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EL USO DE APPS MÓVILES 

EN LOS MUSEOS MADRILEÑOS DEL TRIÁNGULO DEL ARTE

Belén Rodríguez-Cánovas1, 

Alfredo Guzmán Rincón2

Los museos de manera generalizada han incluido nuevos canales de comunicación, 
interacción y experiencia para sus usuarios, de ahí, que junto con la masificación de los 
dispositivos móviles se hayan diseñado apps especializadas por parte de estos para lograr 
una mejor relación entre la entidad y el visitante. Pese a los avances evidenciados en la 
literatura, el análisis de este canal en Hispanoamérica es escaso, por lo que, el objetivo del 
presente fue examinar como los museos madrileños del triángulo del arte han incorporado 
este tipo de innovaciones tecnológicas. Para su cumplimiento, se definió un estudio 
exploratorio, transversal y descriptivo que tuvo como muestra las aplicaciones oficiales 
de los museos del triángulo del arte. Como técnica de recolección de datos se realizó un 
análisis de contenido mixto. Se dejó en evidencia que las aplicaciones son variadas en 
cuanto a contenido, en modelos de suscripción y tecnologías incorporadas, además de 
tener opiniones diversas en lo que concierne a la experiencia del usuario, resaltando los 
comentarios positivos de la aplicación del Museo Nacional Thyssen-Bornemisza. Según 
los hallazgos obtenidos las limitaciones presupuestales tienen incidencia en el modelo de 
suscripción, de manera adicional, la falta de innovación y de incorporación de elementos 
básicos como la opción de un segundo idioma pueden incidir en la interacción y experiencia 
del usuario. Existe un avance significativo en el desarrollo de las aplicaciones, no obstante, 
se deben seguir innovando en el desarrollo de este tipo de software para lograr estrategias 
de comunicación, interacción y experiencia con sus usuarios más efectivas.

1. INTRODUCCIÓN 

Los museos en el siglo XXI se caracterizan por incorporar tanto elementos físicos 
como virtuales en el desarrollo de sus estrategias comunicativas, con el objetivo de mejorar 
la experiencia de sus visitantes. En este sentido, el desarrollo de este componente virtual 
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permite a los museos ampliar su espectro de influencia, y, así cumplir su fin último el 
cual es “ser una institución permanente sin fines de lucro al servicio de la sociedad y su 
desarrollo, abierta al público, que adquiere, conserva, investiga, comunica y expone el 
patrimonio material e inmaterial de la humanidad y su entorno con fines de educación, 
estudio y disfrute” (Consejo Internacional de Museos [ICOM], 2007).

Dado lo anterior, se reconoce que el desarrollo de la internet, así como, el de las 
tecnologías de la información y comunicación han contribuido a la materialización de 
ese fin, puesto que, permiten crear e intercambiar información, interactuar y vivir una 
experiencia más activa con los usuarios de los museos (Panciroli et al., 2017). En razón a 
lo antes expuesto, se ha desarrollado un ecosistema basado en la internet y en las tecnolo-
gías, el cual, ha requerido romper paradigmas de las entidades museísticas en lo que res-
pecta a la interacción con sus visitantes (MacArthur, 2007; Vogelsang y Minder, 2011), 
dando como resultado la divulgación del conocimiento en canales más abiertos entre los 
que se destacan la web, blogs, secciones de noticias, redes sociales y, más recientemente, 
las apps móviles (Forteza, 2012; Rodríguez-Cánovas et al., 2020). 

Frente a estos canales, los procesos y estrategias de comunicación, interacción y de 
experiencia de las entidades museísticas han cambiado, pasando de ser limitados en un 
espacio geográfico específico a un escenario global (Badell, 2013). En este sentido, el 
análisis de los canales basados en la internet y las TIC ha sido variado concentrándose 
en los portales web (ej.: Pallas y Economides, 2008; Lazarinis et al., 2008) y en las redes 
sociales de las entidades museísticas (ej.: Fletcher y Lee, 2012; Pett, 2012; Villaespesa 
2013; Morales y Freitag, 2014; Elisondo y Melgar, 2015; Leonardi y Elias, 2018; Ferrei-
ra–Fernández; 2018; Rodríguez-Cánovas et al., 2020). Los resultados dejan en evidencia 
que para ambos casos son múltiples los beneficios que traen la incorporación de estos ca-
nales en la estrategia de comunicación, interacción y experiencia de los museos, entre es-
tos se destacan: 1. El aumento de visitantes tanto en exposiciones físicas como virtuales, 
especialmente, aquellas que incorporan recorridos en 3D (Loran, 2005; Griffiths y King, 
2008); 2. El incremento de la visibilidad del museo en escenarios y espacios geográficos 
no tradicionales (Gómez, 2012); 3. La fidelización de usuarios (Marty, 2008; Wilson, 
2011); y 4. Una mayor exposición del patrimonio y de diversos contenidos culturales 
(Monreal, 2001; Puiggrós et al., 2017).

