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CAPITULO 1
INTRODUCCION

El estudio realizado en este trabajo consiste en analizar la gestién turistica del Real
Alcazar de Sevilla. Al ser uno de los principales atractivos turisticos de la ciudad,
teniendo en cuenta ademas la promocion que le otorga el distintivo de Patrimonio de la
Humanidad, es imprescindible analizar ciertas caracteristicas de la visita turistica de
este palacio real que podrian mejorarse de cara al turista que lo visita.

Para ello, el trabajo se divide en dos grandes bloques. El primero, principalmente
tedrico, explica todo lo relacionado con el palacio y su historia, sus caracteristicas
como monumento y su impacto en el turismo de la ciudad. Esta parte explicativa del
Alcazar es necesaria para luego poder comprender la segunda mitad del trabajo,
donde se analizan las principales cosas a mejorar desde el punto de vista turistico del
Alcazar. Por dltimo, se exponen distintas iniciativas que podrian mejorar estos
problemas del monumento y ofrecer un mejor servicio al turista.



TFG-TUR. Analisis de la gestion turistica del Real Alcazar de Sevilla

Pagina en blanco intencionadamente. Los capitulos deben empezar en pagina impar.



TFG-TUR. Analisis de la gestion turistica del Real Alcazar de Sevilla

CAPITULO 2
OBJETIVOS

Para introducir el analisis del trabajo, se ha decidido comenzar esclareciendo los
objetivos porque ayudan a obtener una visién general de todo lo que se pretende
conseguir con el estudio de la visita turistica del Alcdzar de Sevilla. Es esencial
especificar estos propdsitos no solo a la hora de establecer soluciones practicas y
concluyentes al final del trabajo, sino que también es necesario fijar estas metas en el
cuerpo tedrico para obtener una vision clara del monumento que nos acontece. A
continuacién, se desarrollan los objetivos del trabajo separados con guiones con la
intencion de mostrar visiblemente cada uno de ellos:

— Realizar una revision bibliografica del Real Alcazar con intencién esquematizar
sus distintas etapas, resaltar los hitos mas importantes y aclarar su importancia
historica-artistica.

— Presentar informacién principal sobre el monumento con el objetivo de obtener
una base de conocimiento sobre el Real Alcazar. En esta informacion se
incluira la organizacion del monumento, principales responsables, tipos de
visitas y su difusiébn como atractivo turistico.

— Puesta en valor del impacto turistico del monumento en los Ultimos afos, para
asi entender también la importancia del turismo en la ciudad de la Sevilla y la
necesidad de que todos sus atractivos estén bien gestionados.

— Observar el Alcazar con espiritu critico, en primera persona, para poder
recolectar informacion actual sobre la gestion del Alcdzar. También se
considera importante contrastar estas caracteristicas identificadas con la
opiniébn publica, para asi demostrar las carencias que este monumento
presenta a la hora de realizar la visita turistica.

— Especificar distintas mejoras en el monumento a través de iniciativas de cambio.
Estas variaciones a realizar en la visita turistica del Alcazar estaran basadas en
lo analizado a través de la opiniébn personal, pero también publica, con los
turistas que ya han visitado el monumento.
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CAPITULO 3
JUSTIFICACION

El Real Alcazar de Sevilla cerro la cifra de visitantes de 2016 con un 6,64% mas que
en 2015. En total, 1.621.355 personas visitaron el Alcazar el ultimo afio (Patronato del
Real Alcazar y de la Casa Consistorial de Sevilla, 2017), cifra importante que da lugar
a analizar en este trabajo como se puede compaginar estas visitas turisticas de
manera que sigan trayendo beneficio a nuestra ciudad sin olvidar la conservacién de
tan prestigioso lugar.

Hay que entender que el principal atractivo del Real Alcadzar es haber sido testigo
de todas y cada una de las culturas que habitaron en Sevilla, y lo mas importante, es
una manifestacion clara de cémo estas culturas no solo se han ido sucediendo si no
también cémo han logrado convivir en cierto modo. Se analiza este concepto
llamandolo “transculturacion” cuando se explica que “El Alcazar de Sevilla nos
presenta dos magnificos ejemplos de cdmo la arquitectura se convierte en exponente
simbdlico del fendbmeno peculiar en que la cultura del vencedor es dominada por el
vencido. La traduccién gética de un patio de crucero almohade bajo el reinado de
Alfonso X el Sabio, en la segunda mitad del siglo Xlll, y la versiobn mudéjar de un
palacio almohade bajo el reinado de Pedro | el Cruel, en la segunda mitad del siglo
XIV, son buena prueba de este fendmeno de la transculturacion.” (Cémez, 2006, p.48)

Pero una vez entendida esta variedad artistica del Alcizar, es necesario destacar
también que el monumento que nos acontece posee mas que una funcion de atractivo
turistico para la ciudad. Por eso, aparte de ser un recurso crucial para Sevilla o un
tesoro conservado desde el punto de vista historico-artistico, no hay que olvidar que
este palacio también constituye la residencia real en uso mas antigua de Europa (Lleo,
2002). Por lo tanto, se trata de un enclave vivo de la cultura sevillana. Tanto es asi,
que las visitas entre los sevillanos han crecido un 20% de 2015 a 2016 (Patronato del
Real Alcazar y de la Casa Consistorial de Sevilla, 2017)

Por todas estas razones, ya sean culturales, artisticas o econémicas, cabe entender
gue el Alcazar necesita ir renovando y actualizando su forma de gestionar la visita
turistica. Si no es asi, ningun individuo o institucion saldra ganando en la explotacion y
conservacion de este bien cultural.
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CAPITULO 4
METODOLOGIA Y REVISION BIBLIOGRAFICA

Tras haber planteado la justificacion principal y los distintos objetivos que se pretenden
conseguir en este trabajo, pasamos a explicar en este apartado la metodologia
utilizada para realizar este estudio.

En primer lugar, se partié de una primera prospeccion bibliografica para realizar la
introduccion tedrica sobre la historia del Alcazar de Sevilla. Se trata, sobre todo, de
manuales adquiridos de manera fisica a través de la plataforma Fama pero también
revistas online consultadas través de Dialnet. Destacamos libros como El Real Alcazar
de Sevilla de Vicente Lle6 o el de Ana Marin Fidalgo, titulado del mismo modo, porque
ayudaron positivamente a esclarecer el orden cronolégico del monumento y su
historia. Para continuar con los datos principales de la gestion del Alcazar como
monumento turistico, se han realizado consultas a la pagina web del Real Alcazar que
ha proporcionado datos principales sobre las distintas visitas y tarifas. Ademas, estos
detalles han sido también cerciorados con un trabajo de campo que ha consistido en
multiples visitas al monumento, donde se ha preguntado a los trabajadores del enclave
por cuestiones como las colas y la gestion de los grupos. De manera paralela, para
entender la actualidad del monumento, también se ha contado con la hemerografia
online proporcionada por periédicos como ABC o los articulos online sobre datos
turisticos encontrados en el Observatorio Turistico de Sevilla a través del Consorcio de
Turismo.

Una vez recabada toda la informacién bibliografica necesaria para recolectar datos
sobre las cuestiones teéricas de la historia, descripcién y organizacion del Alcazar,
pasamos a la parte mas practica del trabajo. Es decir, también se han recogido datos
de fuentes primarias sobre la gestion turistica del Alcazar, visto desde el punto de vista
personal y de los turistas que visitan hoy dia el monumento. Estas fuentes se han
obtenido a partir de una realizacién de trabajo de campo en el mismo monumento, no
solo con la observacion directa del monumento para identificar posibles mejoras, sino
también a través de una encuesta (incluida en el Anexo 1) dirigida a los turistas que
han visitado el Alcazar previamente.

Ademas, para esta segunda parte de recopilacién de informacion directa sobre el
Alcézar, también ha ayudado el hecho de haber realizado unas practicas en la oficina
de turismo de la Plaza del Triunfo. Esto no solo ha supuesto escuchar continuamente
las principales preocupaciones de los turistas con respecto al monumento e incluso
poder proponerles realizar la encuesta, sino también contar con la ayuda y
colaboracién de profesionales del turismo que sin duda han aportado su sabiduria e
ideas para este trabajo.

De manera transversal, habiendo recopilado la informacién necesaria de las fuentes
primarias y secundarias especificadas en los parrafos anteriores, se ha procedido a la
redaccion del cuerpo del trabajo con la ayuda y correccion de las tutoras Lina Malo
Lara y Carmen Rodriguez Serrano.
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Por ello, este trabajo puede dividirse en una primera parte teérica, imprescindible
para entender el monumento objeto de investigacion y tener un trasfondo sobre el que
basarse, para luego poder continuar con una segunda parte practica, esencial para
desarrollar el espiritu critico requerido para analizar la gestion turistica de Alcazar. De
este modo, el trabajo se concluye con la necesidad de una relacién de conclusiones y
recomendaciones propuestas, tras la realizacién del estudio tedrico-préactico del
monumento. Estas iniciativas son esenciales para cerrar el trabajo de una manera mas
personal y critica, ya que el andlisis de la gestion turistica del Alcazar
irremediablemente lleva a la voluntad de querer mejorar su organizacion por ser una
pieza clave para Sevilla y el turismo en la ciudad.
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CAPITULO 5
CUERPO TECNICO

5.1. Evolucién histérico-artistica del Real Alcazar de Sevilla

En esta introduccién historico-artistica sobre el Real Alcazar, se puede observar como
caracteristica principal la convivencia de distintas culturas y religiones que permiten
hoy dia apreciar en un mismo espacio fisico todas las semejanzas y desigualdades
entre las distintas épocas vividas en la ciudad de Sevilla. Se ha decidido dividir estas
etapas segun el eje cronologico de la historia porque asi lo requiere el monumento
después de haber sobrevivido hasta la actualidad.

