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Resumen:

La valiosa funciéon de los museos en el sector turistico, determina la importancia
de ofrecer a sus visitantes servicios de calidad; a su vez, obliga a considerar altas
expectativas que tienen sobre las experiencias turisticas, y que cada vez son mas

exigentes en cuanto a servicios de excelencia.

Lo anterior, ha generado la necesidad de replantear las actividades turisticas y
analizar si la puesta en valor de sus recursos deja buenos resultados. Asi, la forma
tradicional de gestionar un museo ha quedado en el pasado, es necesario
establecer una comunidad que disfrute de experiencias excepcionales, y permitan
al visitante interactuar con sus sentidos para destacar la capacidad de admiracién

e ilusion.

Este estudio muestra que el Museo y Parque Argqueoldgico Pumapungo no analiza
la satisfaccion de sus visitantes, y a partir de ello, establece como su objetivo
general, el identificar el nivel de satisfaccion de sus visitantes en el periodo 2021-
2022.

El enfoque de la investigacidon fue mixto, de alcance descriptivo y corte transversal,
lo cual permiti6 diagnosticar la gestion turistica actual del museo mediante
entrevistas semiestructuradas y la medicion de la satisfaccién de sus visitantes por
medio de la aplicacion de encuestas basadas en el modelo SERVQUAL. Los datos
obtenidos fueron analizados a través de estadistica descriptiva e inferencial con
los estadisticos de Wilcoxon, Chi Cuadrado de Pearson y Tablas Cruzadas. Entre
los resultados obtenidos, se evidencia que existe insatisfaccién de los visitantes
sobre la calidad de servicio recibido en el Museo y Parque Arqueologico

Pumapungo.

Palabras claves: Satisfaccion. Calidad. Percepcion. Museo.
SERVQUAL.
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Abstract:

The valuable role of museums in the tourism sector determines the importance of
offering their visitors quality services; in turn, it forces to consider high expectations
they have about tourist experiences, and that are increasingly demanding in terms
of excellent services. This has generated the need to rethink tourism activities and
analyze if the enhancement of their resources yields good results. Thus, the
traditional way of managing a museum has been left in the past, it is necessary to
establish a community that enjoys exceptional experiences, and allow the visitor to
interact with their senses to highlight the capacity for admiration and illusion. This
study shows that the Pumapungo Museum and Archaeological Park does not
analyze the satisfaction of its visitors, and from this, establishes as its general
objective, to identify the level of satisfaction of its visitors in the period 2021-2022.
The research approach was mixed, descriptive and cross-sectional, which allowed
to diagnose the current tourism management of the museum through semi-
structured interviews and the measurement of the satisfaction of its visitors through
the application of surveys based on the SERVQUAL model The data obtained
were analyzed through descriptive and inferential statistics with the Wilcoxon,
Pearson Chi Square and Cross Tables statistics. Among the results obtained, it is
evident that there is dissatisfaction of visitors about the quality of service received
at the Pumapungo Museum and Archaeological Park.

Keywords: Satisfaction. Quality. Perception. Museum. SERVQUAL.
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Introduccion
Los museos son instituciones trascendentales para la conservacion de la cultura,
al custodiar bienes patrimoniales para el disfrute de la sociedad. Ademas de ello,
se caracterizan por ser lugares de interaccién, comunicacion, ensefianza vy
recreacion, dedicados al desarrollo de sentidos y percepciones, a su vez, estan
prestos en beneficio de la ciudadania (Carmona y Freitag, 2014). En ese sentido,
se denota la relevancia de los museos en la sociedad, al ser espacios que no
solamente custodian objetos de gran valor cultural, sino que, hoy en dia
constituyen sitios importantes para la construccion social a través de la cultura, en

consecuencia, aportan de manera significativa al desarrollo de la sociedad.

Con el pasar del tiempo, los museos han logrado convertirse en iconos para el
sector turistico, debido a que se ha demostrado ser uno de los lugares mas
concurridos por turistas alrededor del mundo (Qizi, 2021). Lo que antecede
permite deducir que, las instituciones museisticas se encuentran dentro de un
ambito muy competitivo, como es el turismo, ya que estdn en constante
competencia frente a otras atracciones turisticas para la captacion de los

visitantes.

De ahi que, se vuelve indispensable tener una gestion adecuada en el museo, que
involucre actividades diferenciadoras que capten la atencién de los visitantes, con
el objetivo de brindar un servicio que no sélo satisfaga, sino que supere las
expectativas de cada uno de los visitantes. En consecuencia, analizar la
satisfaccion del visitante es primordial, ya que, en funcion de las falencias
detectadas, posibilita la toma de medidas adecuadas en torno a la planificacion de
las actividades. Sumado a ello, permite fortalecer los aspectos que de cierta forma
fueron percibidos de buena manera, para asi lograr el retorno de los visitantes. De
modo que, la ejecucion de estas acciones genera una mayor ventaja competitiva

frente a otros atractivos culturales.
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En ese marco, el presente trabajo se centra en el analisis de la satisfaccion de los
visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo. Este museo de caracter
publico, gracias a su privilegiada ubicacion en la antigua ciudad de Tomebamba,
evidencia la presencia de las culturas Inca y Cafiari, lo que lo convierte en uno de
los museos y complejos arqueolégicos mas importantes para la ciudad y la
provincia del Azuay (Yllia, 2017). Con ello, se manifiesta que contiene aspectos
culturales valiosos, de modo que, se posiciona como un referente de la historia de
la ciudad. Este hecho compromete a la institucion a conservar y mantener en buen

estado este patrimonio de gran valia para el beneficio de la sociedad.

Cabe resaltar que, en esta institucion no existe la estrategia de analizar la
satisfaccion de sus visitantes, pues, carece de la aplicacion de instrumentos de
evaluacion de calidad del servicio, asi como un cuestionario de retroalimentacion o
un buzén de sugerencias que permita conocer las recomendaciones de los
visitantes. Por tal motivo, el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
general identificar el nivel de satisfaccién de los visitantes del Museo y Parque

Arqueoldgico Pumapungo.

A fin de cumplir el objetivo general, el presente estudio consta de tres capitulos. El
primer capitulo aborda la revision de las definiciones de museo, visitante, calidad y
satisfaccion, los cuales son términos clave en la investigacion. Ademas, se
detallan los antecedentes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo y se
describe la gestion actual de forma general y la gestién con un enfoque turistico
del museo a través de la revision bibliografica y el desarrollo de entrevistas
semiestructuradas al director de la institucion, con el objetivo de diagnosticar la

gestion turistica del Museo y Parque Arqueologico Pumapungo.

En el segundo capitulo, se identifican las variables sociodemograficas, el
instrumento de escala de Likert y las dimensiones del modelo SERVQUAL para la

elaboracion y aplicacién de los cuestionarios. Con el fin de medir la satisfaccion y
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la calidad del servicio brindado a los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo de acuerdo a sus expectativas y percepciones a través del modelo
SERVQUAL.

Finalmente, en el tercer capitulo, se analiza los resultados obtenidos con base a
los cuestionarios del modelo SERVQUAL, aplicados a los visitantes en el Museo y
Parque Arqueoldgico Pumapungo, a través de andlisis estadisticos. Con el fin de
determinar la satisfaccion del visitante del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo, con base al servicio esperado y recibido por parte del museo.
Ademas, se comparan las expectativas y percepciones de los encuestados con
respecto a sus caracteristicas sociodemograficas. Agregado a ello, se identifica si
dichas expectativas y percepciones dependen de los aspectos sociodemograficos

de los visitantes.
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CAPITULO |
GESTION TURISTICA DEL MUSEO Y PARQUE ARQUEOLOGICO
PUMAPUNGO

Este capitulo aborda la conceptualizacion de términos clave para la investigacion,
asi mismo, contiene aspectos importantes sobre los antecedentes histéricos del
Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo y la descripcion de su gestion durante
el periodo 2021-2022, con el fin de analizar la situacion actual del museo en

relacion a la calidad del servicio que ofrece a sus visitantes.

1.1. Fundamentacioén tedrica

El presente trabajo de investigacion pretende analizar la satisfaccion de los
visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo, para ello, resulta
necesario identificar ciertas conceptualizaciones y definiciones sobre términos
clave para entender la dinamica de los museos, su relacion con el turismo y la
satisfaccion de los visitantes. Dentro de los términos a definir se contempla la

conceptualizacion de museo, visitante, calidad y satisfaccion.

En primer lugar, para definir a un museo, la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Cultura, las Ciencias y la Educacién (UNESCO, 2021), institucion que vela
por la proteccién y promocion del patrimonio cultural de los museos, sostiene que
son lugares encargados de manifestar y conservar objetos de valor. Por su parte,
el Consejo Internacional de Museos (ICOM, 2019) afirma que los museos son
instituciones que permiten conocer la evolucion de la sociedad, debido que
guardan objetos culturales importantes para la humanidad y preservan el

patrimonio a través del tiempo para generaciones futuras.

Por afiadidura, la Red de Museos en lIberoamérica (2015) sefiala que estos

establecimientos ademas de tener la funcién de resguardar la identidad y memoria
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de un pueblo, son los encargados de transmitir el patrimonio, asi como hacer

accesible su acervo para todos los miembros de la colectividad.

En Ecuador, el Art. 33. de la Ley Orgéanica de Cultura (2016) considera a estas
instituciones como lugares publicos en donde se practican actividades simbdlicas
y custodian bienes patrimoniales de la nacién. Asimismo, el Ministerio de Cultura y
Patrimonio (s.f.) se refiere a los museos como espacios que demuestran la
interculturalidad y los hechos del pasado, fortalece la ensefianza de manera

participativa, mantiene y transmite el patrimonio.

De tal manera, se puede precisar que estos lugares preservan, mantienen,
investigan y difunden el patrimonio cultural y, a su vez permiten conectar con el
pasado de un lugar, teniendo un acercamiento a su cultura a través de diferentes
obras, pinturas, esculturas, piezas, yacimientos arqueologicos o elementos de
valor cultural que contindan siendo conservados, con fines recreativos, de ocio y

educacion para el disfrute de sus visitantes.

Ademas, resulta destacable describir la importancia de los museos en el sector
turistico. Su importante valor en la promocion turistica, e incluso, en algunas
circunstancias, han sido los encargados de posicionar la actividad turistico cultural
a nivel mundial; llegando a registrar millones de visitantes al afio (Avecillas et al.,
2021). Tal es el caso de los museos mas famosos como el Museo Louvre, Museo
Nacional de China, Museos Vaticanos, Museo Metropolitano de Arte de Nueva
York y el Museo Britanico los cuales acogen a millones de visitantes cada afio
(Sanchez, 2020). Esto refleja la capacidad de los museos al atraer un numero
considerable de visitantes, al ofrecer experiencias excepcionales, asi también,
evidencia el rol trascendental de los museos como atractivos turisticos en un

destino.

En efecto, se estima que el 40% de ingresos economicos del turismo mundial es

producido por el turismo cultural, siendo los museos uno de los atractivos mas
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concurridos (UNESCO, 2020). Con ello, se deduce la significancia y aporte al

desarrollo econdémico de las instituciones museologicas en el turismo cultural.

De esta manera, los museos al ser considerados simbolos de atraccion turistica
gue llaman la atencién de personas alrededor del mundo, se concibe la idea sobre
la preocupacion de identificar qué tipo de visitante acude a estas instituciones y

asi conocer sus necesidades e intereses.

En lo que respecta al término visitante, de acuerdo a la Organizacion de las
Naciones Unidas (2010) sefala que, es la persona que se traslada hacia un lugar
distinto al de su origen con motivo de ocio, negocios 0 motivacién personal. La
misma institucion, lo clasifica como turista, cuando el visitante pernocta en el lugar
de destino o como visitante del dia o excursionista, cuando no pernocta. De
acuerdo a ello, se manifiesta que los museos acogen a estos dos tipos de
visitantes que se trasladan de su lugar de procedencia, sin embargo, cabe resaltar

que estos establecimientos también acogen la visita de su poblacion local.

Concerniente a los visitantes que asisten a los museos, se ha podido evidenciar
varias tipologias segun diferentes autores. Para comenzar, Dean (1994)
categoriza a los visitantes en tres grupos, en primer lugar, los visitantes casuales,
caracterizados por moverse de manera rapida en el lugar sin dar mucha
importancia a lo que observan, en segundo lugar, visitantes de paso, muestran un
interés de forma mas genuina por la experiencia de visita al museo y sus
colecciones, finalmente, los visitantes de estudio se caracterizan por prestar un
mayor interés a las colecciones y exposiciones y objetos, permanecen mas tiempo

en las instalaciones y revisan detenidamente las etiquetas.

Ademas, estudios como el de Véron y Levasseur (1989), clasificaron a los
visitantes de museos relacionandolos con nombres de animales de acuerdo a su
comportamiento en las instalaciones, de esta forma, se denomina al visitante

hormiga a quienes visitan el museo de manera rigurosa y minuciosa, los visitantes
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mariposas a quienes recorren el sitio de forma libre y espontanea, el visitante
saltamonte denominado asi a quienes visitan Unicamente las principales obras y
por ultimo el denominado visitante pez a quienes recorren el museo de forma

completa y rapida.

En general, existen distintas tipologias para clasificar a los visitantes que acuden a
los museos ya sea por factores sociodemogréficos, actitudes, comportamientos,
intereses, preferencias o motivaciones de visita. De este modo, se constata que,
los museos reciben diferentes tipos de visitantes con diferentes necesidades, este
hecho obliga a las instituciones museisticas cumplir su funcién en brindar un

servicio de calidad que satisfaga los requerimientos de sus espectadores.

Con base a lo anterior, se denota la importancia de la calidad del servicio en las
instituciones museisticas. Al respecto, la calidad del servicio se define como la
magnitud en que las caracteristicas propias del servicio cumplen con los requisitos
del visitante (Zheng et al., 2021). También, esta calidad es evaluada a través de la
calificacién o la valoracién que otorga el usuario a los servicios consumidos
(Contreras, 2021). Con esto, se puede afirmar que la calidad del servicio es el
conjunto de acciones que garantizan la satisfaccién de los clientes, en este caso

visitantes.

Asimismo, la calidad del servicio se expresa por las distintas percepciones del
consumidor acorde con sus necesidades, al momento de solicitar el producto o
servicio es donde debe convenir los mejores esfuerzos para satisfacer las
exigencias de los visitantes (Rojas-Martinez, 2020). Por ello, se deduce que la
calidad es percibida de manera subjetiva, ya que cada persona percibe, valora y
califica el servicio y la calidad con base a sus requerimientos. Por ende, es
fundamental que las organizaciones sean capaces de solventar dichos

requerimientos de sus consumidores.
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En referencia a la satisfaccion, este término ha sido estudiado por distintos autores
desde hace décadas. Entre ellos, Oliver (1980) a través de su teoria denominada
disconformacion esperada, sostiene que la satisfaccion se produce mediante las
expectativas anteriores a la adquisicion de un producto o servicio y, al ser
consumidos, la percepcion es enfrentada con las expectativas, de esta manera, se
produce una disconformacion positiva, cuando la calidad del servicio supera las

expectativas, por el contrario, es negativa cuando la calidad del servicio es inferior.

Por tanto, la satisfaccion es la reaccién gque tiene el cliente al momento de evaluar
sus expectativas con respecto al servicio recibido (Kotler et al., 2017). Para
resumir, la satisfaccién se alcanza cuando las percepciones del consumidor con

respecto a un servicio recibido superan las expectativas.

Adicionalmente, la satisfaccion esta vinculada a los sentimientos de felicidad del
consumidor cuando el suministrador del servicio cumple sus expectativas
(Ramirez Asis et al., 2020). Es decir, la satisfaccion da como resultado emociones
positivas cuando el servicio ha cumplido con las exigencias del consumidor del
servicio. En definitiva, se reconoce la interrelacion entre calidad y satisfaccion

dado que puede definir el éxito o no del servicio.

Tomando en consideracién a la satisfaccion en el ambito turistico, esto supone un
factor elemental por distintos motivos, ya que influye en el futuro comportamiento o
lealtad del turista (Devesa et al., 2010). Por consiguiente, la insatisfaccion podria
afectar a la imagen, la visita continua o recomendacion del lugar (Meng et al.,
2008). En tal sentido, el turismo en el ambito cultural no queda exento a esta
realidad, debido a que la satisfaccion permite mejorar la oferta en relacién a las
necesidades, tomando en cuenta los factores que mas valoran los turistas y asi

asegurar su regreso y recomendacion del lugar que visitan (Coban, 2012).

Adicionalmente, se manifiesta que la percepcion de los visitantes acerca de la

calidad de un servicio es el pilar fundamental para decidir sobre el grado de
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satisfaccion de un atractivo turistico y, la experiencia turistica en el ambito del
turismo cultural tiene un estrecho vinculo con la motivacion del visitante, la calidad
percibida y la satisfaccion (Zhang, 2020). Ademas, la experiencia del servicio
contribuye a la satisfaccion del turista y potencialmente a la lealtad de los

visitantes de un museo (Preko et al., 2020).

Sin embargo, en el contexto de la museologia, cabe enfatizar que, el estudio del
nivel de satisfaccion del visitante es un ambito todavia en desarrollo, por lo cual,
los pardmetros para su medicidn son cambiantes ya que varian de acuerdo al
autor y la realidad de cada museo. No obstante, regularmente se componen de
variables inherentes al visitante y al museo que tienen influencia en el desarrollo
de la visita, ya sea de manera positiva 0 negativa (Bazan et al., 2018). En relaciéon
con eso, para determinar la satisfaccion del visitante en un museo, existen
distintos grupos de variables previas e intrinsecas del visitante, las cuales
intervienen en la relacién con la experiencia en el museo, ademas, la percepcion
del visitante surge como consecuencia de la interaccion con los componentes de

la exhibicién (Bazan y Ajmat, 2021).

Esto supone, la existencia de distintas variables que actian de manera relativa en
el disfrute de la visita y que influyen en la satisfaccion del visitante. De esta forma,
la consecucion de la satisfaccion en un museo engloba una serie de distintos
factores previos que influyen en el proceso de visita, asi como también la
interrelacion con los elementos que ofrece el museo da como resultado la

percepcion del servicio recibido.

