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Resumen

Las nuevas tendencias museisticas, hoy en dia, han empezado a disefiar nuevas estrategias en sus exposiciones
complementandolo con la tecnologia moderna, que hacen mas placentero el recorrido en estos importantes
centros culturales, para la captacion de los diferentes tipos de publico como escolares, universitarios y
visitantes (Turistas); lo cual debe ser aprovechado por el Museo Nacional Arqueol6gico Briining y que a
través de sus exposiciones permita incluir distintos elementos textuales, visuales, auditivas, que puedan
responder a las distintas necesidades del puablico, al descubrir el alto grado de desarrollo que tuvieron las
antiguas culturas plasmado en su textileria, orfebreria, alfareria y otras evidencias arqueoldgicas y poder
cultivar en la persona una identidad cultural y valorar nuestro patrimonio material e inmaterial. En este sentido
para poder conocer la problematica se aplicaron a los trabajadores cuestionarios y encuestas a los visitantes
cuyas preguntas planteadas fue conocer el grado de capacitacion que habian recibido y ver la satisfaccion de
los clientes, arrojando los resultados de que la mayoria de que laboran en el Museo Arqueoldgico Nacional
Briining no habian tenido capacitacion en calidad de servicio al turista evidenciando algunos aspectos que se
necesitan mejorar.
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Abstract:

Today’s new museum trendy, begin to design new strategies in expositions, matching to modern technology
that make museum tour more pleasant in these important cultural centers, attracting different types of public as
school, university students and visitors (tourists);which must be used for “El Museo Nacional Arqueoldgico
Bruning” and through their expositions, let include several textual, visual, audio aids that may respond visitor’s
needs, when finding out the high level of development that ancient culture had, captured in their textile,
goldsmithing, pottery and other archaeological evidences and be able to grow people’s cultural identity and
value our material and immaterial heritage. As a matter of fact, to know the difficulties, it was applied to workers
and visitors, questionnaires and surveys which set out questions was to know the level of training they have
got, and to know visitor’s satisfaction, giving as result that most museum workers were not trained in touristic
quality service, showing weak points that should improve.
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l. Introduccién

El mejoramiento de la calidad de los servicios turisticos y la sostenibilidad en el museo estan
relacionados con las nuevas tendencias a satisfacer las exigencias de la demanda turistica en cuanto
a su modo de organizacion y calidad que buscan los visitantes (turistas) fuera de su lugar de origen
aprovechando su momento de ocio.
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Diversos autores tratan la importancia de la satisfaccion del turista ya que es un factor que afecta
directamente la imagen de un destino, el regreso del turista y la recomendacién a otros turistas
potenciales (Kotler, Bowen & Makens, 2005, 389; Meng, Tepanon & Uysal, 2008, 42).

La repeticién de las visitas genera cierta estabilidad en el destino y contribuye a que surjan
impresiones positivas sobre la localidad, reduciendo la necesidad de inversiones en la atraccion de
turistas (Alegre & Cladera, 2009, 670). La satisfaccion del turista es de suma importancia para las
empresas y destinos que quieren obtener los beneficios provenientes de un turismo desarrollado
(Kotler, Bowen & Makens, 2005: 389; Meng, Tepanon & Uysal, 2008, 44).

Diversos estudios establecen que la satisfaccion posee una influencia positiva sobre el
comportamiento pos-compra, siendo un importante elemento para el desarrollo de relaciones a largo
plazo y para la formacién de una imagen atractiva (Campo & Yague, 2009, 127; Alegre & Cladera,
2009, 672).Debido a la competencia existente entre los destinos, conocer los aspectos que valoran los
turistas es fundamental para priorizar lo que contribuye significativamente con el objetivo
establecido.

Dado que las localidades deben crear estrategias y acciones que motiven a los turistas a visitarlas -y,
mas aln, trabajar con los elementos de la oferta turistica que ellos valoran- este articulo busca conocer
los principales elementos valorados por los turistas y que pueden influir sobre su satisfaccion. Asi, se
espera contribuir al desarrollo del area del conocimiento y al debate de los temas relevantes en la
creacion de planes turisticos; ya que es fundamental que se investigue la demanda turistica en todas
sus particularidades.

