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RESUMEN

La penetracion de las tecnologias de la informacion ha revolucionado el complejo campo de los estudios de
audiencia de museos desde la perspectiva de la comunicacidny la educacion. Este articulo analiza las tecnologias
y suimplicacién en los habitos de comportamiento de los visitantes, sus opiniones y valoraciones. Se presta atencion
a la comunicacién con la audiencia a través de las aplicaciones, redes sociales y recursos digitales de los espacios
museisticos. Se constata un desinterés hacia los recursos digitales por parte de los visitantes mas jovenes. Por
ello, desde los museos es necesario apostar por lineas educativas y comunicativas inclusivas que implementen el
impacto con la audiencia, asi como un didlogo activo con el publico.

Palabras clave: museos; comunicacion; educacion; habitos digitales.

ABSTRACT

The introduction of information and communication technologies has changed the complex field of museum
audience studies from the communication and education perspectives. In this article the technologies and their
involvement in the habits of visitors’ behaviors, opinions, and valuations are analyzed. Communication with the
audience is analyzed through applications, social media, and digital resources of the museums. Indifference by
younger visitors toward digital resources is observed. Therefore, museums need to apply inclusive educational and
communicational lines that cause an impact on the audience as well as establish an active dialog with the public.

Keywords: Museums; communication; education; digital habits.

RESUMO

A penetragdo das tecnologias da informacédo e comunicagao revolucionou o complexo campo dos estudos de
publico de museus do ponto de vista da comunicacdo e da educacgao. Este artigo analisa as tecnologias e suas
implicagdes nos habitos de comportamento dos visitantes, suas opinides e avaliagdes. Atencdo é dada a comuni-
cacdo com o publico através dos aplicativos, redes sociais e recursos digitais dos espacos museologicos. Ha um
desinteresse pelos recursos digitais por parte dos visitantes mais jovens. Portanto, é necessario que os museus
apostem em linhas educacionais e de comunicagao inclusivas que implementem o impacto com o publico e
também um didlogo ativo com o mesmo.

Palavras-chave: museus; comunicacao; educacao; habitos digitais.
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El museo es la institucién cultural ligada a las manifestaciones artisticas y culturales del ser humano por excelen-
cia. En los ultimos veinte afios, la finalidad, el trato y la comunicacion con el publico de los museos se han visto
modificados por las tecnologias de la informacién y la comunicacion (tic) (Fernandez, 2018). Los museos han
venido implementado tecnologias de vanguardia con el objetivo de crear entornos interactivos que atraigan mas
visitantes y que los conviertan en sujetos activos en la transmisién de conocimientos. Por tanto, los museos tradi-
cionales estan en constante evolucién hacia espacios educativos mediante nuevas estrategias pedagogicas que
permitan aumentar la interaccion entre la ciudadaniay la oferta cultural de estas instituciones.

Asimismo, las nuevas tecnologias permiten la apertura de un campo de experiencias totalmente novedoso
para los museos —por ejemplo, las posibilidades educativas de tabletas y teléfonos inteligentes, la digitaliza-
cion de sistemas y catdlogos como Domus— y que obliga a estas instituciones a replantearse el didlogo con
su audiencia.

Asi, pues, conocer los habitos de uso y consumo de los visitantes de los museos y el impacto de estas tec-
nologias en sus rutinas de visita es el eje central de la nueva museologia desde los afios setenta (Almazan
Fernandez de Bobadilla, 2007). El analisis sobre las mejores formas de aplicar estas Tic en los museos sigue
acentuandose, sobre todo en al ambito internacional. En Espafia, el mayor impulso vino con grupos de investi-
gacion universitarios, desde los aflos noventa, ligados a medir la utilizacion de las Tic en instituciones culturales
(Colorado & Carreras, 2010).

De esta forma, también revistas especializadas —como Musa-A o Telos— han lanzado publicaciones relaciona-
das con museos y tecnologias. Ailadido a los congresos internacionales como Museum Next (Europa), Museums
and the Web (Estados Unidos y Canadad), y nacionales como los Encuentros sobre Redes Sociales en Museos
y Centros de Arte del musac (Espafia) (Badell, 2013; Puiggros & Najat, 2013). No obstante, tanto congresos como
publicaciones sobre museosy Tic han tenido una mayor difusion y evoluciéon fuera de nuestras fronteras (Echeverri
Sanchezetal.,2018). Sumado a que en Espafia los estudios de publico han tenido su desarrollo, pero siempre ligados
a grandes instituciones nacionales (Rio Castro, 2009; Chaves Guerrero, 2009-2010; Forteza Oliver, 2012; Gomez
Vilchez, 2012; Badell, 2013; Benito, 2014; Cordén, 2016; Llerena Iglesias, 2016; Barinaga et al., 2017).

Siguiendo con el contexto espafiol, este estudio se centra en el surgimiento de las redes sociales y de la web 2.0,
que han permitido nuevas formas de comunicacionyy, a su vez, requieren un cambio en la orientacion para dirigirse
a la audiencia de los museos (Martinez Sanz, 2015), que viene demandando una mayor creacién de contenidos
personalizados y segmentados por parte de los emisores de estas instituciones. Por tanto, el objetivo principal
de este trabajo es analizar los habitos de uso y consumo digitales de los visitantes de los museos de Castillay
Ledn. Nuestra mirada se orienta al contexto de la Educomunicacion, a través de las herramientas digitales y redes
sociales, de los museos con su publico.

Otro de los elementos que requiere la atencién es la introduccion de dispositivos multimedia e interactivos en
los espacios expositivos, en sustitucion de los paneles tradicionales (Quijano Pascual, 2012). La siguiente revolu-
cién tecnologica viene de la mano de los teléfonos inteligentes, que han pasado a constituirse en una herramienta
llena de posibilidades para implementar las Tic en los museos, también en Espaiia (Lopez-Sintas et al., 2014).

Este fendmeno del uso de dispositivos moéviles permite una ventaja: la personalizacién de los contenidos.
En efecto, las aplicaciones (apps) consultadas en dispositivos han permitido acabar con los contenidos homo-
géneos, porque ofrecen la posibilidad al usuario de elegir entre una amplia variedad que mejor se adapta a sus
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necesidades. En este sentido, otro recurso tecnolégico que ha ido desarrollandose en los Ultimos afios es la realidad
virtual (Colorado & Carreras, 2010), que ha propiciado el acercamiento a un publico mas joven y familiarizado con
las tecnologias y menos interesado en visitar museos (Martinez Sanz, 2015).

Se observa que muchos son los cambios tecnoldgicos ligados a los museos y que nos han llevado a una etapa
marcada por el protagonismo de los usuarios. En esta investigacién, centrada en los visitantes de los museos de
Castilla y Leon (Espafia), se pretende detectar aquellos elementos del nuevo escenario 3.0 al que se dirigen los
habitos de los visitantes de estos museos y, concretamente, conocer el impacto de las Tic en dichos publicos.