Por tanto, la satisfaccion en los museos se relaciona con factores internos que se
basan en las expectativas, motivaciones, intereses y experiencias anteriores a la
visita y asi también con factores externos, es decir, los servicios prestados por el
museo, las exhibiciones, colecciones, oferta museistica e inclusive los principios

difundidos durante la visita (De Rojas y Camarero, 2008). De esta manera, la
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satisfaccion dependera de la relacidon entre factores como intereses, expectativas,
motivaciones e inclusive de factores sociodemograficos de cada visitante, con
respecto a factores presentes en el museo como seguridad, atencion, calidad de

informacion brindada, entre otros.

Por ende, los museos al estar inmersos en esta realidad, donde la calidad se
convierte en un elemento clave para la determinacion del nivel de satisfaccion del
visitante. Se debe ofrecer un servicio de calidad que genere experiencias que
vayan mas alld de las expectativas de los visitantes, ya que esta experiencia se
vuelve parte de la satisfaccion, mas aun en la actualidad en donde las personas
cada vez son mAas exigentes y tienen altas expectativas por descubrir,

experimentar y disfrutar de servicios de alta calidad.

1.2. Antecedentes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

El Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo se encuentra ubicado en la Calle
Larga y Av. Huayna Cépac, en el Centro Historico de la ciudad de Cuenca, en la
parroquia San Blas. El museo no tiene costo de entrada, es de caracter publico y
es financiado y administrado por el Ministerio de Cultura y Patrimonio (M.

Sempértegui, comunicacion personal, 02 de marzo de 2022).

La vision del museo se basa en ser un espacio relativo a la historia y actividades
culturales mediante técnicas museoldgicas innovadoras y participativas para su
publico, de igual manera su mision se enfoca en la conservacion, estudio,
exhibicion y difusion de bienes culturales a través de la comprension colectiva de
la identidad a través de la representacién de acontecimientos y experiencias
socialmente transmitidas por personas, pueblos, comunidades y nacionalidades

(Museo Pumapungo, 2021).

El Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo es considerado en el Directorio de la

Red Ecuatoriana de Museos dentro de su tipologia segun el contenido de sus
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muestras, como un museo arqueoldgico, etnografico y de arte (Ministerio de
Cultura y Patrimonio, 2019). Dentro de este marco, los museos arqueoldgicos son
caracterizados por contener parcial o totalmente colecciones procedentes de
excavaciones, en cambio, los museos etnograficos exhiben bienes que
representan la cultura de un pueblo, sus tradiciones, creencias religiosas,
estructuras sociales, entre otros (UNESCO, 1992). De esta manera el Museo y
Parque Arqueologico Pumapungo es catalogado como un museo arqueoldégico, al
contemplar dentro de sus instalaciones colecciones sobre el acervo cultural de las
culturas precolombinas de la ciudad. Asi mismo, es denominado un museo
etnografico gracias a la existencia de elementos representativos de la cultura de

los pueblos que conforman el Ecuador.

Finalmente, los museos de arte exponen obras de arte aplicadas y bellas artes,
esta clasificacion comprende los museos de escultura, cinematografia, fotografia,
galerias, centros de archivo, bibliotecas, entre otros (UNESCO, 1992). Con base a
esta denominacion, el Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo es considerado
como un museo de arte, ya que ofrece exposiciones relacionadas con el arte,
contiene un archivo histérico y fotogréafico y también cuenta con la Biblioteca Victor

Manuel Albornoz.

La historia del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo radica en la existencia
de culturas prehispanicas como la Cafari, quienes la denominaron Guapondelig
cuyo significado es llanura de las flores, posteriormente fue conquistada por el
imperio Inca dirigido por Tupac Yupanqui, los cuales la nombraron como

Tomebamba que significa Valle de los Tumis o cuchillos (Idrovo, 2000).

En el afio de 1557, tras la conquista espafiola se fundo la ciudad de Cuenca. Este
acontecimiento provoco el crecimiento de la ciudad, dejando atras los rastros de lo
gue una vez fue la ciudad incasica. Consecuentemente, este lugar fue designado

como una cantera en donde las piedras existentes fueron utilizadas para la
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elaboracion de muros y edificaciones de iglesias como San Blas y la Catedral
Vieja (Cordero y Aguirre, 1995).

Para el afio de 1922, Jacinto Jijon y Caamafio y Max Uhle con sus arquedlogos el
Dr. Ernesto Salazar y el Dr. Jaime Idrovo, iniciaron las investigaciones y trabajos
arqueoldgicos en lo que se denominaba Quinta Pumapungo, quienes confirmaron
la ubicacion y existencia de estos pueblos ancestrales, mas adelante, en 1923 fue
publicado el mapa de toda el area, con esto se concluia el debate sobre la

ubicacién geografica de Tomebamba (Idrovo, 2000).

Segun documentos encontrados, Pumapungo antes de ser considerado museo
pasoé por varios propietarios, es de esta manera que, Dofia Maria de Mercado en
el aflo de 1593 fue propietaria de dos solares, posteriormente, se constata en el
Archivo Nacional de Historia, Cuenca; 1593: Notaria 490, folio 492 que estos
solares fueron comprados por Diego Rumipamba Yndio natural de Pancaleo
(Idrovo, 2000).

En un recorrido histérico sobre el sitio, Cordero y Aguirre (1995) sefialan que, en el
afo 1820, pasé a pertenecer a la familia de Chica y Astudillo y para 1874 los
propietarios del barrio Pumapungo fueron Manuel Idrovo, Préspero Benavides y
Antonio Lazo. Ya para el siglo XX, la parte que pertenecié a Idrovo, pas6é a manos
de la familia Avilés, la de Benavides a la familia Aguilera y la de Lazo a Agustin
Vasquez. Con el transcurso de los afios, el crecimiento de la ciudad de Cuenca
llevd a que estos terrenos se dividan y se loticen, exceptuando la propiedad del
sacerdote Agustin Vasquez (ldrovo, 2000). Posteriormente, esa propiedad fue
heredada por su hijo el sacerdote Agustin Vasquez quien a su vez dond esta
propiedad a los padres jesuitas, para la construccion del Colegio Rafael Borja, la
cual finalizé en 1956.
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En el afio de 1978, el Banco Central compro los terrenos a los padres jesuitas y en
el mismo afio se establecid en Cuenca el Centro de Investigacion y Cultura del
Banco Central del Ecuador (Cordero y Aguirre, 1995). Al mismo tiempo, se
obtuvieron los primeros bienes culturales realizados a través de donaciones
brindadas por el Sr. Guillermo Vasquez Astudillo, las cuales pertenecian a las
culturas Cuasmal y Tuncahuan, también, la aportacion de las bibliotecas
pertenecientes a Alfonso Andrade Chiriboga y Victor Manuel Albornoz,
colecciones como las del Padre Crespi y la coleccion etnogréafica de Luis Moscoso
Vega, todo ello aport6 para el inicio de un museo en Cuenca (Carrasco, 1988).

Por consiguiente, debido a la gran cantidad de bienes culturales albergados,
enseguida se tuvo la obligacion de adquirir un lugar con mas espacio y que sea
adecuado para la conservacion y puesta en valor de los mismos. Por tal razén, el
Banco Central alquilé en el centro de Cuenca una edificacion, con el objetivo de
abordar de manera Optima los requerimientos de este museo (Museums of the
World, 2014).

Seguidamente, en el afio de 1992 se establecié el nuevo Museo de Pumapungo,
instaurado en las instalaciones del Banco Central, donde funciona actualmente,
considerandose uno de los mas completos y grandes de la zona sur del Ecuador
(Museums of the World, 2014). De esta manera, en este proceso surge la creacion
de las salas en las que esta dividido el museo, asi, se puede distinguir la Sala
Nacional de Etnografia, Sala Arte siglo XIX, Sala Arqueol6gica Tomebamba.
También, el museo cuenta con la Biblioteca Victor Albornoz, el Parque Ancestral y

el Museo Numismatico.

Dentro de la Sala Nacional de Etnografia se contemplan objetos de los distintos
grupos humanos, nacionalidades y etnias que guardan relacion con la memoria
social de nuestro pais, dando a conocer sus valores culturales tanto tangibles

como intangibles a través de la representacién de su cotidianidad, vestimenta,
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costumbres, fiestas, rituales (Museo Pumapungo, 2021). Esto demuestra el rol
fundamental que cumple el museo, al ser custodio de la cultura de nuestro pais y
al mismo tiempo, comunica y transmite el sentimiento de identidad cultural al
exponer o exhibir el patrimonio tanto material como inmaterial que refleja la vida

cotidiana de la cultura ecuatoriana.

La Sala de Arqueologia, busca potenciar el valor histérico del lugar, asi mismo,
esta se encuentra en constante construccion, de manera inclusiva tanto en
contenidos como en los recursos museograficos y tecnolégicos (Museo
Pumapungo, 2021). De esta manera, se refleja el interés de la institucion en
adaptar los contenidos para los visitantes, lo cual permite entender de mejor

manera el contenido cultural que alberga dentro de su sala arqueoldgica.

En la Sala de Arte se aprecian las pinturas y esculturas con cualidades Unicas que
demuestran los procesos de adopcion de técnicas y tendencias artisticas traidas
de Europa al continente americano (H. Rodriguez, comunicacion personal, 09 de
marzo de 2022). Es asi que, el museo no solamente aborda tematicas en relacion
a aspectos histéricos o arqueoldgicos, sino que también posibilita el acercamiento
al arte a través de la apreciacion de distintas exhibiciones artisticas.

Por otra parte, el Parque Ancestral Pumapungo contiene tres zonas: el Parque
Arqueoldgico, en donde se puede evidenciar los vestigios pertenecientes al
periodo incasico; el Parque Etnobotanico, el cual cuenta con alrededor de mas de
230 especies de arboles y plantas nativas de los Andes y, el Santuario de aves,
con mas de 30 especies que han sido rescatadas y forman parte de la concepcién
andina de pueblos (Museo Pumapungo, 2021). Estas particularidades hacen que
el museo sea mas atractivo para los visitantes. De manera que, las personas
mantienen un contacto con la naturaleza y ademas permite tener una experiencia
mas cercana a la historia a través de un recorrido alrededor de los vestigios de

importante valor historico como lo es el sitio arqueoldgico.
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Ademas, el museo comprende una Biblioteca denominada Victor Manuel
Albornoz, la misma cuenta con un fondo documental y hemeroteca, un archivo
fotogréfico y archivo historico con documentos alusivos a la memoria de la region
qgue son de utilidad para beneficio de investigadores, estudiantes o lectores que
requieran ahondar sus saberes sobre la historia local y nacional (H. Rodriguez,
comunicacién personal, 09 de marzo de 2022). Esto evidencia que el museo
fomenta de cierta manera el desarrollo de la investigacion a través del acceso a su
biblioteca para que investigadores, docentes o estudiantes puedan recurrir a

informacion relevante que se encuentra alli.

Finalmente, en las instalaciones de la institucion se encuentra el Museo
Numismatico, el cual es administrado por el Banco Central del Ecuador. En este
espacio se presenta la historia de la moneda, asi como también sus principales
cambios y caracteristicas durante los distintos reinados. Ademas, se muestran los
sistemas de intercambio en la comercializacién indigena y las principales rutas de
comercio durante la época precolombina en América (Banco Central del Ecuador,
2016). Pese a que el Museo Numismético forma parte de otra administracion, la
presencia dentro de las instalaciones del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo simboliza otro punto de interés para los visitantes, debido a que
incluye elementos atrayentes que fomentan el aprendizaje sobre la historia de la

economia del pais.

Con la inauguracion en la nueva edificacion del museo y con la existencia de las
salas para la realizacion de las exposiciones, posiblemente influyé de cierta
manera para el aumento de las visitas a este sitio, acogiendo varios tipos de
visitantes tanto nacionales como extranjeros, grupos de estudiantes y grupos de
personas con capacidades diferentes. Cabe destacar que, en el periodo de 1992
hasta el afio 2003, el museo carecia de un registro de visitantes y, es hasta el afio

2004 que la institucion empezd a registrar las cifras de visitantes, no obstante, en
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ese entonces pertenecia al Banco Central (M. Quizhpe, comunicacion personal, 07
de marzo de 2022). Aqui se denota los indicios en el cambio de la gestion del
museo, lo que conlleva a deducir que, la institucion comenzé a preocuparse por
identificar la cantidad de personas que asiste al museo y, de la misma manera

identificar qué tipo de publico asiste al mismo.

Cabe mencionar que, el pais carecia de un ente que regule la actividad cultural en
el territorio, no es sino hasta el afio 2007, que se fundé el Ministerio de Cultura
como o6rgano rector de la actividad cultural a través del Decreto Ejecutivo No. 5,
posteriormente en el afio 2013, cambié su denominacion por Ministerio de Cultura
y Patrimonio (Decreto Ejecutivo 5, 2013). El cual ejerce la rectoria del Sistema
Nacional de Cultura, orientado en una vision institucional de estructurar procesos
relacionados con la cultura y ejecucién de politicas publicas (Ministerio de Cultura
y Patrimonio, 2018).

Por consiguiente, en el afio 2010 todos los bienes de caracter cultural y no cultural
y los derechos correspondientes al Banco Central del Ecuador asociados a la
gestion cultural del Banco Central, son transferidos al Sistema Nacional de Cultura
establecido por el Ministerio de Cultura y Patrimonio, excepto el Museo

Numismatico (Ley de Régimen Monetario y Banco del Estado, Codificacion, 2006).

En consecuencia, el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo pasd a ser
administrado por el Ministerio de Cultura y Patrimonio, lo cual significa que
experimentd cambios dentro de su gestion. Uno de ellos, es la gestion de la
informacion sobre la cifra de visitantes, la cual, hoy en dia, es posible visualizarla
en la pagina web del 6rgano rector de cultura del pais. Tal es asi que, el museo
registra desde el afio 2011 hasta el afio 2022 el numero de visitas anuales tal y

como se visualiza en la Tabla 1.
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Tabla 1

Registro de visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

Afio Visitantes
2011 57756
2012 67920
2013 78582
2014 96047
2015 101696
2016 122648
2017 121947
2018 140617
2019 164074
2020 111550
2021 203706
2022 17508

Nota. Los datos correspondientes al afio 2022 pertenecen Unicamente a los meses de

enero y febrero. Adaptado del sitio web del Ministerio de Cultura y Patrimonio (2022).

En la tabla mostrada anteriormente, se puede apreciar que el museo durante el
periodo 2011 al 2021 ha tenido un constante crecimiento en la demanda de sus
visitantes. Sin embargo, en el afio 2020, existe un decrecimiento de visitas al
museo, debido a que el museo cerrd sus puertas debido a la emergencia sanitaria

ocasionada por la COVID-19.

Mientras que, en el afio siguiente, es decir el aflo 2021, en el mes de junio se
volvié a operar en el Parque Arqueoldgico y Etnobotanico vy, finalmente, en el mes

de diciembre, con la reapertura de las salas del museo y la ejecucion de varios
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proyectos que captaron la atencidn del publico y las cifras ascendieron

nuevamente (Museo Pumapungo, 2021).

Con estos antecedentes, hoy en dia el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo
se posiciona como uno de los atractivos mas visitados de la ciudad de Cuenca
(Ministerio de Turismo, 2021). Agregado a ello, el lugar lidera como uno de los
museos mas comentados y reconocidos en la ciudad. Aquello se evidencia en la
plataforma TripAdvisor, en la cual el museo recibié una calificacion de Excelente
por parte de los visitantes cuyas opiniones expresan que es un lugar relajante,
lleno de cultura y que recomiendan visitar (Ministerio de Cultura y Patrimonio,
2016). Con esto, se denota la buena aceptacion de los visitantes hacia el museo y
el agrado que causa asistir al lugar, determinando asi, un espacio que merece ser

visitado y valorado.

De esta manera, se ratifica que los museos son atractivos turisticos que motivan a
las personas a trasladarse, para asi conocer y disfrutar los recursos materiales e
inmateriales del destino, ya sea por criterio cultural o natural (Aliste et al., 2019).
Siendo asi el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo, uno de los sitios que

impulsa el interés de los visitantes por conocer la riqueza cultural del lugar.

De ahi que, la visita a los museos constituye una actividad primordial para los
turistas con interés en la cultura, aquello denota la relevancia que tienen estos
lugares, los cuales inclusive llegan a ser catalogados como auténticos destinos
turisticos (Avecillas et al., 2021). Es asi que, los museos son el medio para
fortalecer la actividad turistico cultural, al ser agentes que promueven el viajar de
las personas alrededor del mundo; quienes tienen interés por aprender y conectar

con la cultura de un destino.

Finalmente, se concluye que, el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo es un

espacio privilegiado, ya que dentro de sus instalaciones contiene un valor histérico

Nathaly Gissella Astudillo Naula Pagina 33
Andrea Katherine Brito Roman



UCUENCA

y patrimonial referente de la ciudad de Cuenca. Ademas, ofrece a sus visitantes
distintos componentes relacionados a la cultura. Gracias a la variedad de oferta
museistica que posee el museo, genera un valor agregado, lo cual denota una
ventaja competitiva en relacion a los otros museos de la ciudad. Igualmente, la
demanda de sus visitantes es notoria. Por lo tanto, este hecho, conlleva a tener en
cuenta la trascendencia de tener una correcta gestion en este espacio museistico

con el objetivo de brindar a los visitantes un servicio excepcional.

1.3. Descripcion de la gestiéon actual del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo, periodo 2021-2022

El Museo y Parque Arqueoldogico Pumapungo al ser un museo que denota
importancia en Cuenca, al albergar gran parte del patrimonio de la ciudad y al
acoger miles de visitantes al afio, es conveniente tener en cuenta la gestién que
realizan los encargados del museo, la cual debe posibilitar el cumplimiento de los
objetivos. Igualmente, la planificacion de actividades y proyectos deben asegurar

la salvaguarda, conservacion y difusion del patrimonio cultural.

Antes de describir la gestion actual del museo a analizar, es considerable en
primer lugar tener claro a que hace referencia la gestion. De esta manera, en
términos generales, la gestion apunta al conjunto de acciones o actividades
asociadas a la direccién y administracion de una asociacion (Suarez, 2018). Estas
acciones estan orientadas a la consecucion de los objetivos en una instituciéon
(Armijos et al., 2019). En otras palabras, la gestion hace mencion a la realizacion
de labores que dan como resultado el logro de las metas planteadas en una
organizacioén, es decir, la gestion podria estar relacionada con el éxito o fracaso de

una institucion.

