fecha .vvvce./ v/ 20, .o er e ey i Sab bom L CUESTIONARIO N°

Hora: ......... ho min. ! 2 3 4 ] 6 A
América .............. 1 Antropologia........ 2 Sorolla.............. 3 Ares Decorativas...4  Traje.................. 5 Arqueolégico .......6  Sefardi ... 7 Are Romaro ....... 8
Altamira..................9  Casa Cervantes........ 10 San Gregorio ........11  Cerémica.............12  ARQUA .............13  Greco ... 14 Romanticismo..........15
Cerralbo ................. 16 Reina Sofia ........ 17 Reina Sofia (Palacio de Cristal) ................. 18  Reina Sofia [Palacio de Velézquez)............ 19 lazaro Galdiano ............... 20

Dear visitor,

Through the State Museums General Sub-directorate, the Ministry of Culture has launched a number of museum visitor
surveys in order fo get to know you better and in an attempt to adapt the visit's conditions to your needs. We would
be grateful if you could help us by filling in this questionnaire since your opinion is essential to achieve this goal.

INSTRUCTIONS FOR FILLING OUT THE QUESTIONNAIRE

« For most of the questions, you only need to circle the appropriate number.
+ Where multiple-choice questions are asked, the number of options you can choose is indicated.

+ Some are open questions. Either answer with a number, or write down a brief answer, as appropriate.

@ How many people make up your group? O At what time approximately did your visit to the Museum
[please specify the number of teachers and instructors and the number of students) end?
.......... instructors or teachers and ..................... students At hours L minufes

@ Please specify the education level of the students making © Which parts of the Museum did the group visit?

up your group and the number of students per level 1. The whole Museum

ircle th
ISR ey 2. Only some of the halls or areas

[specify which)

.. students of Preschool education

2. students of Primary school (up o 12 years old), o
specify the year: 1st, 2nd, 3rd, 4th, 5th, 6th

3. students of Secondary school
(up fo 16 years old), specify the year: 1st, 2nd, 3rd, 4th @ What subject(s) was the visit based on?2
4. students of Further education,

specify the year: Tst, 2nd

(5 S students of Technical collage - Three-year course
6. ... students of Technical collage — Five-year course ) . .

@ State from 1 to 7 how interesting was the visit to your
7. students of Special education students
3 siudents of Other [please circle the appropriate number, where 1 is the lowest and worse
( ?[}/) ....... mark and 7 the highest and best)
speci

1 2 3 4 5 6 7

Please explain your answer

9 At what time Gpproximcfe|y did your Visit 10 the MUSBUIM o

starte

At hours ..o MINUIES

1M
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O Do you feel any particular service for a group visit was

missing in this Museum?2

1. No
2. Yes
[specify which)

© How did you make the reservation for the visit?

1. | didn't book in advance, we had no reservation
2. On the phone

3. By emall

4. Other means

[please specify)

@ How satisfied are you regarding this reservation

service?

1. Not at all satisfied
2. Somehow satisfied
3. Quite satisfied

4. Very satisfied

TO HELP US GET TO KNOW OUR VISITORS BETTER,
PLEASE TELL US

@ The teachers or instructors are ...

[please specify number of men and women if several)

woman or women

man or men and/or

© The ages of the teachers or instructors coming with the
group

BT RUUUROTRR years old

© :Where is the school the group belongs to located?

Which town?

12

O What type of school is it

1. Private school
2. Private school with a state subsidy

3. Public school

If you wish to comment on today’s visit, or suggest how a
visit to this and/or other museums might be improved,

please do so below

Please, hand in the completed questionnaire fo the

interviewer that asked for your participation

THANK YOU FOR YOUR HELP
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N N /m\ | R E g
Ol ORIO
Sp § GOBIERNO MINISTERIO m i

|S LNA I l|€_ E g DE ESPANA DE CULTURA PDLéBAI,.‘IUCS%OS

Fechd ....oo../ ./ 20...... LE e Sab Lom CUESTIONARIO N°

Hora: ......... ho min ! 2 3 4 5 6 B
América .............. 1 Antropologia........ 2 Soolla.......oo.. 3 Artes Decorativas...4  Traje........c.......... 5 Aqueoldgico ... 6 Sefardi ... 7 Are Romano .......8
Altamira.................. 9 Casa Cenvantes.......10  San Cregorio ......... 11 Cerdmica............12  ARQUA ................ 13 Greco ...................14 Romanticismo.......... 15
Cerralbo ................. 16 Reina Sofia ..........17  Reina Sofia (Palacio de Cristal) .................18  Reina Sofia (Palacio de Veldzquez)............ 19  lazaro Galdiano .............. 20

Cher visiteur, le Ministere de la Culture, par le biais de la Sous-direction Générale des Musées de I'Etat, a lancé une
série de recherches visant & mieux connaitre le public des Musées et & améliorer les conditions de visite aux Musées
de I'Etat. Nous vous remercions de nous aider dans cette tache, en répondant & ce questionnaire, votre opinion étant
fondamentale pour ce faire.