Para ello se ha creido conveniente centrar el dmbito de estudio en dos museos referentes —el Museo de la
Evolucion Humana de Burgos y el Museo Art Nouveau y Art Déco de Salamanca—, los mas importantes para visi-
tantes de las comunidades autonomas de Castillay Leon, a fin de conocer de forma directa su valoracién sobre los
procesos educomunicativos e interaccion que experimentan durante su visita en los espacios fisicos y digitales,
ademas de perfilar sus habitos de uso y consumo digitales.

Por dltimo, la justificacion de desarrollar este estudio en esta region del pais se encuentra en la necesidad de
mostrar la aplicacién practica de conocer los habitos de uso y consumo digitales de la audiencia en los museos de
Castillay Ledn, asi como laimportancia que tienen las Tic en los museos y cémo estas influyen en el comportamiento
de los publicos, asi como en los procesos de ensefianza-aprendizaje desarrollados dentro de estos espacios.
Ademas, los estudios de publico en museos localizados en esta comunidad son muy recientes. En particular,
exceptuando el estudio exploratorio de la relacion de los usuarios en el ciberespacio de los museos de Castilla 'y
Ledn de Martinez Sanz (2015), el resto de los trabajos se han realizado en museos especificos y se han centrado en
el andlisis de las caracteristicas sociodemograficas de los visitantes (Moran, 2014; Merillas, 2013; Abia Espinosa,
2012; Castafo Blanco, 2007).

Comunicaciény educacion en los museos

La oportunidad que ofrecen las tecnologias digitales dentro de los procesos de ensefianza-aprendizaje en los
museos fue detectada por los autores Hein (1998), Hooper-GreenHill (1999) y Falk y Dierking (2000), principalmente.
Para ellos existe un contexto de aprendizaje apoyado en el entorno del visitante. En concreto, para Falk y Dierking
(2000), el aprendizaje en un museo es un proceso de interaccion entre el individuo y su contexto personal, contexto
fisico y contexto sociocultural.

Estos contextos se han visto ampliamente modificados con la introduccién de tecnologias digitales, que no
solo ha propiciado nuevos contenidos, sino también nuevas formas de comunicacién entre el museo y sus visi-
tantes. Para analizar estos nuevos contextos basados en experiencias digitales e instrumentos como las pantallas
digitales, es necesario partir de las teorias sobre la zona de desarrollo proximo (zop) (Vygotsky, 1978) y la zona
sincrética de representacion (Del Rio & Alvarez, 2017; Ackermann, 2015).

Otros autores sefialan la importancia de la comunicacidon entre el visitante y el espacio cultural en el proceso
de aprendizaje del individuo y su satisfaccion general. Las visitas tradicionales complementadas con visitas per-
sonalizadas, basadas en nuevas experiencias y contextos concretos, facilitan laimplicacion del visitante y favorece
su aprendizaje (Vartiainen y Enkenberg, 2013; Lindquist & Long, 2011).
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Como hemos indicado en lineas precedentes, el modelo contextual de aprendizaje en el museo, de Falk y
Dierking, es una de las teorias cuyo peso, dentro del terreno del aprendizaje en museos, ha sido mas notable en los
ultimos tiempos. Sirva como prueba de ello que uno de los aspectos clave que marcaron los estudios de publico en
museos durante los Gltimos veinte afios fue reconocer el papel que el contexto desemperia en dicha visita.

De esta forma, el modelo del aprendizaje interactivo posee una gran influencia en la investigacién de publicos
en museos. Sanchez Mora (2013) entiende que “en los museos lo que el visitante aprende esta determinado por
sus experiencias previas y por todo aquello que se pone en juego en la vivencia museistica, incluyendo los con-
textos fisico, personal y social” (p. 379). Ademas, la comunicacion se encuentra estrechamente relacionada con la
educacién, en tanto que la comunicacién es un proceso que todos comparten a la hora de aprender, y los museos
tienen trato directo con los receptores.

Por su parte, Torres y Gonzalez (2010) han analizado la analogia entre comunicacién y educacién. Para ello
dicha relacién “es compleja y depende de la concepcion que se asuma del fendmeno educativo” (p. 18). Es decir,
desarrollar programas educativos sigue siendo un reto para la mayoria de los museos, dado que muchos ofre-
cen discursos complejos y poco accesibles para la mayoria de publico (Pinilla Tapiero, 2019). Sin embargo, los
museos son un espacio ideal para desarrollar la creatividad y dar cabida al conocimiento a través de la comunicacién
(Melgar & Elisondo, 2017).

En el siguiente apartado nos centramos en la propuesta tedrica del modelo contextual del aprendizaje (mca) en
museos, que admite pensar en la particularidad del aprendizaje en estos centros culturales, diferenciando los
entornos y contextos en los que las personas se desenvuelven.

El modelo contextual del aprendizaje en museos

De inicio, trataremos de simplificar el concepto al que hace referencia el mca. Se viene delimitando a partir de
la definicion inicial dada por Falk y Dierking (2000), dado que “para estos autores, el aprendizaje en museos es
diferente al de cualquier otro lugar por virtud de la naturaleza Unica del contexto del museo. No hay aprendizaje
simple, fuera de contexto. El aprendizaje esta situado” (citados en Hervas Avilés, 2010, p. 111). Se trata de un pro-
ceso continuado en el tiempo, en el que se produce un didlogo entre el individuo y el entorno influenciado por
el contexto personal, el contexto fisico y el sociocultural.

Por tanto, el Mca establece ocho factores fundamentales en las experiencias de aprendizaje en los museos,
agrupados en tres contextos, y que intervienen en la calidad de la experiencia en el museo. Ademas, si uno
de estos factores falta, la creacidn de significados se complica. La tabla 1 representa de manera esquematica
esta clasificacion.
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Tabla 1. Tipos de contexto y factores

La motivacion y las expectativas

Contexto personal El conocimiento previo, los intereses y las creencias

La elecciény el control

La mediacion sociocultural dentro de un grupo

Contexto sociocultural

La mediacion facilitada por otros

La orientacion y organizadores anticipados

Contexto fisico El disefio

Las experiencias fuera del museo

Fuente: elaboracion propia a partir de Melgary Chiecher (2016).

A continuacion describimos cada uno de estos contextos, los factores que los definen y las variables asocia-
das. Por un lado, el contexto personal incluye todas las caracteristicas particulares de las personas, su situacion
emocional, su conocimiento y experiencias previas, intereses, afectos, creencias y sus motivaciones; asi como las
variables sociodemograficas —como son la edad, el sexo, nivel de estudios y residencia—, un conjunto de rasgos
que pueden influir en la visita del publico a los centros museisticos. Este contexto, por tanto, “incluye todo aquello que
el visitante lleva consigo, desde sus conocimientos hasta sus experiencias y estructuras psicolégicas” (Pellicer
Rocher, 2018, p. 6).