5.1.1. Edad Media

El origen del Real Alcazar se remonta al siglo X, en tiempos de Abderraman Il. Tras
reconquistar Sevilla, manda a construir la “residencia del gobernador” o “Dar-al-Imara”
en el espacio donde hoy se encuentra el patio de Banderas (Marin y Plaza, 2015). En
este punto, cabe destacar que, actualmente, se sigue avanzando en el origen del
enclave donde se asentd este primer Alcazar y se comentara cuando hablemos de la
actualidad.

Tras esta aclaracion, se sefala que, desde sus inicios, el Alcazar recibi6 muchas
ampliaciones. Llegd a ocupar un recinto fortificado desde la actual Catedral a la Torre
del Oro, con distintos edificios publicos en su interior (uso militar, religioso...). Estos
edificios palatinos del interior del Alcizar fueron arrasados en 1147 cuando los
almohades tomaron la ciudad. En su lugar, Abu Yacub Yusuf o “gran renovador de
Sevilla” (Lled, 2002) manda a construir en su lugar una nueva alcazaba, de la que solo
quedan hoy dia vestigios de las murallas. Siendo Sevilla la capital andaluza del
imperio almohade, a este personaje se le atribuyen edificios tan importantes como la
mezquita aljama con la Giralda. (Marin, 2005)

Tras la conquista de Sevilla de Fernando lll en 1248, el Alcazar se convierte en la
residencia de los reyes de Castilla (Marin, 2005). Como indican Marin et Al. (2015),
estas estancias almohades fueron respetadas ya que se consideraban como un botin
muy preciado y fueron usadas por los cristianos durante un largo periodo de tiempo.

La situacibn cambié con Alfonso X, que se aseguré de que Sevilla estuviera
representada con manifestaciones religiosas en cada rincon. Asi, se construye un
nuevo palacio goético en el antiguo cuarto Real con el claro significado de sustituir la
cultura islamica. Con esta manifestacion se inaugura el estilo mudéjar dentro del
Alcazar. En el siglo XIIl, la mano de obra era basicamente musulmana, por lo que se
produce una “hibridacién artistica” entre este hecho y la aspiracion de la época
alfonsina de remodelar el palacio hacia el cristianismo (Lle6, 2002).

Pero si hablamos de mudejarismo en el Alcazar, la figura mas importante es Pedro |
y su palacio mudéjar. Construido a mediados del siglo XIV, este enclave ha mantenido
su integridad arquitectonica hasta la actualidad. Este palacio incluye importantes
estancias como el Patio de las Doncellas, el Patio de las Mufiecas y el Salon de
Embajadores (Marin, 2005). De hecho, la distribucion actual del Alcazar se debe en
gran medida a la reforma acometida por Pedro | (Marin et Al., 2015).
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Al contrario que el Rey Don pedro, quien residia en Sevilla habitualmente, los
siguientes monarcas visitaron poco la ciudad, con excepcion de Enrique Il, que vivid
varios afos alli.

5.1.2. Edad Moderna

La situacion cambié radicalmente con los Reyes Catélicos, porque Sevilla se usaba
como ciudad fronteriza durante la guerra con el reino de Granada. En este punto de la
historia del Alcazar se construye el palacio alto del Alcazar, donde lo mas destacable
seria: la camara (actual vestibulo alto), la alcoba (anteoratorio) y el oratorio o capilla.
Estas obras se pueden clasificar muy bien por el hecho de incluir o no a Granada en
los emblemas reales del palacio. (Lled, V., 2002). En el Alcazar ocurre ademas un
importante hecho cuando los Reyes Catdlicos tienen a su hijo el Principe Don Juan en
estas estancias (Marin, A., 2005).

El siguiente rey en visitar Sevilla seria Carlos |, para celebrar la boda con su prima
Isabel de Portugal. Fue muy importante en la influencia del Alcazar porque el
clasicismo dejaba atras el ambiente arabe del palacio. Cabe destacar que el monarca
sentia pasion por la zona exterior del palacio y se produce una total modificacién de
las huertas musulmanas en jardines con influencia italiana: plantas exéticas traidas
desde América, fuentes en forma de gruta o figuras talladas en arrayan de ninfas,
satires...

Felipe 1l nunca viajo a Sevilla. Lo importante de su reinado es que coincide con el
arquitecto Vermondo Resta, cuya influencia marca cada rincén del palacio, siendo el
nuevo Apeadero del Patio de Banderas su construccion mas significativa. (Lled, 2002).

También se contindia con la remodelacion de los jardines y estos lugares pasan a
ser escenarios de tertulias literarias organizadas gracias al Conde Duque de Olivares,
con una influencia clara en el palacio y a quien se le atribuye este ambiente académico
y cultural que vivio el Alcazar en esos momentos. Importante destacar aqui la
construccion del Corral de la Monteria, en el Patio de su mismo nombre, siendo el
mayor teatro que ha tenido Sevilla (Marin, 2005).

Con el reinado de Felipe 1V, llega una decadencia importante en la ciudad debido a
una epidemia de peste en 1649. También la escasa navegabilidad del Guadalquivir
hizo que las riquezas de las Indias dejaran de llegar a su destino. Por eso, Marin
(2005) asegura que “las épocas doradas del edificio en la etapa de los Austrias” ya
habian concluido. De hecho, el teatro anteriormente nombrado se fundia en llamas en
1691.

Sin embargo, la ciudad y, el Alcadzar en concreto, se recuperan en el siglo XVIII con
la sucesién del trono de Espafa a la casa de Borbon. Y es que el Alcazar alojaria
durante cinco afios a la familia Real y a toda la Corte del Rey Felipe V (Marin, 2005).
Las dimensiones del cortejo fueron impresionantes y la Corte permanecio en Sevilla
hasta 1733. El Alcazar fue el epicentro de la monarquia espafiola y alli nacio la infanta
Maria Antonia Fernanda.

El evento con mas trascendencia negativa para el Alcdzar de todo el siglo XVIII
ocurre con el terremoto de Lisboa en 1755, por culpa del cual hay espacios que
resultan dafiados. Se producen importantes intervenciones en estos enclaves por Van
Der Borcht, con influencias totalmente distintas a los arquitectos anteriores porque
provenia del cuerpo de ingenieros militares. Igualmente, su acierto fue intentar fusionar
lo nuevo con lo viejo. (Lle6, 2002). Por ejemplo, se reutilizaron unas antiguas
columnas de marmol, posiblemente encontradas en alguna excavacion arqueoldgica,
para reconstruir la galeria que unia el palacio gético con el Jardin del Crucero, ya que
habia quedado totalmente destrozada por el accidente.
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Coincidiendo con Van der Borcht, durante el ultimo tercio del siglo XVIII llegan dos
personajes muy importantes para el movimiento ilustrado en Espana: el alcaide
Francisco Bruna y Pablo de Olavide, como asistente en la ciudad. Bruna expone su
coleccion de pinturas y antigiedades en el palacio gético del Alcazar siendo
considerada “la primera muestra permanente y publica en Andalucia” y Pablo de
Olavide organiza tertulias y conciertos dentro de las puertas del palacio con
personalidades tan importantes como Gaspar Melchor de Jovellanos (Marin y Plaza,
2015), Bruna o el Conde Aguila (Marin, 2005).

5.1.3. Edad Contemporanea

En el siglo XIX con la ocupacién francesa en Espafia, el Alcazar pasa a ser utilizado
como almacén de cuadros requisados de las iglesias, ademas del saqueamiento que
se produce en su propio archivo. No obstante, la parte ma&s negativa viene
protagonizada por el escocés Downie, alcaide del Alcazar en ese momento, premiado
con este titulo por Fernando VIl debido a su lucha contra los franceses. A pesar de
este buen hecho, artisticamente hablando, tuvo poca sensibilidad sobre el monumento
por la agresiva policromia empleada en las salas bajas del palacio mudéjar. (Lleo,
2002)

El Alcazar sobrevive a todas las desdichas anteriormente mencionadas y en el
reinado de Isabel Il, el palacio servira como residencia durante un tiempo a los duques
de Montpensier, para luego trasladarse al Palacio de San Telmo (Marin, 2005). Segun
Fernandez (2007), los duques dejaron el palacio porque se encontraron con muchas
dificultades para adecuarlo a sus necesidades, por dos razones: “la econémica y la
necesidad de pedir permiso a los propietarios del inmueble, es decir, a la corona para
realizar cualquier cambio”. Aun asi, el duque tuvo poco cuidado con el palacio durante
el bautizo de su hija, celebrado en el salon de Felipe Il, tapando la arquitectura
mudéjar con cortinajes e introduciendo palmeras, ficus y magnolio en los jardines,
destruyendo asi los delicados bordados florales de motivos heraldicos. Hay que
recordar que mas tarde, el Alcazar acogeria a la propia reina Isabel Il antes de realizar
su exilio definitivo a Francia, cuando su hijo Alfonso Xl accede al trono durante la
Restauraciéon Borbénica. (Diaz, 2014)

Durante esta etapa del siglo XIX caracterizada por el Romanticismo, y teniendo
como herederos a los participantes del movimiento ilustrado a finales del siglo anterior,
se produce la llegada de numerosos viajeros a Sevilla. Como indica Fernandez (2009)
nuestra ciudad se convierte en un claro ejemplo de visita por parte de los romanticos
franceses porque “Andalucia es la meta para muchos viajeros que intentan hallar las
esencias islamicas de la antigua civilizacion peninsular”. Este atractivo por parte de los
viajeros se debe también a que Espafia no obtiene la misma prosperidad econémica y
social que el resto de Europa occidental durante el siglo XIX, debido a las formas
feudales, los intentos de levantamientos, la pérdida de las colonias...Por ello, viajeros
tan importantes como Mérimée, autor de la obra Carmen, ven un cierto atractivo en
visitar la ciudad y describen asi el Alcazar en sus escritos.