En este sentido, al referirnos a las instituciones museisticas, es importante tener

en cuenta que la gestion general y la gestion turistica en museos son dos cosas
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diferentes. En primera instancia, con base a estudios realizados en el afio 2010
por el Comité Internacional para la Museologia del ICOM (ICOFOM) en conjunto
con el Musée Royal de Mariemont sefialan que la gestion de un museo se enfoca
en el cumplimiento de acciones relacionadas al ambito administrativo, de
conservacion, exploracién y comunicacion, asi como también su aporte al turismo
(Mairesse et al.,, 2010). En otros términos, la gestion en museos conlleva al
cumplimiento de la mision de la institucion a través de la ejecucion de actividades
planificadas que garanticen el cumplimiento de los objetivos de cada érea que lo

conforma y que a su vez contribuye en el &mbito turistico.

En esa misma linea, la gestion general dentro de un museo garantiza el
cumplimiento de la misién y objetivos a corto o largo plazo en relacion a sus
funciones ya sea de educacion, estudio y placer, ademas posibilita la toma de
decisiones a los miembros de la institucion en cada una de las areas (Camprubi,
2015).

Por otro lado, la gestion turistica engloba la realizacion de actividades orientadas a
la accesibilidad del museo para sus visitantes y asi lograr una buena experiencia,
agui se consideran siete areas como son instalaciones, sefializacién, informacion,
accesibilidad, servicios, actividades y relaciones, las mismas que deben ser
gestionadas de manera independiente, sin embargo, estas deben ser coordinadas
de manera simultdnea como la conformacion de un todo (Camprubi, 2015).

Tal como se observa en la Figura 1, se muestran los elementos basicos que son
considerados en cada una de las areas que conforman la gestién turistica de un

museo.
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Figura 1

Elementos de la gestion turistica de un museo
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Nota. Adaptado de (Camprubi, 2015).

Conviene sefalar que, es visible la disimilitud entre la gestion general que lleva a
cabo un museo en contraste con la gestidén turistica, dado que la primera se
enfoca en el ambito administrativo, de conservacion y difusion de sus bienes
patrimoniales, mientras que, la gestion turistica implica llevar a cabo actividades
relacionadas a la satisfaccion de las necesidades de los visitantes. No obstante,
ambas ayudan al cumplimiento de los objetivos del museo. De modo que, una
adecuada gestion es primordial para el correcto desempefio del museo, el
cumplimiento de los objetivos y la sostenibilidad de la institucién (Hermosilla et al.,
2020).

En conclusion, tener una adecuada gestidbn general o gestion turistica en las

instituciones museisticas, posibilita salvaguardar y exhibir el patrimonio
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perteneciente a un pueblo o una nacién, ademas, garantiza el progreso y

desarrollo de la institucion, asi como la calidad en los servicios brindados.

Para describir la gestion en el Museo y Parque Arqueologico Pumapungo se ha
tomado como modelo de referencia la guia denominada Coémo administrar un
Museo: Manual practico desarrollado por la ICOM en colaboracion con la
UNESCO, debido a que este manual engloba componentes esenciales a
considerar para la gestion de museos (ICOM y UNESCO, 2007). Esta herramienta
establece parametros para obtener una gestion eficaz, tomando en cuenta
distintos elementos que conforman la gestion turistica del museo como seguridad,

accesibilidad, sefializacion, instalaciones, planificacién y administracion.

1.3.1. Estructura organizativa en un museo

Se refiere a la segmentacion y coordinacion de actividades y recursos,
considerando las sugerencias del personal, lo cual permite tomar correctas
decisiones y resolver problemas entre las distintas areas que conforman la
organizacion (Hernandez y Hurtado, 2020). Es decir, permite delegar tareas de
acuerdo a los cargos de los distintos miembros. Esto ayudara a los empleados a
fortalecer sus capacidades, conocimientos y habilidades en el &mbito en el que se
desenvuelven, esto a su vez contribuird al cumplimiento de las metas y objetivos,
logrando desarrollar una ventaja competitiva y un servicio de excelencia (Bastidas,
2018). Por tanto, mediante la estructura organizativa se distribuyen las actividades
de las distintas areas, lo cual facilita las tareas, la comunicacion y alcanza los
objetivos y metas de una organizacion en un ambiente de trabajo agradable.

Conforme a los museos, la importancia de establecer una estructura organizativa
en estas instituciones, radica en la organizacion interna y la comprension de los
vinculos jerarquicos existentes, el intercambio de informacién y la delegacion de
actividades; la mayor parte de museos siguen una estructura conformada por

areas de administracion, operacion y conservacion, que favorece al cumplimiento
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de tareas (Edson, 2007). Del mismo modo, la estructura organizativa en un museo
permite entender los lazos generados entre sus areas, asi como la asignacion de

tareas y responsabilidades que hacen posible el cumplimiento de las actividades.

Continuando con el mismo autor, existen diferentes estructuras organizativas, la
primera tiene un orden jerarquico, donde el 6rgano rector siempre se encontrara
en la parte alta, seguidamente estara el director, mientras que los demas
miembros del establecimiento estaran de acuerdo a la distribucion de
responsabilidades y cargos de la institucion. En la estructura horizontal todas las
areas tienen contacto directo con el director, dando como resultado igualdad de

condiciones a todas las areas y miembros.

Finalmente, en la estructura matricial se unen las distribuciones horizontales con
las verticales, estableciendo relaciones entre las distintas areas. Sin embargo,
independientemente del organigrama que maneje la institucion, al director siempre
se le considerara como la persona que une a los miembros o personal del museo

con el érgano rector (Edson, 2007).

Dicho en otras palabras, las diferentes estructuras organizativas analizadas,
reflejan la relacion que hay entre las diversas areas con los 6rganos rectores y
directores de la organizacion, cabe enfatizar que, en todos los tipos de estructuras
organizativas mencionadas se tiene siempre la presencia de una autoridad quien

ejerza el mando.

Por el contrario, la autoorganizacion es una nueva forma de organizacion dentro
de un museo, la cual se produce debido a la inexistencia de una autoridad
jerarquica en donde el personal toma decisiones de forma unanime (Janes, 2016).
Esto significa que, los miembros son autosuficientes para ejecutar acciones.
Mediante esto, desarrollan capacidades de interaccion e independencia que les
permite empoderarse a si mismos, generando una cultura de equidad, asi, la

ausencia de un modelo jerarquico logra que cada miembro del personal que
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realiza su funcién no se vea afectado y sea tratado de forma integra (Tanga,
2021).

Con base a ello, se puede concluir que la inexistencia de estas estructuras
organizativas hace posible un ambiente laboral equitativo y productivo, donde todo
el personal tiene la misma aprobacion para tomar decisiones y resolver conflictos
por si mismo; posibilitando el crecimiento personal y desarrollo de sus
capacidades. También, la autoorganizacion podria ser el modelo que facilite la
adaptabilidad de la gestion de un museo hacia los nuevos cambios que surgen por

la globalizacion; orientado siempre al cumplimiento de objetivos y metas.

1.3.2. Estructura organizativa del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

En cuanto al Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo, este no dispone de una
estructura organizativa propia, sin embargo, al ser un museo estatal se rige a la
estructura organizacional del Ministerio de Cultura y Patrimonio. Aquello
representa un aspecto negativo en cuanto a la organizacion de este museo, de
manera que, al no existir una estructura organizativa propia de la institucion como
tal y al regirse a un modelo basado en el Ministerio de Cultura y Patrimonio, el cual
es estandarizado y dado de manera general, no se adapta a las necesidades
propias de la institucion.

Dada la existencia de distintas formas de organizacién dentro de una institucion,
los directivos deben considerar la estructura mas idénea que se adapte a las

necesidades del museo para facilitar el desarrollo de funciones y actividades.

Para entender como esta conformada la estructura organizacional del Museo y
Parque Arqueolégico Pumapungo basada en el Ministerio de Cultura y Patrimonio,
este se distingue en procesos adjetivos y procesos sustantivos (Acuerdo

Ministerial Nro.153, 2018). Tal y como se visualiza en la Figura 2.
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Figura 2
Estructura organizativa del Museo y Parque Arqueologico Pumapungo durante el
periodo 2021-2022
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Nota. Adaptado de (Acuerdo Ministerial Nro.153, 2018).

De acuerdo a la Figura 2, los procesos adjetivos comprenden la Unidad de

Asesoria Institucional y la Unidad de Apoyo Institucional. Del mismo modo, esta

relacionado con temas administrativos, financieros y de planificacion, que a su vez
comprende actividades de compras publicas, talento humano, pagos de servicios
basicos, entre otros (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02 de marzo de
2022).

Referente a los procesos sustantivos, se encargan de cumplir los objetivos, la

mision y la visién del museo, ademas, estos procesos ayudan a salvaguardar y
difundir el patrimonio (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02 de marzo de
2022). Dentro del proceso sustantivo de la organizacion del Museo y Parque
Arqueoldgico Pumapungo, se cuenta con distintas unidades que se encuentran

descritas en la Tabla 2.
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Tabla 2

Unidades del proceso sustantivo del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

Unidades que conforman el proceso sustantivo del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo

Forma parte fundamental en la gestion de forma permanente del
Pumapungo, cuyos objetivos se inclinan prioritariamente en la metodologia
usada para salvaguardar los bienes culturales que se encuentran en el

Unidad de museo, para ello se cuenta con personal profesional en el &mbito que se
Conservaciony encarga de la conservacion del sitio arqueoldgico. Las estrategias y
Restauracion acciones llevadas a cabo se encuentran en tres niveles que son:

Conservacion  Pasiva/externa, Conservacion  Activa/interna  y la
Restauracion.?

Unidad de Se encarga de los proyectos expositivos, articula la investigacion con los
Investigacion proyectos museograficos, es decir, cdmo se va exhibir en las salas, se
Museologiay encarga de disefiar los dispositivos infogréaficos, el mobiliario, entre otros.?

Museografia

Esta unidad ayuda a articular el proyecto educativo acorde a los objetivos de

Unidad de cada area, a través del desarrollo y la virtualizaciéon de contenidos de las
Servicios exposiciones y reservas, asi mismo, establece alianzas estratégicas con
Culturales profesionales, instituciones educativas y actores sociales. Ademas, esta

unidad contiene un enfoque de responsabilidad social, teniendo en cuenta a
grupos de atencién prioritaria dentro de las acciones realizadas. Estas
acciones tienen como objetivo la difusion de los bienes culturales que
custodian las reservas, la puesta en valor de los conocimientos ancestrales y
el contacto con la naturaleza del Sitio Arqueolégico y Parque Etnobotanico.?

Se encarga de articular el museo con otros museos, mediante la realizacion
Unidad de Red de de programas, proyectos y planes que fomenten la aplicacién de sistemas y
Museos procesos técnicos de las organizaciones museisticas como repositorios para

la investigacion.©

El museo al albergar bienes patrimoniales y culturales pertenecientes al
estado ecuatoriano esta obligado a seguir y cumplir procesos técnicos, entre
ellos estan el registrar, inventariar, digitalizar y valorizar cada uno de los

Unidad de bienes patrimoniales. Esta unidad se encarga del monitoreo, obtencion de
Reservas, Fondos informacion técnica acerca del estado y condiciones de las instalaciones y
y Depositos los bienes, genera instrumentos y metodologias y espacios adecuados con

las condiciones idéneas para el correcto cuidado de las colecciones, se
encarga de generar un ambiente adecuado, ademas posibilita el desarrollo
de la investigacion que contribuyan a la creacion de muestras que
favorezcan la difusion a través de proyectos y programas.?

Nota. @Museo Pumapungo (2022). "M. Sempértegui, comunicacién personal (02 de marzo
de 2022). °Acuerdo Ministerial Nro.153 (2018).
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También, la institucion contiene un equipo conformado por distintas personas
distribuidas en unidades, quienes trabajan por cumplir con las actividades y

objetivos de la labor que desarrolla el museo, el equipo constituido se detalla a

continuacioén en la Tabla 3.

Tabla 3

Equipo del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

Miembros del Museo y Parque Arqueoldégico Pumapungo

Gobernante

Asesorias

Apoyo

Agregados de
Valor

Director Ejecutivo
Secretaria

Unidad de planificacion
Juridica
Comunicacion

Marcos P. Sempértegui C.
Ximena Paola Abril
Albarracin

Rosita M. Garrido Chauvin
Irina Tapia

Hernan Rodriguez

Administrativa

Responsable Unidad de Apoyo
Contratacién publica
Control de bienes

Servicios Generales
Infraestructura y Seguridad
TICS

Documentacion y archivo

Janeth P. Mora A.
Sandra Méndez
Irma Cecilia Aguilera
Wendy P. Lépez B.
Hernan Rodriguez

J. Maldonado, H.
Rodriguez
Ximena Paola Albarracin

Financiera

Presupuesto
Contabilidad
Tesoreria

Vanessa Salamea
Blanca A. Espinoza O.
Vanessa Salamea

Talento Humano

Contratacién-némina-
Capacitacién

Irina Tapoa

Reservas, Fondos y Depdésitos

Responsable Unidad Reservas
Arte

Arqueologia
Documental/biblioteca
Audiovisual
Etnografico
Etnobioldgico parque
administracién

Marcelo F. Guiracocha
Juan F. Vanegas Crespo
LI.

Marcelo F. Guiracocha LI.
Hernan Rodriguez G.
Juan F. Vanegas C.
Nusta J. Vega C.

Irma C. Aguilera A.
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Miembros del Museo y Parque Arqueoldégico Pumapungo
Analista Nadia G. Arias P.

Restauracion y Conservacion

Conservacion y restauracion Diego H. Matute C.
Riesgo patrimonial, bienes y Mary B. Jadan V.
sitio

Investigaciéon, Museologia y Museografia
Musedgrafo responsable Jorge M. Ortega A.
Analista de investigacion Juan A. Maldonado N.
Analista de investigacion Maria E. Carrasco

Servicios Culturales

Responsable Maria X. Moscoso L.
Mediacién y recepcién Maria V. Quizhpe M.

Nota. Adaptado de (Museo Pumapungo, 2021).

1.3.3. La planificacion en un museo

La planificacion en un museo hace referencia a una actividad integral, que debe
exponer la visibn de la institucion de manera conjunta, es decir, su mision,
objetivos, historia, instalaciones, visitantes, consideraciones culturales, sociales y
ambientales, entre otros (Edson, 2007). Frente a este concepto, la planificacién es
una forma de organizacion que se basa en puntualizar los logros que se desean

alcanzar en un museo, tomando en cuenta las distintas areas que lo conforman.

Asimismo, la importancia de un Plan Estratégico en un museo radica en la
organizacion de acciones con el objetivo de crear un modelo de gestion basado en
el cumplimiento de los objetivos, asi también debe estar acorde a la mision y
vision institucional. Esto es sin duda una herramienta que expone lo que se quiere

alcanzar en la organizacion (Patuisaca, 2022).

Del mismo modo, la adecuada planificacion en las instituciones museisticas
consiste en identificar las posibles oportunidades y amenazas y, de esta forma
tomar decisiones apropiadas, igualmente, orienta a cada area a seguir el mismo
enfoque que la institucién aspira y posibilita el desarrollo de objetivos, estrategias

y programas acorde a las metas (Hermosilla et al., 2020).
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Es decir, la planificacion de un museo es una herramienta indispensable para que
se lleve a cabo una correcta gestion de las actividades, es importante recalcar que
esta planificacion se realice de manera participativa, en donde se involucre a todos
los actores internos y externos, para asi tomar en cuenta las necesidades
colectivas y que estas sean tomadas en consideracion en las acciones del plan

estratégico.

1.3.4. Planificacién del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

El Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo maneja una planificaciéon anual
denominada Actividades y Plan Museolégico de las Entidades Operativas
Desconcertadas (EOD) Museo y Parque Arqueologico Pumapungo. Asi mismo, la
planificacion de exposiciones y eventos se realiza de manera anual, cada una de
ellas, de acuerdo a sus caracteristicas y complejidad tienen su propio tiempo y
presupuesto, no obstante, independientemente del grado de complejidad, todas
las exposiciones siguen una misma metodologia, es decir, en primer lugar, se
basa en un proyecto de investigacion, esta investigacion se asienta en proceso de
curaduria, después inicia la elaboracién del guion museoldgico-museografico,
realizacion del guion educativo, seguidamente el proceso de montaje expositivo y
posteriormente la inauguracion de la exposicion (M. Sempértegui, comunicacion

personal, 02 de marzo de 2022).

Teniendo en cuenta el afio 2021, debido al cierre del museo causado por la
pandemia se realizaron acciones de forma técnica y de manera confiable para su
reapertura, de manera que beneficien tanto a sus visitantes y personal de la
institucion. De este modo, para rehabilitar estos espacios, sobre todo en las salas
expositivas, se hicieron cambios de los sistemas de iluminacion, liberacién de
paredes, adecuacion de pisos y actividades de mantenimiento en la infraestructura

(M. Sempeértegui, comunicacion personal, 02 de marzo de 2022).
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Entre las principales exposiciones que se planificaron para el afo 2021, de

acuerdo al Informe Final de Actividades EOD Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo son las que se describen seguidamente en la Tabla 4.

Tabla 4

Exposiciones temporales realizadas en el Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo, aio 2021

Exposiciones Temporales Realizadas en el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo,

afio 2021
Exposicién Incita a un nuevo encuentro para recordar, revivir, recrear y re-imaginar. De
RE esta manera, recordar los inicios y los caminos andados. Revivir los

Exposicién El
misterio de la

momentos que marcaron la memoria. Recrear y aprender de las vidas
pasadas. Y re-imaginar posibles mundos mejores. Ademas, el visitante
puede recorrer las exposiciones permanentes, la Biblioteca Victor M.
Albornoz, el sitio arqueoldgico y el parque etnobotanico (Ministerio de
Cultura y Patrimonio, 2021).

Exposicién fotografica de anfibios y microbiologia realizada en conjunto con
la Universidad Catélica de Cuenca. Con el objetivo de mejorar los

vida tras el dispositivos museograficos, colaborar en el disefio museografico, y

lente coordinar la distribucion y montaje de la muestra (Ministerio de Cultura y
Patrimonio, 2021).

Exposicién La exposicién “Arboles de papel”, de Larissa Marangoni, hace una visién del

Arboles de mundo a través de un ambito estético, combinado con una cantidad de

papel ecologia politica y una realidad militante (Ministerio de Cultura y Patrimonio,

Exposicién El
sombrero de

2021).

