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RESUMEN

El museo Rafael Larco Herrera estd basado con el turismo. Con el objetivo de mejorar la
calidad de servicio; como prestacion de servicio que se ofrece al turismo escolar contratando

mas guias turisticas, promocionandolo mas seguido.

El museo Rafael Larco Herrera posee grandes riquezas de historia, arte y cultura que deben

dar a conocer lo importante que son, seguir conservando, valorando y promoviendo.

Por tal razon se propone un modelo virtual del museo existente para promover la historia,
cultura y arte de nuestro pais por medio de las exposiciones que ofrece el museo las cuales

incluyen; artesanias, productos textiles y ceramicos, etc.

Finalmente la propuesta planteada de la investigacion consiste en mejorar la calidad de

servicio que brinda en los museos para ser reutilizados a futuros si fuera aplicable.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Turismo escolar



ABSTRACT

The museum Rafael Larco Herrera is based by the tourism. With the aim to improve the
quality of service; as service that offers to the school tourism contracting mas tourist guides,

promoting it more followed.

The museum Rafael Larco Herrera possesses big wealths of history, art and culture that must

announce the important thing that they are, continue preserving, valuing and promoting.

For such a reason there proposes a virtual model of the existing museum to promote the
history, culture and art of our country by means of the exhibitions that the museum offers

which include; crafts, products textile and ceramic, etc.

Finally the offer raised of the investigation consists of improving the quality of service that

drinks in the museums to be re-used to futures if it was applicable.

Key words: Quality of service, satisfaction the customer, Tourism School



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio en los museos y su
repercusion en la satisfaccion del turismo escolar: Museo Arqueoldgico Rafael Larco

Herrera durante los afios 2015-2016”

En las ultimas décadas, el sector turistico ha alcanzado una mayor importancia como fuente
de desarrollo no sélo del sector, sino también de la economia regional y nacional. Afio a afio
es posible observar que la afluencia de turistas va aumentando alcanzando ciertas fases del
turismo un mayor desarrollo. Una de estas fases es el rapido crecimiento que ha presentado el
turismo, atrayendo un importante aporte econdémico. El turismo trae consigo, entre otras
cosas, demanda por otros rubros, que operan diferentes empresas, cuyo resultado se refleja en
el desarrollo cultural, econdmico y social. Ademas de identificar la importancia econémica
que conlleva el turismo, es de importancia mantener y atraer a nuevos grupos de turistas, en el

caso particular de este estudio.

El objetivo de este trabajo es conocer los servicios ofrecidos en los museos. Por lo anterior
hemos decidido plantear un tema que, a pesar de estar muy bien identificado y formar parte de
las preocupaciones diarias de los empresarios turisticos, no ha sido investigado a fondo ni con
la minuciosidad suficiente ya que generalmente es tocado de forma tangencial en conferencias
y reuniones con personeros del sector. Nos referimos a la calidad, cantidad y tipo de servicio
gue ofrece. Conocer cuales son los servicios ausentes, de qué forma se esta prestando el

servicio, quienes estan prestando los servicios.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD DEL PROBLEMA

El Museo arqueoldgico Rafael Larco Herrera se encuentra ubicado en el distrito de Pueblo
Libre en la Av. Bolivar 1515, lo que le otorga una condicion de accesibilidad mas o menos
ventajosa.

Un punto existente también es la deficiencia de las guias turisticas transmitiendo a los
visitantes ayudandolos a interpretar la importancia del lugar y expectativas de los turistas,
como asi también informar a los responsables cuales son las vivencias del visitante que tiene
durante la visita en el museo. Por otro lado es la deficiencia en la promocién turistica, siendo
uno de los aspectos que caracteriza al museo; es la exhibicion pablica de los objetos que
colecciona, habitualmente originales e interesantes por una u otra razon, la exposicion es el
método de difusion cultural el medio de comunicacion caracteristico del museo, tanto en
exposiciones y todo el guiado que se realice en el museo http://www.museolarco.org/.

Ejemplo para que sea entretenido, sociable, tener experiencia de aprendizaje, experiencia
estética, experiencia conmemorativa y la experiencia del deleite que sean satisfactorias para el
visitante al tener una ampliacién de su imagen, se hace vulnerable a las presiones individuales
de los grupos de interés y de comunidad en general. Actualmente la tendencia creciente de los
museos a situar sus misiones en el ambito local y a implicarse en la comunidad —
promocionandoles servicios, buscando apoyo Yy participando en la vida social- es encomiable
desde diversos puntos de vista, donde a medida que se han ido acercando a las comunidades,
corren el riesgo de convertirse en “pararrayos”. Especialmente aquellos que constituyen

destinos turisticos presenciales.
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Al no existir un soporte econdmico; siendo el poco guiado turistico una deficiencia al no
poder transmitir a los turistas la informacion suficiente sobre los museos. Al no tener una
Optima promocion de los museos no tendré el alcance turistico por eso si el problema persiste
podriamos perder a nuestra cultura y a los turistas que visitan en nuestro Perd.

Su importancia radica en que en ellos se ha de resguardar, archivar y exhibir las piezas
hechas por el hombre, es decir, conservar la Historia de la Humanidad. Ellos poseen y/o
exhiben colecciones de bienes culturales, en ellos se puede recrear la vida desde sus

origenes.

Un museo tiene maltiples factores que lo hacen centro cultural por excelencia: en €l se
desarrollan diversas actividades, la principal es la de exponer el arte el arte de nuestro Pais. Es
un lugar donde pueden complementarse muchisimas especialidades, entre ellas la pintura,

escultura, cerdmicas, armas, muebles, joyas, etc.

En la era de la globalizacidn, los museos cobran una relevancia magnifica para el intercambio

cultural, fundamentalmente por el enorme desarrollo turistico que tiene nuestro planeta.

1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

¢+ Delimitacion espacial:

Este proyecto se realiza en la region Lima, provincia de Lima en el distrito de Pueblo Libre.

+ Delimitacion temporal:
El proyecto de investigacion se realizara en el periodo de Agosto a Diciembre del presente

afo.
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+ Delimitacion cuantitativa:
La poblacion de estudio esta integrada por el turismo escolar que esté relacionado al sector

turismo en la cual visitan el museo.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Problema Principal
¢En qué medida la calidad de servicio en el museo Rafael Larco Herrera, repercute en la

satisfaccion del turismo escolar?

1.3.2 Problemas Secundarios

¢En qué medida la seguridad del servicio en el museo Rafael Larco Herrera, repercute en la

satisfaccion del turismo escolar?

¢En qué medida la calidad de servicio en el museo repercute en la satisfaccion al turismo?

1.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo general

Determinar que la calidad de servicio en el museo Rafael Larco Herrera, repercute en la
satisfaccion del turismo escolar en el distrito de Pueblo Libre.

1.4.2 Objetivo Especifico

% Determinar que la seguridad del servicio del museo, repercute en la satisfaccion del
turismo escolar.
% Determinar que la calidad de servicio, repercute en la satisfaccion del turismo en el

distrito de Pueblo Libre.
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1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Hipdtesis General

La calidad de servicio en el museo del distrito de Pueblo Libre, repercute

significativamente en la satisfaccion del turismo escolar de Pueblo Libre.

1.5.2 Hipdtesis Secundario.

H1: La seguridad repercute en el nivel de satisfaccion del turismo escolar.

H2: La calidad de servicio repercute significativamente en la satisfaccion del turismo

escolar.
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1.5.3. Identificacion y Clasificacion de Variables e Indicadores

Variable Independiente

VARIABLE DIMENSION INDICADORES ESCALAS TIPOS
«» Conocimiento
+» Valores
%+ Comportamiento
. . o 16
Conciencia : Preservacion
s+ Orgullo
) %+ comunidad académica ) o
Comunidad & comunidad cientifica Ordinales cualitativo
Museologia- < comunidad Artistica nominales
] «» comunidad educativa
Museografia
Conservacion < Mantener
«+» Cuidar
Interactividad % Interaccién ordinales
% Dialogo
b . Imagen % Lamarca
romocion Publicidad Ordinales cualitativo
Turistica % Medios de comunicacion nominales
Comunicacion _
X Informacu?n _ ordinales
«» Intercambio de ideas
Relaciones  Atender
Publicas «+ Orientar
« Informar
La marca o
¢ Reconocimiento ordinales
cualitativo
Identidad La poblacion « Pueblo
R/ H .
Cultural o Ciudad Ordinales
«» Habitantes .
. . nominales
% conjunto
i « Empresas cuantitativo
Contacto social p u
«» Personas
ordinales
Globalizacion «» Sociales
«» Econdmicas
% politicas
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Variable Dependiente

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALAS

TIPOS

Calidad de

Servicio

Publico

Atencién
Dominio

Satisfaccion

Presentacion
Condiciones
Tiempo

Formacion,
preparacion y
Entrenamiento del

Personal

Capacitacion
Evaluacion

Servicio

El servicio en si.
La prestacion que
otorga al cliente.
La experiencia del
negocio

El valor afiadido al
producto

Ordinales
nominales

cuantitativo

cualitativo

Flujo

Turistico

Oferta

Precios
Bienes
Servicios

Demanda

Numero de clientes
atendidos por cada
afio, Por mes. Etc.
Ingreso de turistas
nacionales e
internacionales

ordinales

Cuantitativo

Producto cultural

e

*

X3

S

e

*

X3

S

X3

*

Elaboracion
Beneficio
Ganancia
Interés
produccion

Turista

X/
o

El tipo de persona que
viene a visitar dicho
lugar.

nominales

cualitativo

cuantitativo




Patrimonio cultural y
Natural «» Valor histérico
% Arqueoldgico

+«+ Tecnoldgico

Potencial . o
¢+ conservacion .
coti Ordinales
Turistico
. nominales cualitativo
. . « Lugar
Atractivo turistico & Conocimientos

++ Cultura

«* Direccion
Destino < Lugar

X/
°

Beneficio
Utilizacién
Aprovechamiento
Instalacion

e

*¢

Explotacion turistica

3

S

>

R/

*¢




1.6

1.7

Disefio de la Investigacion

1.6.1 Tipo de Investigacion

Por el tipo de investigacion, el presente estudio rene las condiciones metodoldgicas de
una investigacion de tipo explicativo por la problematica generada por la falta de calidad
en los servicios en los museos sabiendo que la informacion historica y la cultura que se

expone en los museos es parte muy importante en desarrollo del turismo de nuestro Peru.

1.6.2 Nivel de Investigacion
De acuerdo con el estudio de la investigacion, retne por su nivel las Caracteristicas de un

estudio descriptivo explicativo

1.6.3 Método
Para el disefio de la investigacion se empleara el explicativo causal con preprueba-

posprueba y grupo de control

Poblacién y Muestra de la Investigacion
1.7.1 Poblacion
La poblacion del estudio estd conformado por turistas escolares que visitan los museos en

el departamento de Lima esta informacion fue proporcionada por la pagina de Mincetur
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en la cual nos otorgan los datos en el afio 2015 llegaron 248963 turistas escolares en el afio

2016 llegaron 269762 turistas escolares en la cual suman un total de 518725.

En la cual se tomara una cantidad del total de turistas escolares como muestra
representativa para realizar el estudio; se realizara la siguiente formula para determinar la

cantidad de turistas que responderan a las encuestas.

Z?p.q.N

e2 (N -1) + Z%.p.q

Donde:

N =total de la poblacion

%+ z2=1.96 valor determinado

¢+ p = probabilidad de que ocurra el evento ( en este caso 50% =0.5)
¢+ (= probabilidad de que el evento no ocurra ( en este caso 0.5)

¢+ e = error muestral ( es igual a 0.05)

Reemplazando:

1.96x 0.5 x 0.5 x 269762 259079.42
Ne = = — =76.81
0.05x (269762 — 1) +1.962 x 0.5 x 0.5 3372.97




1.7.2 Muestra

Se tomara una muestra de 77 turistas escolares, quienes ayudaran a resolver las encuestas y

aportar sus conocimientos para la evaluacidn que se requiera para esta investigacion.

1.8 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

1.8.1 Técnicas

En primer lugar se procedera a la clasificacion de los datos que serviran para los fines de la
investigacion; se pasara a la codificacion de la informacion seleccionada para facilitar en
manejo de la misma; se procederd luego a la tabulacién de los datos para elaborar los
correspondientes cuadros estadisticos y para finalizar el analisis e interpretacion de la

informacion obtenida.

Finalizado el trabajo de campo, los datos seran procesados en el paquete estadistico, con el

que se realizaran los siguientes analisis.