Podemos decir que, aparte de estos viajeros, la época del Romanticismo también
afecta a la idea de cémo reformar el palacio para conservar los hallazgos del pasado.
Sin embargo, tal y como afirma Chéavez (2004), en las restauraciones de este
momento no se consigue seguir esta corriente romantica de una manera fiel y
profunda, calificando la aceptacion del Romanticismo en el Alcazar como “superficial y
estrecha de miras”. Y es que, aunque esta ideologia si dejara una inevitable huella en
el palacio, ésta luego se simplificaba a manos de los artifices locales que, aunque eran
profesionales, no tenian esa ideologia cultural tan arraigada.
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El siglo XX comienza con el reinado de Alfonso Xlll, declarado mayor de edad en
1902 (Chéavez, 2004) y sin grandes acontecimientos que ocurrieran dentro del palacio.
Hay una figura clave en la potenciacion del Alcdzar en este inicio de siglo: Vega-
Inclan, quien realizé una aportacion extraordinaria al ajardinamiento. Pero también
tuvo un efecto negativo sobre el palacio por la tendencia a encalar y blanquear todo el
paramento del palacio y pabellones de los jardines. (Lled, 2002)

Otro hecho importante que cabe destacar ocurre en 1931, cuando al proclamarse la
Il Republica y debido a la dificultad del nuevo gobierno para encargarse de los gastos
del Alcézar, este enclave pasa a ser propiedad del Ayuntamiento de Sevilla.

Si analizamos la situacion del Alcazar en los Ultimos 30 afos, el hecho mas
importante ocurre el 11 de diciembre de 1987 cuando el Alcdzar pasa a formar parte,
junto con la Catedral y el Archivo de Indias, del Patrimonio de la Humanidad por la
UNESCO. Este hecho se produce, no solo por ser una viva manifestacion del arte
marroqui, sino también por la convivencia entre Oriente y Occidente en un mismo
monumento, dando posibilidad al desarrollo del arte mudéjar. (Patronato del Real
Alcézar y de la Casa Consistorial, 2015)

Teniendo en cuenta que el Alcdzar, como ya se ha indicado antes, es el Unico
palacio real en Europa que sigue en uso, cabe destacar en este punto de la historia
que el ultimo acontecimiento real dentro de éste ocurrié en 1995, cuando se celebr6 el
banquete de boda de la Infanta Elena y Jaime de Marichalar en el complejo del
Alcazar (De Tena, 1995).

A partir de 1991, el Alcazar ha vivido numerosas restauraciones que hoy dia se
siguen llevando a cabo y que han llevado a importantes hallazgos como el de un jardin
mudéjar en el Patio de las Doncellas, que permanecia cubierto por el enlozado de
marmol. (Marin, 2005)

Sin embargo, fue en 2009, cuando se produce el descubrimiento mas destacado. El
arquedlogo Miguel Angel Tabales (siguiendo los trabajos iniciados por Bendala y
Negueruela en 1976) y su equipo iniciaron excavaciones en el recinto del Patio de
Banderas, descubriendo un baptisterio paleocristiano del siglo IV, a las afueras del
recinto de la ciudad visigoda (Pereira y Garcia, 2015). Por ello podemos decir que
gracias a las excavaciones que siguen ocurriendo en el Alcazar actualmente, se sigue
ampliando el origen del lugar donde una vez se asentd la conocida residencia del
gobernador, con la que se empezaba esta evolucion del palacio que ahora
conocemos.
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5.2. Conociendo el Alcazar

Tras haber analizado el contexto histérico-artistico del Alcazar, lo que nos acontece en
este apartado, es analizar como estd organizada la gestion turistica del monumento.
En primer lugar, se hablara de la organizacién del Alcdzar desde una perspectiva
interna, es decir, analizando quién compone el Patronato y su organigrama. Mas tarde,
se describira la gestion del Alcazar hacia el exterior, pero no solo a través de las
distintas visitas, horarios y tarifas que ofrece el monumento, sino también con la
difusién del mismo para los visitantes potenciales. Por dltimo, se analizara, como
consecuencia de este estudio previo (interno y externo) de la gestion del palacio, los
datos estadisticos que reflejan el impacto del Alcazar en el turismo de la ciudad en los
altimos afios.

5.2.1. Organizacién y Patronato del Alcazar

Como ya indicamos anteriormente en la evolucién histérico-artistica, en 1931 el Real
Alcazar pasa a ser propiedad municipal, es decir, del Ayuntamiento de Sevilla. Por
ello, se crea el Patronato del Real Alcadzar y Casa Consistorial de Sevilla como
empresa publica para gestionar el monumento. En el organigrama actual de este
Patronato presentado en la pagina web oficial del Alcazar, encontramos al alcalde
actual, Juan Espadas, como presidente del Patronato.

Ademas, se ha decidido retomar la figura del alcaide con Bernardo Bueno Beltran.
Antiguamente, y desde la época medieval, este puesto era concedido a alguien de la
ciudad de manera honorifica y sin remuneracién para encargarse de la defensa de los
castillos (Parejo, 2015), pero hoy dia el concepto ha sido evidentemente actualizado.
La razén para nombrar de nuevo a este representante, ha explicado el alcalde, es para
quitarle carga de trabajo a Antonio Mufioz, concejal de Cultura, pero también de
Urbanismo y Turismo (Recio, 2015).

El Alcdzar cuenta hoy dia con dos cabezas visibles tras el alcalde: el alcaide,
Bernardo Bueno Beltran y la directora, la arquedloga Isabel Rodriguez Rodriguez.
Aparte de estas tres figuras, también encontramos en la organizacion interna a los
distintos vocales del Patronato con nuevas incorporaciones, como el director del
Instituto Andaluz de Patrimonio Histérico. Por Uultimo, también contamos con el
secretario, el interventor y el tesorero (A.G.R, 2015).

No hay que olvidar como institucion imprescindible dentro del palacio a Patrimonio
Nacional. Esta institucion se encarga de gestionar el Cuarto Real Alto, donde se
encuentran las dependencias reales aln en activo. Esta organizacién se define en su
pagina web oficial como “entidad de derecho publico organicamente dependiente de la
Presidencia del Gobierno”.

Para poder separar bien las funciones de las dos entidades nombradas en la
organizacion interna del Alcdzar, cabe destacar que, en 1988, se firma un convenio
entre el Ayuntamiento de Sevilla y Patrimonio Nacional para dejar al segundo ciertas
competencias para gestionar el servicio de Sus Majestades los Reyes (Patrimonio
Nacional, 2017).
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5.2.2. Caracteristicas de las visitas

Para explicar las caracteristicas de las visitas al palacio, es necesario dividir este
epigrafe en varios subtitulos. Esto es debido a que el Alcazar, aparte de contener una
visita turistica principal para conocer el palacio, también cuenta con visitas nocturnas y
actividades complementarias dentro de él. Por eso, vamos a proceder a clasificar las
distintas maneras de visitar el Real Alcdzar de Sevilla basandonos en la informacion
contenida en la pagina web oficial del monumento y a través de los datos solicitados
en la oficina de turismo de la Provincia de Sevilla, donde he realizado unas préacticas
de seis meses de duracion.

5.2.2.1 Visitas diarias

Estas visitas se producen todos los dias de la semana y el acceso se encuentra en la
Puerta del Ledn. Para adquirir las entradas, se pueden comprar o en las taquillas que
dan acceso al monumento (siendo el ticket valido para entrar en los siguientes treinta
minutos) o bien reservarlas por Internet con minimo un dia de antelacién y asi evitar
esperar la cola para comprarlas en el mismo momento. Cabe destacar aqui que se
cobra un euro de gestién por la compra online.

Debido a estas dos vias distintas para adquirir el ticket, en la Puerta del Le6n se
han establecidos dos filas: una para los visitantes que requieren comprar la entrada y
otra para los que han reservado previamente los tickets por internet. De este modo, los
turistas con reserva evitan esperar la cola.