La satisfaccion de un turista se ha convertido hoy en un importante reto, principalmente debido al
alto impacto que tiene sobre la imagen del pais y obre el futuro arribo de turistas. Debido a ello,
resulta necesario conocer los indices de satisfaccion respecto de los principales servicios turisticos a
nivel nacional, como son: alojamiento, restaurantes, transporte terrestre interprovincial, transporte
aéreo interno, taxis, transporte publico urbano, agencias de viajes locales, guias de turismo en los
atractivos, lugares de entretenimiento nocturno y servicio de informacion turistica.

En este sentido, durante los Gltimos afios, PromPerud viene evaluando la satisfaccion de los turistas
extranjeros, a través de un estudio de mercado denominado ‘“Nivel de Satisfaccion del Turista
Extranjero”, el cual recoge las opiniones de los turistas extranjeros sobre su visita a los principales
destinos de nuestro pais: Lima, Cusco, Arequipa, Puno, Puerto Maldonado, Tacna, Chiclayo, Trujillo,
Huaraz, Pisco y Nazca. (PromPeru Nivel de Satisfaccion del Turista Extranjero 2012)

Se entiende por gestion de la calidad el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad. Generalmente incluye el establecimiento de la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad, asi como la planificacion, el control, el aseguramiento y la
mejora de la calidad2 (Normas I1SO 2005)

Mediante un diagndstico realizado en el Museo Arqueoldgico Nacional Briining, se ha logrado
determinar que el personal que labora en dicha institucion no ha recibido capacitacion alguna en la
atencion al visitante (turista), lo cual se ha corroborado mediante la aplicacion de una encuesta a los
trabajadores y visitantes determinando los resultados en capacitar y orientar al personal que labora en
dicha institucién que es el objeto de estudio de la presente investigacion.

La evaluacion de la calidad de servicio para la satisfaccion del visitante se centra en los elementos
tangibles que son las instalaciones fisicas, su equipamiento, la boleteria, el area de recepcion de los
objetos, el espacio que ocupa cada vitrina, apariencia y presentacion del personal, tarjetas
informativas y otros aspectos en actividades culturales.



Prueba de ello que el estudio del presente trabajo a traves de las entrevistas y encuestas aplicadas van
a permitir dar unos aportes para la satisfaccion del visitante.

El turismo cultural y la gestion del patrimonio

Los museos ahora, han cambiado la idea de que solamente sean un recinto para exhibir, sino que
ahora involucran al visitante a formar parte de ello para comprender su pasado histérico y tomando
las medidas de su proteccién y cuidado.

El Museo Arqueoldgico Nacional Briining de Lambayeque cuenta con una gran riqueza arqueolégica
de patrimonio cultural mueble, que ha sido obtenido a través de diversos afios por trabajos cientificos,
donaciones o decomisos que han permitido ser guardaos a sus inicios en un casa dandole ciertas
caracteristicas de un museo pero en el afio de 1966 con apoyo del gobierno aleméan se logar construir
un edificio nuevo acorde a las caracteristicas de otros museos para aquella época, brindando seguridad
a todos los objetos que se exhibian; pero hoy en dia con las nuevas tendencias museisticas la
accesibilidad es una prioridad para todo tipo de persona ya que dentro de su infraestructura no cuenta
con rampas de acceso para permitir la comodidad del visitante asi mismo sus vitrinas no retnen las
condiciones necesarias para presentar los objetos y a esto se suma los carteles con una informacion
muy recargada que no llama la atencion del visitante o cubriendo parte del objeto sus carteles
informativos.