Ahora bien, entorno a la incorporación de otros canales como las apps móviles, estas 
no se han abordado con tanta intensidad como lo ha sido el caso de los portales web o 
redes sociales (Nafría, 2008; Jankowska et al., 2017). En este contexto, los estudios reali-
zados se han centrado en su mayoría en la documentación de experiencias del diseño de 
este tipo de herramientas (ej.: Proctor, 2011; Economou y Meintani, 2011; Rubino et 
al., 2014), o, en su uso al interior de los museos, por lo que se destaca los beneficios que 
suponen en la experiencia del usuario en sitio (ej.: Hanussek, 2020). Dado lo anterior, 
se evidencia un desconocimiento en múltiples aspectos del uso de este canal tales como 
la experiencia fuera de sitio, la evaluación del contenido de las apps, la comunicación 



El uso de apps móviles en los museos madrileños del Triángulo Del Arte

501

eficiente de las exposiciones, entre otros. De manera adicional, la literatura existente se 
centra en países no hispanohablantes, por lo que no se tiene un panorama del uso de las 
apps móviles por parte de los museos de España y Latinoamérica. 

A partir de lo anterior, se reconoce que el uso de las apps móviles tiene la capaci-
dad de revolucionar los museos hispanoamericanos como se conoce en la actualidad, 
debido a la masificación de los teléfonos inteligentes y tabletas, los cuales cada vez son 
más complejos e incorporan nuevas tecnologías, lo que genera nuevas oportunidades de 
comunicación, interacción y experiencia entre los usuarios con las entidades museísticas 
(Agrebi y Jallais, 2015). Así, en varios países la penetración del mercado en este tipo de 
dispositivos es superior al 75% destacándose Estados Unidos, Alemania y Reino Unido. 
En el caso de España, la penetración es del 74.3%, y, al igual que en el resto del mundo 
este nivel de penetración irá en aumento, hasta alcanzar al 2023 el 50% de la población 
mundial de ahí el potencial que tienen dichas aplicaciones en contextos propios de la 
cultura (Newzoo, 2020). Dicho esto, el propósito general del presente es examinar como 
los museos madrileños del triángulo del arte han incorporado dentro de sus innovacio-
nes tecnológicas las apps móviles a partir de sus contenidos y funcionalidades, desde un 
contexto fuera de sitio, además de las percepciones de los usuarios.

1.1. El uso de apps móviles en los museos

Al referirse a las apps móviles, estas son entendidas como un programa o software 
que se ejecuta en un dispositivo móvil, con la finalidad de realizar una serie de tareas 
preconfiguradas para satisfacer necesidades de los usuarios del dispositivo (Islam et al., 
2010). En este sentido, la popularidad de este tipo de programas ha venido creciendo de 
manera exponencial desde el año 2010, con la popularización de los sistemas operativos 
Android y IOS, lo que ha dado como resultado en una diversificación de funcionali-
dades, pasando de elementos básicos como una calculadora, alarma o una agenda de 
contactos a redes sociales, juegos, herramientas educativas, entre otros (Grobart, 2011 
citado por Hanussek, 2020).

En esta diversificación de funcionalidades, los museos han visto la oportunidad de 
mejorar la comunicación con sus usuarios mediante el diseño e implementación de 
apps. Así, los avances desarrollados buscan mejorar la experiencia de los visitantes en las 
exposiciones, mediante la personalización de la visita y la inclusión de funcionalidades 
interactivas tales como los aumentos digitales o información de las obras; de manera 
adicional, algunas aplicaciones permiten desarrollar visitas guiadas en las exposiciones, 
visitas virtuales, juegos, realidad aumentada, entre otros (Kansa, 2016). En este contexto, 
se reconoce que existe una variedad en el diseño de este tipo de software, el cual se 
relaciona con el concepto que quiere desarrollar el museo o por el presupuesto disponible 
(Hanussek, 2020). Frente a la incursión de los museos en este tipo de tecnología el museo 
de Brooklyn, en el año 2009, fue el primero en tener una aplicación con información de 
sus obras, y, para el caso puntual de España son múltiples los museos que han iniciado 
su desarrollo, siendo pioneros en Hispanoamérica en incorporar este tipo de tecnologías 
en la experiencia al visitante. 
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Respecto a los estudios desarrollados, la mayor parte de la literatura suele ser específica 
para cada proyecto y de naturaleza altamente teórica (Alvermann, 2016; Jankowska et al., 
2017). No obstante, se evidencia múltiples investigaciones que evalúan otros aspectos. 
Así, Falk y Dierking (2008) y Lombardo y Damiano (2012) resaltaron que la presencia 
de las apps móviles aumenta el aprendizaje y la atención en las exposiciones, por lo que 
estas se pueden convertir en una fuente de motivación para interactuar con las obras, de 
manera adicional, reconocieron que su uso tiene el potencial de atraer nuevos usuarios 
al museo. Por otra parte, ha quedado en evidencia la lucha constante entre el espacio 
físico y el virtual, encontrando que el espacio virtual suele monopolizar la atención de 
los usuarios, lo que hace perder la comunicación, y, parte de la experiencia del museo en 
sitio, por lo que, la estrategia de comunicación debe buscar un balance constante entre 
estas (Wyman et al., 2011).