La exposicion fue realizada a peticion del Instituto Nacional de Patrimonio y
Cultura, en la cual se rinde homenaje a la labor del artesano del austro

paja (Museo Pumapungo, 2021).

toquilla.

Exposicién Engloba un concepto rememorativo sobre la trayectoria del autor, Manuel
Pintura en Tarqui, quien ha tenido una trayectoria de mas de 40 afios en la plastica
forma de... ecuatoriana (Ministerio de Cultura y Patrimonio, 2021).

Nota. Informacién tomada del documento de Actividades y Plan Museoldgico 2022 de la

EOD Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo.

Como se evidencia en la Tabla 4, las exposiciones realizadas por el museo

contienen un caracter cultural, educativo e interactivo, que ademas de ensefar al
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publico sobre distintos temas, se denota el esfuerzo del museo en ofrecer una
oferta museistica variada que busca atraer de forma creativa a sus visitantes, de
ese modo se establece que la planificacion de estas actividades basadas en los
ejes establecidos por el museo, mantiene un concepto claro que no solo busca

entretener sino también educar.

Con referente al tema de presupuesto del afo 2021, Pumapungo al ser una
entidad de caracter publica, la cual pertenece al Ministerio de Cultura y Patrimonio,
los presupuestos son asignados a través de esta cartera de estado, la institucion
recibe un fondo anual, mismo que se refleja en la planificacion de las actividades
del museo. No obstante, los recursos asignados siempre son escasos, por tal
razon la institucion ha tenido la necesidad de apoyarse de actores y gestores
culturales independientes y del sector privado (M. Sempértegui, comunicacion

personal, 02 de marzo de 2022).

Para el afio 2021, el presupuesto operativo anual del museo fue de $978.630,81,
es decir se alcanzé el 99,98% respecto al presupuesto codificado. Este
presupuesto fue priorizado para la ejecucion de un total de 112 actividades
encaminadas al cumplimiento de la mision y visidbn del museo. Entre estas
actividades se encuentran, talento humano, servicios béasicos, seguridad, limpieza,
mantenimientos basicos, conservacion y restauracion y la actividad cultural

(Museo Pumapungo, 2021).

En cuanto al afio 2022, la institucién determiné ejes transversales y programas
técnicos a desarrollar, estos estan fundamentados en cada una de las actividades
y proyectos planteados. De esta manera, los ejes conceptuales propuestos son
Patrimonio y Memoria, ldentidad, Diversidad y Género y Ecologismos (M.
Sempértegui, comunicacion personal, 02 de marzo de 2022).

Nathaly Gissella Astudillo Naula Pagina 46
Andrea Katherine Brito Roman



UCUENCA

1.3.4.1. Patrimonio y Memoria. A lo largo del tiempo, la gestion del
patrimonio cultural no ha tomado en cuenta la participacion de pueblos y
comunidades, dejandolos de lado, pese a que estos son los actores
principales y duefios de ese patrimonio. Por tal motivo, este eje busca la
integracion de los pueblos y comunidades a los nuevos discursos
museologicos (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02 de junio de
2022).

1.3.4.2. Identidad, Diversidad y Género. Debido a la importancia
que sostienen los museos en la construccion de la identidad y consolidacion
de la memoria histérica mediante la interrelacion que tiene el publico con
los objetos y contenidos culturales que ofrece el museo, ayuda a la
generacion del sentido de pertenencia. Igualmente, este eje transversal
busca la reflexion acerca de las distintas maneras en las cuales es
mostrado el cuerpo individual y social en los proyectos museisticos (M.

Sempértegui, comunicacion personal, 02 de junio de 2022).

1.3.4.3. Ecologismos. Este eje se fundamenta en la relacion
existente entre el ser humano y el medio ambiente, promoviendo la
reflexion de las consecuencias de la gestion cultural en el entorno
ambiental, asi también la difusion de los conocimientos de la cosmovision
andina para el cuidado de la tierra. De igual forma, el museo se considera
como un lugar para fortalecer a colectivos sociales cuyos objetivos se
basan en el cuidado ambiental (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02

de junio de 2022).
Ademas, en relacion a la planificacion de actividades del museo, el Plan
Museoldgico del Museo y Parque Argueoldgico Pumapungo durante el afio 2022,

considera cinco programas técnicos, descritos en la Tabla 5.
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Tabla b

Programas técnicos del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

Programas técnicos del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

1. Programa de Diagndstico y Conservacion
Programa de Mantenimiento y Edificio
Proyecto Museogréfico

Programa Educativo y de Servicios Culturales
Programa de Cooperacion Institucional

ok w0 DN

Nota. Informacién tomada del documento de Actividades y Plan Museol6gico 2022 de la
EOD Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo.

Tomando en consideracion los programas del museo mencionados en la Tabla 5,
a continuacion, se describen detalladamente las actividades de cada programa.

1.3.4.4. Programa de Diagnoéstico y Conservacion
Este programa implica actividades y estrategias de diagnéstico y control para
asegurar la conservacién de las colecciones en el museo, dentro de ello, se
encuentra el proyecto emergente de salvaguarda de las colecciones y el proyecto
arquitectonico de intervencién para disminuir el nivel de riesgo, la ejecucion de
este programa facilita el mantenimiento de las colecciones (M. Sempértegui,

comunicacion personal, 02 de junio de 2022).

1.3.4.5. Programa de Mantenimiento y Edificio
Este programa involucra el mantenimiento de las instalaciones del museo, asi
como también del complejo arqueoldgico, a través del diagndstico y estudios que
faciliten la toma de decisiones para la designacion de distintas actividades que
logren la disminucion de los dafos existentes (M. Sempértegui, comunicacion

personal, 02 de junio de 2022).
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1.3.4.6. Proyecto Museografico

El Proyecto Museografico constituye las exposiciones a desarrollar y curar por el
Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo durante el transcurso del afio 2022 son

las siguientes:

e Lalay Raymi

e Mujeres en la Ciencia

e Segunda Misién Geodésica

e Panoramas sonoros

e Qhapac Nan

e Resonar

e Humano: formas de reproduccion
e Programa Nomade Cuenca

e Textiles del Ecuador

1.3.4.7. Programa Educativo y de Servicios Culturales

El Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo al ser una entidad que apoya a la
adecuacion formal se ve obligado a mantener un programa educativo que
fortalezca los objetivos de cada espacio, en consecuencia, se ha establecido
actividades que, generen contenidos en conjunto con las reservas y exposiciones,
virtualicen contenidos de exposiciones y reservas y se establezcan alianzas

estratégicas con instituciones educativas, profesionales y actores sociales.

Para la ejecucion de estas actividades se establecieron tres componentes que
varian de acuerdo a las caracteristicas de las colecciones y proyectos, estos son:
EOD Pumapungo educa, basado en la creacién de actividades recreativas de
caracter educativo en funcion de las reservas del museo asi como de las
exposiciones presentes; EOD Pumapungo, artes y creatividad consiste en apoyar

a la educacion no formal a través de las diferentes manifestaciones artisticas y la
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elaboracion de una agenda cultural y finalmente la EOD Pumapungo en red, la

cual hace uso de distintas herramientas tecnoldgicas para difundir contenidos.

continuacion, en la Tabla 6 se describen los proyectos presentes en cada EOD.

Tabla 6

Proyectos de los EOD Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

Proyectos de los EOD Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

EOD
Pumapungo
educa

Proyecto Aulafuera

Proyecto
Wawapungo

Proyecto talleres de
vinculacion con la
comunidad

Proyecto colonias
vacacionales
Pumapungo

Proyecto de
mediacion

Proyecto
Dialogando Saberes

Proyecto Didlogos
al Parque

Proyecto Sesiones
EOD Pumapungo
Pumapungo,
artes y

creatividad Proyecto Lecturas

intimas

Visitas programadas por representantes de diferentes
centros educativos de la ciudad, quienes deciden los
contenidos educativos que desean desarrollar de acuerdo
con la oferta del museo.

Visitas guiadas para el publico infantil y adolescentes al Sitio
Arqueoldgico y Parque Etnobotanico por estudiantes
universitarios que realizan sus practicas pre-profesionales.
Ademas, se realizan actividades de caracter lidico, como el
juego del arquedlogo y la siembra o cosecha en la chacra
andina.

Actividades generadas para establecer un dialogo ludico
con la comunidad.

Talleres para rescatar conocimientos ancestrales alrededor
de la chakra andina.

Creacion de una aplicacion que visibilice el uso e
importancia de las plantas medicinales.

Ejecucion de colonias vacacionales gratuitas dirigidas a
nifios y adolescentes.

Se realizaran talleres ludicos de cerdmica, elaboracion de
cometas, mediaciones lectoras o recorridos vinculados a
temas referentes a las reservas y el Parque Etnobotanico.

Este proyecto implica las capacitaciones por parte del
personal técnico de la institucion.

Conversatorio o espacio de dialogo entre gestores, actores,
y agentes culturales, artisticos y académicos, para compartir
material investigativo y vivencial de distintos contenidos
vinculados con el museo.

Espacio de intercambio de saberes y conocimientos con
grupos de jovenes y protagonistas de acciones ciudadanas
en torno a diferentes tematicas de interés.

Actividades sonoras para incentivar a la industria musical
local, a través de conciertos de grupos o bandas
cuencanas.

Actividades que promuevan la lectura y a su vez,
encuentros de literatura con actores icono de cada region.

A
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Proyectos de los EOD Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

Proyecto Jovenes Este proyecto tiene el objetivo de apoyar a los actores
Promesa culturales jévenes con propuestas artisticas emergentes,
mediante la exposicién de actividades de produccion
artistica, como conciertos de musica, exposiciones
museograficas, entre otras.

Proyecto Danzando Busca visibilizar el movimiento artistico vinculado
con el Puma intrinsecamente con la danza. Consecuentemente, se dara
acogida a distintos solistas, escuelas de danza, institutos, la
academia, entre otros para realizar sesiones de danza que
seran presentadas los fines de semana en el Sitio
Arqueoldgico.

Bicentenario de la Espacios de discusion de temas relacionados a libertad,

EOD Batalla de Pichincha nacion, identidad, patria, entre otras a partir de una
Pumapungo en perspectiva histérica y contemporanea.
red

Nota. Informacion tomada del documento de Actividades y Plan Museolégico 2022 de la

EOD Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo.

Con estos proyectos descritos, se puede evidenciar que la institucién se preocupa
por tener actividades planificadas para distintos tipos de visitantes y distintas
épocas del afio, ademas, en cada uno de sus proyectos se busca concientizar
acerca de la importancia de la cultura en sus distintas formas de expresion, a

través de diferentes metodologias estratégicas y dindmicas.

1.3.4.8. Programa de Cooperacion Interinstitucional

La amplia demanda que implica gestionar las actividades diarias en el Museo y
Parque Arqueoldégico Pumapungo tanto en sus areas adjetivas como sustantivas,
supera la capacidad del grupo humano con el que cuenta la organizacién, es por
eso que, este programa esta enfocado en obtener la cooperacién interinstitucional,
la cual contemple la contribucion de equipos, recursos, productos, talento humano,
entre otros. También, que brinden asistencia de apoyo, asi como la creacion e
implementacion de procesos complejos de investigacion. En la Tabla 7 se muestra
a los actores considerados por la institucion para el programa de cooperacion

interinstitucional.
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Tabla 7

Programa de Cooperacion Interinstitucional

Actores Presentes en el Programa de Cooperacion Interinstitucional

Academia Investigaciones de profesionales y estudiantes
Practicas preprofesionales por cada Unidad del museo
Cooperacion con proyectos y necesidades
institucionales.

Colectivos, actores Generacion de modelos de gestion mixta
independientes, gestores Desarrollo de actividades culturales.
culturales y creativos
Identificacion de necesidades por unidad de cara a la
Instituciones publicas cooperacion con instituciones publicas.
Desarrollo de estrategias de cooperacion de acuerdo
con las necesidades de cada unidad.

Instituciones privadas Desarrollo de estrategias de cooperacion de acuerdo
con necesidades emergentes del museo
Programa de captacién de fondos y de capacidades

Nota. Informacién tomada del documento de Actividades y Plan Museologico 2022 de la

EOD Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo.

Esta vinculacion interinstitucional genera un beneficio mutuo, puesto que, el
museo recibe la cooperacion externa de otras instituciones, y de esta manera, el
museo esta abierto para apoyar en la ejecucion de diferentes actividades de

caracter cultural o académico.

1.3.5. Visitantes

A finales de los afios 80, el incremento de visitantes a los museos llevé a
considerarlos como actores primordiales dentro de la actividad museistica, por
ende, la funcion de estas instituciones empezé a centrarse en cumplir con las

necesidades y requerimientos de quienes lo visitan (UNESCO, 1993).

Con ello se indica el auge del visitante en las instituciones museisticas, este
acontecimiento ayudo a posicionarse como elemento central a tomar en cuenta en

las funciones y actividades que desarrollan los museos. Gracias a ello, la actividad
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museologica hoy en dia, tiene por objetivo cumplir sus actividades con base a las

exigencias de sus visitantes.

Por ello, uno de los aspectos que se describen en el Manual Practico de la ICOM y
la UNESCO titulado Como administrar un Museo, se menciona la importancia de
la acogida a los visitantes, es decir, un museo que realmente tiene como prioridad
a sus visitantes, debe tener conocimiento del tipo de publico que lo visita, y de
aguellos visitantes a los que trata de llegar denominados como visitantes
potenciales (Woollard, 2007). Esta idea refuerza lo expresado con anterioridad, ya
que realmente se constata que los museos han empezado a preocuparse por
entender y conocer al publico que lo visita, demostrando asi el interés por brindar

un servicio acorde a sus visitantes.

Hay que tener en consideracion que los visitantes pueden enfrentarse a diversos
obstaculos, que pueden ser de tipo material, como el precio de la entrada, de tipo
fisico, como el ascenso y descenso de escaleras, psicolégico o social, cuando el
personal del museo no acepta con mucho agrado a los visitantes acompafados de
nifios (Woollard, 2007). Tomando en cuenta las dificultades que podria tener una
persona cuando acude a un museo, es vital que la institucion se interese por
solventar este tipo de problemas fisicos, psicolégicos o sociales, caso contrario
generan una barrera entre el visitante y el museo imposibilitando la capacidad de

alcanzar una experiencia placentera.

Teniendo presente las dificultades que podrian suscitarse en la visita a un museo,
resulta necesario que este espacio sea adaptable a todas las personas,
considerando la accesibilidad como un medio para la aproximacion a la cultura
hacia distintos publicos que tienen diferentes necesidades, para asi complacer a
sus asistentes (Martinez Carrillo, 2020). Continuando con el mismo autor, describe
a la accesibilidad dentro de un museo como la capacidad del acceso a su espacio

fisico, asi como también a sus contenidos, sin importar la condicién de cada
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persona. Asi mismo, detalla que, la planificacion de actividades debe incorporar a
todo tipo de personas, estos aspectos son esenciales para que un museo sea

accesible, responsable y sostenible.

Aqui se remarca la accesibilidad como punto fundamental dentro de la gestion del
museo para el facil acceso dentro del mismo y a la vez se contribuya a la
disminucion de barreras existentes dentro de este &mbito de la accesibilidad, dado
que, es evidente la acogida de visitantes que tienen distintas necesidades, las
cuales deben ser atendidas y contempladas, de este modo, se garantiza el

derecho de disfrutar la experiencia de visita.

Por otro lado, para asegurar la calidad del servicio al visitante, el museo debe
tomar en consideracion los aspectos que engloban una exposicion como la
profundidad de la informacion, una organizacion coherente, la efectividad de los
textos, ubicacion, los servicios adicionales de museo, entre otros aspectos ya que
estos intervienen en la percepcion del visitante (UNESCO, 1993). En este
contexto, se aprecia que los elementos que conforman una exposicion deben estar
presentes dentro de la planificacion, al momento de la organizacion de
actividades, ya que estos componentes interfieren en la impresion del visitante

sobre lo que el museo le ofrece.

En el ambito fisico del museo, este puede tener un gran efecto en los asistentes,
favoreciendo la comodidad y motivando el interés por las exhibiciones y las
actividades desarrolladas. Cuestiones fundamentales como los pisos, tipo de
iluminacion, el color de las paredes, la clase de moblaje pueden tener cualidades
gue brinden tranquilidad o en contraste generar cierta incomodidad al visitante,
todo ello, lograra un estimulo para que el visitante regrese al museo (Woollard,
2007). Asi, se puede decir que, estos elementos tangibles tienden a ser uno de los
factores causantes del disfrute de la experiencia, por ello, el aspecto de las

instalaciones museisticas debe ser atractivas y que al mismo tiempo generen
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bienestar durante el recorrido, debido a que tienen incidencia en la captacion de la

atencion de los visitantes para apreciar lo que se exhibe.

Otra forma de captar la atencion del visitante e incentivar la visita al museo es a
través del entretenimiento y participacion activa que, al mismo tiempo garantice el
aprendizaje y comprension de las exposiciones (Tovar, 2019). Siguiendo la misma
idea de Tovar, una exhibicién que llame la atencién y sea agradable incrementara
el interés del publico o visitantes para continuar aprendiendo y despertando su
motivacion por regresar 0 visitar nuevas instituciones museisticas. El personal
encargado debe examinar esos problemas con toda claridad para acoger las
medidas que se imponen (Woollard, 2007). En este aspecto, la planificacién de
actividades, programas y proyectos al publico, deben definirse con base a un
enfoque participativo que integre elementos capaces de llamar la atencion, pero

sin dejar de lado el objetivo principal que es educar y ensefiar.

De ello resulta necesario decir que, los museos no pueden ignorar las exigencias y
demandas de sus visitantes ya que estos son espacios destinados al servicio de
su publico. Por tal razon, su desafio consiste en mantenerse en constante
evolucion e innovacion, adaptandose a los nuevos cambios que experimenta la

sociedad para asi brindar experiencias satisfactorias.