1.8.2 Instrumentos
Esta técnica permitird obtener de caracter animo por parte de los turistas que visitan el
museo , acerca de la ausencia de la calidad de los servicios que se da en el respectivo
museo en Lima esta encuesta consta de 16 preguntas y las respuestas seran de tipo cerrada

para poder facilitar el analisis de la misma.
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1.9

Justificacion e importancia de la Investigacion

La presente investigacion busca el mejoramiento en la organizacion de los Museos. Es
preciso en este escenario, tan rico y complejo a la vez, que valorar a estos Museos que a
través del tiempo busca generar entre sus visitantes reflexion profunda e integral sobre el
entorno en que vivimos, las formas de entender nuestra historia del Peru en las distintas
sociedades a lo largo del tiempo y el espacio, generando a esta institucion una identidad
propia y de caracter Unico con respecto a otros museos que también exhiben nuestras culturas
siendo indispensable para propiciar una verdadera experiencia vital plena en los visitantes
donde provoque curiosidad y desencadene indagaciones, que cultive emociones y desate
sensibilidad y que genere una responsabilidad colectiva y comprometa una actuacion
responsable; y también restablecer la afluencia turistica nacional, regional e internacional de
los museos como fuente de valor museografico e integrar organizaciones para que mejoren la
oferta turistica a través de diversos canales turisticos (paginas Web, propagandas, folletos,
etc.)

Teniendo un buen manejo de la promocién se puede mejorar el funcionamiento del museo;
que contribuird a incrementar la creacién de produccion y empleo, beneficiandose una

cantidad de profesionales y los habitantes de la ciudad.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la Investigacion

ANTECEDENTES NACIONALES

Farfan Teves, Christian, tiene investigacion de “La gestion del servicio como propuesta de
mejora para la satisfaccion de clientes caso: Museo San Francisco de Lima” para optar el
titulo profesional de administracion de turismo, en la Universidad Nacional Mayor de San

Marcos, en el afio 2015

El objetivo general de la investigacion propone Desarrollar una propuesta de gestion de servicio
para el museo de San Francisco que permitird optimizar la satisfaccion de sus clientes. Partiendo
de un anélisis situacional, la propuesta de gestién considera: el disefio de una metodologia
adecuada, una guia de gestion para implementar un sistema de gestion de calidad, el disefio de un
manual de calidad y la formulacion y disefio de indicadores de gestion. Es una investigacion
cuantitativa que parte de un estudio descriptivo pues busca medir, evaluar y recolectar
informacion sobre las variables de estudio; y correlacional, ya que, analiza la relacion e
influencia entre estas dos variables. El nivel de la investigacion es basica-aplicativa, puesto que,
considera las bases tedricas como fundamentos y las aplica a un contexto determinado: EI Museo
de San Francisco. Para el recojo de informacion se aplico cuestionarios, entrevistas y observacion
directa a los procesos y clientes (internos y externos) del museo. Ademas, se utilizaron
indicadores de gestion para comprobar y medir tanto la informacion como los resultados La
informacion recolectada se obtuvo a partir de dos unidades de andlisis: Clientes internos

(personal) y clientes externos (visitantes); sobre los cuales se recogio informacion acerca de
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niveles de satisfaccion, servicio, calidad y percepcion. De esta manera, se identifico aspectos a
mejorar mediante la propuesta de gestion del servicio. Se ha podido determinar que la

satisfaccion de los visitantes esta relacionada al cumplimiento y superacion de sus expectativas.

Ademas, se ha identificado que el personal ofrecera un servicio de calidad siempre y cuando esté
satisfecho con las actividades que realiza. De tal manera, la investigacion concluye que la gestion
del servicio se relaciona e influye directamente en la satisfaccion de los clientes, pues si ésta es
gestionada eficientemente se obtienen mejoras en los procesos, las relaciones del personal y el

producto final.

Moreno Sanchez, Isidro, tiene investigacion del “Conocimiento aumentado y accesibilidad
en los museos de Cusco (Ensayos)” Doctor en Ciencias de la Informacion. , el afio 2012-03

El museo del siglo XXI es un espacio de comunicacion cultural en el que convergen todo tipo de
elementos expresivos, desde los mas tradicionales a los hipermedia. EI Cusco es mucho mas que
una ciudad con algunos de los museos mas singulares del mundo, el Cusco es una ciudad museo
Patrimonio de la Humanidad. Estudiar sus museos en un contexto universal desde la
comunicacion, la narrativa museografica y las TIC, y proponer soluciones para aumentar el
conocimiento y hacerlo accesible a todas las personas es el objetivo fundamental de la
investigacion. Investigacion que se focaliza en el Museo Convento de Santo Domingo-

Qorikancha, Templo mayor del Imperio Inca.
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ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Montalvo Vazquez, Maria José, tiene investigacion de la “La medicion de la calidad del
servicio en los museos municipales en la ciudad de Cuenca” para optar el Grado Académico

de: ingeniero de turismo, el afio 2012

La calidad del servicio, en todo tipo de organizaciones, se ha convertido en uno de los
imperativos méas importantes a fin de buscar la satisfaccion de las necesidades de los clientes y
bajo esta tonica, en Cuenca, son y han sido los museos destinos turisticos forjados, o creados para
vincular al ciudadano comun al que hacer cultural o al patrimonio cultural de los pueblos. Debido
al gran auge de visitantes que anualmente visitan estas instituciones culturales, se ha destinado
una investigacion orientada al analisis del servicio de los museos municipales, enfocados desde la
perspectiva del usuario, de la organizacién y del investigador. La finalidad de esta investigacion
conlleva también plantear un modelo de plan de calidad de servicios para mejorar la experiencia
del publico en el museo, puesto que un modelo de calidad de satisfaccion de los clientes garantiza

el éxito que aspira toda empresa bien administrada.

Eloina Vélez, tiene investigacion de la “Historia del Museo de Bellas Artes de Bilbao. 1908-
1986” para optar el Titulo de Doctor, en la Universidad Complutense de Madrid, Facultad

de Geografia e Historia del Departamento de Historia del Arte 11, 1908-1986.

El objetivo general de la investigacion se deduce la siguiente conclusion final: “El trabajo
describe y analiza la realidad del museo de bellas artes de Bilbao a través de cinco lineas de
investigacion que constituyen otros tantos capitulos: el espacio en que se ubica, su sustento
juridico y organizacion, sus colecciones, el personal y la gestion econdmica y sus actividades,

servicios y proyeccion exterior. La perspectiva ha sido diacrénica; cada uno de estos elementos se
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trata desde sus inicios, 1908, hasta 1986 para ofrecer una mejor comprension de lo que hoy es el
museo y lo que debe a su historia. Se completa con un apéndice documental y otro de
ilustraciones que aportan planos, documentos y fotografias y con un indice onomastico. Se trata
de un museo que actualmente presenta una propuesta cultural moderna e interesante y cuyas

colecciones ofrecen una excelente panoramica de la pintura espafiola”.

2.2 Bases Tedricos

2.2.1 ORGANIZACION DE MUSEOS

Neil Kotler y Philip kotler (2001) “Los museos son organizaciones complejas con maltiples
propositos, funciones y papeles que desempefiar. La variedad de sus programas y funciones
dificultan la tarea de definir una mision y una identidad”

Estos autores en este concepto nos indican que, los museos deben tener sus propias

funciones de cada area para no dificultar la organizacion.

2.2.3 LA MISION DEL MUSEO

Moore, (1998) La tendencia es entonces, a que las instituciones museisticas comiencen a aplicar
los conceptos de mision y visién, y aunque las actividades relacionadas a todos los museos giren
en torno a colecciones, su conservacion y su exposicion, debera tenerse siempre presente que al
momento de definir la mision de cada institucion, ésta debera ser singular y tinica. “No pueden
caer (los museos) en las definiciones cominmente aceptadas sobre los museos y sus funciones,

por ejemplo “una institucion que recopila, documenta, conserva, exhibe e interpreta restos
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materiales e informacion relacionada con ellos para el bien piblico”, puesto que son demasiado
amplias y cortas de mira” (p. 19)

Kotler y Kotler,( 2001) Las diferentes misiones pueden hacer que un museo se centre
preferentemente en la investigacion y ofrezca unos servicios publicos limitados, o, de forma
alternativa, la mision puede ser de alcance mas amplio, e inducir a un museo a presentar ofertas

tanto ludicas como educativas y a proporcionar una gama mas extensa de servicios (p. 58)

Ames, (1989) Los museos actuales dictan significativamente de los de hace medio siglo, en
respuesta a un cambio en los gustos de la demanda, por lo que se ha planteado un dilema entre la
mision y el mercado, de manera que los objetivos tradicionales de los museos se encuentran
ahora en conflicto con las necesidades del mercado, es decir, con el entretenimiento y la diversion

que atraen a los visitantes, y por lo tanto, a los ingresos.

Kotler y Kotler, (2001) Al momento de plantearse la mision, quizas una perspectiva mas
evolucionada es aquella que sostiene que la funcion principal del museo radica en proporcionar

experiencias museisticas memorables y seductoras (p. 43)

Citado por Beer, (1998) Ya Neal, en 1976 sostenia “Si un visitante no lo pasa bien en un museo
moderno, lo que falla es el museo, no el visitante” mostrando una posicion que parece haberse

consolidado entre los profesionales encargados de gerenciar instituciones museisticas. (p. 61)

Garfield, (1995) Harold Skramstadand, ex director del Henry Ford Museum & Greenfield
Village, propone una perspectiva mas amplia de la mision y los objetivos de un museo, con
énfasis en el papel central del publico, destacando como cuestion critica el afiadir valor: “no valor
afiadido segun nuestra opinion Yy nuestros criterios, sino segun los criterios de la

comunidad.”(P.46-47)
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Lord y Lord (1998) se sostiene que “el proposito de la gestion de museos es facilitar la toma de
decisiones que conducen a la consecucion de la mision del museo, al cumplimiento de su
mandato y a la ejecucion de sus objetivos a corto y largo plazo para cada una de sus funciones”,
carece de sentido denominar gestion de museos a una actividad gerencial cuando la misién de la
institucion no esta claramente definida. Cada museo entonces, atendiendo a sus particularidades,

definira su misién, y formular las estrategias a seguir acorde a ésta y a la vision definida.(p. 15)

Estos autores nos indican que la mision de los museos debe ser singular, a pesar de la gran
libertad que se acepta en su planteamiento, puede ser que un museo se centre
preferentemente en la investigacion y ofrezca servicios publicos limitados o de forma

alternativa.

2.2.4 EL MUNDO MUSEISTICO

Alan Fern (1997) director de la National Portrait Gallery de la Smithsonian Institution,
defiende un punto de vista relativamente tradicional. Segin ¢él: “La funcion central del
museo....es permitir que la gente experimente las cualidades de objetos raros y bellos a los que,
de otro modo, no habria acceso, 10 que enriquece su conocimiento y su experiencia....(en) en
entorno digno y apropiado en el que los visitantes y las obras de arte se funden entre si” (carta, 2

setiembre).

Este autor nos sugiere que un visitante pueda experimentar los objetos para que puedan

tener mas conocimiento.

Stephen E. Weil (1995) ex subdirector de Hirshhorn Museum and Sculpture Garden y figura

puntera en el ambito museistico, ha postulado que los museos, en la mayoria de los casos, son
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organizaciones regidas por la mision que existe una tension inherente entre la mision de un
museo Yy su entorno, en particular las demandas publicas y, en algunos casos, las estrategias de
marketing que han adoptado ciertos museos. Sin embargo, Weil argumenta que, con
independencia de cualquier parametro, los museos deben ampliar sus objetivos y ofertas y ser
capaces de comunicarse mas facilmente con el pablico y las comunidades circundantes. Tal
como indica en uno de sus escritos: << el concepto tradicional de museo de arte como templo en
el que se celebra el genio humano de unos pocos debe ampliarse a la nocion de museo de arte
como lugar en el que se conmemoran los logros de muchos, un lugar donde los visitantes puedan

apreciar mejor la capacidad humana de transformacion creativa >> (p. 108)

Este autor indica que los museos deben ampliar sus objetivos y ofertas para que puedan

venir mas visitantes en la que puedan apreciar la cultura.

2.2.5 LA EXPERIENCIA MUSEISTICA

Neil kotler y Philip Kotler (2001) “Los museos ofrecen experiencias, ideas y satisfacciones
que no pueden encontrarse en otros lugares. Tal aportacion deriva de los objetos auténticos de
indole natural, histdrica, cientifica, artistica que los museos poseen y exhiben; de las
experiencias sensoriales con los objetos tridimensionales que presentan e interpretan ,y de la
investigacion, erudicion e interpretacion desarrolladas a partir de las colecciones y exposiciones

de los museos” (p. 30)

Estos autores nos indican que los museos poseen y exhiben ofreciéndonos mayor

experiencia y satisfaccion al visitante.
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2.2.6 FUNCIONES DE GESTION Y ORGANIZACION DEL MUSEO:

Guerra (2003) “Es evidente que la influencia de lo que ha venido pasando en los museos
europeos y en la investigacion académica respecto a la gestion..., tiene relacion directa con
cambios en la realidad latinoamericana. Seria importante sin embargo, que esta region sea capaz
de vivir y comprender su propio proceso y adoptar las nuevas tendencias, siempre y cuando le

sean validas y aplicables a su propia realidad”. (p. 28)

I. Bravo (1995) cita a Lewis en un Seminario Internacional sobre gestion y administracion de
museos menciona cuatro conceptos basicos: “La planificacion, en primer lugar, seria entendida
como definicion de objetivos, paso previo para poder conducir al museo hacia unas metas
propuestas, en el marco de las funciones béasicas del mismo: adquisicion, investigacion,
conservacion, documentacion, educacion y exposicion. Dentro de la planificacion se incluyen la
programacion de actividades, valoracion de los recursos necesarios, asignacion de presupuestos,

etc.