En este punto cabe aclarar que el palacio no ofrece visitas con guias dentro del
monumento, por lo que el turista necesitar4 ponerse en contacto con un guia oficial
externo al monumento si desea realizar este tipo de servicios. Estos turistas también
entraran directamente con el/la guia por la fila exclusiva para los turistas con reserva,
saltando de igual modo la cola de las personas que necesitan adquirir aun el ticket de
entrada.

Para aclarar los horarios, que cambian segun la temporada, procedemos a
presentar una clasificacion (Tabla 5.1.) con las tarifas, horas de apertura y cierre del
monumento y momentos de gratuidad.

De abril a septiembre De octubre a marzo
Horario de aperturay cierre | De lunes a domingo, de 9:30 | De lunes a domingo, de 9:30
a19:00 a17:00
Precio Entrada general: 9'50€; Entrada para jubilados y estudiantes

entre 17 y 25 afios: 2€; Entrada gratuita: discapacitados,
menores de 16 afios y nacidos o residentes en Sevilla capital.

Dia gratuito Lunes de 18:00 a 19:00 Lunes de 16:00 a 17:00

Tabla 1. Caracteristicas de la visita general del Alcazar
Fuente: Elaboracién propia a partir de la pagina web del Alcazar e informacion recolectada de
la oficina de turismo de la Plaza del Triunfo, 1.
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Esta entrada diaria incluye la parte baja del palacio sin audio guia. Para adquirir
una, es necesario realizar un importe de 5€ aparte de la entrada general. Para acceder
al Cuarto Real Alto, también habria que abonar 4’5€ aparte del precio de la entrada
general. Se trata de una visita opcional que, al tener el acceso una vez ya dentro del
palacio (a través del Patio de la Monteria), no se puede comprar sin el precio de la
entrada general. Las visitas al cuarto real alto se realizan entre las 10:00 y la 13:30
todos los dias, con un pase de grupo cada treinta minutos (Salvador, 2014).

Por ultimo, destacamos como parte de la visita general, las caracteristicas del
acceso en relaciébn con personas de capacidad reducida. En la pagina web de
PREDIF, Plataforma Representativa Estatal de Personas con Discapacidad Fisica,
encontramos un motor de bdsqueda para solicitar informacién sobre turismo accesible
llamado “Tur4All”, en el cual se indica las caracteristicas del monumento solicitado en
relacion con las necesidades de este colectivo. Ademas, estas caracteristicas han sido
luego corroboradas personalmente con las visitas in situ al monumento.

En el caso del Alcazar, podemos decir que cuenta con un acceso para personas
minusvalidas, aunque son atendidos por otra zona del vestibulo de entrada. Esto es
debido a que la taquilla para comprar las entradas dispone de un escalén ademas de
que el mostrador tiene una altura de 1,10 metros, por lo tanto, tampoco esta adaptada
a este tipo de publico. Una vez dentro del monumento, la planta baja cuenta con
escalones aislados que estan salvados con rampas modviles y para acceder a la planta
alta, se dispone de un ascensor. Ademas, el palacio cuenta con 3 aseos para usuarios
con silla de ruedas.

Por otra parte, las personas ciegas estan autorizadas a entrar con un perro guia y el
Alcazar ofrece silla de ruedas para las personas que lo soliciten.

5.2.2.2 Visitas nocturnas

Para el caso de las visitas nocturnas, al no estar operativas durante todo el afio y no
encontrar ninguna informacion en la pagina web oficial del Alcazar, se ha procedido a
buscar en la pagina oficial del Ayuntamiento de Sevilla. En la plataforma de
contratacion de esta web, se ha encontrado una propuesta de contrato publico para
que empresas con actuaciones teatrales ofrezcan sus servicios para este tipo de
visitas durante 2017 y 2018. A través de este documento, se ha podido desglosar la
siguiente informacion relativa a las visitas nocturnas.

Estas visitas se realizaran de mayo a octubre de 2017 y de marzo a octubre de
2018. Como podemos ver, se quiere aprovechar no solo el verano, como ha venido
siendo habitual en estas visitas, sino también la primavera del afio siguiente. Habra
cuatro pases diarios a partir de las 21:00, todos los jueves y viernes de cada semana.
Estas visitas serdn guiadas y protagonizadas por actores que encanaran a personajes
historicos vinculados al Alcazar de Sevilla. Incluso se habla de una posible actividad
teatral de Murillo en 2018, aprovechando el afio de su homenaje (Rodriguez, 2017).
Ademas, aunque en este documento no encontramos nada relacionado con el acceso
para esta visita, en afios anteriores el acceso ha sido el mismo que la visita general,
por la Puerta del Leon.

Otra actividad nocturna muy popular en el palacio son las “Noches en los Jardines
del Alcazar’. Aunque tampoco se ha encontrado informacion relativa a que el evento
se realice durante este verano, cabe decir que el afio pasado se celebré la
decimoséptima edicion, por lo que es una actividad exitosa dentro del palacio.
(Salvador, 2014).
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Igualmente, si hay intencion de que este evento vuelva a celebrarse. Al igual que en
el caso de las visitas teatralizadas anteriormente explicadas, y en la misma plataforma
de contratacion del Ayuntamiento de Sevilla, se ha encontrado la propuesta de
contrato para empresas que quieran optar a este puesto. Los conciertos se realizaran,
en principio, entre el 15 de junio y el 9 de septiembre, de lunes a sédbado y
comenzaran a las 22:30 (Rodriguez, 2017). En cuanto al acceso de esta actividad, el
habitual estos Ultimos afios ha sido la Puerta de la Alcoba, situada en los Jardines de
Murillo. Se trata de un acceso cédmodo ya que, a través de ésta, se accede
directamente a los Jardines del Alcazar, donde se realizan estos conciertos.

5.2.2.3. Actividades culturales

En cuanto a la actividad cultural del palacio, en el Alcdzar se puede disfrutar de una
gran variedad de eventos. Al desplegar el “programa cultural” de su pagina web oficial,
encontramos diferentes enunciados clasificando estos eventos que procedemos a
explicar en los siguientes péarrafos. Para poder asistir a todas estas actividades, es
normalmente necesario inscribirse en la pagina web para obtener un pase y suelen ser
gratuitos.

En primer lugar, el enclave es utilizado para numerosos conciertos, exposiciones,
presentaciones de libros y conferencias. Por eso, en este grupo de actividades se
pueden incluir muchos tipos de publico: amantes de la mausica, del arte, de la
artesania...incluso de la arqueologia, ya que el Alcazar también organiza visitas a las
distintas reformas y descubrimientos que en la actualidad se siguen realizando.
Prueba de ello seria el dltimo evento durante la navidad del pasado afio, llamado
“Abierto por obras”.

Pero como antes avisabamos, la variedad entre los eventos realizados dentro del
palacio es amplia, por lo que encontramos incluso publico de distintas edades. Por
ejemplo, estan presentes actividades acordes con el publico infantil, aprovechando sus
vacaciones de verano y navidad, con “Mi palacio de verano” y “Mi palacio de Navidad”.

Ademads, en la pagina web del Alcazar encontramos otra actividad didactica
relacionada con este Ultimo sector, disponible para los centros educativos que decidan
visitar el palacio con alumnos de Educacion Infantil. Esta actividad fue cedida de
manera altruista por la US vy dirigida por dos doctores de la Universidad de Sevilla,
Carmen Rodriguez Serrano y Manuel Varas Rivero, que, junto a un grupo de alumnos
universitarios, crearon un itinerario y actividades para realizar durante la visita al
palacio.

5.2.3. Medios de difusion

En cuanto a la difusibn del monumento, el Alcdzar se encuentra claramente
promocionado en los monumentos y lugares de interés de la pagina oficial del
Consorcio de Turismo de Sevilla (www.visitasevilla.es) o a través de su propia pagina
web (www.alcazarsevilla.org).

Pero sin duda, el distintivo que tal vez promocione de mejor manera al Alcazar de
Sevilla sea el titulo adquirido en 1982 de Patrimonio de la Humanidad junto a la
Catedral y el Archivo de Indias. Gracias a ello, y a través de la pagina de la UNESCO,
el Alcazar se encuentra incluido dentro de una lista mundial de los mejores sitios
culturales.
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Gracias a este reconocimiento, la Universidad de Sevilla propone, en octubre de
2016, una aplicacion movil muy util para estos lugares proclamados patrimonio
mundial, incluyendo el Alcdzar. Este tipo de medios de difusion son importantes
porque, como bien explican, en un bien cultural con tanta importancia histérica hace
falta actualizar la manera en la que ésta se transmite, evitando asi que se pierda el
sentido cultural que instituciones como la UNESCO otorga y valora en monumentos
como el Alcazar. Por eso, en esta aplicacién se fusiona el interés por el saber histérico
y cultural del Alcazar con los medios de difusion tecnoldgicos que hoy dia todo el
mundo utiliza. En si, el objetivo de la aplicacion es ayudar a comprender “los valores
inherentes al conjunto patrimonial declarado por la UNESCQO”. De hecho, la idea ha
sido tan exitosa que hoy dia esta incluida dentro de la aplicacién movil del Consorcio
de Turismo de Sevilla llamada “App Visita Sevilla” también con el objetivo de usar una
guia interactiva portétil que funciona en smartphones con conexién a Internet.
(Universidad de Sevilla, 2016).