El contexto personal desde la experiencia interactiva, segun Falk y Dierking (2000, citados en Hervas Avilés,
2010), se fundamenta en la motivacion y las expectativas; el conocimiento previo, los intereses y las creencias; asi
como en la elecciony el control.

La motivacion y las expectativas. Los visitantes de los museos basan su eleccion de visita en funcion de diver-
sos motivos y albergan expectativas que se encuentran directamente relacionadas con el futuro aprendizaje.
Cuando estas expectativas se satisfacen, el aprendizaje se vuelve efectivo. En el caso de los museos que facilitan
y promocionan las experiencias interactivas y se preocupan por los intereses del publico, suelen ser mas exitosos
(Falk & Dierking, 2016; Melgar & Chiecher, 2016).

El conocimiento previo, los intereses y las creencias. La decisién de visitar un museo, qué exposicién ver,
en qué aspectos centrarse y en qué actividades involucrarse, vienen determinadas por el conocimiento previo,
los intereses y las creencias particulares e inherentes de cada persona. Por tanto, el significado que se hace de los
habitos en los museos se enmarca dentro de, y esta condicionado, por estas variables. Para Hervas Avilés (2010),
“debido a la naturaleza constructiva del aprendizaje y la heterogénea naturaleza de la poblacién que visita
museos, el conocimiento previo, los intereses y las creencias de los visitantes varian ampliamente dentro de
los museos. Por todas estas razones, el aprendizaje en museos es siempre altamente personal” (p. 113).
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Las personas seleccionan de una forma mas activa si les gusta algo, y atribuyen sentimientos positivos y valores
al uso o practica que proporciona dicha eleccién. Falk y Dierking (2016), entre otros investigadores, han resaltado
la presencia del afecto en el proceso del aprendizaje y en la toma de decisiones dentro de un museo.

La eleccion y el control. El aprendizaje aumenta cuando los visitantes pueden controlar cuando y como aprender.
Kortabitarte et al. (2018) ilustran claramente, a través de su estudio, que el alumnado adquiere un papel relevante
cuando se le permite aprender en cualquier momento y lugar, asi como administrar su propio aprendizaje. Asimismo,
estudios realizados en museos indican que la motivacion aumenta si el visitante controla y dirige el proceso educativo,
lo que apoya la teoria del aprendizaje de libre eleccion de Falk y Dierking (2016).

Por otro lado, el contexto sociocultural hace referencia a las interacciones sociales que ocurren durante la visita a
un museo. En su estudio, Cuenca Lopez et al. (2018) sefalan la existencia de “museos que mantienen una perspectiva
algo diferente ya que, especialmente los norteamericanos, plantean las relaciones del medio natural con el entorno
sociocultural, lo que permite establecer vinculos entre el patrimonio natural y los factores identitarios de una socie-
dad” (p. 447). Los museos, por tanto, se erigen como un facilitador sociocultural, que permiten el aprendizaje y aso-
ciado, a su vez, a dos factores: mediacion sociocultural dentro de un grupo y como mediacién facilitada por otros.

El contexto social abarca desde las relaciones mas préximas entre los visitantes y el contacto con otros visi-
tantes hasta las interacciones con el personal del museo. En este contexto, se tienen en cuenta todas las variables
derivadas de las relaciones interpersonales que se dan durante la visita y que influyen en la experiencia positiva o
menos satisfactoria del individuo (Falk & Dierking, 2016). Se puede concluir que los museos se constituyen como
espacios multiculturales de comunicacién y de aprendizaje que han de dar respuesta a los intereses sociocultu-
rales de su audiencia; ademas, son escenarios de educacion, de socializacién y motivacion (Garcia-Sampedro &
Berciano, 2018). En suma, estos espacios culturales generan una oportunidad de aprendizaje y disfrute bajo el
paraguas sociocultural de la comunidad.

Por ultimo, el contexto fisico comprende desde el lugar y el entorno donde se localiza el museo hasta los
elementos arquitectodnicos, sefializacion, estilos, olores y temperatura que caracteriza al espacio museistico. Melgar
y Chiecher (2016) sefialan laimportancia de estas variables para personalizar la visita al museo. Por tanto, “el con-
texto fisico puede favorecer u obstaculizar las experiencias de los diferentes publicos en el museo, es necesario,
ofrecer espacios que permitan [...] interacciones que aporten a los conocimientos de los publicos, entre otros”
(Melgar et al., 2019, p. 37).

Terradellas (2008) afiade a los anteriores el contexto de la experiencia virtual, un entorno al que se han ido
sumando cada vez mas visitantes durante su visita a un museo. Los museos, por su parte, conscientes de la impor-
tancia de las experiencias digitales, se esfuerzan por realizar disefios en los que los usuarios puedan interactuar
y generen un entorno de aprendizaje y disfrute. Este contexto hace referencia a la oportunidad que brindan las
tecnologias a los museos, ya que pueden innovar con herramientas digitales accesibles al publico, a través del uso
de tabletas, iPods o teléfonos inteligentes con ideas diferentes y experimentales.

Salamanca et al. (2019) abordan esta experiencia virtual en los museos como una nueva disciplina con la cual
los visitantes pueden llegar a interactuar con el apoyo de un educador o experto, con dos finalidades: generar
mayor interactividad y crear un nuevo conocimiento. Para estos autores, es interesante la posibilidad de acceder
a un museo desde casa y que este muestre informacidn sobre las exposiciones, pinturas o juegos, haciendo al
visitante un elemento activo del museo.
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El estudio de Falcon (2017), por su parte, refleja un andlisis de la arquitectura informatica tanto en dispositi-
vos fijos como moviles de los museos de la muestra, junto con una investigacion de las paginas web. El objetivo
primordial de este trabajo gira en torno al estado de renovacién tecnolégica de los museos andaluces, que en
términos generales para este autor:

En el espacio internauta, proclive el entretejimiento de multiples generadores de informacién, edificando
desde fantasticas arquitecturas virtuales a repositorios de archivos digitales, marcaria el estudio en la
figuracion de volumen en 3D en entornos, infraestructuras, objetos y seres. Procederian los programas
de animacion de realidad virtual (rv) para estaciones computacionales y el salto de la virtualidad al plano
real, en la Optica de la tecnologia de la realidad aumentada (ra) para soportes méviles. (p. 18)

Concluimos esgrimiendo que el contexto de la experiencia virtual es una parte clave para los museos, ya que
permite crear historias cortas con las colecciones y lograr una mayor participacién de los visitantes. Desde el
museo se puede generar un espacio digital de aprendizaje fomentado por el uso de tecnologias de la mano de
internet, pues se entiende que es un uso global que permite educar a todos los usuarios de esta herramienta. Pues
bien, “las plataformas digitales son medios de interactividad y de dispersién los ciudadanos hacen parte de este
mundo lleno de tecnologia” (Salamanca et al., 2019, p. 46).