En segundo lugar, la gestién engloba la organizacion de los recursos necesarios para lograr los
objetivos. Por un lado los recursos financieros y por otro los recursos humanos. La organizacion
de estos Gltimos implica una estructuracion del personal y una definicion de sus actividades en
consecucion de los objetivos, dentro de un organigrama que establezca la jerarquia y las

relaciones.

El tercer elemento es la motivacion. La organizacion debe lograr la comunicacion entre el
personal y el conocimiento por parte de éste, de objetivos de la institucién para poderlos asumir
como algo propio. La delegacion y la descentralizacion son formulas destacadas por muchos
Profesionales que contribuyen a la motivacién del personal de museos y a que realmente exista

un trabajo en equipo.
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El cuarto, los sistemas de control son necesarios para evaluar si el museo estd en vias de
alcanzar los objetivos propuestos y por tanto también si la institucion efectivamente cumple con
las funciones basicas ya citadas” (Seminario sobre gestion administracion de museos) (p. 28
29)

Este autor nos indica que existen cuatro conceptos basicos sobre administracion que son,

planificacion, la organizacién, la motivacion y el control.

Browne Goode (1895): “En un documento presentado ante la British Museums Association
describe cinco aspectos que deberdn considerarse al momento de fundar y administrar un
museo, entre los que incluye concepciones modernas, como un plan definido y sabiamente
estructurado acorde a las posibilidades de la institucion y las necesidades de la
comunidad”.(p.29)

Este autor nos indica que hay cinco aspectos que deberan considerarse al momento de

fundar y administrar un museo.

Lord y Lord (1998) “Por muy importantes que sean, ni el edificio, ni las colecciones que
guarda constituyen propiamente, por si solos, el museo. Los museos son instituciones culturales
complejas dedicadas a reunir y preservar el patrimonio cultural material de la humanidad, sea de
caracter artistico, arqueoldgico o histdrico, o se trate de especimenes con valor cientifico, y al
mismo tiempo a comunicar su valor y significado”(p. 29)

Este autor nos indica que es muy importante reunir y preservar el patrimonio cultural

material de la humanidad ya se ha arqueoldgico, histérico o cultural.
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Lord y Lord (1998) Sefiala que contrariamente a la creencia popular, la gestion se propone
hacer mas llevadera al personal de una organizacion la realizacion de sus tareas a base de
facilitarles la toma de decisiones. Facilitar significa hacer que las cosas sean mas faciles de lo
que serian de otro modo. Asi pues, el proposito de la gestion de museos es facilitar la toma de
decisiones qué conducen a la consecucién de la misién del museo, al cumplimiento de su

mandato y a la ejecucion de sus objetivos a corto y a largo plazo para cada una de sus funciones.

Define MISION de una institucion cultural presenta la forma de una afirmacion breve, objetiva

e inspiradora sobre su razén de ser o relevancia

MANDATO de una institucién cultural se refiere al objeto de dedicacién de la instituciéon, es

decir, la gama de cultura material por el cual asume unas determinadas responsabilidades.

OBJETIVOS del museo pueden definirse como las expresiones cuantitativas de alcance
limitado de cada uno de los pasos que la institucion debe dar en direccion a los objetivos de
largo alcance.

FUNCIONES existen seis funciones principales a desarrollar por cualquier museo que, tomada
conjuntamente, dan razén de la singularidad de la institucion museal. Tres de las mismas se
relacionan con los activos que constituyen el nucleo del museo y las otras tres con las

actividades del mismao.

Cuadro N° 1 - Funciones del Museo

Activos Actividades
Coleccion Investigacion
Documentacion Exposicion
Conservacion Interpretacion

Fuente: Lord y Lord, 1998.
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La séptima funcion, que tiene por objeto tirar conjuntamente de las seis anteriores, es

Administracion.

La evaluacién de esas funciones museoldgicas tan especificas debe hacerse tanto en términos

de efectividad como de eficiencia.

» La efectividad mide hasta qué punto los esfuerzos realizados alcanzan los resultados
previstos, los cuales han de haber sido cuantificados al maximo en el plan de trabajo
previsto para cada funcion.

» La eficiencia mide el efecto obtenido en relacion al esfuerzo requerido: en horas de
trabajo por persona, en dinero, en espacio (tan a menudo crucial en los museos) o en el
uso de equipos e instalaciones.(P-30-31)

Este autor nos indica sobre las misiones, los objetivos de largo y corto plazo ademas nos

muestra un cuadro de funcion del museo.

Gilhespy citado por Asuaga (2005) sefiala indicadores para evaluar la gestion en los museos:

¢+ Eficacia, capacidad del museo para alcanzar sus objetivos

++ Eficiencia, relacion 6ptima entre los imputs y los outputs

++ Economia, costes incurridos con respecto a los presupuestados

+« Equidad, le da tres dimensiones: sociales, regionales e intergeneracionales.

¢+ Excelencia, estos indicadores considerados por Jackson (1998) introducen la variable

calidad. (p. 31)

Wehle citado por Ames, P (1998) “sefiala en la publicacion de evaluacién de méritos que

debe existir un sistema de medida del rendimiento [...] o sino el objetivo fundamental de la

31



gestion del museo podria pasar de ser el cumplimiento de la misién real a centrarse en el

sistema en si”.

Ames propone una serie de indicadores atendiendo a las funciones que deberian formar parte
de la estructura organizativa de los museos priorizando a los que estdn mas relacionados con la
integridad de la mision y con la responsabilidad que con la eficiencia (guardianes de la mision).
La tabla de criterios e indicadores de rendimiento que desarroll6 comprende:

¢+ Acceso/admision/seguridad

+ Recaudacion de fondos

¢ Recursos humanos

% Marketing y actividades complementarias

+¢+ Financiacion/ instalaciones

%+ Programa (exposiciones, recopilacion, educacion) (p. 31-32)

Parker (1979) “senalaba la importancia para las organizaciones con fines sociales, de contar
indicadores de tipo cualitativos, para evaluar aspectos tales como la responsabilidad

social”.(p.32)

Rapetti y Rockefeller (2000) Investigaron la gestion de organizaciones culturales y sostiene
que: “el proposito de gestion cultural es facilitar la toma de decisiones que conducen a la
consecucion de la mision de las instituciones y la ejecucion de sus objetivos. Al considerar la
mision y los objetivos es importante analizar las funciones a desarrollar por las organizaciones
culturales. Estas funciones permiten lograr los objetivos fijados en la institucion”.

De acuerdo al papel que cumplen en las organizaciones culturales, las funciones se pueden

clasificar en:
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X/

+«+ Funciones fundamentales: existen funciones que son propias del area de accién de cada
institucion. Por ejemplo: en el caso de los museos son conservacion, exposicion,
investigacion, educacion.

+«+ Funciones administrativas: funciones realizadas por todas las organizaciones en menor o
mayor grado independientemente de su rama de actividad. Se incluye: dirigir, controlar,
evaluar, planificar, organizar, coordinar.

¢+ Funciones de apoyo: tienen por objeto facilitar el cumplimiento de las restantes funciones,

se incluye: contabilidad, seguridad, mantenimiento, marketing y desarrollo de

fondos.”(p.32)

Cada uno de esto autores tienen diferentes conceptos sobre los indicadores para evaluar la
gestion en los museos y asi facilitar la toma de decisiones que conducen a la consecucion de

la mision de las instituciones y la ejecucion de sus objetivos.

2.2.7 OPORTUNIDADES FINANCIERAS DE LOS MUSEOS

DESARROLLO TURISTICO

G. Donald Adams (1995) un pionero en el campo de las relaciones publicas y el marketing de
museos, estos se “encuentran en una posicion idonea para derivar mayores beneficios en el futuro
a partir del nimero creciente de turistas culturales... (E) I sector turistico tendra que reconocer
cada vez mas lo importante que son los museos y demads atractivos culturales... para el éxito de
los negocios. La aceptacion por parte del sector turistico y el crecimiento del mercado de

Turismo cultural se combinaran para convertir los museos... en grandes generadores de ingresos”

(P. 37)
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Este autor nos indica la importancia que tienen los museos y demas atractivos culturales

para el éxito del negocio y el crecimiento del mercado.

MARKETING DE MUSEOS

G. Donald Adams (1986) Abordo la problematica de los museos desde la perspectiva que no
muchos afios se habria considerado tabu: ;Qué ocurria si alguien dijera que su trabajo se
encuadra en el mundo del espectaculo? Lo méas probable es que su reaccion oscilara entre la
revulsion y una mueca burlona... pero en realidad es que los museos estan compitiendo por el
tiempo libre y el dinero de la gente. Y, en ese sentido, compiten en un campo que desde los
videocasetes y los centros de entretenimiento domestico hasta lo mejor que pueda ofrecer
Broadway, Hollywood o Madison Avene (Adams y Boatright, 1986, p. 16)

Este autor no indica sobre la problematica que existe en los museos y la competencia de los

museos que existe en nuestra realidad.

AUDIENCIAS Y GRUPOS SOCIALES

Arnold L. Lehman (1997) actual director del Brooklyn museum, habia desempefiado
anteriormente el cargo de director de Miami Museum of Art y de Baltimore Museum of Art.
Antes de asumir la direccion de cada una de estas instituciones, Lehman se paseaba por el museo
y formulaba la pregunta: ;Qué hace que un museo sea agradable para la gente que no lo conoce?
El interrogante que plantea Lehman puede parecer simple a primera vista, pero encierra una de
las claves del éxito de un museo. En el pasado, y aun a veces hoy, los responsables y

profesionales de los museos no han sabido responder a esta pregunta. (Martin. 1997, p. 81).
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Harold Williams (1992) Segun la Museum & Galleries Commission, el principal organismo
asesor del gobierno britanico en tema de museos, “los estudios han demostrado que, si se las
persuade para que crucen el umbral de un museo, la mayoria de las personas encontraran algo que
les interese y que haga la visita merezca la pena. El reto consiste no solo en proporcionar una
buena experiencia a los visitantes, sino también en mejorar las técnicas de marketing con el fin de
atraer a aquellos que no van a los museos” (p. 33)

Estos autores se preguntan ¢Qué hace que un museo sea agradable para la gente que no lo
conoce? proporcionar una buena experiencia a los visitantes y mejorar las técnicas de

marketing con el fin de atraer a aquellos que no van a los museos.

Schor, (1991) Las presiones competitivas que sufren los museos también reflejan el hecho d que
cada vez hay mas personas que disfrutan de poco tiempo libre. Un estudio comprobd que es
necesario trabajar méas para obtener un salario determinado; que hay mas gente que trabaja; que la
gente que trabaja méas horas; que ha aumentado significativamente el nimero de hogares
uniparentales; que hay mas familias en las que los conyuges trabajan, y que la mayor dispersion
de la poblacién implica mas tiempo de desplazamientos.

Este autor nos sugiere trabajar para obtener mayor salario.

Kotler y Scheff, (1997) Segun los resultados del estudio libre disminuyo un 37% entre 1973 y
1987: de 26,2 a 16,6 horas semanales Teniendo en cuenta el menor tiempo de ocio y el exceso de
trabajo y estrés en la sociedad contemporanea, puede argumentarse que, en la lucha competitiva
por el puablico, triunfaran aquellos museos, organizaciones culturales y demas proveedores de
actividades de ocio que mejor sepan organizar y estructurar el limitado tiempo libre de la gente.

Esto significa que los museos deben reducir los costes psiquico, fisico y de tiempo requeridos por
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una visita. Los tiene que aumentar su visibilidad a través de la creacion de imagen y la
promocion, y han de dedicar recursos a la construccion de su marca; es decir, imagenes, mensajes
y sefiales que induzcan a la gente a confiar en una organizacion y establecer una relacion
duradera con ella y con sus productos. Las imagenes de marca ayudan a los consumidores a elegir
entre unas pocas organizaciones y productos seleccionados, lo que reduce su tiempo de
decision.(p. 9)

Este autor nos indica reducir los costes psiquico, fisico y de tiempo requeridos por una
visita. Y aumentar mas promocién, imagen y creacion para que induzcan a la gente a

confiar en una organizacion.

2.2.8 MUSEO LARCO HERRERA

HISTORIA

En 1925 Rafael Larco Herrera le compro a su cufiado, Alfredo Hoyle, una coleccion de ceramios
y otros artefactos arqueoldgicos. En total habia aproximadamente unos 600 ceramios. La llegada
de estos objetos encendieron el impetu coleccionista de su hijo, Rafael Larco Hoyle. Poco
después, Rafael Larco Herrera dejé la coleccion a cargo de su hijo y estas piezas formaron la base

de lo que maés tarde seria el Museo Rafael Larco Herrera.