Por ultimo, y como medio de difusion por excelencia en la actualidad, destacamos
también las redes sociales. En la pagina web del Alcazar encontramos los iconos
correspondientes a las cuentas oficiales de Facebook, Instagram y Twitter del Alcazar.
En las tres redes sociales encontramos ademas una actividad reciente y actualizada,
algo muy importante para poder promocionar las distintas actividades culturales que
ocurren dentro del palacio.

5.2.4. Impacto turistico de los ultimos afos

En primer lugar, y para empezar desde una perspectiva mas general, es importante
destacar la evolucién del turismo en Sevilla en los Ultimos afios. En 2016 visitaron
Sevilla dos millones y medio de turistas, siendo un 1’3 millones, extranjeros. Esta cifra,
tal y como afirmaba el delegado de Turismo, Antonio Mufioz, supone un 9% mas que
en 2015 y un 25% maéas que en 2011 (Guardia, 2016). Dentro de esta afirmacion,
encontramos un importante dato, y es que mas de la mitad de los turistas que visitaron
Sevilla en el dltimo afio fueron nacionales. Esto nos da pie a entender que, debido a
gue las visitas nacionales suelen quedarse menos dias en la ciudad (Ayuntamiento de
Sevilla, 2015), su tiempo es mas limitado. Por lo tanto, las visitas a monumentos como
el Alcazar, son mas concentradas, viendo aqui de nuevo el interés por gestionar
correctamente el funcionamiento de la visita turistica del monumento.

Por eso, una vez estudiado el Alcazar y su visita turistica, es el momento de
entender su repercusion en el turismo de Sevilla. Para ello y siguiendo los datos
proporcionados por el Observatorio Turistico de la ciudad de Sevilla, esclarecemos en
este apartado la evoluciéon de las visitas turisticas al Alcazar en los ultimos afios
(Figura 5.1.). Como podemos observar, el avance de los afios es directamente
proporcional al numero de visitantes en el Alcazar, destacando un incremento de un
14% en los visitantes de 2014 a 2015.
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Figura 01. Grafico de la evolucién de visitantes en el Alcazar en los ultimos afios
Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion recogida del Observatorio Turistico de la
Ciudad de Sevilla

20



TFG-TUR. Analisis de la gestion turistica del Real Alcazar de Sevilla

5.3. Analizando el Alcazar

En este punto del trabajo, y una vez analizadas todas las caracteristicas tanto
historicas como turisticas, llega el momento de analizar subjetivamente las cuestiones
gque podrian mejorarse en la visita del Alcdzar como monumento. Para ello, no solo se
ha tenido en cuenta el trabajo de campo realizado de manera personal con varias
visitas al monumento, sino también la informacion recolectada de los turistas que
acuden a la oficina de turismo de la Provincia de Sevilla, ubicada en la Plaza del
Triunfo 1, donde he realizado unas practicas de seis meses. Ademas, se ha tenido en
cuenta las aportaciones de los trabajadores del Alcazar.

5.3.1. Acceso de los turistas al Alcazar

Como se ha explicado antes, todos los turistas acceden actualmente por la misma
entrada al palacio, la puerta del Leén. Esta no posee un gran espacio, debido a sus
dimensiones, que permita mantener el orden de la cola adecuadamente. Esto implica
que se formen filas llamativas en los alrededores de la Plaza del Triunfo, sin que el
turista sepa de manera aproximada cuanto tiempo tendra que esperar para acceder al
palacio.

Figura 02. Fila de espera del Alcazar a mediodia
Fuente: Elaboracion propia

Ademas, como en temporada alta de turismo suele haber tantos visitantes
esperando la cola para acceder al monumento, sin ningln tipo de vallas ni
indicaciones, muchos de ellos ni siquiera avistan que hay dos entradas distintas y que
podrian llevar su reserva sin necesidad de esperar. Por ultimo, afiadimos que, como
podemos ver en la figura 5.2., el tiempo de espera tampoco resulta muy agradable en
épocas calurosas de la ciudad, debido a que las colas quedan totalmente expuestas al
sol cuando avanza la mafana.

Si nos adentramos por la puerta del Ledn hacia la entrada principal del monumento,
encontramos el origen de la explicacidbn para esas enormes colas. Y es que las
taquillas para acceder al monumento, aparte de ser insuficientes, se encuentran en un
espacio muy pequefio, sin apenas haber capacidad para albergar mas de tres
visitantes esperando para cada taquilla. Por otro lado, estas taquillas no se encuentran
ordenadas, por lo que el turista que entra se encuentra en un espacio pequefio, poco
controlado e intentando divisar qué taquilla ird mas rapido.
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Aparte de estos inconvenientes relacionados con los turistas que tienen que
comprar aun la entrada, también encontramos ciertas desventajas en relacion con las
personas que han realizado la reserva por internet y entran directamente por la otra fila
sin esperar.

En primer lugar, porque no resulta cémodo para el turista tener que imprimir los
tickets comprados previamente en la web oficial del Alcazar. En la reserva online solo
aparece la siguiente informacién en la entrada: “Imprima su entrada y entréguela en el
control de acceso”. Lo cierto es, que, esta reserva no les especifica que existe la
posibilidad de llevarlas en cualquier dispositivo electronico, siempre y cuando posean
la entrada con el cédigo de barras correctamente descargado para poder entrar sin
problemas.

En segundo lugar, porque la entrada para las personas con reserva y para grupos
con guia es la misma. Esto significa que, en muchas ocasiones, también se forman
grandes colas por esta fila si viene un grupo muy numeroso, entorpeciendo esta
entrada de rapido acceso.

En tercer lugar, porque los turistas que deciden reservas la entrada del Alcazar por
internet, tan solo disponen de un método de pago a través de VISA o Mastercard. Por
tanto, los turistas que tienen otro tipo de tarjeta de crédito, se ven incapaces de
reservar su entrada. Esta cuestion se trata de una de las méas solicitadas en el punto
de informacion turistica donde realizo las practicas. Ademas, los turistas estan a veces
confundidos porgue en el momento de pago de las entradas por internet, aparece el
icono de Paypal, como vemos en la figura 5.3., que seria una buena alternativa a las
tarjetas de crédito, pero realmente no es posible efectuar el pago de esta manera.

Datos pago
= & PayPal

1=

01w |17 ¥

Figura 03. Pagina del método de pago del Alcazar con el icono de PayPal.
Fuente: Elaboracion propia a partir de la pagina web oficial del Alcazar
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A continuacion, en este apartado también vamos a incluir la informacion relativa a la
entrada al cuarto Real Alto. Esta visita es opcional y se accede a través de unas
escaleras situadas en el Patio de la Monteria, una vez habiendo accedido al palacio.

Indicamos sobre esta visita que no estd bien sefalizada, ya que donde se
encuentran las escaleras, tan solo hay una indicaciébn para subir hacia arriba sin
especificar que solo se puede acceder con reserva previa. Ademas, tampoco aparecen
los horarios especificos de estas dependencias reales, como se observa en la figura
5.4. Por lo tanto, el turista que viene sin reserva y compra primero la entrada general,
desconoce esta visita opcional y sus caracteristicas a no ser que decida subir la
escalera y comprar la entrada en ese mismo momento, que debe coincidir, ademas,
con el horario de visita de esta parte del palacio. Esta falta de informacién de la visita
del cuarto Real Alto también la encontramos en la pagina web. Si buscamos en ella la
informacion relativa a esta parte alta del palacio, solo encontramos la tarifa de entrada.

Cuarto Aj¢q

Upper Room

Exposicign

Colece
€ccion

ot

Figura 04. Cartel indicativo del Cuarto Real Alto
Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2. Disefio y contenido de la pagina web

En cuanto a la pagina web oficial del Alcdzar, encontramos importante realizar un
estudio critico porque estamos hablando de un monumento muy popular y visitado.
Por lo tanto, es imprescindible que ésta esté bien disefiada, ya que es la manera mas
rapida y comoda para los turistas de obtener informacién sobre el palacio. Ademas, los
turistas no solo acceden online para obtener informacion principal sobre el palacio,
sino también para reservar las entradas online y asi evitar las grandes colas.

Empezamos por analizar las distintas carencias en relacion con el disefio de ésta.
En primer lugar, llama la atencion el hecho de que la pagina web del Alcdzar no
disponga disefio web para smartphones y demés dispositivos moviles, siendo muy
dificil de utilizar si accedemos de esta manera porque la pagina aparece cortada y no
resulta comodo visualmente, como se muestra en la figura 5.5.

www.alcazarsevilla.org =] 2

ULTIMAS NOTICIAS

Privacidad

Figura 05. Disefio web para smartphones de la pagina web
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que la mayoria de turistas vienen tan solo con su dispositivo
movil, es una desventaja que se encuentren con este disefio web. Ademas, si clicamos
en el mend que aparece en la misma imagen, se despliegan mas de 40 opciones
distintas, una debajo de otra, y la opciéon “Tickets” para comprar la entrada online
aparece en el dltimo lugar.