Otro aspecto documentado del uso de este tipo de software corresponde a la interfaz, 
interacción y usabilidad en el que los usuarios más frecuentes de los museos, por lo general 
personas mayores, suelen tener malas experiencias en su uso, debido a que están menos 
familiarizados con este tipo de tecnología y el diseño de pantallas pequeñas o muy grandes 
suele resultar en una mala experiencia para este tipo de visitante (Kuflik et al., 2011). 
De manera adicional, la personalización de las aplicaciones suele ser un determinante en 
su uso, así, dar el control a los usuarios en aspectos sencillos como la fuente de la letra, 
el formato de presentación y la cantidad de información a mostrar permite mejorar la 
experiencia en la app, y, en consecuencia, en el museo físico (Massung, 2012).

Ahora bien, respecto al ámbito social del uso de este tipo de aplicaciones se ha dejado 
en evidencia que su uso al interior del museo limita la interacción con otras personas, 
por lo cual de manera generalizada estas no alientan el desarrollo de relaciones entre los 
visitantes de la entidad (Grinter al., 2002; Massung, 2012), lo que concuerda con el 
análisis hecho sobre otras tecnologías como las audioguías, las cuales fueron populares 
entre este tipo de entidades a inicios del nuevo milenio. Frente a este aislamiento se 
explica que puede ser autoimpuesto por el visitante y no como consecuencia del uso de 
la tecnología (Massung, 2012), o, que las apps tienen el potencial negativo de disminuir 
la interacción debido a la ubicuidad que posibilita (Zurita y Nussbaum, 2004).

1.2. Contextualización del Triángulo del Arte de Madrid

El Triángulo de Arte de Madrid, también conocido como el triángulo artístico o 
paseo del arte, es considerado un itinerario único debido a la concentración de obras 
artísticas de grandes autores en pocas cuadras, el cual se caracteriza por una diversificación 
de sus áreas que se complementan entre sí, y que cubren obras desde la edad media 
hasta el arte contemporáneo (Layuno, 2016). Este se encuentra compuesto por los tres 
principales museos de España, y de los más representativos de Hispanoamérica, siendo 
estos: el Museo Nacional del Prado, el Museo Nacional Thyssen-Bornemisza y el Museo 
Nacional Centro de Arte Reina Sofía. 
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Dicho triángulo, más allá de la ubicación de los museos, fue concebido de manera 
intencional por parte del Ministerio de Cultura, Turespaña y el Ayuntamiento de Madrid 
en el año 1994, con el fin de configurar un producto turístico unificado que permitiese 
ofertar cultura de carácter global, logrando de esta forma el desarrollo urbano de dicha 
área de la ciudad entorno al triangulo conformado por los museos (Vacas, 2005). De los 
tres museos que conforman el triángulo del arte, el más antiguo es el Museo Nacional 
del Prado inaugurado en 1819, conocido por ser una de las mejores pinacotecas al 
nivel mundial, en el que se pueden observar obras de autores como Tiziano, Velázquez, 
Rubens, el Bosco, Goya, entre otros. Dentro de su misión se destaca el “conservar, 
exponer y enriquecer el conjunto de las colecciones y obras de arte que, estrechamente 
vinculadas a la historia de España, constituyen una de las más elevadas manifestaciones 
de expresión artística de reconocido valor universal” (Museo Nacional del Prado, s.f ). 
En la actualidad, esta entidad museística cuenta con un poco más de 7.600 pinturas, 
1.000 esculturas, 8.200 dibujos y 4.800 estampas, adicionalmente, durante el año 2019 
este museo fue visitado por más de 3.203.417 usuarios teniendo un crecimiento del 
10,73% frente al año 2018. Ahora bien, respecto a la incorporación de las tecnologías 
para transmitir y gestionar el conocimiento, así como para mejorar la experiencia de 
los visitantes, en el informe anual titulado “Museo Nacional el Prado: memorias de 
las actividades 2019”, se evidenció por parte de la entidad museística: 1. El desarrollo 
del videojuego “zoo y más” con el que se buscó atraer público más joven a la entidad, 
mediante recorridos virtuales de cuatro periodos históricos; y, 2. La sonorización de 
obras mediante el desarrollo de audios envolventes mediados por app móviles (Museo 
Nacional del Prado, 2019).