En relacién con ello, Pumapungo recibe todo tipo de visitantes, como lo menciona

el Director Ejecutivo del museo:
Tenemos un numero considerable de visitantes locales, entre estos,
alumnos de diferentes unidades educativas, extranjeros y nacionales”.
Ademas, alrededor del 70% las instalaciones del museo estan adecuadas
para recibir visitantes con discapacidad, el sitio arqueolégico por sus
caracteristicas y naturaleza se vuelve complejo, sin embargo, hay una gran
parte que puede ser recorrido por personas con discapacidad (...). De parte

del museo, tenemos un proyecto que se llama Museo Reimaginado es un
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proyecto dirigido para personas con discapacidad (...) este proyecto ha
realizado mediaciones especializadas para grupos no videntes, grupos con
dificultad auditiva y otro dirigido a personas sin discapacidad, pero con el
propésito de sensibilizar a la poblacion sobre las personas con
discapacidad, entre esos se realiz6 una actividad de visitar el museo con
los ojos vendados para sensibilizar a las personas que no tienen ninguna
discapacidad sobre los posibles problemas y dificultades que enfrenta un
no vidente, ahi la importancia del museo cumpla un rol en la sociedad mas
alla de difundir el tema historico, si el museo puede lograr sensibilizar a un
grupo o poblacion sobre el respeto a la personas con discapacidad es una
de las entradas de una mediacion (M. Sempértegui, comunicacion personal,
02 de marzo de 2022).

Con ello se demuestra que, el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo se
interesa en temas relacionados a la accesibilidad del publico que lo visita, a través
de la adecuacion de sus instalaciones para personas con dificultades de
movilidad, sin embargo, hay mucho trabajo por hacer aun en ese aspecto, dado
que la institucion se encuentra Unicamente adaptada de manera parcial para el

facil acceso al museo.

Asi mismo, la creacibn de proyectos inclusivos enfocados para personas
invidentes o con problemas auditivos es la prueba de que el museo esta
incursionando en la creacion de actividades vinculadas no solo a este tipo de
publico sino también al publico en general con el propésito de concientizar a la
sociedad acerca de las dificultades que conlleva tener una discapacidad al
momento de realizar cualquier actividad. De la misma manera, adecuando sus
actividades a la demanda existente se denota el interés en los responsables del

museo por acoplar actividades que sean satisfactorias para todos.
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La generacion de proyectos inclusivos resulta destacable en el ambito
museologico, pues ademas de contener un valor agregado en su oferta, garantiza
la participacion de aquellos grupos que muchas de las veces son olvidados y
dejados de lado, permitiendo asi el disfrute de una experiencia valiosa para todos
los visitantes sin distincion. Demostrando asi la prioridad que se da a la
accesibilidad en todos los sentidos. Conforme al Plan Museologico este debe
atender todas las demandas de todo el publico, con el fin de que el museo sea
considerado como un espacio inclusivo para que toda persona sin excepcion

pueda disfrutar del mismao.

En este contexto, la accesibilidad es un factor clave que implica a todas las areas
del museo y que seria muy conveniente que fuera atendido desde todos los
puntos de vista, intentando corregir y modificar lo necesario para el buen

funcionamiento del mismo.

La instituciébn también se encarga de mediar los contenidos y acoplarlos a un

lenguaje sencillo para sus visitantes, segun lo destaca el Director Ejecutivo del

museo:
Parte de la creacion de los proyectos museoldgicos, una parte fundamental
y medular es el guion educativo, este nos permite mediar esos contenidos,
a veces de altisima experticia con los publicos diversos (...) El deber del
museo es coger estos contenidos de alta experticia, con terminologia
bastante especializada y convertirlo en un lenguaje amigable y en un
discurso vivencial para los diversos publicos. (...) La mediacion puede estar
transversalizada por diversos conceptos, es decir en una mediacion de
anfibios puedo hablar de ecologismos, en una visita al sitio arqueologico
puedo hablar de feminismo y muchas cosas” (M. Sempértegui,

comunicacién personal, 02 de marzo de 2022).
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En virtud de ello, la adecuada difusién cultural hacia la poblacién se ve reflejada
en los esfuerzos que el museo realiza para lograr una mejor comprension del
significado de sus contenidos y de la misma manera la elaboracién de un guion
idoneo de las exhibiciones acorde al tipo de visitantes. Todo ello representa la
responsabilidad del museo para con sus asistentes, asi Pumapungo se empefa
en ofrecer de una manera personalizada sus mediaciones para el entendimiento
del patrimonio que alberga. En esa misma linea resulta necesario decir que es
sustancial que el museo aproveche al maximo sus potencialidades para que asi se

convierta en un medio accesible para la difusién de la cultura a la sociedad.

Igualmente, para perfeccionar la experiencia de los visitantes, las salas temporales
fueron remodeladas, a través del levantamiento de tumbados, arreglo parcial de
pisos, implementacion de peliculas de control solar y transformacion del sistema
de iluminacion. También, se disefié un programa educativo para complementar las
exposiciones museogréaficas y se realizd capacitaciones para el personal que

apoyara los procesos de mediacion (Museo Pumapungo ,2021).

Se evidencia la preocupacién del museo por generar un espacio museografico
apto para la apreciacion de las colecciones, aquello trae como consecuencia que

el museo logre catalogarse como un punto de encuentro accesible para todos.

En general, en el ambito de la accesibilidad se han llevado a cabo estrategias
dentro del museo para superar especificamente barreras arquitectonicas, sin
embargo, dichas acciones quiza no estan plenamente integradas ya que son
realizadas de manera superficial, por lo tanto, no cubre las necesidades de sus

visitantes.

1.3.6. Seguridad en un museo

Otro de los elementos que considera el manual practico de museos, es la

seguridad, debido a la funcién que cumple el museo al ser una institucién que
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resguarda piezas y objetos de gran importancia y valor para el presente y que
estan propensos a peligros como robo, vandalismo, incendio, deterioro causado
por las aguas y exposicion de productos quimicos (UNESCO, 2007). Es por ello
que, al estar expuestos a estos dafios, las instituciones deben enfrentar cualquier

problema, tenerlo en cuenta y facilitar los procedimientos de seguridad.

Es primordial que estos establecimientos mantengan una comunicacion directa y
con el personal de las distintas areas que componen el museo (ICOM, 2020a). De
acuerdo a ello, la comunicacién es clave para facilitar la seguridad en todas las
instalaciones. Asi como también se debe incluir un dialogo constante entre las
relaciones externas del museo con sus asociados como bomberos y policia
(Jirasek, 2007). De tal manera que, al establecer redes de apoyo con agentes
externos soporta aun mas el tema de seguridad en caso de -cualquier

inconveniente suscitado en la institucion.

Dado el papel fundamental que cumplen los museos al resguardar objetos de
sumo valor y que forman parte del patrimonio de la sociedad, y por tal razén deben
ser custodiados y vigilados por un personal de seguridad que muestre
profesionalidad y eficiencia en las salas de los museos, esta labor se consigue a

través de la seleccién del personal adecuado para realizar las actividades diarias.

Generalmente el personal de seguridad proviene de empresas externas ajenas al
museo Yy por ello, desconoce la importancia del cuidado de estos objetos, por lo
que es necesario que tengan un plan de formacion y capacitacién que les brinde
una orientacién idénea para que puedan cumplir con sus funciones (De la Fuente,
2001).

Ademas, el personal encargado, no son solamente los guardias, sino la direccion
general y el personal de servicios técnicos y de conservacion constituyen el ambito
de seguridad, de igual manera procede con todas las operaciones que se llevan a

cabo en la instituciébn y con los recursos usados. Desde luego, el museo debe
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asegurar la proteccion de las colecciones, sino también la de sus visitantes, su

personal, su patrimonio, asi como de su reputacion (Jirasek, 2007).

Es decir, el cumplimiento de la seguridad en los espacios museisticos radica en la
implementacion de medidas para la proteccion tanto de sus bienes como de sus
visitantes frente a las amenazas que se puedan presentar. El museo debe estar
preparado para actuar en situaciones de riesgo con la ayuda y colaboracion de
todo el personal, asegurando la proteccion de las colecciones para que asi el
publico pueda tener acceso a ellas en 6ptimas condiciones. De la misma manera,
brindar confianza y seguridad a los visitantes resulta conveniente para fortalecer la
tranquilidad de las personas durante su estancia en el lugar.

Cabe mencionar que, debido a la crisis sanitaria causada por el COVID-19, las
instituciones museisticas permanecieron cerradas y para su reapertura tuvieron
gue adoptar medidas de bioseguridad para garantizar la seguridad tanto de sus
visitantes como empleados (ICOM, 2020b). Este hecho denota la susceptibilidad
de los museos a factores externos que trae como consecuencia la tendencia hacia
cambios para su adaptacion al entorno en donde el museo debe elaborar un

protocolo conciso y claro que tenga en cuenta el contexto actual.

Estas medidas se han ido acoplando a la situacion de cada pais, en este sentido,
en Ecuador, se emiti6 el Protocolo para la activacién y/o funcionamiento de los
repositorios de la memoria social (museos, archivos, bibliotecas) durante la
emergencia sanitaria, con base a los lineamientos dictados por la Organizacion
Mundial de la Salud se establecen medidas generales a implementar en el espacio
para garantizar la seguridad de los usuarios y el personal (Ministerio de Cultura 'y

Patrimonio, 2020). A continuacion, se mencionan dichas medidas:

e Uso obligatorio de mascarilla para poder ingresar al lugar.
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e Colocar gel hidroalcohdlico en todos los mostradores de atencion al publico
y areas de descanso.

e Disponer los elementos indispensables para el adecuado lavado de manos.

e Aumentar la desinfeccion de las instalaciones.

e Colocar sefialética de bioseguridad visible en las instalaciones.

e Asegurar la ventilacion del edificio y en medida de lo posible evitar el uso
del aire acondicionado.

e El personal de seguridad debe cumplir una nueva funcion de control para
verificar el cumplimiento de estas medidas de seguridad sanitaria.

1.3.7. Seguridad en el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

Dentro del Museo y Parque Argueolégico Pumapungo el tema de seguridad
referente a los bienes culturales se ejecuta a traveés del area de conservacion y
restauracion y areas de reserva de bienes, ademds, con la autorizacion y
conocimiento de la Direccidbn Ejecutiva se aplican diferentes procesos que
permiten determinar factores que perjudican el patrimonio que comprende el

Mmuseo.

Es asi que, en el Plan Museoldgico del museo se plantean distintos programas
gue favorecen la conservacion de los bienes e instalaciones de la institucién. En
primer lugar, el Programa de Diagnostico y Conservaciéon de las Colecciones

contiene cuatro proyectos los cuales se explican enseguida.

El Proyecto emergente de conservacion de las colecciones, abarca medidas de
control e intervencién de manera urgente en las reservas, al igual, proporciona las
herramientas apropiadas de planificacién para la toma de decisiones ya sea a
corto, mediano o largo plazo (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02 de junio
de 2022).
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Mediante el diagnostico preventivo del estado de conservacion se realizan
actividades como el control de espacios criticos y plagas. Asi también el control
sobre datos ambientales, en los contenedores de bienes culturales se efectia un
seguimiento de temperatura y humedad y un andlisis organoléptico de las
condiciones de cada area (Museo Pumapungo, 2021). De aqui se deduce que la
institucion mantiene un método para identificar amenazas dentro de los espacios
del museo que alberga obras de importante valor cultural y asi actuar contra ellas.
Asi mismo el desarrollo de mecanismos de vigilancia y control, significa que el
museo tiene la perspectiva de preservar la integridad de las colecciones.

De forma mas técnica, dentro del diagnostico preventivo, igualmente se
encuentran las actividades de valoracion las cuales implican el diagndéstico de
bienes en mala situacién de conservacion a través de la identificacion de deterioro
y su nivel de activacion; asi mismo las actividades de prelacion involucran el
control de las reservas diariamente, el registro de datos acerca de componentes
ambientales, fisicos y seguridad, elaboracion del informe semanal de estado de
conservacion de las reservas y la realizacion de un examen organoléptico del
estado de bienes culturales; por ultimo las actividades de intervencién
comprenden procedimientos de conservacion pasiva y activa aplicadas con base a
la valoracion y prelacion de las colecciones (M. Sempértegui, comunicacion

personal, 02 de junio de 2022).

Estas acciones ponen de manifiesto el control que realiza el museo para lograr la
preservacion del patrimonio que contiene en sus instalaciones, a través de
acciones concretas que priorizan el cuidado de sus bienes por medio del

seguimiento y control de factores que afecten el estado de conservacion.

Asi también, a través de la conservacion preventiva se realizan acciones para
evitar el deterioro de los objetos culturales y establece técnicas de mantenimiento,

exhibicién y almacenamiento para el correcto manejo de los mismos. De tal modo,
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se controla la incidencia de factores externos como el vandalismo, incendio, robo y
también se realiza la verificacion de las condiciones ambientales de los espacios
(Museo Pumapungo, 2021). Las medidas implementadas prueban que el museo
mantiene un sistema de control que ayuda a la salvaguarda de los bienes
patrimoniales, lo cual denota la preocupacion e interés en asuntos de seguridad.
La elaboracion de estrategias de seguridad y control para las piezas expuestas en
el museo es la base para evitar grandes pérdidas o dafios de elementos de gran

valor cultural.

Continuando con ello, dentro de las actividades de intervencion para disminuir el
nivel de riesgo se ha optado por la construccion de un mapeo de los factores que
intervienen en el riesgo de los bienes culturales, con la finalidad de precisar las
acciones a efectuar, las cuales corresponden a mantenimiento, correctivas o
emergentes confirme a distintos factores ya sea de seguridad, fisico o ambiental
los cuales se muestran en la siguiente tabla (M. Sempértegui, comunicacion

personal, 02 de junio de 2022).

Tabla 8
Actividades para disminuir el nivel de riesgo

Factores considerados para las actividades de intervencién de disminucién de riesgo en
el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo
Definir zonas de acceso restringido y protocolos de seguridad.

Gestion de visitas.
Gestion de llaves.

Factores de Puntos de vigilancia con personal calificado.
seguridad

Proteccion de las piezas (identificar piezas en riesgo).
Sistema de camaras.

Sistema de sensores de movimiento.

Sistema contra incendios.

Sistema de alarmas.
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Factores considerados para las actividades de intervencién de disminucién de riesgo en
el Museo y Parque Arqueoldégico Pumapungo
Factores fisicos Montaje inadecuado.

Elementos extrafnos.
Factores Luz, temperatura y humedad.
ambientales

Nota. Adaptado de (M. Sempértegui, comunicacién personal, 02 de junio de 2022).

Para la efectividad de dichas acciones que apoyen a la solucion de las
necesidades de intervencion, se fundamenta en la compilacién de la informacién
con la que cuenta el museo. El analisis de esta informacion ha sido desarrollado
desde el afio 2021, la cual ha dado como resultado una hoja de ruta que exige el
diagnéstico integral del estado del edificio, la actualizacion y digitalizacion de
planos y el desarrollo de estudios para la intervencién. Por consiguiente, el museo
al contar con la informacion adecuada puede efectuar actividades planificadas y
adecuadas mas no improvisaciones que no atienden a los inconvenientes

existentes (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02 de junio de 2022).

Asi mismo dentro del programa de diagndstico y conservacion de las colecciones
se contemplan las actividades de intervencion de reservas, un proyecto
arquitectonico basado en el diagnostico integral y estudios del inmueble. En
relacion a la intervencion en las reservas se ha pronosticado la implementacion del
método RE-ORG desarrollado por ICCROM, con el soporte de la UNESCO, la cual
brinda una guia para el proceso de planificacion para la implementacién de un
proyecto de reorganizacion de depdsitos. De esta manera, el método proporciona
las directrices necesarias para que el museo lleve a cabo su propio proyecto RE-

ORG (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02 de junio de 2022).

En relacidon a la custodia de bienes culturales, en el afio 2022 existen tres
aspectos de primacia por solventar los cuales son la Entrega-Recepcion de la

Reserva Etnografica y la comision de servicios de la funcionaria Magister Tamara
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Landivar, el proceso de 6.445 bienes culturales arqueolégicos repatriados por el
gobierno ecuatoriano que se encuentran en estado de entrega-recepcion entre el
Museo Pumapungo y el Instituto Nacional de Patrimonio Cultural y finalmente el
proceso de entrega-recepcion de reserva arqueologia y la pérdida de tres bienes
culturales de la reserva (M. Sempértegui, comunicacion personal, 02 de junio de
2022).

Por otra parte, para la conservacion del sitio arqueoldgico se ha planificado las

siguientes actividades:

e Conservacion preventiva y activa de las diferentes estructuras, con mayor
énfasis las restauraciones de muros en las diferentes terrazas, cuando
existen colapsos.

e Efectuar un diagnéstico acerca del estado actual del sitio arqueoldgico, se
debe incorporar una definicién, mapeo de estructuras afectadas la cual se
elabora cada 6 meses.

e Definir y elegir las acciones a ejecutar para restaurar los desperfectos de
las estructuras arqueoldgicas.

e Sustitucion de material como rocas para realizar las diferentes
restauraciones de muros colapsados.

e Limpieza superficial de la vegetacion flora.

e Levantamiento de planos de estructuras afectadas

e Documentacion del sitio

e Limpieza de agentes contaminantes en la piedra.

También dentro de la planificacion de actividades del Museo Pumapungo, se
encuentra el Programa de mantenimiento de edificio y equipamientos, de manera
anterior se ha manifestado que la estructura del museo se encuentra afectada en
distintos niveles, motivo por el cual se ha desarrollado un plan de trabajo para el

afio 2022, el cual considera acciones como la actualizacién y digitalizacion de
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planos, diagndstico integral del estado actual con semaforizacién y prelacion de

necesidades de intervencion y los estudios para la intervencion.

Agregado a ello, el museo en el afio 2021 fortalecio las medidas de conservacion y
proteccion de los bienes patrimoniales y culturales que contiene la institucion. Para
disminuir el nivel de riesgo se realizaron acciones como la implementacion del
sistema de seguridad respaldado por un equipo de guardias y las gestiones
desarrolladas para la operacion de los sistemas de Circuito Cerrado de Television
(CCTV), Deteccién Integral de Incendios (DIl). Asi mismo, se han instalado
laminas de seguridad arquitectdnica anti vandalismo en los ventanales de la

entidad y laminas de control solar (Museo Pumapungo, 2021).

La funcidon de seguridad del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo se ve
reflejada en la ejecucion de las medidas mencionadas con anterioridad, cuyo
objetivo es la proteccion de los bienes culturales frente a peligros que atenten con
este patrimonio, a los visitantes que recibe dia a dia y al personal laboral. Por
tanto, los responsables del museo han sabido valerse de las nuevas tecnologias
para utilizarlas en beneficio de la institucion. Gracias a ello, se facilita la tarea de la
seguridad, de ahi la importancia de invertir en herramientas tecnolégicas que

permitan reducir el riesgo frente a cualquier amenaza.