Aparte del disefio web especifico para dispositivos mdviles, también hay
caracteristicas generales del contenido de la pagina del Alcazar que no se encuentran
bien orientadas al turista. Por ejemplo, la pagina solo esta disponible en espafol, y
solo existe la opciébn de cambiarla a inglés en el apartado para la reserva online.
Teniendo en cuenta que, segun la encuesta de ocupacion hotelera de 2015 en Seuvilla,
las nacionalidades que mas visitan la ciudad son franceses, estadounidenses e
italianos; estando ademas en quinto y sexto lugar, alemanes y portugueses, la pagina
web del Alcazar no presenta facilidad para muchos de los turistas que deciden
visitarla, en el caso de que no conozcan el inglés o el espafiol (Ayuntamiento de
Sevilla, 2015).
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En este punto cabe analizar una situacion que ocurrid6 mientras realizaba mis
practicas en la oficina de turismo de la provincia de Sevilla y que puede demostrar que
aparte de encontrar ciertas carencias en la pagina web en cuanto a su disefio y
contenido, ésta no se encuentra especialmente controlada para las reservas online. El
pasado viernes Santo, dia en que el monumento se encuentra cerrado, llegd a la
oficina un turista que tenia su reserva online para visitar el palacio ese mismo dia.
Evidentemente no pudo realizar su visita y tampoco pudimos ayudarle, debido a que el
teléfono de informacion del monumento no estaba disponible por ser un dia festivo. En
la figura 5.6. podemos encontrar la entrada del turista, que me la proporcioné
personalmente para poder presentar en este estudio. Como se observa, la entrada
tiene la fecha del 14 de abril de 2017.

Localizador: 2197184

VISITA GENERAL AL ALCAZAR DE SEVILLA REAL ALCAZAR
ALCAZAR DE SEVILLA A
Dz 14 Abril 2017 Serlla, 41004 Espaia
Hora: 12:00:00 .
F- FES0001

Entrada pencral | Zona: Genera
Entrads general | Zona: Beners
Precio: 10,50 £ (1 de nastos de geshitn induids

S0 WU 4 | OS QIaSios oS JESo CALIKRD
W \Visianie: 08250825

L

Figura 06. Entrada de un turista para el Viernes Santo, dia en el que el palacio permanece
cerrado
Fuente: Elaboracion propia
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5.3.3. Recorrido por el monumento. Sefialética.

La visita por el Alcazar es totalmente libre, lo que significa que el recorrido no esta
guiado ni orientado por la organizacion. Como se ha especificado antes, si el turista
requiere hacer una visita guiada serd su responsabilidad ponerse en contacto con un
guia externo al palacio. Si no, el Alcazar si ofrece la posibilidad de realizar la visita con
un audio guia que incluye mas de 70 puntos de interés.

El problema reside en que, si algun turista decide realizar la visita de manera
individual siguiendo el triptico entregado al inicio del recorrido, no se especifica
claramente una ruta ordenada. Nos referimos a que los principales sitios de interés
enumerados en el mapa de este folleto, no presentan un orden logico para poder
seguir un recorrido por el palacio.

Pero antes de comentar las carencias que este mapa presenta en cuanto al
recorrido del Alcazar, cabe destacar una dificultad en la adquisicion de este triptico.
Por un lado, estos folletos informativos aparecen de manera desordenada, apilados
encima de los tornos de entrada al monumento. Debido a esta desafortunada
localizacién, debo afiadir como experiencia personal, que gran variedad de turistas
visitan la oficina de turismo de la provincia tras salir del Alcazar en busca de este
material, ya que ni siquiera se percatan de donde pueden adquirirlo en el monumento.

Por otro lado, estos panfletos solo se pueden adquirir en espafiol y en inglés.
Obviamente, esto supone otra dificultad para turistas de distintas nacionalidades,
como comentdbamos en el caso de la pagina web oficial del palacio.

A continuacién, para explicar las dificultades del recorrido segun el triptico
adquirido, se presenta en el anexo 2 el mapa propuesto por el monumento. En él, se
ha incluido una ruta con linea roja siguiendo la enumeracion que indica cada lugar.
Asi, se puede apreciar a simple vista la confusibn que este mapa presenta Ssi
decidiéramos seguir en orden numérico todos los lugares especificados. Antes de
comenzar a analizarlo, se debe comentar que la linea roja pasa del numero 19 al 31
por no tenerse en cuenta la visita opcional al Cuarto Real Alto.

Y es que, si nos adentramos un poco mas en los detalles de este mapa,
encontramos diversos puntos a mejorar. Para ello, también en el anexo anterior,
aparte de la linea roja del recorrido, se afiaden letras en color negro que van a
clasificar las dificultades incluidas en él, que son desarrolladas a continuacion:

A. En primer lugar, encontramos que la sala de exposicion de abanicos donados
por Maria Trueba Gomez en la Casa de la Contratacién no esta numerada. Asi,
de esta parte solo encontramos especificado el Cuarto del Almirante y la
Capilla de la Virgen de los Navegantes.

B. Aunque es cierto que la mayoria de numeros correlativos aparecen
relativamente juntos, si tenemos en cuenta la idea de seguir un orden numeérico
durante la visita, entre el numero 9 (Patio de Levies) y 10 (Patio de las
Doncellas) existen muchos caminos alternativos para llegar al segundo.
Ademas, hay que destacar que este patio estd rodeado con mas de 8 salas,
guedando entonces confuso el acceso de manera ordenada al Palacio del Rey
Don Pedro. El Unico cartel indicativo que encontramos en este palacio, donde
se deberia especificar mejor la ruta por la cantidad de pequefas estancias, lo
encontramos al cruzar la fachada del palacio desde el Patio de la Monteria.
Este cartel (figura 5.7.) seria muy recomendable para incluir en mas puntos del
palacio, siendo éste el Unico disponible en él.
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RECORRIDO
RECOMENDADO

Figura 07. Cartel indicativo en la entrada del Palacio Mudéjar a través del Patio de la
Monteria
Fuente: Elaboracion propia

C. Hablando de las salas que rodean al palacio mudéjar, encontramos una sala,
contigua a las 17 (Sala de los Reyes Catélicos) y 18 (Patio de las Mufiecas)
llamada Cuarto del Principe, que no aparece numerada en el mapa. Ademas,
esta sala contiene panel informativo, por lo que resulta extrafio que no se
encuentre especificada en el mapa.

D. En cuanto a la visita al palacio gotico, encontramos el recorrido propuesto a
través del Patio del Crucero. Aunque esta entrada se encuentra bien
especificada y es accesible, es cierto que en el mapa no se especifica la
escalera incluida dentro del palacio mudéjar a través de la cual se accede
directamente al palacio gotico. La encontramos situada al lado del Salén del
Techo de Carlos V. Solo encontramos un panel informativo (figura 5.8.) a la
subida de la escalera que nos indica que se trata de un lugar solo de subida,
creando cierta confusion.
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SOLO SUBIDA

ONLY UPSTAIRS

Figura 08. Cartel indicativo a la subida de las escaleras del Palacio Gético
Fuente: Elaboracién propia

E. Tampoco identificamos en el mapa las escaleras para bajar a los Bafos de
Dofia Maria de Padilla. Aunque el nimero que identifica esta sala se encuentra
especificado con el nimero 34, la flecha no indica especialmente que este

lugar se encuentre bajo el palacio gético, sino mas bien como una sala
contigua a la Sala de las Bovedas.

F. También se considera importante afiadir al nimero 41, que especifica la fuente
de la Fama, que se trata de una fuente 6érgano. Ademas, en el panel indicativo
de esta fuente seria interesante afiadir que ésta suena a las horas en punto.
También si miramos hacia arriba de la fuente érgano, encontramos la galeria
del grutesco, que, aunque se encuentra sefialada en el mapa, en él no se
indica la escalera que permite subir por arriba de esta galeria.
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En cuanto a la sefalética, podemos afiadir que, aparte de no estar bien
especificada o tener escasez de informacién, algunos de los paneles informativos se
encuentran en mal estado, sobre todo los expuestos al sol como ocurre con la Fuente
de Mercurio o la Fuente Organo. Este hecho se puede observar a través de la figura
5.9.

Figura 09. Paneles indicativos en mal estado
Fuente: Elaboracién propia

Por dltimo, destacamos de la sefialética, como se puede observar también en la
figura 5.9., que los nimeros indicados para escuchar los puntos del audio guia se
encuentran especificados a un tamafio muy reducido dentro del panel informativo,
teniendo que buscar obligatoriamente estos paneles por todas las salas y acercarse
para poder visualizar bien el nimero correspondiente.

29



TFG-TUR. Analisis de la gestion turistica del Real Alcazar de Sevilla

Pagina en blanco intencionadamente. Los capitulos deben empezar en pagina impar.
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CAPITULO 6
CONCLUSIONES

6.1. Encuestay analisis de los resultados

A continuacién, se exponen los resultados de la encuesta realizada con intencion de
obtener una opinién externa sobre los puntos que se han analizado criticamente en el
apartado anterior. Asi, la encuesta completa se encuentra en el anexo 1 y en ella se
han incluido preguntas relacionadas con la obtencion de la entrada al palacio, la
informacién proporcionada durante la visita y el recorrido de la misma. Se ha utilizado
una muestra de treinta turistas de diferentes nacionalidades y edades, y la encuesta
ha sido realizada de manera oral desde el mostrador de la oficina de turismo donde he
realizado las practicas.