Por su parte, el Museo Nacional Thyssen-Bornemisza fue fundado en el año de 1992 
por parte del Reino de España, después de adquirir la colección de la familia Thyssen-
Bornemisza, la cual, albergaba diversas pinturas del siglo XX, un año después de su 
fundación logró el estatus de patrimonio español. Entre sus obras se destacan diversos 
autores como: Van Eyck, Ghirlandaio, Durero, Tiziano, El Greco, Van Gogh, Picasso, 
Kandinsky, entre otros (Museo Nacional Thyssen-Bornemisza, s.f.). Su misión da 
cuenta de dos funciones centrales como entidad cultural; la primera, “la conservación, 
estudio, exposición pública y difusión de la colección de obras de arte que alberga el 
Museo” (Museo Nacional Thyssen-Bornemisza, s.f.); y, la segunda, “la transmisión 
del conocimiento, la cultura y los principios y valores de identidad de la civilización 
occidental a través del testimonio de nuestras exposiciones y colecciones permanentes” 
(Museo Nacional Thyssen-Bornemisza, s.f.). Respecto al número de visitantes, y, 
conforme a lo expresado en el informe de gestión de este museo, para el año 2019 lo 
visitaron más de un millón de usuarios en su sede física, cerca de un millón ochocientos 
mil en su sitio web y un millón doscientos mil en sus redes sociales. Por otra parte, este 
resalta la importancia de innovar mediante el uso de las tecnologías, y, relaciona que por 
medio de sus aplicaciones móviles se ha acercado la cultura a 67.881 visitantes (Museo 
Nacional Thyssen-Bornemisza, 2019). 
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Por último, el Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofía fue fundado en 1990 
con el fin único de divulgar el arte moderno y contemporáneo de España, su colección 
permanente fue inaugurada por los Reyes de España en el año 1992 con lo que se 
consolidó los procesos de la entidad museística orientados a:

Custodiar, acrecentar y exhibir sus fondos artísticos; promover el conocimiento 
y el acceso del público al arte contemporáneo en sus diversas manifestaciones; 
realizar exposiciones de nivel internacional, y poner en marcha actividades de 
formación, didácticas y de asesoramiento en relación a sus contenidos, tal y como 
se recoge en su Estatuto (el Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofía, s.f ).

Ahora, frente al número de visitantes, durante el año 2019 asistieron a la entidad 
museística un total de 4.487.015 personas, lo que representó un incremento del más 
de 13,82% respecto al año 2018. En lo relacionado a los proyectos digitales de este 
museo, estos se han concentrado principalmente en la actualización del sitio web con 
información de actualidad mediante el desarrollo de 400 micrositios de diversas obras 
expuestas en el museo. En esta entidad museística, se destaca el acceso a la información del 
museo mediante dispositivos móviles tales como smartphones o tabletas representando 
el 56,51% del tráfico de su web con un poco más de 2.075.152 (el Museo Nacional 
Centro de Arte Reina Sofía, 2019).

2. OBJETIVOS 

Tal como se evidencio en el epígrafe de la introducción, el objetivo general del 
presente es examinar como los museos madrileños del triángulo del arte han incorporado 
dentro de sus innovaciones tecnológicas las apps móviles a partir de sus contenidos y 
funcionalidades, desde un contexto fuera de sitio, además de las percepciones de los 
usuarios. De esta forma se definieron los siguientes objetivos específicos a lo largo del 
estudio: 1. Reconocer cuales son las aplicaciones oficiales de los museos del Triángulo 
del Arte de Madrid, y sus características en lo que concierne a contenido, modelo de 
suscripción, idiomas, entre otros; 2. Identificar las tecnologías incorporadas en las 
apps de los museos ya sea para facilitar la comunicación, interacción y experiencia del 
visitante; y, 3.Establecer cuáles son las opiniones de los usuarios de los museos respecto 
a las aplicaciones a partir de los comentarios dejados por estos en las tiendas electrónicas 
donde están disponibles.

3. METODOLOGÍA

Para dar cumplimiento al objetivo general del presente estudio, se definió una 
metodología de tipo exploratoria, transversal y descriptiva de las apps oficiales de los 
museos que conforman el triángulo del Arte de Madrid, las cuales están disponibles en 
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las plataformas Google Play y en el Apple Store, además de otras tiendas electrónicas. 
La muestra estuvo compuesta por las aplicaciones de los museos del triángulo del arte, 
debido a la representatividad de estos museos no solo para España, sino de manera 
generalizada para Hispanoamérica. Así, se definió como técnica de recolección de datos 
un análisis de contenido mixto, dividido en dos etapas, siguiendo de esta forma los 
parámetros establecidos por Neuendorf (2002).

 La primera etapa, tuvo como fin realizar una evaluación cuantitativa y estandarizada 
de las aplicaciones de los museos, para lo que se definieron dos libros de códigos 
estructurados. En el primero se recolectaron variables generales sobre las aplicaciones de 
los museos, entre las que se destacaban la existencia de la aplicación móvil (1 si, 0 no), 
los idiomas de configuración (1 si, 0 no), su vinculación en la web del museo (1 si, 0 
no), su disponibilidad en las plataformas de Google Play y en el Apple Store (1 si, 0 no), 
su existencia en otra plataforma no relacionada con las plataformas oficiales del sistema 
operativo (1 si, 0 no), el número de descargas y la valoración de la app en las tiendas 
oficiales (Valor según escala de la tienda electrónica). El segundo libro evaluó el contenido 
disponible en las aplicaciones y las diversas funcionalidades de estas, este se estructuró a 
partir de las dimensiones expresadas por Mason (2012) y Barry (2006) quienes resaltaron 
que las apps diseñadas desde los museos se deben encontrar contextualizadas desde la 
perspectiva de la entidad, el visitante y la tecnología, con la finalidad de brindar una 
experiencia única a cada usuario, además de incorporar diversas herramientas que las 
componen como la presentación de obras, videos, audioguías, objetos 3D, entre otros. 
Con esta etapa se dio cumplimiento al objetivo específico uno y dos.