Los programas educativos de los museos a través
de la zona de desarrollo préximo

Como hemos visto hasta ahora, y bajo el amparo de diversos autores sobre el proceso educativo en los museos,
de forma general se viene reconociendo que estos métodos educativos permiten diferentes tipos de aprendizajes,
relacionados a su vez con contextos particulares de la cultura. Para Melgar et al. (2018):

Las acciones, propuestas y actividades de los museos de cualquier tipo (ciencias, arte, historia, interactivos,
de nifos), ya sea desde los espacios fisicos y virtuales, o en complementacion con otras instituciones
como la escuela, pueden colaborar en procesos reflexivos de comprensién de temas, situaciones y esce-
narios diversos. (p. 245)

Es decir, los museos son espacios de cultura y de poder; en ellos se forman discursos y, por tanto, supo-
nen un desafio educativo cuando las escuelas intervienen. La educacién es mediada en los museos y necesita
la colaboracion de la comunidad, al igual que de las diversas instituciones con las que comparte fines como la
universidad, los centros educativos y los grupos de la sociedad, desde los que se desarrollan actividades de
colaboracién con los museos: como los voluntariados de adolescentes o personas mayores. En este sentido,
considerando los planteamientos de Vygotsky, las relaciones que surgen dentro de este contexto social en el
que estan inmersos los diferentes grupos sociales que forman parte de la comunidad del museo favorecen las
zop en las actividades realizadas dentro de este &mbito museistico (Vidal del Rio, 2018).

En lo concerniente a la teoria de la zop, Vygotsky consideraba que el desarrollo y el aprendizaje se relacionaban
de tal modo que el desarrollo procede al aprendizaje. En concreto, “el proceso de desarrollo va a la zaga del pro-
ceso de aprendizaje” (Vygotsky, 1978, p. 90). Este autor postuld que cuando se aprende, el individuo desarrolla una
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actividad apoyada por otros, y que de hacerlo individualmente, no habria sido posible. Es decir, gracias al contexto
social donde se desarrolla y evoluciona el individuo, se da ese aprendizaje (Polman, 2010).

De esta forma, en su ley genética general del desarrollo, Vygotsky mantiene que para poder apropiarse de las
herramientas culturales, el individuo primero debe hacer uso de ellas socialmente. La zop surge, por ende, de la
relacién entre la comprensién individual y el aprendizaje social guiado. Vygotsky definio la zor como “la distancia
entre el nivel real de desarrollo, determinado por la capacidad de resolver independientemente un problema, y el
nivel de desarrollo potencial, determinado a través de la resolucion de problemas bajo la guia de un adulto o en
colaboracién con otro compafero mas capaz” (2000, p. 133).

A tenor de lo explicado, y como esgrimen en su estudio Melgar et al. (2018), creemos conveniente considerar
la existencia de zonas en plural, a la hora de explicar la zor. En este sentido, con la zop es posible pensar en los
procesos de ensefianza-aprendizaje como sistemas sociales prestablecidos, a través de los cuales se promueve
la educacion y el desarrollo, con la finalidad de establecer contextos donde se posibilite la ensefianza como una
actividad social (Alderoqui & Pedersoli, 2011). Dichas teorias consideran que las propuestas educativas de los
museos estan en capacidad de establecer diversas zonas para el aprendizaje y el desarrollo. Se ha visto en algunas
investigaciones la necesidad de la compafiia de guias o educadores durante la visita en los museos para favore-
cer la comprensién de los contenidos (Melgar & Elisondo, 2017). Los educadores de los museos tienen una gran
oportunidad para ofrecer propuestas y proyectos que generen zonas de desarrollo y aprendizaje, mediante los
multiples recursos puestos a su disposicion. Asi, la capacidad albergada en la nocion de zop es una caracteristica
esencial del aprendizaje. Como sefala Vygotsky:

[...] el aprendizaje despierta una serie de procesos evolutivos internos capaces de operar solo cuando el
nifo esta en interaccion con las personas de su entorno y en cooperacion con algin semejante. Una vez
se han internalizado estos procesos, se convierten en parte de los logros evolutivos independientes del
nifio. (2000, pp. 138 y 139)

Por tanto, el proceso educativo dependeria de una red de relaciones que favoreceria el aprendizaje coope-
rativo. Asimismo, Melgar et al. (2018) sugieren que una de las caracteristicas —utilizadas en el aprendizaje de los
museos de ciencia— suele ser la interactividad; pero que el disefio de los equipos no siempre fomenta las expe-
riencias interactivas. Es decir, en los procesos educativos donde se implican montajes interactivos, los visitantes
necesitan la intervencién de colaboradores experimentados para que se produzca el aprendizaje esperado.

Por su parte, Muiioz Briones (2016) sefiala que, desde esta perspectiva sociocultural de la educacién en los
museos, el entramado familiar y escolar es fundamental para asegurar ocasiones de aprendizaje y desarrollo.
Otro punto crucial en la configuracién de las zonas en los museos lo constituyen los juegos, cuya vertiente ludica
posibilita el ejercicio de la imaginacion de los visitantes, asi como el desarrollo de capacidades creativas e ima-
ginativas que redundan en experiencias enriquecedoras (Baquero, 2009). En una linea similar, Marinescu-Nenciu
(2015) efectud un estudio sobre las posibilidades del aprendizaje colaborativo a partir de un Art Gamey que, segin
datos de la investigacidn, facilita la reflexion sobre la propia experiencia del juego. Para autores como Kirkpatrick
(2007), existe una relacién estrecha entre experiencia estética y juego, donde el juego traspasa el acto mental y
mantiene su presencia en el mundo fisico.
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Por ultimo, el aprendizaje cooperativo asistido con tecnologias en red posibilita la cooperacién virtual, gracias
a las nuevas aplicaciones digitales que permiten la comunicacion a distancia. Esta cualidad de las tecnologias se
posiciona como una potencia para la formacién de equipos a distancia que ejecutan proyectos educativos colabo-
rativos en red (Guerrero, 2004). Por tanto, para estos autores concebir las redes de interaccién como un esquema
donde puede desarrollarse la zop significa aprovechar la interactividad entre persona-maquina para un mejor
proceso de aprendizaje.

Por consiguiente, la utilizacién de las 1ic no implica que la persona interactle solo con los materiales del
aprendizaje, sino que establezca una interaccion con el resto de los participantes y mediadores a través de estas
tecnologias. La finalidad es que estas tecnologias sirvan como mediadoras entre el sujeto que aprende y el edu-
cador que educa. En definitiva: “de ahi que se considere que el aprendizaje apoyado en estas tecnologias es
mediado, pues todo conocimiento adquirido mediante un proceso disefiado para ello, sefiala una mediacién en el
tratamiento y en las estrategias que promueven el aprendizaje” (Gonzélez Lépez et al., 2011, s. p.).