Por otra parte, es necesario mencionar que los planes de seguridad en los museos
deberian ser personalizados con base a las condiciones especificas de cada
institucién. En contraste con ello, existen medidas generales independientemente
de las condiciones de cada museo, como la instalacion de alarmas, detectores
contra incendios, contratacion de personal de seguridad calificado,
implementacion de barreras fisicas para la proteccion de las exhibiciones. El

cumplimiento de estas medidas contribuye a la seguridad del museo en general.
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Ademas, también es imprescindible que se cree una cultura de seguridad entre los
miembros del personal de la organizacion, de tal manera que sepan cOmo actuar y
el proceso a seguir en caso de algun incidente, asi mismo esto ayuda para la

prevencion del personal frente a ciertos riesgos.

Asi también, las actividades museologicas al ofrecer un servicio, deben estar en
funcién de la calidad y mas aun en la actualidad en donde las personas despiertan
su interés en conocer y aprender la historia del destino que visitan. Esta calidad
debe estar vinculada también a temas de seguridad, ofrecer un servicio de calidad
en el museo debe asegurar el bienestar del puablico visitante y que a su vez
aprecie colecciones conservadas en buen estado, producto del esfuerzo de los
funcionarios de la organizacion en garantizar que las actividades diarias del museo

se realicen sin interferencias.

Agregado a ello, la gestion del museo basado en un enfoque turistico permite
gestionar el patrimonio de forma que implica la realizacion de actividades
estratégicas en relacién a distintos elementos que aseguren la satisfaccion del
visitante y al mismo tiempo cumpla su objetivo de proteger, conservar y difundir

bienes culturales.

Para concluir, el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo es sin duda un lugar
lleno de historia que permite conectar con la cultura de la ciudad gracias al
contenido cultural que este alberga para la nacion. En este sentido, se ha visto
que el museo se encarga de mantener y conservar en buenas condiciones este

gran patrimonio que esta a su cuidado a través de programas de conservacion.

Asi también, se interesa por ofrecer instalaciones visualmente atractivas a sus
visitantes, de esta manera, se evidencia la ejecucion de distintas actividades en
relacion a la mejora de la infraestructura que llame la atencion de los asistentes,

como, por ejemplo, la adecuacion de las salas acorde a la teméatica de exhibicion,
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la iluminacion, renovacion de paredes, entre otros. Estas acciones realizadas traen
consigo un beneficio mutuo, por un lado, los visitantes se llevan una experiencia
satisfactoria, mientras que, el museo recibird opiniones positivas, que permitan

atraer mas visitantes.

Por otra parte, a lo largo de los afios, el museo ha registrado un numero
considerable de visitantes, hecho que demuestra que es uno de los atractivos
turisticos mas visitados en la ciudad. Este hecho ha obligado al museo a

considerar en su planificacién proyectos dirigidos a diferentes tipos de visitantes.

Nathaly Gissella Astudillo Naula Pagina 68
Andrea Katherine Brito Roman



UCUENCA

CAPITULO I
MEDICION DE LA SATISFACCION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
MUSEO Y PARQUE ARQUEOLOGICO PUMAPUNGO

En este capitulo se revisa bibliografia sobre estudios de aplicacion del modelo
SERVQUAL, asi mismo, se identifica las dimensiones de este modelo. Finalmente,
se describen las variables sociodemogréficas a considerar en la herramienta de
medicion de la calidad del servicio, aplicada en el Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo.

2.1. Identificacion de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Dado el aumento de la afluencia de visitantes a los museos, resulta necesario
tener referencias acerca de la valoracion de los visitantes con respecto a las
colecciones y exposiciones del museo (Aliste et al., 2019). De esta manera, medir
la calidad del servicio brindado a los visitantes supone una herramienta importante

para la toma de decisiones relacionadas a la gestién del museo.

Por ende, la existencia de un modelo que mida la satisfaccion del visitante se
convierte en uno de los parametros esenciales a considerar en el sector
museologico, debido a que este elemento nos permitird conocer el nivel de calidad
del servicio que se esta brindando, identificar errores, plantear posibles soluciones
y por ende mejorar la gestion en cada una de las areas que lo conforma, con el
objetivo no solo de satisfacerlos, sino de superar las expectativas de cada uno de

los visitantes.

Uno de los métodos mas aceptados para la medicién de la calidad de servicio es
el modelo SERVQUAL, agregado a ellob, SERVQUAL ha sido usado
considerablemente en distintas investigaciones para la evaluacion de la calidad del

servicio en los museos (Daskalaki et al., 2020). Confirmando asi la validez de este
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modelo en distintas organizaciones, tal y como se citan seguidamente algunos

ejemplos.

Entre ellos, se menciona el estudio aplicado en los museos de la ciudad de Puebla
en México, en donde los resultados obtenidos con base a las dimensiones del
SERVQUAL como son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad o velocidad de
respuesta, seguridad y empatia, muestran que la calidad de los servicios en la
mayoria de los museos de la ciudad fue alta (Mena et al., 2016). De esta manera,
el SERVQUAL al constituir distintas dimensiones, ayuda a identificar cuales
obtuvieron menor rendimiento para posteriormente proponer soluciones y mejoras

en los procesos de gestidn para asi lograr un buen servicio.

De la misma forma, en el Museo de las Momias de Guanajuato en México, a
través de la utilizacion de este modelo, se determina que la capacidad de
respuesta influye de manera directa en la experiencia de los visitantes al museo
(Gonzélez et al., 2021). En ese sentido, se infiere que el modelo ayuda a
reconocer las dimensiones que influyen directamente en las experiencias de los
visitantes, por tanto, se muestra de una manera mas clara los aspectos que
consideran relevantes para los usuarios, en virtud de ello, orienta a los directores

de un museo para la ejecucion de acciones especificas.

Igualmente, otro ejemplo del uso del SERVQUAL es en el Museo de Silesia en
Polonia, en el cual la aplicacion de este modelo determiné que esta institucion
ofrece una calidad del servicio alta de acuerdo con las expectativas y

percepciones analizadas en los visitantes (Kowalska y Ostrega, 2020).

Con base a estos ejemplos, se aprecia el alcance que tiene este modelo, debido a
gue analiza dos elementos fundamentales que participan de manera activa en la
experiencia de una persona en el espacio museistico, es decir, las expectativas y
percepciones, por tal razén, este modelo se distingue de otros. Ademas, muestra

aspectos fundamentales a considerar con respecto al servicio al cliente, lo cual
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hoy en dia es un tema que la actividad turistica toma como prioridad para generar

emociones y sensaciones que den como resultado experiencias unicas.

Conforme a ello, SERVQUAL fue propuesto en el afio de 1985 por los autores
Parasuraman, A.; Zeithaml, V. y Leonard, B. en su estudio denominado: Un
modelo conceptual de la calidad del servicio y sus implicaciones para la
investigacion futura, en el cual determinaron diez criterios de evaluacion de la
calidad entre ellos, fiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, accesibilidad,
cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad, comprensién y conocimiento del

cliente y tangibles (Parasuraman et al.,1985).

Posteriormente este modelo fue modificado, asi, en el afio de 1988 los mismos
autores en su investigacion titulada SERVQUAL: una escala de items multiples
para medir las percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio,
aplicaron pruebas estadisticas de correlaciones, que determiné cinco dimensiones
definitivas compuestas por 22 items o criterios que serdn tomados en cuenta para
medir la expectativa y percepcion que el cliente tiene frente a un servicio

(Parasuraman et al.,1988).

Con base a lo mencionado anteriormente, las dimensiones que maneja
SERVQUAL son Elementos Tangibles, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de
Respuesta y Empatia. A continuacion, en la Tabla 9 se muestra de manera
detallada los 22 atributos de cada dimensidn, es decir los items que corresponden
a cada una de las dimensiones del modelo SERVQUAL.
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Tabla 9
Dimensiones y atributos del modelo SERVQUAL

Dimension Atributos
Elementos Equipos de apariencia moderna
Tangibles Instalaciones visualmente atractivas

Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos

Fiabilidad Cumplen lo prometido
Sincero interés por resolver problemas
Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo prometido
No cometen errores

Seguridad Comportamiento confiable de los empleados
Clientes se sienten seguros
Los empleados son amables
Los empleados tienen conocimientos suficientes

Capacidad de Comunicar cuando concluiran el servicio
respuesta Los empleados ofrecen un servicio rapido
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Los empleados nunca estan demasiado ocupados

Empatia Ofrecen atencién individualizada
Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
Se preocupan por los clientes
Comprender las necesidades de los clientes

Nota. Adaptado de (Parasuraman, V. A. Zeithaml y L. L. Berry, 1988).

De manera general, los Elementos Tangibles reflejan el aspecto de las
instalaciones fisicas de la empresa, la apariencia de los empleados y la condicién
en gue se encuentran los equipos utilizados en la instituciébn. Seguidamente, la
Fiabilidad engloba la capacidad de ejecutar el servicio de forma precisa con
buenos resultados. Por otro lado, la Capacidad de Respuesta hace referencia a la
disposicion de ayudar, brindar un servicio adecuado y resolver problemas de
forma inmediata y oportuna. Mientras que, la Seguridad se refiere a la capacidad
de generar confianza en los visitantes a través de la amabilidad e informacion

brindada por parte del personal y por ultimo la Empatia, la cual esta relacionada
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con brindar una atencion personalizada y adaptada a los clientes (Zeithaml et al.,
2009).

Agregado a ello, este modelo establece cinco ejes de analisis de la calidad,
denominado comunmente brechas, las cuales hacen referencia a las
probabilidades de discrepancia en la cadena de valor del servicio en una
institucién, a través de la distincion de estas brechas es posible identificar las

areas de mejora en cuanto al servicio al cliente (Mora y Solis, 2019).

A continuacion, se describen las brechas propuestas por Parasuraman et al.,
(1985):

e Brecha 1. Diferencia entre las expectativas de los consumidores y las
percepciones de la organizacion en relacion a dichas expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de la organizacién con respecto
a las expectativas del consumidor y la implementacion de las normas de
calidad del servicio.

e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y el
servicio brindado actualmente a los consumidores.

e Brecha 4: Diferencia entre el servicio actualmente brindado y lo que se
comunica a los consumidores sobre dicho servicio.

e Brecha 5: Diferencia entre la expectativa del consumidor acerca del servicio
y la calidad percibida del servicio. Cabe decir, que esta brecha engloba
todas las brechas anteriores.

Con estos antecedentes, el modelo SERVQUAL ha sido escogido para este
estudio, ya que este modelo es facilmente adaptable a cualquier tipo de empresa
acorde a sus necesidades, condiciones y naturaleza; la aplicacién del mismo
puede ser adaptado a estas condiciones para asi obtener resultados mas
confiables y veridicos (Kowalska y Ostrega, 2020). Por ello, las dimensiones y los
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items que engloba este modelo se adaptan a la realidad del Museo y Parque

Arqueologico Pumapungo, permitiendo determinar la calidad de servicio brindado.

Con base a las brechas propuestas por este modelo, para el presente trabajo se
considera la brecha 5, la cual engloba a todas las cuatro brechas para el analisis
del servicio esperado y recibido en el museo, de esta manera es posible
diferenciar entre las expectativas y las percepciones de los visitantes.

2.2. Disefio del cuestionario a aplicar en el museo

El cuestionario disefiado tuvo el objetivo de conocer las expectativas y
percepciones de los visitantes que acuden al Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo. El mismo consté de dos secciones, la primera reunié variables
sociodemogréficas como la edad, género, nivel de instruccion, tipo de empleo, y
motivaciones del visitante, para asi, conocer caracteristicas relevantes del

visitante que asiste al Museo y Parque Argqueoldgico Pumapungo.

El planteamiento de estas variables se debe a que estas influyen en la satisfaccion
y comportamiento del visitante (Peter y Olson, 2006). Asi también, estas variables
intervienen en la percepcion de la realidad del entorno a través de una serie de
esquemas, estereotipos y convenciones sociales, que cambian a través del tiempo
y de acuerdo con cada cultura (Falk y Dierking, 2016 y Dodd et al., 2012 citado
en Bazadn y Ajmat., 2021). Precisamente, en investigaciones realizadas en
instituciones museoldgicas se constatd que, variables como las de grupo
étnico, edad, educacion y ocupacion tuvieron resultados relevantes en la

satisfaccion de los visitantes (Brida et al., 2013 y Sheng y Chen, 2012).

Posteriormente, en la encuesta se definieron 22 preguntas acerca de las
expectativas y 22 preguntas acerca de las percepciones del servicio recibido en el
Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo basadas en los items del modelo

SERVQUAL. Por consiguiente, para que el cuestionario sea aplicable al museo las
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preguntas fueron acopladas al mismo, excepto en la dimension de Seguridad, la
pregunta 15 fue sustituida, ya que originalmente este item hace referencia a la
seguridad en las transacciones de los visitantes. Dado que, el museo al ser de
caracter publico, no tiene costo de entrada, tampoco cuenta con una tienda de
souvenirs o cafeterias que impliquen transacciones de dinero, por tal motivo, se
reemplazé por una pregunta de bioseguridad, aplicada a la realidad actual en el
contexto de la pandemia causada por el COVID-19. Finalmente, con estas
especificaciones el cuestionario quedé de la siguiente manera, cuestionario en

espafiol (Ver Anexos 4) y cuestionario en inglés (Ver Anexo 5).

Cabe enfatizar que, para la evaluacion de las preguntas de expectativas y
percepciones, se establecié una escala de Likert, donde el encuestado califica en
un rango del 1 al 7 cada aspecto del museo, de esta manera, se establece 1 como
“Totalmente en desacuerdo”, 2 “Muy en desacuerdo”, 3 “En desacuerdo”, 4 “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo”, 5 “De acuerdo”, 6 “Muy de Acuerdo” y 7 “Totalmente

de Acuerdo”.

En ese marco, la escala tipo Likert es un instrumento de medicién o recoleccion de
datos, en donde se mide el nivel de las actitudes, percepciones, caracteristicas,
categorias o dimensiones sobre algun tema en particular, es decir, mide de
manera cuantitativa items cualitativos (Reyes et al., 2018). Con base a ello, se
justifica el uso de este tipo de escala en el cuestionario del modelo SERVQUAL,
ya que es ideal para la medicion de la expectativas y percepciones de los
visitantes del museo, con respecto a las dimensiones sobre la calidad del servicio
qgue conforman el SERVQUAL.

Ademas, la importancia de la aplicacion de la escala de Likert radica en que es
una opcion eficaz para la recoleccion de datos, es de facil construccion y
aplicaciéon; asi mismo, este instrumento es susceptible a distintas pruebas de

validacion, convirtiéndose en una herramienta confiable una vez sujeta a cualquier
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proceso de confiabilidad (Fabila et al., 2013). Acorde a ello, se demuestra que, es
un mecanismo factible para la recopilaciéon de informaciéon acerca del servicio
esperado y recibido de los visitantes en el museo. Al mismo tiempo, se asegura la
validez de la escala al ser sometida a pruebas de fiabilidad, esto garantiza la

solidez de los resultados de la presente investigacion.
2.3. Aplicacion de cuestionarios de satisfaccion

Para el calculo de la muestra, se ha empleado la formula de muestreo aleatorio
simple (MAS). El objetivo de este método es asegurar a toda la poblacion la
misma posibilidad de ser elegidos para la muestra (Otzen y Manterola, 2017). Es
decir, en este caso particular, se toma como poblacién el nimero de visitantes que
acudieron al museo en cierto periodo de tiempo, para asi, poder determinar la
muestra a aplicar en este estudio. De esta manera, se asegura que todos los
visitantes tienen la oportunidad de ser escogidos para ser parte de la muestra.

Por consiguiente, se considerd el registro de visitantes del periodo julio-diciembre
del afio 2021, donde se registré una poblacién de 189.781 visitantes nacionales y
extranjeros. Con esta cifra, se procedié a calcular la muestra para la aplicacién de

encuestas.

En este calculo, se tomd un 5% de error y un 95% del nivel de confianza. Estos
porcentajes fueron utilizados ya que son los mas aceptados para las
investigaciones (Hernandez et al., 2014). A continuacion de detalla el célculo de la

muestra:

2 2
(Zu,x ) «tN+ro
/2

(N—-1)E% + (za/.»z)z v ot
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Donde: Donde:

n = Tamafo de la muestra n="2

N = Total de la poblacién N =189.781
o = Varianza poblacional o=196
Z(o/2) = Nivel de confianza Z(o/2) = 95%
E = Error E=0,05

El resultado obtenido de la muestra pertenece a 384 encuestas. Con este dato, el
cuestionario estuvo dirigido a visitantes tanto nacionales como extranjeros, bajo la
premisa de que sean mayores de 18 afios. La recoleccion de datos se llevé a cabo
durante 20 dias en el mes de abril y mayo dentro de las instalaciones del Museo y

Parque Arqueoldgico Pumapungo, en el area de informacion y atencion al cliente.

La aplicacion de la encuesta se efectud en dos etapas, la primera etapa, cuando
los visitantes ingresaron al museo y registraron su llegada, es decir, antes de
realizar el recorrido en el establecimiento. En esta etapa se aplicé la encuesta
compuesta por items sociodemograficos y cuestionario de expectativas con base
al modelo SERVQUAL.

Mientras que, la segunda etapa se efectu6 cuando los visitantes finalizaron su
recorrido, completando el cuestionario con los items correspondientes a las

percepciones que tuvieron durante su visita en el museo.

Posterior a la aplicacion de las encuestas basadas en el modelo SERVQUAL a los
visitantes del museo y Parque Arqueolégico Pumapungo, se procedid a la
tabulacion de los datos obtenidos a través de la creacion de una base de datos en
la herramienta Excel. Seguidamente, se descartaron 13 encuestas, debido a la
presencia de dobles respuestas en un mismo item y tachones, los cuales
dificultaron el procesamiento de resultados, esto dio un total de 371 encuestas

validas.
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Después, la base de datos obtenida fue cargada en la herramienta IBM SPSS
Statistics 25, en donde los datos fueron codificados para efectuar el andlisis
estadistico de los resultados. Aqui se usoO estadistica descriptiva para el analisis
de los datos demograficos, mientras que, la estadistica inferencial comprobé las

distintas pruebas de hipotesis planteadas.