La segunda etapa, relacionó los comentarios de las apps de los museos que dan cuenta 
de la congruencia de la interacción y experiencia de los usuarios con las herramientas 
tecnológicas. Para esta, se realizó un análisis de contenido abierto. La síntesis de esta 
información se desarrolló mediante un análisis inductivo, cumpliendo de esta forma 
el objetivo específico tres. Por último, la recolección de los datos se efectuó durante los 
meses de mayo a octubre del 2020.

4. RESULTADOS

Conforme a la aplicación del marco metodológico en el que se desarrolló el presente 
estudio, a continuación, se presentan los resultados de este desde un enfoque generalista 
de los museos a uno particular de las aplicaciones.

4.1. Museo Nacional el Prado

Este museo contaba con cuatro aplicaciones oficiales, las cuales eran comunicadas 
por medio de la web del museo, su acceso se facilitaba por medio de un enlace cercano al 
pie de página de la web, estando disponibles a un clic de ingreso. Estas se encontraban a 
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disposición del público tanto en Google Play como en Apple Store, de manera adicional, 
el idioma principal de estas era el español, no obstante, una de ellas permitía seleccionar 
un segundo idioma. Dado lo anterior, a continuación, se presenta el análisis de contenido 
para cada una de estas.

La guía del Prado: Es una app que desarrolló el museo con dos finalidades, la 
primera fue brindar una mayor experiencia en sitio a los visitantes del museo mediante 
información inédita de las obras, y, la segunda fue facilitar el acceso al museo y sus 
obras más representativas a una escala global. Esta aplicación se desarrolló de manera 
conjunta con la empresa Samsung, por lo que era la única aplicación del museo que se 
divulgaba de manera adicional por medio de la Galaxy Store. Esta se diseñó desde un 
modelo freemium, por lo que se tenía acceso ilimitado únicamente a 10 obras del museo 
entre las que se destacaban: La Trinidad, Las meninas, La Inmaculada Concepción de 
las Venerables, La familia de Carlos IV, Salero de ónice con sirena de oro, entre otros. 
Dado lo anterior, para tener acceso a las demás obras (400) se debía cancelar un valor de 
4,51 euros. Ahora respecto a la tecnología y contenido incorporado en esta aplicación 
se encontraban: imágenes de las obras, textos explicativos (no ajustables al tamaño de la 
letra), zum sobre el lienzo el cual como recurso se debía descargar de manera adicional 
recomendándose por parte de la app hacerlo por medio de Wi-Fi. Por último, en lo 
concerniente a otras opciones se encontraba disponible: la presentación del museo, una 
breve obra, el catálogo de artistas, las colecciones, enlaces de interés, información general 
de la guía y el botón para cambiar a la opción de premium.

Frente al número de descargas de la aplicación contaban con más de 1.000 siendo 
lanzada al público el 1 de septiembre del año 2020, tenían una calificación de 3,4 
estrellas en Google Play (calificación sobre 14 usuarios) y 3,6 (calificación sobre cinco 
usuarios) en la Apple Store, en el caso de la Galaxy Store no presentó calificaciones 
durante el tiempo de análisis. Frente a los comentarios se evidenció en Google Play: 
“Buena aplicación, pero para que fuera más útil le falta audioguías (para escucharlas 
mientras se observa el cuadro) y recorridos recomendados por el museo”, “No hay nada 
de contenido audiovisual. Una pena, porque la web del Prado tiene muchos recursos que 
no están disponibles aquí” e “Impresionante catálogo de obras de la mejor pinacoteca 
del mundo”, por lo que se pone en evidencia un diseño limitado que no incorpora 
novedad y tecnologías complementarias que aumenten la experiencia del usuario. En 
el caso de los visitantes con dispositivos con sistema IOS solo se detectó un comentario 
“La aplicación está bien y merece la pena el precio, pero no me gusta que no avisen de 
que hay que pagar”.

Second canvas Museo del Prado - obras maestras: Esta aplicación se desarrolló 
con la única finalidad de brindar a sus usuarios información de 14 obras maestras tales 
como: La Asunción, Autorretrato, Tríptico del jardín de las delicias, El Descendimiento, 
entre otras; además de 60 obras relacionadas a las 14 principales. Esta fue programada 
de manera directa por parte del museo, incorporando de esta forma un modelo de pago 
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2,7 euros. En esta se incluyó por parte de la entidad museística diversas tecnologías 
entre las que se destacaban el uso de giga pixeles, imágenes infrarrojas de las obras y de 
rayos x, el uso de audioguías en las que se amplía información de las obras, además de 
textos complementarios (no ajustable al tamaño de letra) y signoguías. Por último, esta 
incorpora el uso de comentarios de Facebook con el fin de visibilizar la app y las obras 
contenidas en estas, además de buscar elevar la generación de debate y en consecuencia 
de interacción del usuario en el uso de la aplicación.