El Museo Rafael Larco Herrera es la obra primordial del notable arquedlogo peruano don Rafael
Larco Hoyle, quien constituyé la coleccion arqueologica de la que hoy disfrutamos en Pueblo
Libre. Esta coleccion nacio del interés de don Rafael por el antiguo Perd, inculcado desde muy
temprano por su padre. Un hermoso vaso-retrato mochica, fue el primer objeto con que se

iniciaron las colecciones que hoy integran el Museo Rafael Larco Herrera.
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Entre 1923 y 1933 se formo la mayor parte de la coleccion, que don Rafael Larco Hoyle clasifico
y ordend. Comenzo a escribir para “dar al mundo los conocimientos que habia adquirido en mis
viajes y a través del estudio de las colecciones de ceramica del norte, centro y sur del Pert”. Al
encontrar algunas interrogantes que queria resolver, comenzo a llevar a cabo excavaciones
arqueoldgicas, que dieron como resultado el descubrimiento de nuevas culturas y el crecimiento
de la coleccion. Estas excavaciones le permitieron aclarar la evolucion de las culturas del antiguo

Perd.

En la década de los 50, don Rafael se trasladé a Lima, y decidio transportar el Museo de Chiclin
a la capital, de tal manera de poder continuar con los estudios arqueoldgicos, y para que el Museo
pudiera “ser visto y admirado por gente de todos los paises, y su material arqueoldgico podria
estar a la mano de los hombres de ciencia y estudio de todo el mundo. “ Don Rafael adquirio el
inmueble de los sefiores Luna Cartland, que modifico, dandole el estilo trujillano de una casona
colonial del afio 1700. Esta casa fue adaptada con rejas, puertas, columnas, vigas y ménsulas
recuperadas de la casa sefiorial de los marqueses de Herrera y Villahermosa de Trujillo. En 1962,
el museo Rafael Larco Herrera en Pueblo Libre abri6 sus puertas y es desde entonces un centro

de cultura agradable y acogedor.

DESCRIPCION DEL MUSEO
El museo esta compuesto de tres secciones: las oficinas, los depositos y las salas de exhibicion.
Los depositos se dividen en once salas, en las que los vasos, debidamente ordenados, catalogados

y clasificados por culturas, por temas y series, estdn colocados sobre andamios. Los anaqueles
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estan cubiertos de vidrios, a fin de que su contenido pueda ser estudiado por el arquedlogo o

apreciado por el turista interesado en el estudio de las culturas peruanas.

Tenemos también un patio, un jardin y una terraza, en donde hemos colocado la mayor parte de

las piedras que forman la coleccion de monolitos, estelas, morteros, maguetas, etc.

En la seccion de exhibicion tenemos seis salas y la boveda. La primera sala estd dedicada a las
momias y a dar una idea de como los antiguos peruanos le rendian culto a los muertos. La
segunda sala es una exhibicion didactica. Se ha tenido sumo cuidado en la seleccion del material,
para darle al visitante una idea mas o menos completa de la forma en que se trabajaba la ceramica
en los tiempos precolombinos. Se exhiben los utiles, la arcilla y el caolin, los colores que se
emplearon para pintar los vasos, los implementos de hueso que utilizo el escultor y el alfarero, las
matrices hechas por el escultor, los moldes, la cerdmica sin cocimiento encontrada en las tumbas
y la ceramica con defectos de coccidn producidos dentro del horno. También podemos observar
los diferentes periodos que existieron en una cultura, los diversos estilos y los distintos tipos de
ceramica que encontramos en las regiones del Norte, Centro, y Sur, a fin de que se pueda tener

una nocion de como se divide el arte: escultorico en el Norte y pictérico policromado en el Sur.

Asimismo, se ha colocado un vaso de forma moderna que tiene 2000 afios. Es, en si, un ceramio
que podria atribuirsele a cualquiera de los grandes escultores modernos. Igualmente, en la tercera
sala se exponen en forma didactica los metales que conocieron y trabajaron, los implementos que
emplearon, las técnicas que dominaron y los objetos que manufacturaron con estos elementos.
Son maravillosas las dos piezas Chimu que se utilizaron como remate de cetros. El vaciado en
cobre no puede ser igualado en el presente. Por primera vez se puede ver reunidas en una vitrina

las herramientas de que se valieron para trabajar los metales: martillos de hierro, moldes y
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afiladores de piedra, pulidores finisimos para brufiir las laminas de oro, morteros y otros

utensilios de cobre empleados en el burilado y el repujado.

En otra vitrina de esta misma sala se pueden apreciar las técnicas que emplearon: el fundido y
laminado, el calado, el repujado, el soldado, el estirado, el burilado, etc. Vemos también vasos de
cobre dorado, vasos de cobre plateado y ldminas de cobre con un bafio de plata y otro de oro

encima. Las piezas Mochica de metal que se exhiben son unicas en el mundo.

Entre los objetos manufacturados apreciamos vasos, recipientes, copias en metal de vasos en
ceramica, palas, barretas, calabozos, piezas de indumentaria, cuchillos, mazas, cascos e
instrumentos musicales y vasos ceremoniales. En la Sala de Arte Litico, del lado de la boveda y
en orden, hay una clava monolitica de Pallasca, la cabeza de una serpiente y la cabeza de un
hombre arrugado, del templo de Chavin, y un felino de la cultura Huaraz. Vemos también

morteros y maquetas de fortalezas.

En las vitrinas distinguimos piezas escogidas de las siguientes culturas: Chavin, Cupisnique,
Pallasca, Callejon de Huaylas, Mochica, Cuzco colonial y Pacopampa. Como he dicho
anteriormente, todas son piezas seleccionadas, entre las que encontramos morteros, estelas,
mazas, figuras antropomorfas y zoomorfas, recipientes rectangulares y cilindricos, clavas,

maquetas, conopas, cajas con dibujos incisos e incrustaciones de turquesa, etc.

Los morteros encontrados en Pacopampa, correspondientes a la Epoca Evolutiva, son los més
bellos, y las piezas Cupisnique que observamos en la vitrina no tienen igual en el Peru. En la Sala
de Arte Textil no solo se exhibe un muestrario de telas escogidas de diferentes lugares del Peru,
sino todos los implementos hallados en las tumbas y las cajas de cafia en que guardaron todos los

implementos que utilizaron para el arte textil. Por eso es que vemos husos, telares, aparatos sobre
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los cuales se colocaban los huesos y que se afirmaban en el suelo. También apreciamos los

peines, las piezas de madera que servian para apretar el tejido, etc.

Entre las telas se exhibe un bellisimo manto Paracas de 2000 afios, una tela Ica con grandes
motivos estilizados, una camisa poncho y una manta de la cultura Lambayeque, pieza muy rara,

ya que en esta cultura es muy dificil hallar tejidos en las tumbas.

Asimismo, vemos en una vitrina especial un fragmento de tela que tiene 398 hilos por pulgada
lineal (récord mundial de ayer y de hoy). A su lado aparece otro fragmento de tejido, considerado
el segundo récord mundial, y que no hemos estudiado por no tener en el Per( los elementos

necesarios.

En otra vitrina exhibimos algunas magnificas piezas de cordeleria y hondas, que se utilizaron
como turbantes y sogas de complicado y bello torcido. También exponemos un arbol hecho de
hilo enrollado de color verde, en el cual se pueden ver las hojas y pajaros con sus nidos. Los
grandes pedazos de tiza, expuestos en la seccion extrema de la vitrina, servian para que las

hilanderas pudieran suavizar sus dedos en el momento de torcer el hilo.

En dos vitrinas especiales se exhibe un par de escenas de muifiecas vestidas, encontradas en los
cementerios de la cultura Chancay. Ambas estan colocadas sobre almohadones. La primera
representa a una enferma rodeada de personas y la otra a un conjunto de hilanderas. Sobre el

arreglo, tengo mis dudas, pues puede haber sido hecho por la persona que me las vendié.

El museo tiene una inapreciable coleccion de telas de todo el Peru antiguo, que no se encuentra
en ningln otro museo. La coleccion de estudio es de lo mas interesante. Los mantos integros se

guardan cuidadosamente para evitar que la luz los destruya y se deterioren en la exhibicién. No
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solo son maravillosos sino que pertenecen a las culturas Chanca, Ica e Inca, que no son comunes

y de los cuales hay contados en el mundo. (p. 12 - 16)

BOVEDA

En la boveda —que tiene 9.60 m por 4.25 m— se guardan las piezas escogidas de oro y plata
que posee el museo. Entrando, hacia la derecha, aparece el oro de la cultura Vird, quiza el mas
antiguo de las culturas del norte peruano. Estd cubierto de una patina rojiza, que solo se ve en
otro trabajo que tiene mas de 2000 afios. En esta vitrina observamos las primeras coronas y sus
plumones de oro, los primero aretes, narigueras y collares —a un lado—, que explican
objetivamente la técnica que emplearon los antiguos peruanos; vemos, igualmente, los lingotes,
las planchas con que se empieza el laminado y después ldminas de todo espesor. Algunas de estas
ultimas tienen el grosor del papel empleado en las cartas aéreas. (p. 17)

COLECCION DE COLLARES

Se encuentra en preparacion la gran coleccion de collares que posee el museo. Estos collares
estan hechos de cuarzo, turquesa, turquesa con oro, lapislazuli, lapislazuli con oro, con
espondilos, con trombos, hueso y concha. Actualmente tenemos ya mas de mil. Todos han sido
ensartados y reconstruidos con propiedad arqueoldgica. Hemos tenido guardados en cajas
muchos de ellos; otros han sido ensartados en la misma tumba. Los mas se han restaurado segln
las notas de excavacion que tenemos, o rehechos tomando como modelo los miles de fragmentos
que posee el museo, extraidos en las excavaciones y que aun se mantienen intactos. Més tarde se
exhibiran en un cuarto separado por la 21 gran cantidad que hay de ellos y por la importancia que
le dieron en los tiempos antiguos a este complemento de la indumentaria, que fue llevada por las

mujeres pero que los hombres utilizaron especialmente.(p. 20-21)
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SALA DE LAS CULTURAS

El ultimo cuarto corresponde a la Gran Sala de las Culturas. Esta arreglado con el objeto de que
el turista o el estudioso se lleve una idea completa del conglomerado de las culturas que existian
en el Pert precolombino. En sus cuarenta y dos vitrinas se reunira la ceramica y otros objetos de
las diferentes culturas, desde 7000 afios a. C. hasta la decadencia absoluta del arte indigena con la
Ilegada de los espafioles. Esta dividida en cuatro secciones definidas: costa norte, centro y sur, y
culturas de la Sierra. Hasta donde ha sido posible, las vitrinas estdn siendo ordenadas para

establecer la secuencia cultural. (p. 21)

PARTE BAJA DEL MUSEO

En la parte baja del museo se piensa establecer una sala de conferencias. Tenemos cuatro
oficinas, biblioteca y dos talleres. También se encuentra la Sala de Vasos Erdticos, en la cual se
puede ver lo que se considera otro récord mundial: los vasos er6ticos correspondientes a la
cultura Salinar, que aparece quinientos afios a. C. El Dr. Alfred Kinsey le dio gran importancia a
estos vasos y antes de morir quiso escribir — teniéndome como coautor— un libro profusamente

ilustrado sobre este tema. (p. 22)

2.2.9 TURISMO CULTURAL

Robinson (1996) El término “cultural” tiene su origen en el Congreso ICOMOS de 1969 en
Oxford, donde se declar6 que disponia, por una lado, del potencial suficiente para crear las
condiciones necesarias para un nuevo humanismo y, por otro lado, de los medios a nivel

universal para asegurar el equilibrio y el enriquecimiento de la personalidad del hombre. Es decir,
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el turismo cultural es viajar por una motivacion cultural, sea un viaje de estudios o bien sea
cualquier otra actividad de caracter cultural que se realice durante unas vacaciones o un viaje de
negocios.

Wood (1984) por ejemplo, describe el turismo cultural como “los ejemplos de situaciones donde
el papel de la cultura es contextual, donde su funcién es formar al turista en una situacion general
y sin una perspectiva particular de una identidad cultural especifica”. Un afio maés tarde, la WTO-
OMT (1985a) ha definido el turismo cultural de dos maneras, una, como (1) “el traslado de
personas por motivos esencialmente culturales, tales como los viajes de estudio o por las artes
escénicas, los viajes a festivales y otros acontecimientos culturales, las visitas a lugares de interés
y monumentos, los viajes para estudiar la naturaleza, el folclore o el arte y las peregrinaciones”.
Y dos, (2) en un sentido mas amplio: “todo traslado de personas se podria incluir en esta
definicion porque satisface la necesidad humana de diversidad, y suele incrementar el nivel
cultural del individuo y dar lugar, asi, a nuevos conocimientos, experiencias y encuentros”
Mclintosch y Goeldner (1986) ofrecen una perspectiva distinta del turismo cultural: “todos los
aspectos del turismo, a través de los cuales los viajeros aprenden sobre la historia y el patrimonio
de otros, o sobre sus actuales estilos de vida y formas de pensar”.

ECTARC (1989) define el turismo cultural como “el turismo relacionado con el patrimonio
artistico e intelectual de una zona”. De hecho, el turismo cultural se ha convertido en un “término
paraguas” para identificar experiencias organizadas de turismo cultural y para proporcionar
unidad y ahondar en la diversa gama de los aspectos culturales del turismo (Craik, 1995).
Swarbrooke (1996a) afirma que el turismo cultural es facil de definir en términos generales:
“cualquier tipo de turismo incluye turismo cultural si estd motivado por el deseo de observar,
aprender y participar en la cultura del destino turistico. La relacion entre cultura y turismo esta

delimitada”. No obstante, ha habido importantes desacuerdos relacionados con la base técnica de
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esta definicion. Como resultado, muchas actitudes opuestas se han desarrollado por la relacion
entre la cultura y el turismo.