Nathaly Gissella Astudillo Naula Pagina 78
Andrea Katherine Brito Roman



UCUENCA

CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN EL MUSEO Y PARQUE
ARQUEOLOGICO PUMAPUNGO

En este capitulo se analiza los datos obtenidos del cuestionario del modelo
SERVQUAL aplicado a los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo, con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de sus visitantes con
respecto a la calidad del servicio esperado y recibido. Asi mismo, se realiza un
cruce de variables sociodemograficas, expectativas y percepciones para comparar

e identificar la relacién entre dichas variables.

3.1. Aplicacion de distintas pruebas de hipétesis de la herramienta SPSS

Para la consecucion de los resultados de este capitulo, resulta fundamental el
planteamiento de hipétesis acerca de la satisfaccion de los visitantes y la relacion
con variables sociodemograficas. Dichas hip6tesis son analizadas y comprobadas

en los apartados 3.2 y 3.3 respectivamente.

3.2. Determinar el nivel de satisfaccidén de las expectativas y percepciones de

los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

3.2.1. Andlisis de fiabilidad

Previo al andlisis de los resultados, en primer lugar, se pretende demostrar la
fiabilidad del cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, el cual fue aplicado a
los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo. Para ello se aplicé el
analisis de Alfa de Cronbach, el cual determina la consistencia interna de un
cuestionario o escala, es decir, explica el grado en que todos los items de una
prueba cuantifican un mismo concepto y por ende se asocia con la interrelacion de
los items en el test, dicho de otra manera, mide la magnitud entre los items de una

escala de medicion o de un instrumento para asi definir la fiabilidad del
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instrumento (Cronbach, 1951). Para el presente trabajo de investigacion, se han
considerado los siguientes criterios de interpretacion, tal y como se observa en la

Tabla 10, se establece que:

Tabla 10
Criterios de interpretacion de Alfa de Cronbach

Criterios de interpretacién de Alfa de Cronbach

Coeficiente alfa > 0.9 Excelente
Coeficiente alfa > 0.8 Bueno
Coeficiente alfa > 0.7 Aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 Cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 Pobre

Nota. Adaptado de (George y Mallery, 2019).

Seguidamente, en la Tabla 11, se presenta el andlisis de fiabilidad de Alfa de
Cronbach por secciones, es decir, las expectativas y percepciones del cuestionario

del modelo SERVQUAL aplicado en el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo.

Tabla 11
Medicién del nivel de fiabilidad del cuestionario de expectativas y percepciones del
modelo SERVQUAL

Seccidén Alfa de Cronbach NUmero de elementos
Expectativas 0,956 22
Percepciones 0,951 22

Nota. Se toma en consideracion una muestra de 371 encuestados.
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En la seccidn de expectativas, conformada por 22 items, se obtuvo un valor de
0,956, por lo tanto, se afirma que los items de esta seccion del cuestionario se
encuentran muy alineados entre si. Ademas, este resultado demuestra que el
coeficiente de Alfa de Cronbach es mayor a 0,9, es decir, se considera como
excelente, por ende, los items de las expectativas del cuestionario aplicado tienen
un grado alto de fiabilidad. De la misma manera, en la seccion de percepciones,
conformada de 22 items, el resultado fue de 0,951, considerado como un
coeficiente excelente. Por lo tanto, se determina que los items de las percepciones
del cuestionario tienen un nivel de fiabilidad alto.

A continuacion, en la Tabla 12 se muestran los resultados de los coeficientes de la
fiabilidad global, es decir, los 44 items de las dos secciones: expectativas y

percepciones que comprende el cuestionario del modelo SERVQUAL.

Tabla 12
Medicién del nivel de fiabilidad del cuestionario SERVQUAL

Alfa de Cronbach NuUmero de elementos

0,939 44

Nota. Se toma en consideracion una muestra de 371 encuestados.

Se refleja que el resultado del indice de fiabilidad global del cuestionario es de
0,939, considerado como excelente, por ello, se manifiesta que el cuestionario
aplicado a los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo tiene una
alta consistencia entre los items que lo conforman, es decir, el instrumento de

medicion utilizado es fiable.

De esta manera, se evidencia la fiabilidad que contiene el cuestionario del modelo
SERVQUAL adaptado al Museo y Parque Argueoldgico Pumapungo, ya que los

valores obtenidos reflejan una puntuacion mayor a 0,7, motivo por el cual, se
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determina que el instrumento tiene un alto grado de consistencia interna, por lo

tanto, se garantiza un mayor respaldo en las conclusiones de este estudio.

En primer lugar, para analizar la satisfaccion de los visitantes del Museo y Parque
Argqueoldgico Pumapungo es necesario que, de manera previa se realicen pruebas
de normalidad, para verificar si los datos recogidos siguen o no una distribucién
normal, esto resulta un punto clave para determinar cuéles son los estadisticos
adecuados a utilizar en esta investigacion (Tapia et al., 2021). A continuacion, en

la Tabla 13, se detallan las hipotesis a considerar en la prueba de normalidad.

3.2.2. Prueba de normalidad

Tabla 13

Pruebas de hipotesis

Pruebas de hipotesis

Hipodtesis Nula a > 0,05 Los datos tienen una distribucién normal. Se
acepta la hip6tesis nula

Hipotesis Alternativa a < 0,05  Los datos no tienen una distribucion normal.
Se rechaza la hip6tesis nula.

Nota. Con base a (Flores et al., 2019).

Seguidamente, en la Tabla 14 se muestran los resultados de la prueba de
normalidad del cuestionario SERVQUAL aplicado a los visitantes del Museo y

Parque Arqueol6gico Pumapungo.
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Tabla 14

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Difl 0,178 371 0,000 0,948 371 0,000
Dif2 0,209 371 0,000 0,932 371 0,000
Dif3 0,192 371 0,000 0,935 371 0,000
Dif4 0,233 371 0,000 0,902 371 0,000
Dif5 0,203 371 0,000 0,939 371 0,000
Dif6é 0,161 371 0,000 0,959 371 0,000
Dif7 0,241 371 0,000 0,915 371 0,000
Dif8 0,184 371 0,000 0,937 371 0,000
Dif9 0,169 371 0,000 0,957 371 0,000
Dif10 0,182 371 0,000 0,930 371 0,000
Dif11 0,169 371 0,000 0,962 371 0,000
Dif12 0,225 371 0,000 0,915 371 0,000
Dif13 0,171 371 0,000 0,934 371 0,000
Dif14 0,196 371 0,000 0,936 371 0,000
Dif15 0,139 371 0,000 0,955 371 0,000
Dif16 0,278 371 0,000 0,851 371 0,000
Difl7 0,170 371 0,000 0,944 371 0,000
Dif18 0,133 371 0,000 0,971 371 0,000
Dif19 0,136 371 0,000 0,967 371 0,000
Dif20 0,135 371 0,000 0,964 371 0,000
Dif21 0,152 371 0,000 0,945 371 0,000
Dif22 0,207 371 0,000 0,936 371 0,000

Nota. Se toma en consideracion una muestra de 371 encuestados.

En la Tabla 14, se toma en consideracion el test de Kolmogorov-Smirnov, dado
gue este test es usado para muestras considerables (Gandica de Roa, 2020). En
este caso, el tamafio de la muestra en esta investigacion es mayor a 50 datos.
Con base a ello, se comprueba que el nivel de significancia obtenido para cada
uno de los items es de 0,000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula, lo
cual significa que, los datos del cuestionario del modelo SERVQUAL aplicado en
el Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo no tienen una distribucion normal y

por lo tanto es conveniente la aplicacion de test para pruebas no paramétricas.
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Tomando como base los resultados obtenidos en la prueba de normalidad, se

considera la aplicacion de la prueba de los rangos con signo de Wilcoxon.

3.2.3. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Para analizar si las percepciones de los visitantes del Museo y Parque
Arqueologico Pumapungo son diferentes a las expectativas de los mismos. Se
recurrié al uso de la prueba de los rangos con signo de Wilcoxon. Este método
estadistico es una prueba no paramétrica que ayuda a comparar la media de dos
muestras relacionadas para asi definir si existen o no diferencias entre ellas
(Quispe et al., 2019). Seguidamente, en la Tabla 15 se describen las condiciones

gue maneja la prueba de los rangos con signo de Wilcoxon.

Tabla 15

Criterios de interpretacion de la prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Hipodtesis Nula p > a 0,05 No hay diferencia entre las medias

Hipotesis Alternativa p < a 0,05 Existe diferencia entre las medias

Nota. Adaptado de (Sepulveda y Moreno, 2017).

En este estudio se pretende comprobar las siguientes hipétesis referentes a las
expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y parque Arqueoldgico

Pumapungo:
Hipo6tesis General

Las percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

difieren de las expectativas después de la visita al museo.

Nathaly Gissella Astudillo Naula Pagina 84
Andrea Katherine Brito Roman



UCUENCA

Hipotesis Especificas

1.

Las percepciones de los visitantes del Museo y Parque Argueoldgico
Pumapungo sobre los elementos tangibles difieren de las expectativas
después de la visita al museo.

Las percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqgueoldgico
Pumapungo sobre la fiabilidad difieren de las expectativas después de la
visita al museo.

Las percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo acerca de la dimensién de Capacidad de Respuesta difieren de
las expectativas después de la visita al museo.

Las percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo acerca de la dimension de Seguridad difieren de las
expectativas después de la visita al museo.

Las percepciones de los visitantes del Museo y Parque Argueoldgico
Pumapungo acerca de la dimension de Empatia difieren de las expectativas

después de la visita al museo.

Posterior al planteamiento de las hipétesis, se realiz6 el célculo de la prueba de

Wilcoxon para cada uno de los apartados descritos anteriormente. Los resultados

obtenidos se muestran a continuacién en la Figura 3.

Figura 3

Resultado de la prueba de Wilcoxon

Estadisticos de pruebaa

Expectativa y
Percepcidn Elementos Capacidad de
Total Tangikbles Fiabilidad Respuesta Sequridad Empatia
z -4,340° -4,383° -2,12aP -6,506" 6,127 -g218°
Sig. asintdticafkilateral) oan oan 033 0no 000 ana

Nota. Se muestran los resultados en relacion a las dimensiones del modelo SERVQUAL.
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En la Figura 3, en cada uno de los apartados se tomé en consideracion un nivel de
significancia de 0,05, es decir, existe un 5% de error. De esta manera, se
determina que para cada uno de los apartados el resultado de nivel de
significancia es menor a 0,05. Por tal razon, en este estudio se comprueban las
hipodtesis alternativas, las cuales establecen que las percepciones de los visitantes
del Museo y Parque Argueoldgico Pumapungo en relacion a las dimensiones de
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia

si difieren de las expectativas que tenian antes de realizar su visita al museo.
3.2.4. Andlisis de brecha entre expectativas y percepciones

Con base a los resultados obtenidos con anterioridad, se determind que existen
diferencias entre las expectativas y percepciones, es decir, las percepciones de
los visitantes son diferentes a sus expectativas. Por consiguiente, se pretende
analizar la magnitud de estas diferencias para determinar la satisfacciéon de los
visitantes en el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo, para ello se realizé el
calculo de la brecha.

El analisis de la brecha hace referencia a la diferencia entre las percepciones y
expectativas de los visitantes, en donde se infiere que, si las expectativas son
mayores a las percepciones habré insatisfaccion, mientras que, si las expectativas
iguales a las percepciones, significa que es satisfactorio y, por ultimo, si las
expectativas son menores a las percepciones, refleja mas que satisfaccion y por lo
tanto la institucion ofrece una calidad del servicio ideal (Parasuraman et al., 1988).
Para la interpretaciéon de los resultados de la brecha, se toma en consideracion los

siguientes criterios detallados en la Tabla 16.
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Tabla 16
Criterios de interpretacion de la brecha entre percepciones y expectativas de los

visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

Patrén de referencia de la brecha entre percepciones y expectativas

PS>0 Excelente: Existe un excelente nivel de calidad
PS=0 Adecuado: Existe calidad en el servicio
PS<0 Insuficiente: Existe falta de calidad

Nota. PSO = Puntuacion de Satisfaccion. Adaptado de (Gonzéalez, 2015).

Seguidamente, para el célculo de la brecha, de acuerdo con Gonzéalez (2015), se
toma la media de cada item y se obtiene la diferencia entre las percepciones y
expectativas.

A continuacion, en la Tabla 17 se muestra la brecha de los items correspondientes
a la dimension de Elementos Tangibles.

Tabla 17

Brecha de expectativas y percepciones de la dimension de elementos tangibles

Elementos Tangibles

item Expectativa Percepcion
Media Desv. Media Desv. Brecha

estandar estandar (P- E)
Equipos de 5,47 1,401 5,47 1,181 0
apariencia moderna
Instalaciones 5,98 1,252 6,22 0,917 0,24
visualmente
atractivas
Empleados con 5,39 1,673 6,30 0,948 0,91

apariencia pulcra
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Elementos Tangibles

item Expectativa Percepcion
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar estandar (P-E)
Elementos 6,18 1,197 6,38 0,900 0,2

materiales atractivos

y en buen estado

Nota. Se consideran los cuatro items que conforman la dimension de Elementos
Tangibles del modelo SERVQUAL.

Se evidencia que en el item de Equipos de apariencia moderna se obtuvo una
brecha positiva, esto evidencia la existencia de satisfaccion. No obstante, se
demuestra que no se supera las expectativas de los visitantes, ya que las
expectativas y percepciones fueron las mismas en este aspecto. Esto puede estar
relacionado con la falta de equipos tecnoldgicos que permitan mejorar la

experiencia brindada.

En relacion al item de Instalaciones visualmente atractivas, se obtuvo una brecha
positiva, es decir, los visitantes tuvieron percepciones altas, lo cual genera
satisfaccion en este aspecto. De esto se deduce que las instalaciones del Museo y
Parque Arqueologico Pumapungo atraen a los visitantes debido a distintos
factores como la presencia del sitio arqueoldgico y la variedad de salas con
diferentes tematicas. Ademas, conforme a la planificacion del museo, las
adecuaciones en las salas expositivas como el cambio en los sistemas de
iluminacion, liberacibn de paredes, adecuacién de pisos y actividades de
mantenimiento en la infraestructura, estas acciones podrian estar relacionadas

con la satisfaccion del visitante en este ambito.

De igual manera, en el item Empleados con apariencia pulcra, se obtuvo una
brecha positiva, esto significa que los visitantes tuvieron percepciones altas frente

a sus expectativas, por ende, se sintieron satisfechos con relacion a este aspecto.
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Esto demuestra que, el personal del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo
mantiene una adecuada imagen frente a sus visitantes al momento de brindar el

servicio, hecho que influye en la percepcion de su publico.

En el item Elementos materiales atractivos y en buen estado, los visitantes
tuvieron percepciones altas frente a las expectativas. Esto demuestra que los
visitantes se sienten satisfechos con la calidad de los objetos y colecciones que
contiene el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo. Esto puede relacionarse
con los programas de conservacion que realiza la institucion, en cuanto al
mantenimiento de objetos, colecciones y sitio arqueoldgico, lo cual aporta en la

satisfaccion de sus visitantes.

A continuacion, en la Tabla 18 se muestra la brecha de los items correspondientes

a la dimension de Fiabilidad.

Tabla 18

Brecha de expectativas y percepciones de la dimension de fiabilidad

Fiabilidad
item Expectativa Percepcidén
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar Estandar

Cumplen lo 6,05 1,11 5,88 1,164 -0,17
prometido
Sincero interés 5,64 1,346 5,74 1,32 0,11
por resolver
problemas
Realizan bien el 6,17 1,058 5,93 1,239 -0,24
servicio la
primera vez
Concluyen el 5,92 1,175 5,89 1,102 -0,03
servicio en el
tiempo
prometido
Registro de 591 1,297 5,52 1,456 -0,39
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Fiabilidad
item Expectativa Percepcion
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar Estandar
visitantes
actualizado y
ordenado

Nota. Se consideran los cinco items que conforman la dimension de Fiabilidad del modelo
SERVQUAL.

Se observa que en el item Cumplen lo prometido se obtuvo una brecha negativa,
esto significa que los visitantes no cumplieron sus expectativas en relacion a este
punto, es decir, no se sintieron satisfechos. Esto podria relacionarse con la falta de
personal en el area de atenciéon al visitante, debido que, el visitante en ciertas
ocasiones tiene que esperar mas de lo debido para hacer su registro, al momento

de ingresar al museo.

En el item Sincero interés por resolver problemas, se obtuvo una brecha positiva,
es decir, las percepciones de los visitantes superaron las expectativas en este
aspecto. Por lo tanto, los visitantes tuvieron satisfaccion en este punto. Esto quiere
decir que, el personal del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo demuestra
interés en ayudar a los visitantes con los inconvenientes que puedan ocurrir

durante la visita.

En relacién con el item de Realizan bien el servicio la primera vez, se obtuvo una
brecha negativa, lo cual demuestra que hay insatisfaccion por parte de los
visitantes. Esto podria deberse a la falta de capacitacion del personal que se
encuentra en contacto con el visitante. De esta manera, se dificulta la funcion de
brindar informacion eficiente y las instrucciones generales a visitantes que
manejan un idioma diferente al espafiol. Como consecuencia, la percepcion de los

visitantes se veria afectada de manera negativa.
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En el item Concluyen el servicio en el tiempo prometido, se obtuvo una brecha
negativa, es decir existe insatisfaccion por parte de los visitantes en relacion a
este aspecto. Sin embargo, cabe acotar que, la diferencia entre las percepciones

de las expectativas es minima.

Finalmente, en el item de Registro de visitantes actualizado y ordenado se obtuvo
una brecha negativa, lo cual significa que no se cumplieron las expectativas de los
visitantes, es decir, no existe satisfaccion de los visitantes en este aspecto. Esto
podria tener relacién con las dificultades que presentan los visitantes al llenar el
registro de visita, ya que el formato de esta causa confusiones al momento de

llenarlo.

A continuacion, en la Tabla 19 se muestra la brecha de los items correspondientes

a la dimension de Elementos Tangibles

Tabla 19

Brecha de expectativas y percepciones de la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

item Expectativa Percepcion
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar estandar
Comunicar los 6,22 1,1 5,41 1,474 -0,81

servicios que
brinda el museo

Los empleados 5,73 1,262 5,64 1,252 -0,09
ofrecen un servicio

rapido

Los empleados 5,89 1,229 6,23 1,157 0,34

siempre estan
dispuestos a
ayudar
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Capacidad de Respuesta

item Expectativa Percepcién
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar estandar
Personal 6,43 1,02 5,25 1,575 -1,18

capacitado para
responder a las
inquietudes de los
visitantes

Nota. Se consideran los cuatro items que conforman la dimension de Capacidad de
Respuesta del modelo SERVQUAL.