De igual manera los espacios son muy reducidos en algunos lados de sus diversos pisos, dificultando
un libre desplazamiento de las personas que visitan dicho museo (Museo Arqueoldgico Nacional
Briuning, 2014). Aprovechando su ubicacion en pleno centro de la ciudad de Lambayeque es
necesario crear politicas adecuadas acorde a sus metas y objetivos para generar un mayor nimero de
visitantes y gestionar a través de diversos organismos publicos y privados o convenios con
instituciones educativas u otras asociaciones el apoyo de todo indole, para su desarrollo museistico a
través de folletos, gigantografias, banner u otro tipo de publicidad que se pueda realizar y lograr a
través de ellos un mayor flujo turistico.

La formulacion de cualquier modelo de gestidn exige un conocimiento detallado de la demanday una
orientacion hacia el mercado. (...). En primer lugar, aborda la cuestion de la demanda turistica,
evaluando los factores que influyen sobre ella y que la determinan y las caracteristicas fundamentales
que la definen en los ultimos afios. Seguidamente se realiza un analisis del consumidor turistico
cultural diferenciando distintos segmentos segin sus motivaciones e intereses y planteando la
evolucion desde un turista cultural tradicional al nuevo turista cultural. A partir de estos cambios y
tendencias se plantea una perspectiva de nuevos segmentos de mercado y sus principales
caracteristicas para finalizar con algunas interesantes conclusiones y oportunidades de gestién.
(Gbémez, Mondéjar y Sevilla, 2005).

Dentro del ambito de los servicios publicos relacionados con el turismo, hay tres entornos de
actuacién que definen la participacion de la Administracion o, mejor dicho, de las diferentes
administraciones en la planificacion, gestion y la prestacion de estos servicios. Estos tres entornos
son: 1). El entorno de los servicios publicos directos para el turismo, 2). El entorno de los servicios
indirectos necesarios para el turismo, 3). El entorno de la cooperacion publica y privada. Los tres
entornos son igualmente importantes y en los tres participan las administraciones, aunque sean
diferentes, segun el ambito de competencia y actuacion. (Miralbell, Arcarons, Capella, Gonzélez y
Pallas, 2010).

El concepto de satisfaccion se define como una respuesta a un acto particular en un momento concreto
del tiempo. Este acto puede ser la experiencia de compra y/o adquisicién del producto, y el momento
del tiempo tendria lugar tras la compra o el consumo del producto. La mayoria de las investigaciones



sobre satisfaccion se han centrado en el producto, aungue también se han realizado otras sobre la
marca, el establecimiento o el vendedor. En cualquier caso, la satisfaccion se muestra como un
elemento capaz de predecir el comportamiento de compra

Otros como Molina, Garcia y Gomez (2011). La calidad de conformidad refleja el grado en que el
producto o servicio esta de acuerdo con la intencion del disefio. Estos aspectos de la calidad son
susceptibles de ser medidos. Este tipo de mediciones proporciona a las empresas una indicacion fiable
de la «buena salud» de sus procesos comerciales y determina la calidad de los productos y servicios
gue proceden de tales procesos. También, Hayes (2002).La mejor forma de que los turistas conozcan
y respeten el patrimonio del lugar que visitan es que, de alguna manera, se sientan identificados. Para
ello deben ser observadores activos, es decir, que lleguen a crear un sentimiento a través del hecho
de la observacion (...).

Pastor (2003), refiere que es el conjunto de actividades, en su mayoria realizadas por distintas
administraciones publicas, destinadas a la proteccion y difusion de los bienes culturales. Ejemplos:
Diseniar el contenido de una ficha de Inventario para el Patrimonio etnoldgico; dar una conferencia
sobre los peligros que conlleva el uso no autorizado de los detectores de metales, organizar una
exposicion sobre el Patrimonio industrial de una regién; tomar decisiones sobre el reparto de las
subvenciones relacionadas con algin tema de conservacion del Patrimonio Cultural.