Vukonic, 1996 La cultura y sus necesidades son factores importantes en las fluctuaciones del
turismo porque la propia cultura es un factor de motivacion determinante para viajar . Por
ejemplo, el patrimonio cultural es una de las principales motivaciones a la hora de organizar un
viaje turistico. Por tanto, la cultura, como recurso que se convierte en producto, es una mercancia
que se comercializa a nivel turistico.

Littrell (1997) ha adoptado la definicion de Spradley: “la cultura incluye lo que la gente piensa
(actitudes, creencias, ideas y valores); lo que la gente hace (pautas de comportamientos
formales); y lo que la gente produce (objetos materiales)”. Por consiguiente, la cultura puede ser
comercializada para los visitantes a través de los artefactos de la sociedad, los edificios, los
parques, las iglesias, los mercados, la artesania o a través del comportamiento o los valores que
perciben los turistas al comunicarse con otros visitantes durante sus viajes (Ibid).

Richards (2003) resume cuatro tipos de turismo cultural y las ventajas y las desventajas de estas
definiciones. Estas cuatro definiciones provienen de un estudio realizado por McKercher y Du
Cros (2002). Los cuatro tipos son: (1) definiciones derivadas del turismo, (2) definiciones
motivacionales, (3) definiciones experimentales o conceptuales y, (4) definiciones operacionales.
Asi, los diferentes enfoques de estas definiciones pueden colocarse en los extremos opuestos de

los dos ejes mostrados en la Figura siguiente.
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Cuadro N° 4 - Division de las definiciones del turismo cultural

Experimental/conceptual (Significado)

Derivado del turismo Motivacional
Basado en recursos (Demanda)
(Oferta)

Operacional (Medicién)

(Fuente: Richards, 2003)

En el eje vertical las definiciones experimentales indican la naturaleza de la experiencia del
turismo cultural en términos conceptuales — ¢qué significado tiene realmente? En el extremo
opuesto la definicién operacional se utiliza para identificar al turista cultural y a menudo para
medir la escala o el alcance de la actividad de este tipo de turismo. El eje vertical es, por tanto, el
eje de medicion-significado. Es decir, cada extremo se distingue por la naturaleza del turismo

cultural, su significado y por el nimero de turistas culturales.

El eje horizontal, por su parte, tiene en un extremo las definiciones derivadas del turismo visto

desde la perspectiva de la industria o sistema turistico y sus recursos.

En el extremo opuesto, aparece el enfoque de las definiciones motivacionales que son los turistas
en si y sus razones para viajar. Por tanto, este eje aborda la oferta y la demanda en relacion con
los diferentes segmentos del turismo cultural y las diversas motivaciones de los turistas

culturales.
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Estos autores nos indican una serie de conceptos que concuerdan con la motivacion de
viajar para aprender sobre la historia y el patrimonio, el turismo cultural es viajar por una

motivacion cultural, sea un viaje de estudios o bien sea cualquier otra actividad.

2.2.10 El turista cultural y sus motivaciones

Middleton (1998) Las motivaciones culturales son aquellas “cuyas influencias internas y

psicologicas afectan a la capacidad de eleccion de un individuo” (p. 42)

Este autor considera que las motivaciones culturales son influencias psicolégicas que

afectan en la eleccion del turista.

Mclntosh y Goeldner (1986) las motivaciones del turismo cultural han existido desde los
siglos XVII'Y XVIII, con aquellos aventureros que se desplazaban en viajes organizados y que
estaban avidos por encontrar nuevas experiencias y conocimientos de tipo cultural.

Este autor indica que la motivacion cultural consiste que el turista debe desplazarse en

viajes organizados y buscan nuevas experiencias.

La WTO-OMT (1985b) estos viajes cambiaron en su forma en el siglo XX: “la cultura y el
turismo se han democratizado y ya no se limitan exclusivamente a la elite social”.
Segun la OMT la cultura y el turismo van cambiando cada afio politico, econdémico,

religioso, literario, artistico.

Spielberg (1995) Una investigacion indica que hay cinco grados diferentes de motivacion en el

turismo cultural:
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Un primer tipo de personas son aquellas que estan “muy motivadas” por la cultura. Son
generalmente individuos con ingresos altos y estudios superiores que viajan a una ciudad
para asistir especialmente a sus teatros, a sus museos o a sus festivales culturales.

El segundo tipo esta motivado “en parte” por la cultura, es decir, personas que viajan a
una ciudad por las posibilidades culturales que ofrece y también para ver a sus amigos o
familiares.

El tercer tipo es el de una persona para la que la cultura esta “adjunta” a otra motivacion
principal. Es decir, el turista no se desplaza a una ciudad por una razén de indole cultural,
sino de otro tipo, pero que durante su estancia organiza y asiste a actividades culturales.
El cuarto tipo es el de aquél que Spielberg llama como “turista cultural accidental”. Esta
es una persona que no tiene la intencion de participar o visitar ningn tipo de actividad
cultural, pero que de manera casual acompafia a unos amigos o familiares a espacios
culturales, o bien asiste a un evento cultural porque estd cerca de su hotel o lugar de
alojamiento. Es decir, no planifican sus actividades culturales, sino que son accidentales,
fortuitas.

Finalmente, existe un Gltimo grupo de personas gue no asisten nunca a ninguna actividad

cultural por falta de interés. (Spielberg, 1995).

Este autor nos indica que hay cinco tipos de motivacién de turismo cultural en la cual hay

personas que viajan por diferentes motivos ya se ha por trabajo, por ver a sus familiares o

por diversion.
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Economist Intelligence Unit (1993) La investigacion de la revista ofrece otra perspectiva
diferente. En concreto, divide a los turistas culturales en las siguientes tres categorias: turista
motivado culturalmente, turista inspirado culturalmente, y turista atraido culturalmente. Veamos
a continuacion sus significados:

+ Turista motivado culturalmente
Los turistas de esta categoria seleccionan sus vacaciones en funcion de las oportunidades
culturales que ofrecen los destinos. Estdn motivados por la oportunidad de aprendizaje, o bien la

oportunidad de asistir a un evento cultural que para ellos resulta significativo.

Prefieren ir en viaje organizado y contratar a un guia, historiador, o arquedlogo que les vaya
explicando el itinerario. Estos turistas suelen ser personas con un poder adquisitivo alto, que
pernoctan varios dias en el destino. Ademas, suelen leer mas las revistas culturales que las

revistas especializadas en viajes.

+ Turista inspirado culturalmente
Normalmente este tipo de turistas organizan un viaje para asistir a centros culturales o lugares de
patrimonio histérico, sin la intencion de repetir una segunda vez. En efecto, esta categoria
representa un nacleo de personas que realizan al menos un viaje especializado por motivos
culturales. Suelen obtener la informacién para estos viajes en los folletos y catalogos

convencionales de los tour operadores y agencias de viajes.

+ Turista atraido culturalmente
Este tipo de turista cultural es aquél que interrumpe sus vacaciones de “sol y playa” o de
“montafia”, para asistir a una conferencia, a un concierto, a una exhibicion o a un evento cultural

en concreto. Este nicho de mercado es potencialmente muy grande. Dos de cada tres turistas de
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“sol y playa” quieren visitar atracciones culturales en el destino en el que se encuentran. Suelen
estar interesados principalmente por monumentos antiguos, el patrimonio historico y demas

artefactos relacionados con el pasado.

Los nuevos consumidores se caracterizan por ser mas experimentados, con valores y estilos de
vida variables, vacaciones méas cortas y mas frecuentes, y una vida mas activa y sana. Son
flexibles y méas independientes. Ademas, los cambios demograficos en las sociedades actuales
como el envejecimiento de la poblacion, la reduccion de la familia, y el aumento del poder
adquisitivo, estan reflejandose en los comportamientos del nuevo turista. “El aumento de
experiencias de viaje, la flexibilidad y la naturaleza independiente del nuevo turista, estan
provocando una mayor demanda de profesionalidad, una mejor relacion calidad-precio y mas

flexibilidad en la experiencia del viaje” (p. 113)

Segun la investigacion que este autor existen tres tipos de turista cultural: turista motivado

culturalmente, turista inspirado culturalmente, y turista atraido culturalmente
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Poon (1993) La siguiente Figura recoge las diferentes caracteristicas de estas nuevas tendencias

(véase Figura 3.1)

Cuadro N° 3 - Seis caracteristicas de los nuevos turistas

Estilos
de vida
variables

Mis
experimentados

Mis
independientes

Valores
variables

Mis flexibles

_Mais - Pasar de tener - Horario de - Tubilados - Espontinec -Consumidores
experiencia de a ser trabajo flexible quieren estar
viaje - Envejecimieato - Consnmidores “atareados

- “Solo por - Mayores de la poblacion hibridos durante su
- Conscientes divertirse™ ingresos tiempo libre
de la calidad - Familias - Impredecibles

- Interesado - Mis tiempo reducidas - Corren riesgo
- Con mas por el medio libre - Planean menos
estudios ambiente - Mas solteros v las vacaciones - Quieren ser

- Vida sana parejas diferentes al

-Nuevos - Valorar lo - Cambios de resto de la
consumidores diferente - Vacaciones - Ahorros forma a Ia hora masa
con facilidad cortas mas de reservar
para aprender - Toque frecuentes -DINES*

personal -YUFFPIES*™
- Mas - Viajar es un - MILEIES***
diversién y - Busqueda de estilo de vida
aventura Iorealy

natural
- Mas variedad

* DINKS: Dos sueldos, sin hyos
** YUPPIES: Jovenes. urbamtas. profesionales en ascenso (Fuente: Poon, 1993: 114)
*##% MILKIES: Modernos. introvertidos. apasionados del lujo

En suma, los turistas “motivados culturalmente” representan un parte pequeiia del mercado del
turismo cultural, pero comercialmente atractiva ya que suelen dejar unos elevados gastos en el
lugar visitado. Los turistas “inspirados culturalmente” se sienten motivados por lugares con
patrimonio cultural reconocido internacionalmente (como Venecia, Versalles, o la Alhambra de
Granada). Si bien, algunas personas de esta categoria pueden también pertenecer al grupo de los
“motivados culturalmente”. Casi nunca repiten el mismo destino, y suelen viajar en estancias

cortas y concentradas durante el afio. A veces, debido a esta Gltima razon, este grupo puede tener
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impactos negativos en el entorno, particularmente en términos medioambientales, al saturar la

capacidad de carga de los lugares més visitados.

Por ultimo, los turistas “atraidos culturalmente” también pueden suponer una amenaza
medioambiental, en el sentido de que representan un nicho con un gran nimero de excursionistas
que pueden llegar a congestionar la visita a una atraccion o evento cultural particular. A pesar de
todo, la distincién entre estos tres segmentos no es siempre clara y, en algunas ocasiones, los
turistas “atraidos culturalmente” pueden pertenecer a una de las otras dos categorias de turista

cultural. (p. 114)

Este autor recoge seis caracteristicas en la cual son motivados o atraidos los turistas.

2.2.11 Desarrollo turistico

Gascén & Cafiada, (2005) Al incluir las consideraciones medioambientales en los conceptos de
planificacion del desarrollo turistico, se pueden modular una serie de comportamientos, unos
referenciados en el presente y otros estimados para los proximos afios. En este sentido, no parece

que haya un modelo de turismo sostenible aplicable universalmente ya que el impacto del turismo

varia dependiendo de las caracteristicas de la sociedad anfitriona y su contexto. En cambio, si hay
modelos de desarrollo turistico que, sean cuales sean las caracteristicas sociales, econémicas y
medioambientales de la zona de destino, siempre son insostenibles: el turismo masificado, el

turismo sexual, turismos a pequefias escala controlados por agentes foraneos, etc. (p. 90)
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Bosch Camprubi et al (1998) Aun asi, se puede plantear, con caracter general, las propuestas de
modelos de desarrollo turistico elaboradas en base a dos variables que definen Gltimamente los

mercados turisticos:

% La generacion de riqueza

+« Latendencia de crecimiento en el consumo de los recursos
Estas dos variables se fundamentan en los conceptos de crecimiento y de desarrollo. Crecimiento
cuantitativo entorno a la generacién de riqueza, y desarrollo cualitativo ateniéndonos a aspectos

medioambientales como la disponibilidad limitado en abundancia de los recursos naturales.