En primer lugar, vamos a analizar cuestiones basicas en cuanto a porcentajes de
edad y nacionalidad de los turistas encuestados, que nos ayudard a entender el
panorama de afluencia turistica de la ciudad. De los encuestados, el 30% son
espafioles. Ademas, del 70% de los extranjeros, el 26% son franceses, dada la gran
afluencia de turistas de esta nacionalidad en Sevilla. En cuanto a la edad, el 40% de
los encuestados tenian entre 51 y 75 afos, el 33% entre 26 y 50 afios y el 22% menos
de 25. Este dato también es coherente, en el sentido de que los turistas mas jévenes
suelen ser los menos numerosos por tener menor poder adquisitivo para viajar.

O 51-75 afios

W 18-25 afios

O 26-50 afios

Figura 01. Edades de los encuestados.
Fuente: Elaboracion propia

Cabe destacar en primer lugar, antes de empezar a analizar lo que piensan los
turistas sobre la visita del Alcazar, que un 52% de los encuestados obtuvo la primera
informacion del Alcazar por Internet. Por lo tanto, siendo éste el principal medio de
difusion del monumento, tendria que hacerse especial hincapié en los problemas
relacionados con la pagina web, ademas de la puesta en valor de las redes sociales
para promocionar su visita.
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En cuanto a como adquirieron la entrada, el 67% de los encuestados pagd en
taquilla y no por Internet. Este dato esta respaldado por los mdltiples inconvenientes
nombrados anteriormente de reservar la entrada por Internet. Ademas, cuadra mas
aln si comentamos que de esos encuestados el 53% eran extranjeros, ya que éstos
suelen tener tarjetas de crédito distintas. Ademas de recordar que, para pagar las
entradas por internet, la pagina solo se encuentra en inglés y espafiol.

3 15-30 min
B +30 min

0 5-15 min

Figura 02. Tiempo de espera de los encuestados para acceder al palacio
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los problemas indicados con las colas y el acceso al palacio, también
podemos corroborar que de ese 67% de personas que pagoé en la taquilla, un 20% de
los encuestados estuvo esperando mas de treinta minutos para llegar al acceso de
entrada. Mayor seria el porcentaje de los turistas que esperaron entre quince y treinta
minutos, un 36%. Y tan solo un 13% de los encuestados tuvo que esperar entre cinco
Y quince minutos.

Por ultimo, analizaremos la puntuacion que los turistas han dado a la informacion
proporcionada en los panfletos y paneles informativos. Encontramos un porcentaje del
37% en los turistas que han calificado la informacién proporcionada sobre el Alcazar
entre 1y 2. Un 23% ha dado una nota media de 3 a estos recursos y un 40% lo ha
valorado entre 4 y 5. Como podemos observar, esta opinién es bastante variada, pero
para facilitar el porqué de este contraste, se especifica que del 37% de los turistas que
han dado entre 1 y 2 como puntuacion, el 23% no eran espafioles o ingleses, ya que
son sus idiomas los que se encuentran en estos paneles o panfletos.

O1y2
w3
O4y5

Figura 03. Puntuacién proporcionada por los encuestados en relacién con los panfletos
y paneles informativos
Fuente: Elaboracion propia
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También se incluye la puntuacion de los turistas al recorrido y sefalizacién de la
visita del monumento. En este caso, la puntuacion se inclina mas a lo bajo y no esta
tan disputada como en el caso anterior. Esto nos da a entender que este problema
seria importante tenerlo como prioridad a la hora de analizar las carencias de la visita
turistica del Alcazar. Asi, un 40% de los encuestados han respondido entre 1y 2, y
otro 40% aprueban con un 3 la sefalética del Alcadzar. Tan solo un 20% ha calificado el
recorrido guiado entre 4 y 5 puntos.

O1ly2
m3

O4y5

Figura 04. Puntuacion proporcionada por los encuestado
Fuente: Elaboracion propia

Para corroborar ademas este dato sobre la problematica del monumento con el
recorrido recomendado de la visita, indicamos que las principales recomendaciones de
los turistas para mejorar la visita turistica del Alcdzar son proporcionar mas sefiales o
flechas que indiquen el recorrido del Alcazar (un 34% de los turistas lo han
comentado) y afiadir informacién en francés. Aparte, también solicitan que los paneles
informativos situados en cada habitacion o sala sean mas grandes y que haya mayor
fluidez en las colas de espera para adquirir las entradas.

Gracias a esta encuesta y en concreto, a la Ultima pregunta relacionada con afiadir
algun tipo de recomendacién para el Alcazar, ha surgido una nueva carencia que
comentar gracias a los comentarios de los encuestados. Y es que, el Alcazar dispone
de dos mapas diferentes: uno como mapa general para numerar las distintas salas, y
otro para numerar los distintos audios del audio guia proporcionada por el monumento.
Esta diferencia se puede entender mejor visualizando la figura 6.5. Segin comentaron
algunos de los turistas que visitaron el Alcazar con este aparato, no resultaba cémodo
ir mirando dos mapas a la vez cuando podia incluirse la informacion del audio guia con
la misma numeracion del mapa general.
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REAL ALCAZAR

SEVILLA Palacios y estancias -
God Patio del Leon
PALACIOS, (1) Sala de la Justicia

ESTANCIAS Y JARDINES () Patio del Yeso

m Salon del Almirante

1 Patio del Ledn (4} Sala de las Audiencias
@) Retablo Virgen de los Naveg:

5 » Patio de la Monteria - Facha
m Vestibulo
) Patio de las Doncellas
(3) Salén de los Embajadores
(y) Salén del Techo de Felipe II
m Patio de las Muiiecas
G Cuarto del Principe
an Ampliacién Cuarto del Princi
@ Alcoba Real

Palacio del Yeso

2 Sala de la Justicia
3 Patio del Yeso

4 Patio de la Monteria

5 Fachada del Palacio (3) Salon del Techo de Carlos V
del Rcy Don Pedro @ Capilla del Palacio Gatico

Figura 05. Diferencia en la numeracion del panfleto general del Alcazar y del panfleto
del audio guia.
Fuente: Elaboracion propia
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6.2. Posibles mejoras.

Para esta ultima parte del trabajo, tomaremos como referencia lo analizado
anteriormente, para ahora comentar las mejoras que se podrian incluir en las visitas
del Alcazar.

Por esta razon, comenzamos a analizar la manera en la que el palacio podria
mejorar el acceso de los turistas al monumento. Esto es necesario, por un lado, por las
grandes filas de espera que se forman en el acceso del palacio. Y, por otro lado, por la
incomodidad de la entrada debido a las pocas dimensiones que ésta posee y que, en
parte, provocan estas colas desmedidas para comenzar la visita.

Dado que personalmente, se considera la Puerta del Le6n la mas adecuada como
punto de partida de la visita, se descartan otros posibles accesos. Estos posibles
accesos no se consideran adecuados para comenzar la visita porque, por ejemplo, en
el caso de la Puerta de la Alcoba, seria dificil guiar la visita desde el lado opuesto del
palacio, con toda la amplitud que los jardines poseen.

En el caso del Patio de Banderas, a través de la puerta de las Caballerizas,
tampoco se ve adecuado plantear el acceso porque actualmente se trata de la salida
del palacio y se considera que tiene una buena funcion para ello. Ademas, seria
complicado combinar ambos accesos (entrada y salida) por la misma puerta.

Y, por ultimo, encontramos una entrada tapiada en el lateral derecho de la Puerta
del Ledn, en la calle Miguel de Mafara, que también podria abrirse al publico para
permitir el acceso. El problema es que, una vez habiendo accedido por esa puerta, nos
encontrariamos con el mismo problema que si accedemos por la Puerta del Leén: una
taquilla pequeia y sin espacio para albergar las filas de espera de los turistas.

Por ello, una vez descartadas otras opciones, queda disponible como mejor
entrada, el actual acceso por la Puerta del Ledn. Dado las dificultades que hoy dia
presenta esta entrada al palacio, la opcion disponible seria remodelar esta puerta de
manera que se consiga obtener un espacio mas amplio y ordenado para recibir a los
turistas que necesiten adquirir sus tickets para el palacio.

Y cuando se pensaba en la dificultad para realizar obras en un complejo tan
importante histéricamente hablando, se ha encontrado una noticia en la pagina web
del Ayuntamiento de Sevilla que nos ayuda a poner esta iniciativa en practica. A
principios de febrero de este afio, se ha aprobado un disefio de proyecto de ejecucion
para que se estudie las distintas posibilidades de remodelar la zona de la Puerta del
Ledn con intencion de hacer la entrada mas amplia. Para ello, se han incluido en el
plan las recomendaciones de los arquedlogos para no destruir ninguna prueba
histdrica importante. Y lo cierto es que, este equipo arqueoldgico dirigido por Miguel
Tabales, ha considerado que todo lo que se encuentra entre la Puerta y el Patio del
Ledn, que seria el espacio que permitiria hacer la entrada mas grande, constituye “un
valor patrimonial nulo” y eliminar estas dependencias supondria recuperar “la
monumentalidad perdida”. Asi, la taquilla principal se encontraria en este Patio del
Ledn, antes de llegar a la zona de la Sala de la Justicia que ya pertenece al palacio.
(Ayuntamiento de Sevilla, 2017).
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Ademads, otro punto importante que cabe afiadir a esta posible remodelacion de la
entrada es que, como el Patio del Le6n quedaria como un espacio publico, la tienda
gue se encuentra actualmente situada tras la puerta del Leon a la izquierda, quedaria
también abierta a los turistas que tal vez no decidan entrar al palacio, pero si comprar
algun suvenir.