Querol (2010), refiere que, (...) la satisfaccion de los clientes origina recompensas muy reales para
la compaiiia, en forma de lealtad de los clientes y de imagen corporativa. [...] Todos volvemos una y
otra vez a alguna compafiia en calidad de clientes, porque conocemos su calidad, porque sabemos que
nos podemos fiar de las personas que alli trabajan y sabemos que nos van a dar un servicio consistente.
Denton (1991), explica que, la satisfaccion del turista precisa la promocion de un proceso orientado
hacia la complacencia de las necesidades y gustos del cliente, “si el visitante obtiene una sensacion
de satisfaccion, aumenta la posibilidad de repeticion de la visita y, por tanto, de fidelidad al destino o
recurso turistico; puede asi mismo volver a ese lugar para cubrir otra necesidad; y, ademas, influira
de forma decisiva en las futuras decisiones de su grupo de convivencia (familiares, amigos y
conocidos),como consecuencia de la importancia de la comunicacién boca-oido. Boscan, Guanipa y
De igual manera Alvarez (2010), sefiala “(...) es una iniciativa global centrada en la satisfaccion del
turista y asentada en territorios de desarrollo durable y equilibrado (...) es enfatizar en el factor
calidad para contribuir al desarrollo estable y permanente de las zonas turisticas”

Campos (2002), hace referencia a un proceso de comunicacion disefiado para revelar al pablico
significados e interrelaciones de nuestro patrimonio natural y cultural, a través de su participacién en
experiencias de primera mano con un objeto, artefacto, paisaje o sitio; también se considera que es:
el arte de revelar "in situ" el significado del legado natural, cultural e histérico, al publico que visita
esos lugares en su tiempo de ocio.

Morales Miranda. (1998).En conclusién podemos manifestar que las nuevas tendencias museisticas
y cambios tecnolégicos que se vienen dando en los museos conforme lo fundamentan los autores
antes mencionados en este campo de investigacion, ha permitido determinar que el Museo
Arqueoldgico Nacional Briining, incluya la aplicacion de nuevas politicas estratégicas de la
museografia con la participacion de la comunidad y diversas instituciones ya sean publicas o privadas
para lograr incrementar el nimero de visitantes y asi dar a mostrar la riqueza cultural arqueoldgica
que encierra dentro de su estructura fisica obtenida a través de diversos afios por trabajos cientificos,
donaciones o decomisos que han permitido ser guardaos a sus inicios en un casona antigua para luego
en el afio de 1966 con apoyo del gobierno aleméan se logara construir un edificio nuevo que ocupa
actualmente, donde cabe la necesidad de reestructurar y modernizar sus instalaciones acorde a los
nuevos cambios que se vienen dando hoy en dia para una mejor comodidad del visitante (Turista) u
otras personas interesadas en conocerlo.

El articulo tiene como objetivo general, realizar diagndstico para constatar la influencia de la
aplicacion del plan de accion de gestion del patrimonio cultural, considerando los recursos



disponibles y las motivaciones del cliente, para la satisfaccion del visitante en el Museo Argueoldgico
Nacional Brining.

I1. Material y métodos

Se utiliza una metodologia que tiene un disefio para la ejecucion de la investigacion de tipo pre
experimental, debido a que no hubo manipulacion de la variable y tampoco un elevado nivel de
control.

Durante el estudio del objeto y del campo, la definicion de la hipotesis, las variables, elaboracion de
instrumentos y el analisis de sus resultados se emplearan métodos tedricos que sirvieron para analizar,
fundamentar y corroborar la tematica de estudio, dentro de los que se encuentran: histérico — logico,
analitico — sintético, inductivo — deductivo y sistémico — estructural.

Las técnicas aplicadas fueron: la encuesta y la entrevista, que sirvieron para reunir datos referentes
al nivel de servicio brindado por el Museo Arqueoldgico Nacional Briining. Para el primer caso se
disefi6 un cuestionario estructurado de quince (15) reactivos, los cuales se aplicaron en los visitantes
del recinto museistico. Mientras que para el segundo caso, se aplicé una guia de entrevista de doce
(12) items a los colaboradores del mismo escenario de investigacion.

La muestra fue obtenida mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, lo que vale decir
que estuvo conformada por colaboradores (15 personas) y visitantes (30 personas).