En este sentido, Bosch et al distinguen tres tipos de modelos de desarrollo turistico en funcién del

medio ambiente: un modelo tradicional, un modelo actual y un modelo de futuro.

a) Modelo tradicional

ERE REEEE 2
3@ ®

Tendepcla de o, ‘
crecimiento en
el consumo de T
recursos

- 1 L

- Generacion de riqueza +

1. Seinicia el desarrollo mediante la creacion de oferta y consumo de recursos naturales.

2. Seincrementa la demanda y se incrementan los ingresos por actividades turisticas.
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3. Para seguir creciendo hay que seguir creando oferta y consumiendo recursos.

b) Modelo actual

' B
Ten(_iepmade o | *> @ <@
crecimiento en
el consumo de T
recursos

ok

- Generacion de riqueza +

1. Seinicia el desarrollo mediante la creacién de oferta y consumo de recursos naturales.
2. Se incrementa la demanda y se incrementan los ingresos por actividades turisticas.
3. El crecimiento se consigue mediante las mejoras del producto, del servicio, con la

segmentacion y no s6lo con el consumo indiscriminado de recursos naturales.

c) Modelo futuro

Tenc_iep::la de &%,
crecimiento en
el consumo de T
recursos
L h
- o [ e
- Generacion de riqueza +

1. Se inicia el desarrollo mediante la creacion de oferta y consumo de recursos naturales.



2. Se incrementa la demanda y se incrementan los ingresos por actividades turisticas.

3. Para poder seguir siendo competitivos, hay que ofrecer un producto mas acorde con las
exigencias de la demanda. Por lo que no sélo deben conseguirse mejoras del producto, del
servicio y de la gestion, sino que hay que recuperar espacios y entornos previamente

degradados.

En este contexto de modelos, cabe decir que no sélo el turismo masificado incide sobre el medio
ambiente. Formas de turismo de “pequefio formato”, como el turismo cultural, puede provocar un

uso no sostenible de los recursos y provocar dafios en los ecosistemas. (p. 165-167)

Gascon & Cariada (2005) en términos cuantitativos, el turismo de masas genera un mayor
impacto global. Los turismos de formato, al ser minoritarios, generan una presion sobre los
recursos y ecosistemas, menor en términos absolutos. Sin embargo, cuando no adoptan un
modelo de turismo sostenible, su impacto en términos relativos, es decir, en relacion al nimero
de practicantes, puede ser mayor”. (p. 62)

Estos autores tiene diferentes conceptos de los modelos de desarrollo turistico, basado en
destinos se considera la formula territorial y conceptual méas operativo y eficaz de planificar

y gestionar el turismo.

PENTUR (2008) busca integrar los recursos y servicios turisticos de interés del Peru, planteados
desde la autenticidad y la vocacion vivencial. La finalidad es construir un producto a partir de la
calidad e identidad cultural del destino, optimizando la comercializacion conjunta, el nivel de

satisfaccion de la demanda y el desarrollo econdmico-social integral del territorio. Cada uno de
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los destinos, en su papel planificador, debe poner en valor los recursos con potencialidad de
generar un producto competitivo, mejorando sus deficiencias a través de la diversificacion

tematica y apoyando en la mejora de recursos ya existentes.

El desarrollo turistico basado en destinos se considera la formula territorial y conceptual mas
operativa y eficaz de planificar y gestionar el turismo. De esta forma se potencia el desarrollo
econdmico y el bienestar de la comunidad, capitalizando la economia local generada por la
dindmica empresarial, el mercado laboral y la actividad productiva. Este nuevo enfoque
dinamizara el desarrollo de circuitos y corredores, al dejar de lado los limites departamentales

que fueron utilizados para delimitar las zonas turisticas.

Para ello, PENTUR invoca, a traves de sus lineas de accidn operativas, la creacion de productos
altamente especializados y diferenciados que permitan el consumo del destino, comercializados
conjuntamente desde el propio territorio. EI conocimiento preciso de esta vision compleja y
diversa que subyace al producto turistico avanzado y la calidad en servicio como valor y eje
organizador comun, son los instrumentos que permiten concretar un modelo propio y diferente,
una realidad Unica regida por un ndcleo de estrategias globales y coherentes. De este modo, desde
el consenso en el desarrollo de los productos turisticos, los distintos actores podran definir un
conjunto de acciones coordinadas que permitan potenciar y rentabilizar la relacion entre las
regiones, el territorio y la sociedad y su calificacion como argumento turistico de interés comun.
De esta forma se pretende confeccionar un modelo turistico ganador que beneficie a los
empresarios con un aumento en la cuota de mercado rentable, a las instituciones administrativas
con un argumento de desarrollo y valorizacion del territorio y a la sociedad con un instrumento

para el aumentar la calidad de vida.
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El desarrollo de esta propuesta de modelo parte de una vision estratégica y consensuada que

contempla el amplio espectro de realidades que configuran un modelo territorial, econémico,

social y turistico. Sin estos factores integrados en el desarrollo operativo cualquier propuesta

fracasara. Para ello, el modelo estratégico propone que cada uno de los destinos turisticos del

Per0 considere los siguientes elementos:

>

>

Representatividad: que contengan muestras de la realidad cultural y natural del pais.

Equilibrio: que los recursos turisticos del destino generen un beneficio equitativo para

todo su territorio.
Complementariedad: que el destino aporte algo significativo y diferente al conjunto.

Consistencia: que contenga suficientes recursos valorados y jerarquizados positivamente

por el Inventario de Recursos Turisticos (IRT).

Conectividad: que las areas turisticas que componen el destino estén funcionalmente

interconectadas, de manera que sean posibles los flujos turisticos por el territorio.

Eficiencia: que satisfaga los objetivos propios de cada territorio mediante una inversion

adecuada y rentable. (p. 51-52)

Segun PENTUR trata de construir un producto a partir de la calidad e identidad cultural

del destino optimizando la comercializacion conjunta, mejorando sus deficiencias a través

de la diversificacion tematica y apoyando en la mejora de recursos ya existentes.
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2.2.12 Macrodestino Peru

(Pentur 2008) Para poder conseguir el éxito del producto final, es necesaria la integracion del
producto con la participacion de los agentes del territorio mediante la ordenacion, definicion y
temporalizacion de acciones. Por este motivo, la planificacion y gestion de los destinos del Peru

exige contar con un modelo que cuente con los siguientes elementos:

» Desarrollo regional: El desarrollo turistico no es un fin en si mismo, sino un proceso en

el que se apoya el desarrollo general de una sociedad y un territorio.

» Sostenibilidad turistica: EI desarrollo turistico sostenible es ambiental y

socioculturalmente responsable, y econémicamente viable.

» Nuevos productos: Se apuesta por productos turisticos imaginativos y tematicos, con
capacidad de diferenciacion y con posibilidad de hacerse un espacio perdurable en el

imaginario de los consumidores.

» Comunicacion integral: Tanto interna, dirigida a la sensibilizacion de los agentes,
publicos y privados; como externa, dirigida a crear y desarrollar una marca,

posicionandola de forma perdurable en los consumidores.

» Sistemas de calidad: Se trata de herramientas de gestion, retroalimentacion y mejora del

destino en todos los aspectos y fases de prestacion del servicio. (P. 52-53)

Segun PENTUR el marco productivo del destino Pera se desarrolla mediante un esquema
procesal y replicable en destinos, de tal manera que se produzca una retroalimentacion
continua entre todas las acciones desarrolladas por los agentes y la sociedad de acogida de

cada destino.
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Resumen de los contenidos del modelo (p. 54)

2Que areas turisticas debemos Tdentificar claramente los elementos clave de

promocionar? gestion, promocion y comercializacion.

Definir mediante criterios cuantitativos concretos
el desarrollo de los elementos que componen el
destino.

<En qué situacion se encuentra
actualmente?

2Qué impide que alcance un
desarrollo turistico adecuado?

Establecer las amenazas, riesgos y factores
condicionantes de los objetivos propuestos.

Indicar las lineas y programas de actuacion para

2Qué debo y como haceror L. .. ..
- ! suprimir los limitantes de los objetivos.

:Quien debera hacerlo, quien . .
«Q . L T . Identificar a los actores e interesados de los
podria ayudarle y quién podria

poner trabas? distintos ambitos de gestion.
T tre r

2Qué efectos se esperan y como Definir indicadores de gestion que permitan

saber si se esta haciendo bien? evaluar la eficacia respecto a los objetivos.

iQué tenemos, queé necesitamos y . .. .
:Q - T ’ Establecer los recursos materiales administrativos

cuanto cuesta lo que se pretende . . . .
v presupuestarios disponibles y necesarios.

hacer?

Cuindo 1 L lo? Establecer un cronograma de trabajo y un periodo
2Cuando hay que hacerlo: . . = i
- Y de vigencia del plan.

:Coémo sabremos si estamos

. . . Disefiar un programa de seguimiento de
haciendo lo previsto segtin =

.. - resultados.
objetivos marcados?

:Coémo vamos a conseguir implicar L. . .. ..
- Disefiar procesos ¢ instrumentos de participacion

social ¢ intergubernamental.

dd a8 gl

a todo aquel que tenga algo que
decir o qué hacer?

Fuente: Guia Metodoldgica para la elaboracion de planes de gestion de los

lugares natura 2000 en navarra. Elaboracién propia

2.2. 13 Estructura de trabajo para cada destino turistico

PENTUR (2008) propone ademas un sistema de gestion turistica integral desarrollado a partir de
metodologias y experiencias internas y externas. El éxito de cada destino turistico supone

conocer todos los factores que intervienen en su desarrollo y ordenarlos de forma sistematica. El
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desarrollo turistico sostenible del Peru y de cada destino pasa por desarrollar un sistema con estas

caracteristicas.

Para ello y como primera accion debe articularse un ente gestor representativo, con solvencia
técnica y recursos humanos y financieros suficientes para dinamizar este programa de trabajo, en
cada uno de los destinos que se dinamicen. La estructura de organizacion que deben seguir los

destinos posee seis bloques o programas de trabajo presentados a continuacion brevemente:

1. Programa de planificacion y gestion de destino El ente gestor, en coordinacion con el
MINCETUR, asume el modelo estratégico del PENTUR y es el encargado de planificar
exhaustivamente su destino, establecer un programa de gestion financiera permanente, asi
como de ejercer un rol ejecutor en las inversiones y acciones necesarias para el desarrollo

turistico, definidas en el plan estratégico—operativo del propio destino.

2. Programa de territorio y destino

En este apartado se incluyen todos los aspectos relacionados con la infraestructura basica
necesaria para el 6ptimo desarrollo del destino turistico, la conservacion del medio

ambiente y el paisaje cultural y la regulacion y ordenacion turistica del territorio.

Es por tanto necesario que en esta area se establezcan sinergias de coordinacion para

aquellas acciones cuya competencia sea de estamentos ajenos al propio destino.

3. Programa de creacion de producto

Los entes gestores seran los encargados de asumir las directrices para crear y/o mejorar

sus productos turisticos en torno a un plan estratégico. Con el paso del tiempo pueden

59



surgir nuevos recursos o nuevas estrategias de producto asociado al destino que deberan

ser comunicadas al MINCETUR y coordinadas con el presente Plan.
Programa de promocion, comunicacion y comercializacion

La comunicacion interna quedard a cargo del propio destino. En este programa se
engloban acciones de sensibilizacion, presentacion de la oferta a nivel interno,

concertacion de agentes, dinamizacion turistica, entre otras actividades.

Respecto a la comunicacion externa del destino, las acciones tendrdn que ser
consensuadas y validadas por el MINCETUR (concretamente PROMPERU), quien
ostenta la responsabilidad de promocionar el destino de forma integral. Cada uno de los
destinos podré ofrecer su propia imagen a traves de sus propias capacidades solo dentro

de las fronteras del pais.

La comercializacion de productos turisticos evidentemente corresponde al sector privado.
Sin embargo, el ente gestor —y por ende los agentes en territorio— deberan apoyar en
esta faceta tomando en cuenta aspectos como la planificacion comercial de la cartera de

productos, la comunicacion de los mismos y los objetivos finales deseados.

El resultado de las acciones desarrolladas en representacion, colaboracion o
coparticipacion de los distintos destinos y el area de PROMPERU responsable de este
programa (asistencia a ferias, workshops, famtrips, etc.) debera ser puesto en
conocimiento comun a fin de que sirva como herramienta tanto para el ente gestor como

para PROMPERU.
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2.3

Junto a estos cuatro programas de trabajo, existen otros dos que actian de forma
transversal a los anteriores y que son igualmente necesarios para desarrollar

ordenadamente un destino turistico:

Programa de calidad

De forma independiente, en colaboracion o delegando en otras entidades que trabajen en
materia turistica, el programa de calidad tiene que ser desarrollado dentro de cada uno de
los programas, bien a través de implantacion de sistemas de calidad en destino, bien en la
mejora de los servicios turisticos considerando los lineamientos e instrumentos propuestos

en el CALTUR. (P. 58-59)

Segun PENTUR nos propone una estructura de organizacién que deben seguir los
destinos ya que el desarrollo turistico sostenible del Perd y de cada destino pasa por

desarrollar un sistema de caracteristicas.

Definicion de Términos Basicos
Afluencia Turistica: Es un gran ndimero de personas que acuden a un lugar
especifico, con el proposito de disfrutar las précticas del turismo sin necesidad de tomar
altos recursos econémicos. Es la demanda de visitantes que llegan a determinado destino

turistico (pais o localidad).

Calidad de Servicios: Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra
a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que

entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en
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las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances. La mejor estrategia
para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando sorpresas desagradables a los
clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una

situacion imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus expectativas.

Conciencia Turistica: Conciencia turistica conjunto de actitudes y comportamiento
de los habitantes de un lugar turistico, que humanizan la recepcion de turista a través de la
hospitalidad y comprension. Conocimiento de los lugares y locales para el turista, que sin

Ilegar al servilismo conduce a una convivencia cordial.