Pues bien, la interaccién educativa en red proyectada como zop ha viabilizado la creacién de entornos vir-
tuales y espacios de interactividad de aprendizaje en el que estan presentes la colaboracién, la comunicacién y
la interaccidn, elementos esenciales del crecimiento de la zop. Parece que las tecnologias son pedagégicamente
necesarias y deseables en la creaciéon de redes de aprendizaje en estos espacios museisticos.

Metodologia

La presente investigacion se enmarca en el terreno de los estudios de publico en museos. Pese a que los estudios
sobre los habitos de los visitantes en museos cuentan con una dilatada historia, el desarrollo de la tecnologia y su
penetracién en la sociedad —audiencias de museos— los convierten en un reto para la investigacion académica
(Barron & Leask, 2017; Leask et al., 2013; Moscardo & Benckendorff, 2010; Morton, 2002; Bitgood, 1992). Como
apuntan estos autores, los visitantes de museos buscan experiencias interactivas con base en el entretenimiento a
través de interactivos que involucran elementos tecnolégicos.

Con este estudio queremos preguntar directamente a los visitantes de los museos para conocer sus opinio-
nes y preferencias sobre las herramientas digitales y su funcién divulgativa en los museos. De esta forma, nos
estariamos desligando de los estudios realizados desde la psicologia conductual-cognitiva y desde el montaje
de exposiciones (Clara et al., 1998) para establecernos dentro del campo de los estudios de publico orientados a
identificar las preferencias de los usuarios-consumidores y los diferentes grados de satisfaccién para poder mejorar
la relacién entre los distintos publicos y los museos (Ayala Aizpuro et al., 2019).

Por consiguiente, para ayudar a reconstruir ese escenario al que se dirigen los habitos de uso y consumo de los
visitantes de los museos, se ha empleado una metodologia descriptiva-correlacional utilizando como instrumento
de recogida de informacion un cuestionario para analisis de los museos incluidos en la muestra. En primer lugar,
se disefi6 un cuestionario en linea ad hoc, para la confeccién de los datos, en cuya elaboraciéon se tomaron como
referencias instrumentos similares utilizados en investigaciones previas (Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte,
2017; Pérez Santos, 2008). Se aplico el cuestionario inicialmente a una primera muestra piloto de 30 individuos de
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uno de los museos participantes que permitio redefiniry corregir el cuestionario y sintetizar variables. La version final
del cuestionario consta de 19 items que fue distribuido en entrevistas cara a cara apoyandonos en un T-capi (Tablet
and Computer Assisted Personal Interview).

Ensegundo lugar, se disefié una técnica de muestreo tomando como unidad de analisis el usuario-visitante del
Museo de la Evolucion Humana de Burgos y del Museo Casa Lis de Salamanca, cuya referencia para la selecciéon de
la muestra fueron los datos de media de visitantes de cada museo N, entre 2011y 2017: 296 337 visitantes de media
visitaron el Museo de la Evolucion Humana de Burgos y 113740 en el Museo de Art Decé y Art Nouveau-Casa Lis
de Salamanca. De manera concreta, la muestra cuantitativa seleccionada de forma aleatoria a la salida del museo
la formaron 619 visitantes de los dos museos durante el 2017 durante los meses de abril y mayo, seleccionados de
forma aleatoria alternando género y perfiles de edad, seglin el patrén de representatividad prestablecido pon-
derando la muestra por el rango de edad y género de la provincia de ubicacion del museo. La representatividad
estadistica alcanzada se describe por un nivel de confianza de la muestra de un 95% con un error muestral del
+5,5% para poblaciones finitas en cada centro. De la muestra inicial, se llevaron a cabo un total de 310 entrevistas
en Burgos y 309 en Salamanca, que superaron el cribaje de validez y coherencia interna.

En tercer lugar, para el analisis de los datos, se disefi6 un analisis descriptivo transversal no experimental.
Por una parte, se llevaron a cabo distribuciones de frecuencias y representaciones graficas a partir de las respues-
tas de los visitantes (n = 609) de cada una de las preguntas-items del cuestionario suministrado y, por otra, se
generaron tablas de contingencia para evidenciar las posibles asociaciones significativas entre variables mediante
la prueba estadistica chi cuadrado (X?). En el anélisis de los datos y el calculo de fiabilidad se emple el programa
estadistico spss y la mediacion de un experto investigador dentro del equipo (tabla 2).

En resumen, nuestra mirada se orienta al contexto de la educomunicacién, a través de las herramientas digi-
tales y redes sociales de los museos con su publico. De forma concreta, se trata de responder a preguntas de
investigacion como: jcuales son los habitos de uso y consumo de los visitantes de los museos de Castilla y Le6n?
¢Utilizan mas las herramientas digitales los usuarios mas jévenes frente a publicos de mayor edad? ;Los procesos
de ensefianza-aprendizaje dependen de la edad del visitante? A partir de estas preguntas de investigacion se
proponen las siguientes hipdtesis:

H1:la falta de una estrategia clara de comunicacién provoca que las redes sociales y la pagina web tengan
un escaso impacto en la mayoria del publico joven de los museos de Castillay Ledn.

H2: lainteraccion con las redes sociales de los museos de Castilla y Ledn depende de la edad del visitante.
H3: las Tic favorecen la adquisicién de nuevos conocimientos y apoyan los procesos de ensefianza-apren-
dizaje en los museos.

H4: los recursos interactivos y aplicaciones digitales en internet de los museos de Castilla y Ledn desempefian
un papel primordial en la divulgacién de los contenidos en funcion de la edad del visitante.

11
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Tabla 2. Relacion de variables de la investigacion, por grupo, subgrupo y contenido

Grupo Subgrupo | ') | Contenido

V1 Edad
V2 Sexo

Relacionado con la persona V3 Nivel de estudios

Perfil del publico va Procedencia
RIS V5 Actividad actual

V6 Aficion a visitar museos

Relacionado con las preferencias V7 Motivos de la visita
V8 Primera visita
V9 Acciones realizadas

Conductas Relacionadas con la utilizacion de V10 Dispositivos utilizados
del visitante dispositivos durante la visita P

V11 Utilizacion de redes sociales
V12 Valoracién de recursos web
Vi3 Valoracién de redes sociales

Valoracion de Opiniones y habitos de uso de las
GEENEHG T EL Y tecnologias digitales durante la visita

V14 Valoracion de App

V15 Valoracién de las visitas virtuales
Percepcion de aprovechamiento personal V16 Evaluacion de su aprendizaje con App
V17 Calificacion de la visita
Valoracion de la visita
Evaluacion de la visita V18 Calificacion web
V19 Calificacion redes sociales

Fuente: elaboracién propia.