El andlisis de la informacion generada por la guia de entrevista, se procedio a considerar las palabras
u oraciones que fueron utilizadas con frecuencia en cada una de las respuestas de los participantes.
Para el caso del producto obtenido por el cuestionario, se analiz6 a través de la lectura de los
resultados. Finalmente, se realizd la contratacion de la informacion de ambas fuentes y se realizé un
analisis general de la situacion real del Museo Arqueoldgico Nacional Brining.

Se utiliza el método histérico —l6gico para fundamentar el articulo a través del estudio de los
diferentes autores.

I1. Resultados

Se realiza el diagndstico, mostrandose los resultados en los siguientes graficos.
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Fuente: Aplicacion de encuesta a los visitantes del MANB, 2016.

Figura 9: Se puede determinar en el presente grafico que un 40% visito el Museo Nacional Brlining
por estudios de investigacion, un 30% por vacaciones, recreacion u ocio, un 20% para ver qué
novedades hay y un 10% por motivos familiares o amigos.

Grafico 2.

Satisfaccion con el orden de las exposiciones
del Museo Arqueolégico Nacional Briining

Fuente: Aplicacion de encuesta a los visitantes del MANB, 2016.

Se puede observar en el siguiente grafico que el 70% se encuentra satisfecho con la exposicion de los
objetos arqueoldgicos y en un 30% que no.

Grafico 3.
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Fuente: Aplicacion de encuesta a los visitantes del MANB, 2016.



Se puede determinar en este grafico, que en un 50% la informacion que se brinda de los objetos
arqueoldgicos gue se exhiben es Regular, en un 45% Buenay en un 5% Muy Bueno.

Grafico 4.

Satisfaccion con el servicio brindado por los
guias oficiales de turismo del Museo
Arqueoldgico Nacional Briining.

Fuente: Aplicacion de encuesta a los visitantes del MANB, 2016.

Figura 15: En este cuadro se puede determinar que el 50% quedo satisfecho y otro 50% no, del
servicio que se le brindo al visitante para conocer los diversos objetos que se exhiben en el Museo
Nacional Brining.

Grafico 5.

Entrega de folletos educativos en el Museo
Arqueoldgico Nacional Briining

Fuente: Aplicacion de encuesta a los visitantes del MANB, 2016.

El presente resultado muestra que un 60% no ha recibido ningun folleto informativo de los diversos
objetos que se exhiben y el otro 40% manifesto que si.



IV. Discusion

Con respecto al tipo de visitante en el Museo Arqueoldgico Nacional Briining, los colaboradores
sostienen que perciben al museo como un lugar donde pueden adquirir una informacion de caracter
cientifico mas completa, mostrando un mayor interés los jovenes y adultos mayores por comprender
nuestro legado histérico, ya que en su exhibicion muestran una secuencia tematica en sus diversas
exposiciones desde los origenes de los antiguos pobladores hasta las diversas etapas del desarrollo
cultural como formativo, culturas, influencia inca y colonial.

Por otro lado los visitantes sostienen que las principales motivaciones fueron por estudios de
investigacion con un porcentaje del 40% y el menor en porcentaje un 10% que fue por motivos de
visitas familiares 0 a amigos. En ambos resultados se puede deducir que coinciden en sus respuestas
ya que la vista al Museo Arqueolégico Nacional Briining es por estudio de caracter de investigacion.

En cuanto a proyectos Museisticos realizados en estos ultimos afios en el Museo Arqueoldgico
nacional Brining se ha podido determinar que con el descubrimiento de la Sacerdotisa de Chornancap
se ha logrado incrementar la demanda turistica. Sin embargo por otro lado  se puede ver que las
personas que visitaron el museo lo que mas le impacto fue la exposicion de la sacerdotisa en un 40%.
En ambas respuestas se logra determinar que el flujo turistico al museo ha sido por la exposicién de
la Sacerdotisa de Chornancap que ha concitado el interés a nivel regional y nacional, generando de
esta manera una demanda turistica.