Comunicacion: Se define como un proceso en el que intervienen un emisor y un
receptor, en un ambiente determinado (fisico o virtual) a través del cual se logra la
transmision e intercambio de ideas e informacion, comprensible entre las partes. Desde la
comprension etimologica de la palabra comunicacién, se desprende el concepto de
“compartir algo, poner en comun”, constituyendo asi un fenomeno inherente a la relacion

entre los seres vivos y su entorno.

Comunidad: grupos o sectores de la sociedad que comparten intereses, vocabulario
especializado y desarrollan actividades conjuntas (comunidad académica, cientifica,
artistica, educativa, deportiva, etc.) Un grupo social completo pero a menor escala, cuyos
miembros comparten actitudes creencias y valores, asi como propdsito e intereses concretos

que los unen.
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Cultura Turistica: Esta incorpora las dimensiones sociales culturales, ambientales
y economicas del turismo, orientados hacia los beneficios comunitarios, pretendiendo

resaltar la participacion de las comunidades segun sus propias caracteristicas locales.

Desarrollo turistico: Desarrollo Turistico es la evolucion del turismo debido a la
creacion de estrategias, politicas y programas orientados a mejorar los servicios basicos, la
infraestructura, para garantizar el bienestar y proteger la integridad fisica de los turistas que
visitan un lugar. .El desarrollo del turismo sostenible responde a las necesidades de los
turistas y de las regiones anfitrionas presentes, a la vez que protege y mejora las
oportunidades del futuro. Esta enfocado hacia la gestion de todos los recursos de manera
que satisfagan todas las necesidades econdmicas, sociales y estéticas, y a la vez que
respeten la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad bioldgica y

los sistemas de soporte de la vida.

Diversidad Bioldgica: Variabilidad de organismos vivos de cualquier frente,
incluidos los ecosistemas acuéaticos y los complejos ecoldgicos de los que forma parte

comprende la diversidad de genes, especies y ecosistemas.

Educacion Ambiental: Proceso de formacion ambiental ciudadana, formal y no
formal, para la toma de conciencia y el desarrollo de valores, conceptos, y actividades
frente a la proteccion, conservacion restauracion y el uso sostenible de los recursos

naturales y el medio ambiente.
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10.

11.

12.

13.

El pdblico: Aquello que ciertamente se opone a lo privado porque es sabido o
conocido por la mayoria de la gente, tal podria ser el caso de alguna noticia que aunque
comprenda al ambito privado de una personalidad pablica, como puede ser una separacion,
la fuerte presencia de esa persona en la esfera publica hace que su separacion sea publica

para todos.

Espacio Museogréafico: El espacio museografico puede ser definido como un
espacio de comunicacion, que expresa de una forma sensible el programa cientifico del

conservador del museo o del curador de una exposicion temporal.

Experiencia: Es una forma de conocimiento o habilidad derivados de la
observacién, de la vivencia de un evento o proveniente de las cosas que suceden en la vida.
Tanto el ser humano como también muchos animales pueden obtener esta forma de

conocimiento llamada experiencia a lo largo de sus vidas.

Museo: Las primeras definiciones «oficiales» del Museo surgen en este siglo y
emanan del Comité Internacional de Museos creado en 1946. En sus estatutos de 1947, el
articulo 3 «reconoce la cualidad de museo a toda Institucion permanente que conserva y
presenta colecciones de objetos de caracter cultural o cientifico con fines de estudio, de
educacion y deleite. Esta definicion marcara un hito importante en el desarrollo del Museo
Moderno y sera un punto de referencia que tendrd resonancias practicas en la politica

museistica de los diversos paises.
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14.

15.

16.

17.

18.

Museologia: Iker Larrauri la define como “La ciencia de los museos. Estudia la
historia de los museos, su papel en la sociedad, los problemas especificos de conservacion,

educacion, relaciones con el medio fisico y clasificacion de diferentes tipos de museos”.

Museografia: La museografia da caracter e identidad a la exposicion y permite la
comunicacion hombre / objeto; es decir, propicia el contacto entre la pieza y el visitante de
manera visual e intima, utilizando herramientas arquitectonicas y museograficas y de

disefio gréafico e industrial para lograr que éste tenga lugar.

Organizacion: La palabra organizacién tiene tres acepciones; la primer,
etimologicamente, proviene del griego organon que significa instrumento; otra se refiere a
la organizacion como una entidad o grupo social; y otra mas que se refiere a la organizacion

COMO un proceso.

Patrimonio Cultural y Natural: Patrimonio cultural abarca monumentos, grupos
de edificios y sitios que tienen valor historico, estético, arqueoldgico, cientifico, etnoldgico
0 antropoldgico. Patrimonio natural comprende formaciones fisicas, bioldgicas y
geoldgicas excepcionales, habitat de especies animales y vegetales amenazadas, y zonas

que tengan valor cientifico, de conservacion o estético.

Promocion: La promocion es el conjunto de actividades, técnicas y métodos que se
utilizan para lograr objetivos especificos, como informar, persuadir o recordar al publico

objetivo, acerca de los productos y/o servicios que se comercializan™.
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19.

20.

21.

22.

Satisfaccion: Originada etimoldgicamente en el latin “satisfactionis” palabra
compuesta integrada por “satis” = bastante o suficiente y el verbo “facere” = “hacer”, la
palabra satisfaccion designa lo que ha sido realizado de modo acabado, cumpliendo las
expectativas, ordenes o deseos, de tal modo que habiendo hecho lo suficiente se siente la

gratificacion o el agrado de llegar a un buen resultado, que no necesita de un mayor aporte.

Sociedad: La sociedad esencial y permanente, Etimoldgicamente, sociedad viene
del término latino «socius», derivado de una raizindo europea que significa «seguir» o
«acompanfar». Socio es entonces el cercano o0 asociado en algo comun, sobre todo el que
esta al lado en la vecindad, en el trabajo o en la batalla. Socio se contraponer «hostis», que
es el extranjero, el alejado, que por estar méas alld de la puerta («ostium») es visto como
opuesto o incluso peligroso. Sociedad seria entonces la agregacion o conjunto de socios, de

colegas, de colaboradores.

Turismo Cultural: Actividad que permite a las personas contemplar y
experimentar las diferentes formas de vida de otras gentes y, como consecuencia,
comprender sus costumbres, tradiciones, sus pensamientos expresados en lugares
historicos, arqueoldgicos, arquitectonicos o de otra significacion cultural. (Dr. Héctor San

Martin Gutiérrez, U. Cantabria)

Turista: Es la persona que se desplaza hacia otras regiones o paises distintos del
propio con la finalidad de pasar alli momentos de ocio, conocer otras culturas, visitar

lugares especificos que estan ausentes en la regién de residencia habitual,
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CAPITULO 11l

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

La propuesta de la presente hipotesis va ser comprobada por los resultados que se van obtener de
los instrumentos aplicados determinado que los resultados son menores a 0.05. De las encuestas

aplicadas se obtuvieron los siguientes resultados.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

¢ Como le parece el
- o *

servicio en el museo’ 77 98,7% 1 13%| 78|  100,0%
¢Con que frecuencia
visita a los museos?




Tabla de contingencia ¢como le parece el servicio en los museos? * ;Con

gue frecuencia visita a los museos?

Recuento
¢Con que frecuencia visita a los Total
museos?
1 2 3

1 21 6 0 27
; Como le parece el
¢~0mo fe P 0 35 8 43
servicio en el museo?

3 0 7 0 7
Total 21 48 8 77

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 56283 4 ,000
Pearson
Razorll d_e. 66,248 4 ,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por 30,570 1 ,000
lineal
N de casos validos I

a. 5 casillas (55.6%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. La frecuencia minima esperada es .73.
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3.2 ESTADISTICA DE TESIS

1. ¢ Existe un mddulo de atencién al cliente en el museo?

Estadisticos

100

¢Existe un modulo de atencion al cliente en los museos?

Validos 77
N
Perdidos 0
5Exi1ste un module de atencizén al cliente en los mu:eos?
¢Existe un modulo de atencién al cliente en los museos?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 65 84,4 84,4 84,4
2 1 1,3 1,3 85,7
Validos
3 11 14,3 14,3 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los turistas nacionales, el grafico nos muestra que el
84.4% si existe un modulo de atencion al cliente, mientras que 14.3% de turistas no dice que a

veces existe un modulo de atencién al cliente y el 1.3% nos dice que no existe un modulo de

atencion.
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2. Si la respuesta es afirmativa. ¢ Qué importancia se le da al modulo de atencion al cliente?

Si la respuesta es afirmativa.¢Que importancia se le da al modulo de atencion al
cliente?

80

Estadisticos

607

Porcentaje
=
&
1

Validos 77

Perdidos 0

T T T
1 2 3
Sila respuesta es afirmativa.; Que importancia se le da al modulo de atencién
al cliente?

Si larespuesta es afirmativa. ¢Qué importancia se le da al modulo de

atencioén al cliente?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 57 74,0 74,0 74,0
2 19 24,7 24,7 98,7
Vélidos
3 1 1,3 1,3 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 74.0% dicen que tiene mucha importancia tener el
modulo de atencion, mientras que el 24.7% no dice que tiene poca importancia de tener un
modulo de atencion y el 1.3% nos dice que no hay nada de importancia tener un moédulo de

atencion.
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3. ¢Como considera los precios que paga para entrar al museo?

Estadisticos

Validos

Perdidos

77

De acuerdo al grafico nos muestra que el 53,2 % el pago para entrar a los museos son justos,

mientras que el 33,8% dicen que el precio es poco y el 13% dicen que los precios son demasiado

caros.

iComo considera los precios que paga para entrar al museo?

Porcentaje

T T
1 2

T
3

¢Como considera los precios que paga para entrar al museo?

¢, Como considera los precios que paga para entrar al museo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 41 53,2 53,2 53,2
2 26 33,8 33,8 87,0
Validos
3 10 13,0 13,0 100,0
Total 77 100,0 100,0
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Estadisticos

4. ;Como le parecen los servicios en el museo?

¢ Como le parece los servicios en los museos?

validos 77
Perdidos 0
¢,Como le parecen los servicios en los museos?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 27 35,1 35,1 35,1
2 43 55,8 55,8 90,9
Validos
3 7 9,1 9,1 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 35,1% de los turistas dicen que los servicios eran muy
buenos, mientras que el 55,8% dicen que los servicios son buenos y el 9,1% consideran los

turisticas que necesita mejorar en la calidad de servicio.



5. ¢cree que el personal del museo esta familiarizado con una cultura integral de atencion al

cliente?
Estad I’Stl C 0 S icree que el personal del musa:gnecsigﬂnf:r::illii:rl:litzea?do con una cultura integral de
Validos 7 g
N 40
Perdidos 0

T T
1 2

écree que el personal del museo esta familiarizado con una cultura integral
e atencion al cliente?

¢Cree que el personal del museo esta familiarizado con una cultura integral de atencion al

cliente?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
1 66 85,7 85,7 85,7
Validos 2 11 14,3 14,3 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 85,7% dicen que si el personal esta familiarizado con
una cultura integral de atencion al cliente y el 14,3% dicen que no estan familiarizados con una

cultura integral de atencion al cliente.
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6. ¢ Esté usted satisfecho con el servicio que le han prestado?

Estadisticos |

Vilidos 77
N

Perdidos 0

¢ Esta usted satisfecho con el servicio que le han prestado?

T
2

T
3

¢Esta usted satisfecho con el servicio que le han prestado?

¢ Esta usted satisfecho con el servicio que le han prestado?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 23 29,9 29,9 29,9
2 33 42,9 42,9 72,7
Validos 3 15 19,5 19,5 92,2
4 6 7,8 7,8 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 29,9% dicen que le han prestado un excelente servicio,
mientras que un 42,9% los turistas estan satisfechos con los servicios prestados. Un 19,5% dicen

que es muy bueno el servicio y el 7,8% estan insatisfechos con el servicio prestado.



7. ¢Considera que la conciencia turistica es importante para el desarrollo de las

capacidades sociales y culturales?

Estadisticos

¢ Considera que la conciencia turistica es importante para el desarrollo de las
capacidades sociales y culturales?

80

Validos 77

Porcentaje
§

Perdidos 0

‘

T T
1 2 3

i Considera que la conciencia turistica es importante para el desarrollo de las
capacidades sociales y culturales?

¢Considera que la conciencia turistica es importante para el
desarrollo de las capacidades sociales y culturales?