Ahora bien, en lo relacionado al número de descargas de esta aplicación era de más 
de 500 descargas siendo publicada el 3 de diciembre del 2019, en el caso del sistema 
operativo Android tenía una calificación de 2,2 estrellas (calificación sobre 19 usuarios) 
y en IOS con 3,6 estrellas (calificación sobre 13 usuarios). En el caso de los comentarios 
en la Google Play dejados por los usuarios, se destacaban los fallos del software en su 
apertura lo que imposibilita su uso “Ni siquiera he dudado en pagar porque quería 
disfrutar al 100% de mi visita. Me parece muy grave que una institución con tanta 
repercusión tenga una aplicación que no se abre después de instalarla. Al desinstalarla 
Google me ha reembolsado el importe, pero yo me quedo sin disfrutar en profundidad 
de las mejores obras a través de mi móvil” o “La compré y no se abre la app. Ahora 
he perdido el dinero y no la puedo usar. Es extraño que El Prado, que funciona tan 
bien, tenga este error tan grave”. Respecto a los usuarios que, si lograron tener acceso al 
contenido, destacaban que la tecnología incorporada era “Fantástica, impresiona ver las 
obras maestras hasta el mínimo detalle, unido a las historias que se cuentan de esos detalles 
y las audioguías. Muy interesantes las opciones de ver las obras en Infrarrojos y Rayos X”. 
Para los comentarios dejados en la Apple Store se evidenció que una actualización del 
sistema operativo del IPhone dejó inoperante la aplicación “Tras actualizar el iOS la app 
abre en negro y no aparece ninguno de los cuadros cuando se seleccionan. Si aparecen 
los iconos y los textos, pero no los cuadros”.

Second canvas Museo del Prado - Bosco: Esta aplicación surgió como iniciativa 
del museo para conmemorar el V centenario del denominado “maestro flamenco” El 
Bosco. En este se evidenciaron 14 obras expuestas con tecnología de giga pixeles, y, en 
la digitalización de las obras, especialmente de los trípticos, se da de manera inédita el 
manejo de la parte exterior con el fin último de conocer a mayor detalle las obras del 
autor. De manera adicional, esta aplicación incluyó la vista infrarroja de las pinturas, 
y, una breve explicación de la historia de cada una de estas, personajes y datos curiosos 
(no ajustable al tamaño de letra), Al igual que “Second canvas Museo del Prado - obras 
maestras”, esta app incorporó un panel para compartir información en Facebook.  Las 
descargas eran de más de 500 para la fecha de recolección de datos del estudio, siendo 
publicada el 27 de octubre del 2016. La aplicación tenía un precio cercano a los 3 euros, 
su pago se debía realizar de manera previa para tener acceso a esta.

En relación con la calificación de la aplicación, tenía 4,4 estrellas en Google Play 
(calificación sobre 13 usuarios) y 4,8 (calificación sobre 12 usuarios) en la Apple Store, 
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consolidándose de esta forma como la app del museo con mejor valoración por parte 
del público al momento del desarrolló del estudio. Los comentarios en la tienda de 
Google en su mayoría son positivos “Muy buena app, el Bosco en su máxima expresión 
hasta en mínimo detalle, las historias de los detalles te dan una idea de este pintor. Tuve 
la ocasión de ver la exposición y esto es como tener una continuación digital de esta. 
Enhorabuena”, “Me ha dejado sin palabras la obra del pintor vista con este nivel de 
detalle” y “Un zum increíblemente bueno para unas obras super detalladas”. En el caso 
de la Apple Store se destacó “Preciosa app para disfrutar del arte, desde casa o como 
complemento a una visita” y “Debería poder apaisarlo girando el teléfono poder verlo 
en Apple TV”, este último hace referencia a la implementación de la aplicación en otros 
dispositivos no relacionados directamente con las tecnologías móviles.

El Tesoro del Delfín del Museo del Prado: Dicha aplicación fue una iniciativa de la 
entidad museística con el apoyo de la empresa Samsung cuyo fin era facilitar el acceso al 
Tesoro del Delfín y permitir al usuario conocer los diversos detalles de la colección. En su 
diseño se definieron diversas funcionalidades entre las que se destacaban la ficha técnica 
de cada una de las piezas de la colección (texto no ajustable al tamaño de letra), sección 
de curiosidades, videos y fotos del estuche de algunas piezas, visualización de las obras en 
una vista de 360 grados y la posibilidad de hacer zum para conocer los detalles de estas. 
Esta aplicación tenía la opción de idioma en inglés o español, de manera adicional la app 
contaba con más de 1.000 descargas. Por otro lado, si bien se puede descargar sin ningún 
costo para acceder al contenido de las obras se debe pagar de manera individualizada un 
monto de 2,4 euros, bajo el modelo freemium solo se disponía de acceso al “Jarro de 
cristal con Narciso y Eco”. Esta aplicación fue dispuesta para el público en general el 24 
de junio del 2018, siendo su última actualización el 4 de junio del 2020.