Resultados

Perfil de los visitantes referente al uso de las redes sociales. En relaciéon con la edad
de los visitantes (V1)

En la tabla 3 se observa diferencia estadistica entre los usos de las redes sociales en funcion de la edad del visi-
tante. Es decir, el valor de p del contraste de la chi cuadrado es inferior a 0,05 (p = 0,000), por rango de edad con
respecto a compartir publicaciones (V11)), participar en eventos (V11,) y mencionar al museo en redes sociales
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(V11,). En concreto, la variable uso de redes sociales (V11) se encuentra desdoblada en varias variables dicoto-
micas, reconfiguradas en los siguientes subindices: compartir publicaciones (V11)), participar en eventos (V11),
publicar foto o video (V11,), comentar publicacién (V11,), mencionar al museo (V11,), ninguna (V11)).

Tabla 3. Cruce de la variable edad (V1) con la variable V11

Sig. asintotica
(bilateral)

Contenido

Uso de redes sociales

GEN 15,777 2 0,000
Vi, 65,813 2 0,000
V11 Vit, 5,524 2 0,063
Vi1, 2,601 2 0,272
Vi1, 21,428 2 0,000
Vi1, 3,634 2 0,162

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 4 se observa como los visitantes con mas de 45 afios presentan mayor porcentaje de uso de redes
sociales de los museos que visitan y existen diferencias dependiendo de la accién. Es decir, si los visitantes meno-
res de 44 afos destacan en compartir publicaciones, el grupo mayor de 45 afios presenta mayor porcentaje en la
participacion de eventos y menciones en redes sociales.

Tabla 4. Acciones en redes en funcion de la edad, expresado en porcentajes

Menos de 24 anos | De 25 a 44 anos | Mas de 45 afnos

Compartir publicaciones 30,6 32,6 16,2

Participar en eventos 6,9 10,6 34,7

Mencionar al Museo 0,9 5,4 11,4

Fuente: elaboracién propia.

Perfil de los visitantes referente a la valoracién de los recursos digitales. En relacion
con la edad de los visitantes (V1)

En latabla 5 se detalla el valor de p del contraste de la chi cuadrado 0,05 (p = 0,000), por rango de edad a la hora de
la valoracién recursos de los web (V12). De todas la preguntas en que se divide la variable: (P1) solo uso la pagina

13
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web del museo que visitd para buscar informaciones practicas (horarios, tarifas o reservas); (P2) en la pagina web
busco informaciones sobre la coleccion e imagenes de las obras; (P3) en la pagina web del museo, las actividades
propuestas y las visitas virtuales no me atraen; (P4) la Unica utilidad de la pagina web del museo es para informar
sobre cémo llegar y poco mas; (P5) me interesan los recursos audiovisuales (videos y podcast) de la pagina web;
(P6) la oferta en linea del museo es estatica e informativa, no encuentro contenidos que me gusten.

Tabla 5. Cruce de la variable edad (V1) con la variable V12

Sig. asintoética
(bilateral)

Contenido

Valoracién de recursos web

P, 15,888 8 0,044
P, 57,843 8 0,000
V12 P, 42,359 8 0,000
P, 34,843 8 0,000
P, 26,955 8 0,001
P 16,800 8 0,032

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 6 se observa que la edad es un determinante trascendental en la valoracién de los recursos web.
El pablico mayor de 45 afios muestra un interés muy positivo hacia la pagina web, los contenidos y la informacién.
Se constata que el tramo menor de 24 aflos muestra un menor interés por los recursos web de los museos.

Tabla 6. Valoracion de recursos web por grupos de edad, expresado en porcentajes

Menos de 24 anos De 25 a 44 anos Mas de 45 afos
15,7 16,3 11,4

12,0 13,0 17,4
8,3 2,2 8,7
9,3 3,3 1,8

10,2 12,0 12,3
8,3 5,4 6,4

Nota: los datos hacen referencia a las respuestas “totalmente de acuerdo” de las preguntas que forman la variable (V12).

Fuente: elaboracién propia.
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Por su parte, la variable valoracién redes sociales (V13) se encuentra desdoblada en varias preguntas, valo-
radas a su vez en una escala Likert de cinco puntos: (P,) sigo a menudo informacion sobre el museo en las redes
sociales; (P,) el museo que visito utiliza las redes sociales adecuadamente; (P.) las redes sociales permiten crear
una interaccién con los museos que no existia antes; (P,) las redes sociales son hoy en dia indispensables para un
museo; (P,) las redes sociales no son muy utiles para un museo como este; (P,) las redes sociales me acercan
al museo que visito (tabla 7).

Tabla 7. Cruce de la variable edad (V1) con la variable V13

. Sig. asintotica

Valoracién Redes Sociales

P, 40,400 8 0,000
P, 60,273 8 0,000
V13 P, 29,310 8 0,000
P, 37,788 8 0,000
P, 19,680 8 0,012
P 41,756 8 0,000

Fuente: elaboracion propia.
Los resultados obtenidos en casi todos los rangos de edades muestran que se otorga importancia al uso de las
redes socialesy su interactividad, aunque los visitantes mayores de 45 afios son los que siguen con mayor frecuen-

cia los perfiles sociales de los museos que visitan en comparacion con los menores de 24 afos (tabla 8).

Tabla 8. Valoracion de las redes sociales por grupos de edad, expresado en porcentajes

Menos de 24 aiios De 25 a 44 anos Mas de 45 anos

15,7 9,8 15,1
12,0 12,0 32,0
38,0 26,1 25,6
37,0 29,3 45,7

7,4 6,5 6,4
15,7 17,4 26,9

Nota: los datos hacen referencia a las respuestas “totalmente de acuerdo” de las preguntas que forman la variable (V13).

Fuente: elaboracién propia.
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En cuanto a la variable valoracién App (V14), queda configurada de la siguiente forma: (P,) las aplicaciones
digitales hacen que los museos sean mas atractivos para los jovenes; (P,) las aplicaciones digitales no son utiles
para un museo como el que visito; (P,) las aplicaciones digitales permiten al visitante contemplar y apreciar ple-
namente las obras; (P,) las aplicaciones digitales aumentan la interaccion entre el museo y los visitantes; (P,) las
aplicaciones digitales van en contra de lo que deberia ser un museo como el que visito; (P,) el museo que visito
explota y aprovecha al maximo las aplicaciones digitales; (P.) las aplicaciones digitales son faciles de adaptar
a la experiencia de visita del museo; (P,) el museo que visito se ha adaptado bien a la sociedad de la informacién,
las experiencias digitales. En todas preguntas se obtienen valores de p inferiores a 0,05; por tanto, la edad influye
en las respuestas (tabla 9).

Tabla 9. Cruce de la variable edad (V1) con la variable V14

. Sig. asintotica
“_ (bilateral)

Valoracién de la App

P, 69,272 8 0,000
P, 40,493 8 0,000
P, 56,416 8 0,000
V14 P, 62,366 8 0,000
P, 17,511 8 0,025
P, 71,505 8 0,000
P, 35,858 8 0,000
P 54,007 8 0,000

©

Fuente: elaboracién propia.