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 58 75,3 75,3 75,3
2 8 10,4 10,4 85,7
Validos
3 11 14,3 14,3 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 75,3% de turistas dicen que la conciencia turistica es
importante para el desarrollo, mientras que un 10,4% dicen que no es importante el desarrollo

para la conciencia turistica y el 14,3% los turistas dicen que a veces es importante el desarrollo

para la conciencia turistica.
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8. ¢Crees que nuestra identidad cultural debe ser para nuestro beneficio y de la actividad

turistica?
¢Crees que nuestra identidad cultural debe ser para nuestro beneficio y de la
actividad turistica?
Estadisticos
Validos 77
N 10
Perdidos 0

¢Crees que nuestra identidad cultural debe ser para nuestro heneficio y de
12 St aetaie

¢,Crees que nuestra identidad cultural debe ser para nuestro beneficio
y de la actividad turistica?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 27 35,1 35,1 35,1
2 37 48,1 48,1 83,1
Validos
3 13 16,9 16,9 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 35,1% creen que siempre la identidad es para nuestro

beneficio mientras que el 48,1% creen que algunas veces la identidad cultural puede ser para

nuestro beneficio y el 16,9% creen que nunca la identidad es para nuestro beneficio.
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9. ¢Cree usted que existe medios de publicidad para promover a los turistas y promocionar

las visitas en los museos?

¢Cree usted que existe medios de publicidad para promover a los turistas y
promocionar las visitas en los museos?

Estadisticos

&0

50

Vélidos 77 o

30

Porcentaje

Perdidos 0

20+

T T T
1 2 3
¢Cree usted que existe medios de publicidad para promover a los turistas y
promocionar las visitas en los museos?

¢ Cree usted que existen medios de publicidad para promover a los
turistas y promocionar las visitas en los museos?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 25 32,5 32,5 32,5
2 40 51,9 51,9 84,4
Vélidos
3 12 15,6 15,6 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 32,5% creen que definitivamente existen medios de
publicidad para promocionar las visitas al museo, mientras que el 51,9% creen que posiblemente
existen medios de publicidad para promocionar las visitas al museo y el 15,6% dicen que no

existe medios de publicidad para promocionar las visitas al museo.
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10. En cuanto al grado de seguridad personal que un cliente demanda dentro de los

servicios que brinda el museo. ; Como se sinti¢ usted?

En cuanto al grado de seguridad personal que un cliente demanda dentro de los
servicios que brinda el museo. ;Como se sintié usted?
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En cuanto al grade de seguridad personal que un cliente demanda dentro de
los servicios que brinda el museo. ;Como se sintié usted?

En cuanto al grado de seguridad personal que un cliente demanda dentro
de los servicios que brinda el museo. {CAmo se sintio usted?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 39 50,6 50,6 50,6
2 33 42,9 42,9 93,5
Validos
3 5 6,5 6,5 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 50,6% de los turistas se sienten muy seguros dentro del
museo, mientras que un 42,9% de los turistas se sienten mas o menos seguro dentro del museo y

el 6,5% dicen los turistas que no es seguro los museos.



11. ¢Cree Ud. que si en los museos implementan un modelo de identidad corporativa

institucional, mejoraria la atencion al cliente?

éCree Ud. que si en los museos implementan un modelo de identidad
corporativa institucional, mejoraria la atencion al cliente?
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¢iCree Ud. que si en los museos implementan un modelo de identidad
corporativa institucional, mejoraria la atencién al cliente?

¢ Cree Ud. que si en los museos implementan un modelo de identidad
corporativa institucional, mejoraria la atencion al cliente?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 40 51,9 51,9 51,9
2 34 44,2 44,2 96,1
Validos
3 3 3,9 3,9 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 51,9 % de turistas creen que definitivamente mejoraria
la atencion implementando un modelo de identidad corporativa institucional, mientras que el
44,2% de turistas creen que posiblemente si mejoraria la atencion implementando un modelo de
identidad corporativa institucional y el 3,9 % de turistas creen que no mejoraria la atencién

implementando un modelo de identidad corporativa institucional.
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12. ¢ Con que frecuencia visita el museo?

¢ Con que frecuencia visita a los museos?

Estadisticos
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¢Con que frecuencia visita a los museos?

¢ Con que frecuencia visita a los museos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 21 27,3 27,3 27,3
2 48 62,3 62,3 89,6
Validos
3 8 10,4 10,4 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 27.3 % los turistas visitan al mes los museos, mientras
que el 62,3 % los turistas visitan al afio los museos y el 10,4 % los turistas visitan los fines de

semana los museos.



13. ¢ Qué temas le gustaria conocer para mejorar la imagen del museo?

Estadisticos
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éQue temas le gustaria conocer para mejorar la imagen del museo?

¢ Qué temas le gustaria conocer para mejorar la imagen del museo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 42 54,5 54,5 54,5
Validos 2 35 45,5 45,5 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 54,5 % de los turistas le gustaria que mejore en la

atencion al cliente y el 45,5 % de los turistas le gustaria que tenga un mejor servicio.
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14. ¢ Se atendio su consulta con puntualidad?

¢ Se atendio su consulta con puntualidad?

404

Estadisticos

304

Validos 77
N
Perdidos 0
¢ Se atendio su consulta con puntualidad?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 17 22,1 22,1 22,1
2 28 36,4 36,4 58,4
3 7 9,1 9,1 67,5
Validos
4 16 20,8 20,8 88,3
5 9 11,7 11,7 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 22,1 % de los turistas una excelente atencion a sus
consultas, mientras que el 36,4 % de los turistas obtuvieron muy buena atencion a sus consultas y
el 9,1 % de los turistas obtuvieron buena atencion a sus consultas. EI 20,8 % de turistas esta
satisfechos con la atencidn a sus consultas y por ultimo el 11,7 % de turistas estan insatisfechos

con la atencidén a sus consultas.
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15. ¢ El museo esta en un buen mantenimiento?

Estadisticos

LEl museo esta en un buen mantenimiento?
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¢ El museo esta en un buen mantenimiento?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 12 15,6 15,6 15,6
2 37 48,1 48,1 63,6
3 9 11,7 11,7 75,3
Validos
4 14 18,2 18,2 93,5
5 5 6,5 6,5 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 15,6 % de los turistas nos dice que tienen un excelente
mantenimiento, mientras que el 48,1 % del turista nos dice que es muy bueno el mantenimiento
en los museos y el 11,7 % de los turistas nos dice que es bueno el mantenimiento. El 18,2 % del

turista estan satisfechos con el mantenimiento que ofrece el museo y por Gltimo el 6,5 % de los

turistas estan insatisfechos con el mantenimiento del museo.
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16. Si usted tiene alguna discapacidad o necesidad especial ¢Le resultaron accesibles

nuestros servicios y nuestra informacion?

Si usted tiene alguna discapacidad o necesidad especial ;(Le resultaron
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Si usted tiene alguna discapacidad o necesidad especial ;Le resultaron
accesibles nuetsros servicios y nuestra informacién?

Si usted tiene alguna discapacidad o necesidad especial ¢Le
resultaron accesibles nuestros servicios y nuestra informacion?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 16 20,8 20,8 20,8
2 27 35,1 35,1 55,8
3 16 20,8 20,8 76,6
Validos
4 17 22,1 22,1 98,7
5 1 1,3 1,3 100,0
Total 77 100,0 100,0

De acuerdo al grafico nos muestra que el 20,8 % de los turistas dicen que le resultaron excelentes
los servicios y la informacion, mientras que el 35,1 % de los turistas dicen que le resultaron muy
bueno los servicios y la informacién y el 20,8 % de los turistas dicen que le resultaron buenos los
servicios Y la informacion. El 22,1 % de los turistas dicen que estan satisfechos con los servicios
y la informacion y el 1,3 % de los turistas dicen que estan insatisfechos con los servicios y la

informacion.
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CONCLUSIONES

» La importancia de la calidad de servicio en los museos es cada vez més evidente, este

trabajo concluido en todas sus fases, podrd servir de ayuda para otros estudios
relacionados con el sistema de medicion de la calidad del servicio, asi como de utilidad
para los trabajadores que brindan los servicios en los museos, puesto que les permitira
conocer la percepcion del visitante con relacion a los servicios que prestan en los

MuSseos.

La importancia de la calidad de servicio en los museos consiste en dar mayor seguridad a

los turistas nacionales que visitan en el museo.

RECOMENDACIONES

v

v

v

v

v

Verificacion cumplimiento objetivo “Maxima calidad servicio ofrecido al ciudadano”
Anélisis demanda y evaluacion satisfaccion

Definicion de estandares: compromisos Cartas de Servicios y seguimiento cumplimiento
Disefio sistema medicion y seguimiento resultados

Adaptacién programa Quejas y Sugerencias
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2. Matriz de consistencia

ANEXO N° 1 DE LA TESIS: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO EN LOS MUSEOGS Y SU REPERCUSION EN LA SQ\TISFACCION DEL TURISMO
ESCOLAR: MUSEO ARQUEOLOGICO RAFAEL LARCO HERRERA DURANTE LOS ANOS 2015-2017”

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

Problema general

¢En qué medida la
calidad de servicio
en el museo
Rafael Larco
Herrera, repercute
en la satisfaccion
del turismo
escolar?

Objetivo general

Determinar que la
calidad de

servicio en el
museo Rafael
Larco Herrera

repercute en la
satisfaccion  del
turismo escolar en
el distrito de
Pueblo Libre.

Hipotesis general

La calidad de
servicio en el museo
del  distrito de
Pueblo Libre
repercute
significativamente
en la satisfaccion
del turismo escolar
de Pueblo Libre.

v. independiente

calidad de servicio

«» Mantener
< cuidar

v. dependiente
satisfaccion

« Identificar

quienes son los clientes.

%+ Agruparlos en
distintos tipos.

¢+ Identificar la
necesidades  de
turistas

los

METODO  DE
INVESTIGACION
Tipo de
investigacion
Explicativo
Poblacion y
muestra

Poblacion ; Esta
conformada por

turistas escolares que
visitan a los museos

Muestra:

77 turistas escolares




Problema
especifico

Problema
especifico 1:

¢En qué medida la

Objetivo
especifico

Objetivo
especifico 1:

Determinar que la

Hipotesis
secundario 1:

La seguridad
repercute en el nivel
de satisfaccion del
turismo escolar.

v. independiente

Museologia

«» Conocimiento
«» Conservacion
«» Historia

Estructura del

disefo:

La investigacion se
empleara el
explicativo causal.

seguridad del | seguridad del
servicio en el | servicio del
museo repercute la | museo repercute
satisfaccion al | en la satisfaccion
turismo escolar? del turismo
escolar. v. dependiente
< El tipo d persona
que viene a visitar
Turista dicho lugar
Problema Objetivo Hipétesis v. independiente
especifico 2: especifico 2: secundario 2 % Informacion

¢En qué medida la
calidad de servicio
en el museo
repercute en la
satisfaccion al
turista escolar?

Determinar que la
calidad de
servicio repercute
en la satisfaccion
del turista en el
distrito de Pueblo
Libre

La calidad de
servicio  repercute
significativamente
en la satisfaccion
del turista escolar.

Comunicacion

«» Intercambio de
ideas

v. dependiente

Servicio

X3

¢

El servicio en si.

¢+ La prestacion que
otorga al cliente.

+«» La experiencia del
negocio

+ El valor anadido al

producto

*0




3. Encuesta 0 entrevista

Estimado(A) amiga (0)

La siguiente encuesta, busca establecer la relacion entre calidad de servicio en los

Museos y su repercusion en la satisfaccion del turismo escolar “Museo arqueologico

Rafael Larco Herrera”. Recuerda no existe respuesta correcta ni incorrecta y solo

puedes elegir una respuesta.

1. ¢ Existe un modulo de atencion al cliente en el museo?

Si No A veces

2. Si larespuesta es afirmativa. ;Qué importancia se le da al modulo de atencién al

cliente?

Mucho Poco Nada

3. ¢Como considera los precios que paga para entrar al museo?

Justos Caros Demasiado alto

4. ¢Cbmo le parecen los servicios en el museo?

Muy bueno Bueno Necesita mejorar
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10.

¢Cree que el personal del museo estd familiarizado con una cultura integral de
atencion al cliente?
Si No
¢ Esta usted satisfecho con el servicio que le han prestado?
Excelente Muy bueno
Satisfecho Insatisfecho
¢Considera que la conciencia turistica es importante para el desarrollo de las
capacidades sociales y culturales?
Si No A veces

¢ Crees que nuestra identidad cultural debe ser para nuestro beneficio y de la actividad
turistica?

Siempre Algunas Veces Nunca
¢ Cree usted que existe medios de publicidad para promover a los turistas y
promocionar las visitas en los museos?
Definitivamente Posiblemente No existe
En cuanto al grado de seguridad personal que un cliente demanda dentro de los

servicios que brinda el museo. ; CoOmo se sintio usted?

Muy seguro Mas 0 menos seguro No es seguro

90



11. ¢ Cree Ud. que si en los museos implementan un modelo de identidad corporativa

institucional, mejoraria la atencion al cliente?

Definitivamente Posiblemente si No mejoraria

12. ¢Con que frecuencia visita a los museos?

Al mes Al afo Los fines de semana

13. ¢ Que temas le gustaria conocer para mejorar la imagen del museo?

Atencion al cliente Mejor servicio

14. ;Se atendi6 su consulta con puntualidad?

Excelente Muy bueno Bueno

Satisfecho Insatisfecho

15. ¢ El museo esta en un buen mantenimiento?

Excelente Muy bueno Bueno

Satisfecho Insatisfecho

16. Si usted tiene alguna discapacidad o necesidad especial ¢ Le resultaron accesibles

nuestros servicios y nuestra informacién?

Excelente Muy bueno Bueno

Satisfecho Insatisfecho