CONSIGNES A SUIVRE POUR REPONDRE AU QUESTIONNAIRE
« Pour la plupart des questions, il suffit d’encercler les numéros correspondants aux réponses que vous choisirez.

« Pour certaines questions, vous avez le choix de plusieurs réponses possibles et, pour d'autres, seulement un nombre limité d'options
[dans les deux cas, le nombre de choix possibles est indiqué sur chaque question).

+ Certaines questions sont ouvertes. Suivant le cas, répondez par un chiffre (méme si c'est approximatif] cu ufilisez quelques mots pour répondre.

@ Combien de personnes forment le groupe qui vous accompagne? O Vers quelle heure s'estelle terminée?

[précisez le nombre de professeurs ef de moniteurs, ainsi que le nombre N
) A heures el ... minufes
total d'éléves)

monieurs ou professeurs ef eloves © Quel a ét le parcours réalisé par le groupe au cours de

cette visite?

@ Précisez s.v.p. le niveau d'études des éleves qui forment le 1. Tout le Musée

groupe avec le nombre d’éléves par niveau, puis indiquez

la classe 2. Une/quelques sallels) ou zone(s) (précisez lesquelles)

(indiquez le niveau en I'encerclant au stylo)

N dloves dEcole matemnelle
2. ............. éléves drEcole pﬂmoire, pfécfsezl‘ ....................................................................
CP CE1, CE2, CM1, CM2 O Quelle(s) matire(s) a/ont servi de base & la visite?

3. collégiens, précisez: G8me — 58me

deme — BEMeE

4 lycéens, précisez: 2de, 1&re, Terminale e
s Sloves do BEP/CAP/BTS/BAC PRO s
6. . &léves d’Education Spéciale @ Notez de 1 & 7 l'intérét de la visite pour vos éléves
7 | de Ed on E o lencerclez voire réponse, 1 éfant la note la plus faible et 7 éfant la
5 capoanacacoon alumnos ae ucacion cspecia
P meilleure note)
8. ... éleves d’autre niveau [précisez)

1 2 3 4 S 6 /

........................................................................... Exp|iquez votre réponse S.V.p.

Musée?

13



Conociendo a nuestros visitantes. Museo Cerralbo

@ Considérez-vous que la visite organisée en groupe devrait

&fre agrémentée d'un ou plusieurs autres services importants2

1. Non
2. Oui (Indiquez le(s)quel(s))

© Comment avezvous effectué la réservation de la visite2

1. Vous n‘avez été obligé de faire aucune réservation
pour rédliser la visite

2. Par téléphone

3. Par courrier électronique

4. Par d"autres moyens (indiquer lesquels)

@ Quel est votre degré de satisfaction concernant le service

de réservation des visitese

1. Pas du tout satisfait
2. Peu satisfait
3. Assez satisfait

4. Trés satisfait

POUR MIEUX CONNAITRE NOS VISITEURS,
INDIQUEZ S.V.P. ...

© Si les professeurs ou moniteurs sont ..

(indiquez le nombre d’hommes et de femmes, s'il y en a plusieurs)

Hommels) et/ou Femmes(s)

© Lage des professeurs ou moniteurs qui accompagnent le

groupe

© O est situé I'établissement scolaire du groupe?
Dans quel département?

Si votre établissement se trouve dans la ville du musée,

quel est le code postal?

14

O De quel type d'établissement s'agit-il2

1. Etablissement privé

2. Etablissement public

Auriez-vous des observations & ajouter au sujet de votre visi-
te d’aujourd’hui ou souhaitez-vous faire quelques remarques
en vue d’améliorer les conditions de visite & ce Musée ou &

d’autres?

Vevuillez s.v.p. remettre ce questionnaire rempli a I'enquéteur

qui a sollicité votre participation

MERCI BEAUCOUP DE VOTRE PARTICIPATION
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