El publico mayor de 25 afios presenta valoraciones mas positivas de las aplicaciones en museos. Se constata
que a menor edad, mayor es la exigencia en la calidad de las App que utilizan los museos (tabla 10).

Tabla 10. Valoracion de la App por grupos de edad, expresado en porcentajes

Menos de 24 aios De 25 a 44 anos Mas de 45 anos
51,9 51,1

34,7

7,4 12,0 18

18,5 17,4 11,9

30,6 27,2 14,2
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37 2,2 3,7

Menos de 24 aiios De 25 a 44 anos Mas de 45 anos
3,7 3,3 0,0

12,0 14,1 73

8,3 9,8 17,8

Nota: los datos hacen referencia a las respuestas “totalmente de acuerdo” de las preguntas que forman la variable (V14).

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, la variable valoracidn de la visita virtual (V15) queda, a su vez, configurada de la siguiente forma:
(P1) las visitas virtuales hacen que los museos sean mas atractivos para los jovenes; (P2) la visita virtual comple-
menta la visita guiada tradicional, pero no la remplaza; (P3) la visita virtual no es util para un museo como el
que visito; (P4) la visita virtual ayuda al visitante a contemplar y apreciar la obra; (P5) la visita virtual aumenta la
interaccion entre museo y visitante; (P6) el museo que visito explota y aprovecha al maximo la visita virtual.

En concreto, y tal como se muestra en latabla 11, el valor de p del contraste de la chi cuadrado es inferior a 0,05
(p =0,000); por lo tanto, hay evidencias para rechazar la hipotesis nula de independencia entre ambas variables
en todas las preguntas, exceptuando la cuestién P2, para la que no se pueden extraer conclusiones validas. Para el
resto de cruces de variables, podemos afirmar que la edad parece influir en la valoracién de la visita virtual.

Tabla 11. Cruce de la variable edad (V1) con la variable V15

. Sig. asintética
_ (bilateral)

Valoracién de las visitas virtuales

P, 41,813 8 0,000
P, 24,222 8 0,002
V15 P, 30,664 8 0,000
P, 72,630 8 0,000
P, 31,869 8 0,000
P 58,868 8 0,000

Fuente: elaboracién propia.
De esta forma, el publico mayor de 25 afios se manifiesta mayoritariamente y por igual en la importancia de

las visitas virtuales y su apoyo durante la visita. La franja de edad menor de 24 afios se muestra mas critica con el
uso de estas tecnologias en los museos (tabla 12).
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Tabla 12. Valoracion de las visitas virtuales en funcion de la edad, expresado en porcentajes

Menos de 24 aiios De 25 a 44 ahos Mas de 45 aios
37,0 22,8 22,8

3,7 5,4 0,9
12,0 9,8 9,1
14,8 14,1 11,0

5,6 5,4 2,7

Nota: los datos hacen referencia a las respuestas “totalmente de acuerdo” de las preguntas que forman la variable (V15).

Fuente: elaboracién propia.

Perfil de los visitantes referente al aprovechamiento personal y aprendizaje
durante la visita

La variable evaluacion del aprendizaje (V16) se encuentra desdoblada en varias preguntas, valoradas a su vez en
una escala Likert de cinco puntos: (P1) las aplicaciones digitales de un museo permiten mejorar la comprensién
de la obra; (P2) el museo que visito no explota al maximo todas las oportunidades que ofrecen las aplicaciones
digitales; (P3) las aplicaciones digitales son unas herramientas atractivas para comprender mejor las obras; (P4)
las aplicaciones digitales son imprescindibles para los museos hoy en dia; (P5) un museo como el que visito no
necesita desarrollar aplicaciones digitales como las Apps; (P6) me gustaria que las Apps del museo propongan
juegos y recorridos divertidos y ludicos.

El valor de p del contraste de la chi cuadrado es inferior a 0,05 (p = 0,000); por lo tanto, hay evidencias para
rechazar la hipotesis nula de independencia entre ambas variables en todas las preguntas, exceptuando la cues-
tién P1y P3, porque la chi cuadrada no es representativa y se invalidan los resultados obtenidos. En la pregunta
P2, el valor de p obtenido en el contraste de la chi-cuadrada es superior a 0,05, y no tenemos evidencias para
rechazar la hipdtesis nula. Para el resto de cruces de variables (P4, P5y P6), podemos afirmar que la edad influye
en la evaluacién del aprendizaje (tabla 13).
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Tabla 13. Cruce de la variable edad (V1) con la variable V16

_

Evaluacién del aprendizaje

Sig. asintética
(bilateral)

P, 40,912 8 0,000
P, 14,113 8 0,079
V16 P, 29,658 8 0,000
P, 107,376 8 0,000
P, 45,008 8 0,000
P 38,884 8 0,000

Fuente: elaboracién propia.

La mayoria del publico de edades mas jovenes (menores de 24 afios) manifiesta una actitud positiva sobre las
aplicaciones en museos para fomentar el aprendizaje. La franja de edad mayor de 45 afios muestra menos interés
en laAppy el aprendizaje (tabla 14).

Tabla 14. Evaluacion del aprendizaje en funcion de la edad, expresado en porcentajes

Menos de 24 aiios De 25 a 44 ahos Mas de 45 anos
26,9 32,6 21,9

9,3 4,3 6,4

23,1 20,1 11,4

Nota: los datos hacen referencia a las respuestas “totalmente de acuerdo” de las preguntas que forman la variable (V16).

Fuente: elaboracion propia.
Discusion
A la vista de los datos porcentuales, los grupos de edades que muestran un mayor interés por los recursos web
de los museos serian entre 25y 44 y los mayores de 45 afios. No obstante, los mayores de 45 afios constituyen el

grupo de visitantes que destaca, al otorgar un valor positivo tanto al contenido como a la informacién propuesta
por los museos en las paginas web.
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Estos datos refuerzan investigaciones pretéritas sobre la valoracion de los contenidos de los museos en fun-
cién de caracteristicas propias del visitantes como la edad (Ferndndez & Gonzalez, 2019; Sotelo Zegarra, 2017;
Brida et al., 2013; Ruiz Torres, 2012; Schweibenz, 2004; Pérez Santos, 2000). En concreto, otros estudios también
han detectado una mayor presencia en redes y aplicaciones digitales por los usuarios, que se concentra especial-
mente en adultos entre 25y 45 afios, con alto nivel formativo, habituados al uso de la tecnologia y con alto interés
en cultura y familiarizados con el museo (Mancini, 2013).