Respecto al recibimiento que se le brinda al turista por parte del personal que labora en el Museo
nacional Arqueoldgico Briining es de una manera amable y cortes y en cuanto a los visitantes
manifestaron que el trato que se le brindo era bueno. Estos resultados nos dan a entender que en ambas
respuesta por parte del personal y del visitante se sienten satisfechos por la atencion que se les brinda,
sin embargo hay que recalcar que es necesario una capacitacion al personal del museo con las técnicas
apropiadas para mejorar el servicio turistico que se le brinda.

La tematica de las exposiciones de los objetos arqueoldgicos ante los visitantes ha logrado concitar
el interés, pero si dificultando la lectura en algunas tarjetas informativas por no tener una buena
ubicacion e iluminacion para ser leidas. Por otro lado se puede determinar que los visitantes
manifestaron que estaban satisfechos con la exposicidn de los objetos arqueolégicos, sin embargo la
iluminacidn y visualizacion de las tarjetas informativas manifestaron en menos porcentaje que no y
en cuanto a las fichas técnicas en un 50% la informacion que se brinda es regular. En ambos casos
vemos que los resultados obtenidos es que se debe mejorar la informacion de una manera mas
comprensible para las personas de las diversas edades que visitan el museo y en forma especial una
lectura adecuada a los nifios de forma mas didactica para un buen entendimiento.

El desempefio de los Guias Oficiales de Turismo en orientar al turista hay una marcada diferencia es
decir los Guias que prestan los servicios en el Museo se encuentran mas preparados por el dominio y
manejo de la secuencia cronoldgica que existe en ella sin embargo los que llegan por las diversas
agencias o en forma particular su conocimiento es regular por falta de conocimiento de los que se
exhibe pero en cuanto a la entrevista realizada a los turistas un 50% quedo satisfecho y el otro
porcentaje de la misma cantidad dijo que no. La informacion recogida en las entrevistas a los
trabajadores y turistas muestran que los guias deben tener un preparacion adecuada permitiéndolos
brindar una informacién confiable con los grupos de persona que guia o conduce ya sea en su idioma
o0 idioma nativo.

Hoy en dia los jovenes estudiantes y personas interesadas que acuden al museo Briining a buscar
informacién del pasado historico no lo es posible encontrar un ambiente que les permita informarse,
sino més bien encontrar salas extemporaneas para algunas exposiciones de interés arqueoldgico. Por
otro lado es necesario recalcar que los turistas o visitantes manifiestan que el Museo Arqueoldgico



Brining debe contar con talleres de artesania o artes plasticas como otros ambientes con la finalidad
de integrar un poco mas al visitante para conocer y valorar nuestro legado histoérico y cultura viva que
hoy persiste.

La llegada de turistas y la necesidad de hacer uso de los diversos servicios como la boleteria, la
recepcion de los objetos y de los servicios higiénicos no estan en un lugar que les permita identificar
por falta de una sefializaciéon que indique. En cuanto a la respuesta de los turistas indicaron en un
mayor porcentaje que no era facil localizar los diversos, donde es necesario colocar un panel que
indique los servicios que presta el museo para una mayor comodidad del visitante.

Para una mayor difusion del Museo Arqueoldgico Nacional Briining es necesario elaborar folleteria
con la finalidad de difundir las diversas exposiciones que se realizan y de esta manera incrementar el
flujo de demanda de turistas.

V. Conclusiones

El estudio de la aplicacién del diagnéstico realizado a través de la aplicacién de encuesta y
cuestionario en el Museo Argueoldgico Nacional Briining, ha permitido constatar que no existe una
capacitacion al personal que esta encargado de brindar la atencion al turista., tampoco existen los
elementos accesibles para las personas que presentan habilidades especiales, por lo que falta de
visibilidad de los servicios que cuenta el museo para la atencion al cliente son bastante considerable.

Se precisa ademas que las tarjetas informativas presentan recargada informacion y tamafio de letra
pequefia que no permite la visibilidad del contenido; asi como los guias oficiales de turismo no
poseen un adecuado conocimiento de los diversos objetos que se exhiben en el Museo Arqueoldgico
Nacional Brining.
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