Ahora bien, su calificación fue de 4,2 estrellas en Google Play (calificación sobre 
20 usuarios) y 3.0 (calificación sobre un usuario) en la Apple Store. Los comentarios 
de manera generalizada eran positivos, destacándose: “Aplicación muy recomendable 
para conocer todos los detalles del Tesoro del Delfín”, “Completa información de la 
exposición” y “Cultura por todos los lados”. Para el caso de aquellos con connotación 
negativa se destacaban “Poca definición de las imágenes” y “Es interesante, pero de 
calidad muy inferior a las otras apps del Museo Del Prado. Es una pena, cuando amplías 
las imágenes se ven desenfocadas. El diseño es muy flojo con una tipografía cutre”.

4.2. Museo Nacional Thyssen-Bornemisza

Este museo ubicaba a dos clics el acceso a sus aplicaciones por medio del portal 
web, no obstante, en el micrositio en el que se ubica a disposición del público no se 
discriminaba de aquellas que se ejecutaban por medio de su portal electrónico. Dado 
lo anterior, el museo solo contaba con una única aplicación oficial disponible tanto en 
Google Play como en el Apple Store. Conforme a lo informado tanto en la web como 
en la misma aplicación, esta fue desarrollada en colaboración con la Fundación BBVA. 
La app disponía de información en idioma español, inglés y francés. A continuación, se 
presenta el análisis de contenido desarrollado para la aplicación.
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Second Canvas Thyssen: Esta app fue diseñada desde el museo para divulgar al 
público en general el contenido de sus obras más representativas, por medio de la 
exploración, navegación, aprendizaje y diversión. Entre las obras que se encontraban en 
ella se destacaban autores como Caravaggio, Carpaccio, Vincent van Gogh, Kandinsky, 
George Grosz, entre otros. Así, la aplicación se diseñó desde una perspectiva de visita en 
sitio o remota por parte del usuario, por lo que, se incorporó diversas funcionalidades 
como zum, giga pixeles de los personajes, imágenes de las obras en alta resolución, visión 
de rayos-X, infrarrojos y ultravioleta, textos explicativos de cada una de las obras (no 
ajustable al tamaño de letra), bocetos originales de los lienzos, audioguías y storytelling. 
Se destacaba de esta aplicación la posibilidad de crear historias y contenido para redes 
sociales (ej.: Instagram, Facebook, Twitter, etc.) con fragmentos de las obras.

Frente al número de descargas contaba con más de 10.000 y fue publicada el 30 de 
noviembre del 2016, en Google Play tenía una calificación de 4,6 estrellas (calificación 
sobre 151 usuarios) y en Apple Store de 3,0 (calificación sobre dos usuarios), la app no 
estaba disponible en otras tiendas electrónicas. Ahora bien, los comentarios del sistema 
Android eran positivos resaltando el diseño de la aplicación y sus funcionalidades “Me 
parece una aplicación maravillosa. Te transmite y te facilita información sobre una 
gran cantidad de obras del museo con una calidad de imagen impresionante además de 
explicaciones de los temas y conceptos de las mismas. La estructura de la aplicación me 
parece sencilla, eficaz, bonita y fácil de usar además de que todo está en español y hasta 
algunas obras tienen audio tour algo inesperado (en el buen sentido de la palabra, claro). 
No puedo expresar lo agradecido que estoy de que hayan creado esta aplicación (…)”, 
“¡Una gran app para conocer el arte gracias a imágenes de gran calidad y los detalles 
que se cuentan! ¡Enhorabuena!”, “Es la mejor aplicación de arte que he visto hasta el 
momento, con una definición increíble de las pinturas las cuales al acercarte puedes ver 
con detalle cada pincelada, además de la información y explicación de cada parte de las 
obras, simplemente lo mejor”. Únicamente se identificó un comentario negativo de un 
usuario del sistema operativo IOS “The app does not work. It does not identify paintings 
and offer information”.