De esta forma, la mayor aceptacion de los recursos web por parte del publico adulto frente al joven puede
deberse a la falta de adaptabilidad de los museos estudiados a las nuevas formas de consumo cultural. Por tanto,
dichos porcentajes reflejarian que la Generacion Z (nacidos entre 1994 y 2010) espera que la tecnologia digital les
facilite el acceso a los museos y complemente su visita (chatbots) a través de su movil (Santos, 2019; Boiano et al.,
2018). Por su parte, la Generacién Net, o generacion de natos digitales, se caracteriza por haber sido educada en
un periodo de amplia penetracion de medios y gran acceso a las tecnologias digitales (Oblinger & Oblinger, 2005).
Estos nativos digitales usan varios canales de comunicacién y los museos no deben igualmente desdefar los
medios con los que cuentan los Net, sus teléfonos inteligentes y otros llevables conectados o wearables. En este
caso, los museos de la muestra no cumplirian con las nuevas formas de consumo que esta generacion demanda,
al detectarse un déficit comunicativo generacional en la politica educomunicativa en estos museos.

En cuanto al impacto de las redes sociales de los museos de Castillay Ledn en el visitante, los resultados revelan
cémo los sujetos menores de 24 afios muestran un escaso interés por los contenidos de las redes de los museos
que visitan, seguidos de los adultos jovenes, sujetos de 25 a 44 afos, frente a los adultos mayores de 45 afos, que
si muestran un mayor interés y seguimiento de las redes sociales. Por lo tanto, la hipdtesis 2 (H2) se confirma
parcialmente, pues si bien los resultados obtenidos en casi todos los rangos de edades muestran que se otorga
importancia al uso de las redes sociales, estas no parecen ser un recurso muy utilizado por los mas jovenes, aunque
este grupo destaque en compartir publicaciones, y el publico adulto, por su parte, muestre un mayor interés en
participar en los eventos, menciones y publicar fotografias en las redes del museo.

Como se ha podido observar, los resultados ponen de manifiesto que una vez incorporadas las redes sociales
en la planificacion de la comunicacion, se necesitaria una estrategia mas definida para, una vez captada la aten-
cion, mantenerla (Badell, 2015). En este sentido, cabe destacar cdmo estudios cuantitativos recientes sobre estos
espacios reflejan un alto uso de las redes sociales, pero poco aprovechamiento del poder de la imagen, escasa
participacion de la audiencia, nulo interés por el valor de las menciones y alusiones a otros usuarios, asi como la
tendencia de los museos a la politica informativa unidireccional y poco social (Caerols-Mateo et al., 2017).

Consecuentemente, y siguiendo esta reflexion, los resultados nos sugieren que los museos deberian disefiar
estrategias personalizadas para atraer a los jovenes. Las herramientas digitales, las relaciones entre la organiza-
cién y su publico, asi como los servicios auxiliares son, en definitiva, necesarios para los pequefios, medianos y
grandes museos (Manna & Palumbo, 2018).

Se confirma la hipétesis H1, pues la falta de una estrategia clara de comunicacién provoca que las redes socia-
lesy la pagina web tengan un escaso impacto en la mayoria del publico de los museos de Castillay Ledn. Mas de la
mitad de los visitantes encuestados afirma no realizar ninguna interaccion con los perfiles sociales de los museos
que visitan y a casi la mitad del publico el contenido de la web no le atrae. A la escasa interaccién con los perfilesy
el contenido de la web se suma que en muchos blogs corporativos de museos apenas se ven interacciones con los
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lectores (Merin, 2012). Nuestra investigacion nos ha permitido detectar que la satisfaccion de los visitantes entre-
vistados respecto a la pagina web y las redes sociales alcanza una valoracién media-alta. Ademas, los encuestados
consideran fundamental la tarea divulgativa de estas tecnologias digitales en el museo para la adquisicién de
nuevos conocimientos.

A colacion de estos resultados, queda patente que las plataformas sociales son un excelente medio para
comunicarse con el visitante, y los museos deberian apostar por la implementacién de una estrategia comuni-
cativa digital a través de las pantallas inteligentes, web y redes sociales, asi como plantear nuevos retos como la
creacion de un espacio pedagogico virtual. Lo ideal seria tener una presencia activa en estos espacios, no solo
prestando atencion a un enfoque de branding, sino con la finalidad de satisfacer las necesidades de los diferentes
usuarios (Alvarez & Garcia Eguren, 2013) atendiendo a las particularidades y patrones culturales de consumo
diferenciados por edad y género que pudieran existir.

Las H3 y H4, ligadas a los procesos de ensefianza y aprendizaje en los museos de Castilla y Ledn, quedarian
contrastadas positivamente; la mayoria de los entrevistados se muestran de acuerdo con que las aplicaciones
digitales son herramientas atractivas para comprender mejor las obras. Por lo tanto, se reafirman los resultados
de estudios anteriores donde se comprobaba que los recursos digitales agregados a la visita educativa habitual del
museo enriquecen el proceso de construir los saberes por parte de los visitantes, y estas visitas interactivas muestran
el gran interés de los visitantes en el uso de los recursos digitales en las situaciones de ensefianza: haciendo el
proceso mas atractivo y facilitando el aprendizaje (Sylaiou & Papaioannou, 2019; Rabanaque et al., 2017; Ismaeel
& Al-Abdullatif, 2016).

En lo referente a las visitas virtuales, obtienen mayor apoyo de los encuestados menores de 24 afios, quienes
sostienen que las visitas a los museos virtuales complementan de manera divulgativa la visita fisica. Este resul-
tado sustenta estudios previos en los que se confirma una relacién positiva entre el uso de tecnologias de realidad
virtualy la satisfaccién general de los visitantes (Jung et al., 2016). La mayoria de los visitantes, especialmente los
jévenes, muestran preferencia por las nuevas tecnologias como intermediarios frente a la visita tradicional (De la
Rosa, 2019). En esta ocasion, la generacion mayor de 45 afios evidencia mayor indiferencia respecto a la utilidad
de realizar una visita virtual, seguidos del grupo entre 25y 44 afios.

Conclusiones

Internet y las aplicaciones digitales son la clave para que los museos implementen adecuadamente su comuni-
cacion y su relacion con el publico; por ende, es fundamental conocer el impacto que estas herramientas tienen
sobre los visitantes. En esta linea, observamos como el uso de redes sociales, pagina web y realidad virtual
tienen que ir en consonancia con la funcién del museo como espacio educativo y comunicativo. La pagina web
es una pieza clave tanto para informacion genérica como para construir una guia didactica interactiva destinada
a todo tipo de publicos (infantil, joven o adulto), a través de la inclusidon de multiples herramientas que aporta el
entorno hipermedia. El publico de los museos de Castilla y Ledn considera la tarea divulgativa de estos espacios
como un factor determinante; pero, a tenor de los resultados, se detecta escaso interés por los recursos divulga-
tivos orientados al grupo de edad menor de 24 afios. La audiencia mas joven se encuentra menos satisfecha y
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atendida en sus demandasy necesidades audiovisuales. Por ello, desde el ambito museistico es necesario apostar

por una educomunicacion digital inclusiva que aumente el impacto en la audiencia y que permita un didlogo mas

participativo con el publico de los museos de nuestro entorno cultural.
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