Si tenemos en cuenta las otras puertas nombradas anteriormente como alternativas
para la posible entrada, ya que éstas no se consideran como entradas viables para
sustituir a la Puerta del Ledn, en la noticia del Ayuntamiento de Sevilla, se incluye otra
funcion para la puerta tapiada de la calle Miguel de Mafara. Segun se comenta, se
destaparia esta puerta para incluir unas cristaleras que permitirian ver la entrada al
palacio desde la misma calle anteriormente nombrada (Ayuntamiento de Sevilla,
2017).

En cuanto a la taquilla en si del palacio, independientemente de donde se sitle, se
podria incluir panfletos y tripticos informativos con el mapa del Alcazar en varios
idiomas y no solo en inglés y espafiol. Ademas, la localizacién de éstos deberia ser
una estanteria con estos folletos clasificados por idiomas. Esto no solo mejoraria la
organizacién del acceso para no encontrar un desorden de informacién repartido por
los tornos de la entrada, como ocurre actualmente, sino que también agilizaria la
entrada de los turistas que podrian encontrar rapidamente la informaciéon que mas le
interese.

Hablando concretamente de estos folletos informativos, hoy dia no resulta comodo
gue los turistas que alquilan un audio guia dispongan, ademas del mapa con los
audios correspondientes, de un folleto general con el mismo mapa, pero distinta
numeracion de las salas. Por ello, seria una buena iniciativa que la numeracién actual
de las distintas salas incluyera un simple icono de audio guia, en aquellos en los que
esté disponible utilizarla. Asi, se ahorraria esfuerzo en edicion y dinero en impresion,
al proporcionar un solo panfleto con toda la informacion disponible, como se ha
elaborado en la figura 6.6.
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REAL ALCAZAR

PALACIOS,
ESTANCIAS Y JARDINES
1 Patio del Leon €1}

Palacio del Yeso

A
2 Sala de la Justicia G.
3 Patio del Yeso m

4 Patio de la Monteria G‘
5 Fachada del Palacio
del Rey Don Pedro 5

Figura 06. Inclusién del icono de audio guia en el mapa general del Alcazar, obteniendo
una misma numeracién para salay audio correspondiente.
Fuente: Elaboracion propia

Ademas, siguiendo con la informacion relativa al audio guia, la numeracién de los
audios, aparte de encontrarse en el triptico, también se coloca en los paneles
informativos de cada sala. El caso es que, dado que las personas que llevan este
recurso no precisan acercarse a estos paneles para mas informacion, y que, ademas,
como se ha comentado anteriormente, estos nimeros aparecen en un tamafio muy
pequefio, deberia de buscarse otras alternativas para que los turistas puedan
identificar visualmente rapido el nimero que les toca seleccionar de audio. Por
ejemplo, afadiendo pequefios paneles que solo indiquen el nimero del audio
correspondiente a cada sala, de manera clara y precisa, en la entrada de cada una.

En cuanto al recorrido guiado del monumento, se proponen dos alternativas que
ayudarian al turista a orientarse mejor por las zonas del palacio. En primer lugar,
deberian incluirse flechas indicativas como la nombrada en la figura 5.8., que
ayudarian a seguir un recorrido mas o menos orientado en ciertos momentos como en
el palacio mudéjar, donde todas las salas se conectan. Lo bueno de estas pequefias
flechas es que, causarian también una impresion de camino libre, porque son
sefalizaciones que no ocupan un gran espacio, para tampoco causar una cierta
aglomeracion con una Unica ruta.

La otra alternativa, para turistas que decidan realizar la visita mas especificamente
guiada, seria nombrar las salas en el triptico con nimeros para que se pueda seguir la
visita con un orden numérico. Como aportacion personal, y cambiando la ruta que se
ha sefalizado anteriormente segun la disposicion actual de los nimeros en el mapa
del anexo 2, se cree que la confusibn mas importante seria la visita del Palacio
Mudéjar y Gotico. Por ello, en la figura 6.7., se especifica la posible ruta recomendada
en comparacion con la que muestra el mapa actual segun la numeracion de las salas.
El camino propuesto seria accediendo al palacio mudéjar a través de la puerta ubicada
en el Patio de la Monteria. Luego, se rodearian todas las salas contiguas al Patio de
las Doncellas para acabar accediendo finalmente a éste. Una vez ahi, se accederia al
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palacio gotico a través de las escaleras, situadas al lado de la Sala del Techo de
Carlos V, que también han sido afiadidas en la figura. Por dltimo, se accederia del
palacio gotico al exterior por la fuente de Mercurio y se recorrerian todos los jardines,
una vez vistas todas las partes interiores. En la figura 6.7., podemos observar a la
izquierda, la ruta por estos lugares segun la numeracién actual de las salas, ampliado
del anexo 2, y a la derecha, la nueva ruta propuesta con intencién de mejorar el
recorrido.

A \

Figura 07. Comparacion de las rutas por el palacio mudéjar y gotico del Alcazar.
Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, seria interesante cambiar ciertos aspectos de la pagina web. En primer
lugar, ofrecer el contenido en mas idiomas, aparte de espafiol e inglés. Esto se
considera esencial porque, teniendo en cuenta los turistas de distintas nacionalidades
que visitan la ciudad y la inclusiéon del monumento en una organizacién mundial tan
importante como la UNESCO, permitiria que mas turistas entendieran la importancia
del monumento aparte de tener la simple intencién de visitarlo. Podemos ademas
observar que, en paginas web como la del Consorcio de Turismo de Sevilla, se ofrece
el contenido en espariol, inglés, francés, aleman, italiano y chino.

Aparte del contenido, también seria interesante afadir nuevas formas de pago
como PayPal a la web del Alcazar. Este hecho no solo beneficiaria a los turistas que
tienen una tarjeta de crédito distinta a las que hoy dia estan disponibles para el pago a
través de internet, sino que también reduciria las filas de espera para los que adn
tienen que comprar la entrada ya que quizéds, el sistema de pago actual no les ha
permitido hacerlo de otra manera.
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Asi que, como se puede observar, hay cuestiones que mejorar del Alcazar de
Sevilla que se pueden solucionar de manera facil y rapida. No solo por ofrecer un
mejor servicio al turista, sino también por la comodidad para la gestién del
monumento. Comodidad que es traducida en, por ejemplo, ofrecer menos material y
de mas calidad a través de un Unico triptico que incluya informacion relativa a las salas
del palacio y a los numeros del audio guia. O también, ofreciendo mdltiples servicios
de pago y asi reduciendo las colas para adquirir la entrada, pero también las llamadas
telefénicas con las dudas de los turistas que no consiguen pagar por Internet. Incluso
el hecho de mejorar la sefialética del monumento, podria suponer una visita mas fluida
y practica de los turistas, obteniendo una mejor conservacion del monumento y un flujo
del recorrido con mayor calidad.
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CAPITULO 8
ANEXOS

Anexo 1: ENCUESTA SOBRE LA GESTION TURISTICA DEL ALCAZAR
1.Indique su rango de edad:

1825 ]  2650[ | 51-75[ ]

2.Indique su nacionalidad:

3.¢Dénde obtuvo la primera informacion del Alcazar?
Busqueda online |:| Recomendacion de familiar/amigo |:|

Punto de informacion turistica |:| Otros:

4.;Cémo obtuvo la entrada al Alcazar?
Compra online |:| Compra en taquilla |:| Visita con un guia externo |:|
5.Si ha comprado la entrada en taquilla, ¢cuanto tiempo tuvo que esperar?
Nada |:| Entre 5y 15 minutos |:| Entre 15 y 30 minutos |:| Mas de 30 minutos |:|
6.Si ha visitado el Alcazar con nifios, indique la edad de éste/éstos. A
continuacioén, valore del 1 al 5, siendo 5 lo mas alto, como de adecuada
estd la visita para ellos.
Edad:

1 ] 2 [1 3 [] 4[] 5 []

7.Del 1 (insuficiente) al 5 (muy buena), ¢como encontré la informacién
disponible en taquilla, folletos y paneles informativos?

1[] > 1 3 [ 4[] 5[]

8.Del 1 (insuficiente) al 5 (muy buena), ¢co6mo encontro la sefializacién del
recorrido?

1 ] 2 [] 3[] 4 [] 5]

9.¢,Tiene alguna recomendacion sobre como se podria mejorar la experiencia
de la visita al Alcazar?

Recomendacion:
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Anexo 2: Plano del Alcazar retocado segln la ruta propuesta actualmente y con posibles carencias enumeradas con letras

AR
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N 36 Dormiioria ge Pedro 1
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