4.3. Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofía

Este museo no contaba con una app propia, por lo que, a través de su portal web 
se dirigía a una aplicación del ayuntamiento de Madrid denominada “Paseo del Arte 
Imprescindible”, la cual mostraba información de los tres museos del triángulo del arte. 
En Búsqueda directa tanto en Google Play como en Apple Store se encontraron otras 
aplicaciones como Guía Museo Reina Sofía y Museo Reina Sofía – Madrid, las cuales 
dan cuenta de información de la entidad, no obstante, no fueron desarrolladas por estas.
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5.  CONCLUSIONES

El presente trabajo logró su objetivo, por lo que se reconoció cuáles son las aplicaciones 
de los museos del Triángulo del Arte de Madrid, sus características, contenidos, las 
tecnologías que se han incorporado y las opiniones de los usuarios. Dicho esto, son 
múltiples las conclusiones a las que se han llegado. La primera, es que frente a la 
incorporación de este tipo de tecnología por parte de las entidades, esta suele ser variada 
desde diversas ópticas, dejando en evidencia que los museos bajo análisis han centrado 
sus esfuerzos en desarrollar aplicaciones de carácter generalista, en el que se muestran las 
obras más representativas de la entidad, o, dedicadas a colecciones u eventos especiales, 
sin que ello implique una temporalidad a corto plazo debido a que estas se mantienen 
en el tiempo, de manera adicional, el modelo de suscripción de las aplicaciones varía 
distribuyéndose en gratuita, freemium o de pago, lo cual es explicado desde la literatura 
por las limitaciones presupuestales que tienen las organizaciones culturales al momento 
de su diseño (Hanussek, 2020). 

Ahora bien, frente a otras características derivadas de la implementación de las apps 
existen distintas limitantes, no obstante, se destaca el idioma en el que se encuentra el 
contenido, puesto que de las cinco aplicaciones objeto de estudio solo dos contaban 
con opciones de configuración en una segunda lengua, lo que representa una dificultad 
para aquellas personas que no son hispanoparlantes al no poder entender el contenido, 
disminuyendo la posibilidad de transmitir el conocimiento y afectando de manera 
directa la experiencia en el uso de la aplicación. Dicha problemática, no es solo exclusiva 
de este canal para los museos hispanoamericanos, si no, estudios previos desarrollados 
en la web y redes sociales han puesto de manifiesto que las entidades suelen proyectarse 
como organizaciones de carácter internacional, sin embargo, no adoptan otras lenguas 
en sus comunicaciones (ej.: Villaespesa 2013; Rodríguez-Cánovas et al., 2020).

La segunda, es que frente a las herramientas tecnológicas que se incluyeron en las 
apps se pone de manifiesto que suelen ser las usadas por otros museos tales como: los 
giga pixeles, zum, rayos x de las obras, visión infrarroja y ultravioleta, reproducciones 
en 3d, textos y audioguías; y que han sido ampliamente documentadas (Alvermann, 
2016; Jankowska et al., 2017). Sin embargo, estas herramientas no son utilizadas de 
manera conjunta por los museos del Triángulo del Arte de Madrid, por lo que se dificulta 
brindar una experiencia integral al usuario. Aunado a lo anterior, las aplicaciones son 
estandarizadas y no permiten su personalización, lo que resulta en la imposibilidad de 
generar un sentido de pertenencia por parte del visitante (Massung, 2012). De manera 
adicional, se debe reconocer que se deben adoptar otras tecnologías en las aplicaciones 
que incluyan recorridos virtuales, chats interactivos y sesiones especiales, con el fin de 
mejorar la experiencia fuera de sitio, la cual se ve afectada debido a que el diseño se 
encuentra estructurado para hacer de la aplicación un complemento a la visita en la sede 
física del museo. Por otra parte, se destaca de las aplicaciones pagas del Museo Nacional 
del Prado y la del Museo Nacional Thyssen-Bornemisza, la articulación de las estrategias 
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comunicativas, de interacción y experiencia al incorporar la posibilidad de compartir 
publicaciones que dan cuenta del contenido de la app, lo que permite generar debate y 
poder llegar a nuevo público.

La tercera, relaciona que las opiniones sobre las apps son variadas, por lo que tanto 
los museos del Triangulo del Arte de Madrid y demás instituciones museísticas con 
este tipo de tecnología deben reconocer en esta retroalimentación una posibilidad de 
mejora constante, debido a que como quedo evidenciado el ocultar el precio de pago, 
los fallos en la apertura, en la calidad del contenido representado en imágenes pixeladas 
o textos ilegibles, la falta de ajustarse a nuevas versiones de los sistemas operativos de los 
Smartphones y tabletas inciden de manera directa en la experiencia del usuario, lo que 
redunda en bajas calificaciones, repercusiones a la marca de los museos, la perdida de 
posible usuarios, entre otros. 

Por otro lado, existen múltiples oportunidades de mejora que permitirían fortalecer la 
comunicación, interacción y experiencia de los usuarios en las aplicaciones móviles de los 
museos como lo es la posibilidad de agregar un localizador de obras o georreferenciación 
del visitante al interior de la sede física, la segmentación y desarrollo de contenidos 
conforme a la edad, entre otros. Por último, el presente aborda una nueva etapa de 
la investigación de este canal en Hispanoamérica, región en la cual, los análisis eran 
escasos y en el que se puso de manifiesto que, a pesar de los avances de los museos más 
representativos de España en la incorporación de las apps, aún son deficientes en múltiples 
aspectos, de ahí que se debe seguir trabajando en nuevas líneas de investigación, que 
busquen la evaluación de características puntuales, la inclusión de nuevas tecnologías, 
entre otros.
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