En el item de Comunicar los servicios que brinda el museo se obtuvo una brecha
negativa, por tanto, existe insatisfaccion de los visitantes en este aspecto. Esto
podria vincularse con la falta de informacion que reciben los visitantes por parte
del personal del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo, acerca de los

servicios que ofrece el mismo.

De acuerdo con el item Los empleados ofrecen un servicio rapido, se obtuvo una
brecha negativa, es decir las expectativas no fueron cumplidas, por lo tanto, los
visitantes se sintieron insatisfechos en este aspecto. Como ya se habia
mencionado en la dimension de Fiabilidad, esto también podria deberse a la falta
de personal que brinda atencién al visitante en el area de informacion. Por ende, al
momento de tener varios visitantes a la vez, el personal del Museo y Parque
Arqueolégico Pumapungo presenta dificultades al brindar un servicio de manera

rapida.

En relacion con el item de Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar, se
obtuvo una brecha positiva, esto significa que los visitantes se sienten satisfechos

en este aspecto. Esto evidencia que, el personal del Museo y Parque Arqueoldgico
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Pumapungo tiene siempre la predisposicion de cooperar con las personas que

necesiten ayuda durante la visita.

Finalmente, en el item de Personal capacitado para responder a las inquietudes
de los visitantes, se muestra una brecha negativa significativa frente a los demas
items, esto evidencia que los visitantes estan insatisfechos. Este aspecto podria
verse reflejado en la falta de capacitacion al personal para resolver inquietudes
sobre temas de informacién del contenido de las colecciones y exposiciones
temporales, servicios, ubicacion de las salas, entre otros temas. Ademas, también
podria relacionarse con la dificultad del personal en brindar informacion en el

idioma inglés.

A continuacion, en la Tabla 20 se muestra la brecha de los items correspondientes

a la dimension de Elementos Tangibles

Tabla 20

Brecha de expectativas y percepciones de la dimension de seguridad

Seguridad
item Expectativa Percepcién
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar estandar

Comportamiento 6,29 1,040 5,77 1,217 -0,52
confiable de los
empleados
Protocolos de 6,39 1,068 5,16 1,749 -1,23
bioseguridad
adecuados
Trato amable y 6,28 0,982 6,51 1,020 0,23
educado a los
visitantes
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Seguridad
item Expectativa Percepcién
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar estandar
Apoyo adecuado 6,25 1,134 5,41 1,406 -0,84

de la institucion
para realizar el
trabajo

Nota. Se consideran los cuatro items que conforman la dimension de Seguridad del
modelo SERVQUAL.

En relacion con el item Comportamiento confiable de los empleados se obtuvo una
brecha negativa, lo cual significa que existe insatisfaccion de los visitantes en este
aspecto. ElI motivo de ello podria estar relacionado con la falta de seguridad de los

empleados al momento de solventar inquietudes de los visitantes.

Del mismo modo, en el item de Protocolos de bioseguridad adecuados se obtuvo
una brecha negativa, es decir, no se cumplieron las expectativas de los visitantes
y por ende se sintieron insatisfechos con las medidas de bioseguridad aplicadas
en el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo. Pese a que el uso de mascarilla
dentro de las instalaciones es obligatorio, la insatisfacciéon podria deberse a que

los dispensadores de gel antibacterial estan vacios.

El item de Trato amable y educado a los visitantes tuvo una brecha positiva, es
decir, existe satisfaccion por parte de los visitantes en relacion a este aspecto.
Esto puede deberse a la actitud cortés del personal del museo hacia los visitantes.

Por ultimo, el item de Apoyo adecuado de la institucion para realizar el trabajo,
obtuvo una brecha negativa. Esto podria deberse a la mala reputacion que las
instituciones publicas han adquirido. Por lo tanto, este hecho ha catalogado que se

perciba a estas instituciones con una débil organizacion y gestion financiera.
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Ademas, la falta de una estructura organizativa propia dentro del museo, podria
provocar ineficiencias y la mala toma de decisiones por parte del directivo. Por
ende, se dificulta la funcién del directivo en brindar las condiciones necesarias

para que el personal realice sus actividades diarias.

A continuacion, en la Tabla 21 se muestra la brecha de los items correspondientes

a la dimension de Elementos Tangibles

Tabla 21

Brecha de expectativas y percepciones de la dimension de empatia

Empatia
item Expectativa Percepcidén
Media Desv. Media Desv. Brecha
estandar estandar

El museo brinda 5,49 1,516 4,61 1,716 -0,88
atencion
individualizada
Los empleados 5,55 1,516 4,64 1,726 -0,91

ofrecen servicio

personalizado

Se interesa por 6,19 1,201 4,67 1,818 -1,52
identificar de

forma adecuada

las sugerencias y

quejas de los

visitantes

Comprender las 6,56 0,944 5,02 1,764 -1,54
necesidades de

los visitantes

Horarios de 6,18 1,269 5,96 1,087 -0,22
atencion

convenientes

para los visitantes

Nota. Se consideran los cinco items que conforman la dimension de Empatia del modelo
SERVQUAL.
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En los items de El museo brinda atencion individualizada y Los empleados ofrecen
servicio personalizado, se obtuvo una brecha negativa, lo cual significa que los
visitantes no cumplieron sus expectativas, por ende, no se sintieron satisfechos en
relacion a estos aspectos. Estos items podrian deberse a que el museo no
dispone de visitas guiadas de forma permanente, sino que estas se realizan bajo

reserva previa.

En el item de Se interesa por identificar de forma adecuada las sugerencias y
quejas de los visitantes, existe una brecha negativa. El motivo de esta
insatisfaccion podria deberse al mal uso del libro de sugerencias del museo,

puesto que, no siempre esta disponible para el publico.

De igual manera, en el item de Comprender las necesidades de los visitantes, se
obtuvo una brecha negativa, lo cual demuestra que los visitantes se sintieron
insatisfechos en ese aspecto. Aquello podria deberse a las barreras existentes en
el museo en cuanto a accesibilidad. Dado que las instalaciones del museo no son
accesibles totalmente para personas que tienen dificultades de movilidad, asi
como la accesibilidad a la informacion de lo que se expone es limitada para
personas que cuentan con discapacidad visual o personas extranjeras que
manejan idiomas diferentes al espafiol, debido a que la descripcién del contenido

de las exhibiciones y colecciones no son adaptadas para este tipo de visitantes.

Por ultimo, el item de Horarios de atencion convenientes para los visitantes, refleja
que los visitantes se sienten insatisfechos, lo cual supondria que el horario
establecido no se ajusta a las necesidades de los visitantes y mas aun en épocas

festivas.

A continuacion, en la Tabla 24 se muestra la brecha de los items correspondientes
a las Expectativas y Percepciones totales de los visitantes.
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Tabla 22

Brecha de expectativas y percepciones de las dimensiones de SERVQUAL

Expectativas Percepciones
Media Desv. Media Desv. Brecha

Dimensién Estandar Estandar
Elementos 5,7561 1,06470 6,0930 0,76568 0,3369
Tangibles
Fiabilidad 5,9380 0,98141 5,7925 1,02812 -0,1456
Capacidad 6,1516 0,96969 5,5472 1,21386 -0,6044
de
Respuesta
Seguridad 6,3598 0,92610 5,6550 1,09525 -0,7049
Empatia 5,9941 1,06109 4,9801 1,39889  -1,0140
Satisfaccion 6,0332 0,88378 5,5929 0,95750  -0,4403

Global

Nota. Se consideran las expectativas y percepciones totales, sobre las cinco dimensiones

que conforman el modelo SERVQUAL.

De manera general, existe una brecha negativa con respecto a la satisfaccion
global, es decir hay insatisfaccibn de los visitantes del Museo y Parque
Arqueolégico Pumapungo. Debido a que, en las dimensiones de Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia se obtuvo una brecha negativa, en
donde se demuestra que no se cumplieron las expectativas de los visitantes en los
ambitos mencionados y Unicamente la dimension de Elementos Tangibles obtuvo
una brecha positiva. Conforme a estos resultados, se ve la necesidad de ejecutar
medidas y estrategias necesarias por parte de la institucion para mejorar su
gestion para brindar un mejor servicio y asi elevar el nivel satisfaccion de sus

visitantes.

3.3. Comparacion del nivel de satisfaccion de los visitantes de acuerdo con

variables sociodemograficas

Primeramente, para comparar la satisfaccion de los visitantes del Museo y Parque

Arqueoldgico Pumapungo de acuerdo con variables sociodemograficas, resulta
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necesario conocer a los visitantes que acuden al museo. De esta manera, a
continuacion, se presentan resultados de las caracteristicas sociodemograficas de
los visitantes como la edad, género, procedencia, nivel de instruccion, ocupacion y
motivaciones de visita al museo, los cuales permiten conocer de manera general

el publico que visita el museo.

3.3.1. Caracteristicas sociodemograficas de los visitantes del Museo y
Parque Arqueoldgico Pumapungo

Figura 4
Variable edad de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

EDAD

M Jovenes
™ Adultos

62,3% ® Adultos mayores

Nota. Los porcentajes corresponden a una muestra de 371 encuestados.

Se evidencia que la gran mayoria de los visitantes encuestados del Museo y
Parque Argueoldgico Pumapungo corresponden a la categoria de adultos los
cuales tienen un rango de edad entre 27 a 59 afios. Por otra parte, el museo
también acoge a visitantes jévenes de entre 18 a 26 afos, pero en menor

cantidad. Finalmente, se demuestra que el grupo de adultos mayores que
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corresponden al rango de edad entre 60 afios en adelante, no es representativo en

los visitantes del museo.

Figura5

Variable género de los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

GENERO

3% 0,3%

42,9%

53,9% ® Masculino

® Femenino

® LGBTI

| Otro

Nota. Los porcentajes corresponden a una muestra de 371 encuestados.

Se demuestra que, mayoritariamente los visitantes encuestados del Museo y
parque Arqueolégico Pumapungo corresponden al género femenino, sin embargo,
existe una minima diferencia con respecto al género masculino. Mientras que, en

un minimo porcentaje se encuentra el grupo LGBTI.
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Figura 6
Variable procedencia de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo

PROCEDENCIA

® Nacional

™ Extranjero

Nota. Los porcentajes corresponden a una muestra de 371 encuestados.

Los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo, en su mayoria son
de procedencia nacional. Sin embargo, la presencia del visitante extranjero es
notoria, debido a que tiene un alcance de casi la mitad de visitantes que acuden al

Mmuseo.
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Figura 7
Lugar de procedencia de visitantes nacionales del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo
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Nota. Los datos estan expresados en porcentajes, correspondiente al total de visitantes

nacionales (N=219).

La mayoria de visitantes nacionales provienen de las principales ciudades de
Ecuador, siendo la ciudad de Cuenca la que obtuvo el porcentaje mas
representativo, seguidamente estan las ciudades de Guayaquil y Quito. No

obstante, se demuestra en porcentajes minimos la presencia de visitantes de las

distintas regiones del pais.
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Figura 8
Lugar de procedencia de los visitantes extranjeros del Museo y Parque

Argueolégico Pumapungo

Procedencia: Visitantes Extranjeros
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Nota. Los datos estan expresados en porcentajes, correspondiente al total de visitantes

extranjeros (N=152).

Por lugar de procedencia, se evidencia que la mayor parte de visitantes
extranjeros provienen de Estados Unidos, Colombia y Francia. Cabe destacar,
gue, en una menor proporcion existe variedad de visitantes de otros paises
alrededor del mundo, entre ellos Japon, Rusia, Paises Bajos, El Salvador, Cuba,
Chile, Argentina, entre otros. Ademas, dentro de ello, se evidencia la fuerte

presencia de visitantes provenientes del continente americano.
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Figura 9
Nivel de instruccion de los visitantes extranjeros del Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo

NIVEL DE INSTRUCCION
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Primaria Secundaria Técnico Superior Posgrado Otro

Nota. Los porcentajes corresponden a una muestra de 371 encuestados.

Se demuestra que el nivel de instruccion de los visitantes del Museo y Parque
Arqueoldgico Pumapungo es superior. En relacién a las categorias del nivel de
instruccion analizadas, mas de la mitad de visitantes manifiestan tener educacion
superior o de posgrado. Por consiguiente, se deduce que el nivel de exigencia de
este tipo de visitantes es mas elevado debido a su habilidad de percibir la calidad

de servicio de una forma mas rigurosa.
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Figura 10
Variable ocupacion de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo
Ocupacion
50,0
45,6%
45,0
40,0
35,0
30,0
24,3%
25,0
200 15,6%
15,0 i
10,0 6,5%
4,3%
5.0 3,8% l J 0
0,0 " " |' " l—i
Empleado Empleado Estudiante Jubilado Desempleado Otro
Privado Publico

Nota. Los porcentajes corresponden a una muestra de 371 encuestados.

La ocupacién de los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo se
caracteriza en mayor medida por tener una vida laboral activa, ya sea como
empleado publico o privado. Mientras que, la minoria de visitantes corresponde a
la poblacion econémicamente inactiva, cabe resaltar que, dentro de este grupo,

cerca de la cuarta parte de visitantes son estudiantes.
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Figura 11
Variable de motivacion de los visitantes del Museo y Parque Arqueologico

Pumapungo

Motivo de Visita al Museo

Volver a ver Participar
Visitar las Ensefiar el
Por o completar Por motivos Estd en una
exposicione museo a Visitar el
casualidad Conocer las una visita . profesionale incluido en actividad = Por otros
) s de corta ) amigos, . edificio por . ;
pasaba por colecciones - anterior que - sode una visita organizada  motivos
. duracién o conocidos o . . dentro
aqui no pudo L estudios | turistica por el
temporales . familiares
terminar museo
Si | 16,98% 56,60% 38,27% 3,50% 15,36% 4,85% 24,79% 9,97% 1,88% 1,34%

ENo 83,01% 43,39% 61,72% 96,49% 84,63% 95,14% 75,20% 90,02% 98,11% 98,65%

Nota. En cada item se considera el 100% de los encuestados, es decir, el total de la

muestra, 371 encuestados.

Se evidencia que mas de la mitad de los visitantes tienen como motivacion
principal Conocer las Colecciones y Visitar las exposiciones de corta duracién o
temporales. Esto demuestra el interés de las personas por conocer el contenido
cultural que alberga el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo. Por otro lado, la
cuarta parte de los encuestados visita el museo porque Esta incluido en una visita
turistica, aquello denota la importancia del museo como atractivo turistico en la

ciudad de Cuenca.
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3.3.2. Tablas cruzadas y Chi Cuadrado

Para comparar el nivel de satisfaccion de los visitantes del Museo y Parque
Arqueolégico Pumapungo en relacion a sus caracteristicas demogréficas, se
procedio a realizar tablas cruzadas o de contingencia, para analizar la relacion
entre variables. Para ello, la aplicacion de la prueba estadistica de Chi-Cuadrado,
indicara si existe 0 no una relacion entre las variables comparadas (Lastre et al.,
2019). Ademas, esta técnica muestra a través de una tabla de frecuencias el
resultado de la distribucién en conjunto al cruzar dos o mas variables categoéricas
o cualitativas (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015). Siguiendo la misma linea de los

autores, se determinan los siguientes criterios de decision:

Tabla 23

Criterios de interpretacion de la prueba de Chi-cuadrado

Prueba de Chi-cuadrado

Hipdtesis Nula p > a 0,05 Las variables son independientes

Hipotesis Alternativa p < a 0,05 Las variables no son independientes

Nota. Adaptado de (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015).

En este apartado, a través de la Prueba de Chi Cuadrado, se pretende comprobar
las siguientes hipotesis referentes a la relacion existente entre las variables
sociodemogréaficas de edad, género, procedencia y nivel de instruccion con
respecto a las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque

Arqueoldgico Pumapungo.
Planteamiento de Hipotesis

1. Las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque
Arqueologico Pumapungo dependen de acuerdo al género de los visitantes.
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2. Las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque
Arqueologico Pumapungo dependen de acuerdo a la edad de los visitantes.

3. Las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque
Argueoldgico Pumapungo dependen de acuerdo a la procedencia de los
visitantes.

4. Las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque
Arqueologico Pumapungo dependen de acuerdo al nivel de instruccién de

los visitantes.

Los resultados obtenidos de cada variable sociodemografica se muestran

seguidamente.

3.3.2.1 Comparacién entre la variable edad en relacion a las expectativas y
percepciones de los visitantes del Museo y Parque Argueoldgico

Pumapungo

Tabla 24
Tabla cruzada entre la variable edad en relacion a las expectativas y percepciones

de los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

Edad
Expoctativas Jovanos Adultos Adulton Total
mayoros

BAJO Rocuento 3 1 1 H
% del total 0,8% 0.3% 0,3% 1.3%
MEDIO Roecuento 20 23 3 46
% dal total 5,4% 6.2 0.8% 12.4%
ALTO Recuento 102 207 1" 120
% del total 27.5% 56 8% 5.0% 86.3%
Total Recuento 125 23 15 an
% del total 33, 7% 62.3% 4.0% 100.0%

Porcepcliones Jovenoes Adultos Adulton Total

mayores

BAJO Recuento 1 3 QO 4
% dal 1otal 0.3% 0.8% 0.0%, 1.1%
MEDIO Recuento 10 67 2 a9
% del total 81% 18 1% 0.5% 26. 7%
ALTO Recuento a4 161 13 208
% del total 25,3% 43 4% 5,5% 72.2%
Total Recuento 126 21 15 LY
Y% del total 33, 7% 62.3% 4 0% 100 0%,

Nota. Los porcentajes son considerados de acuerdo a la variable edad en relacién a las

expectativas y percepciones de la encuesta global del modelo SERVQUAL.
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En relacién a las Expectativas, se evidencia que, del 33,7% de visitantes que
corresponden a la categoria jovenes, mas de la mitad de visitantes tuvieron
expectativas de nivel alto. Por otro lado, del 62,3% de visitantes que pertenecen a
la categoria de adultos, la mayor parte de visitantes tuvo expectativas de nivel alto.
Finalmente, del 4% que corresponde a la categoria de adultos mayores, la

mayoria tuvo expectativas de alto nivel.

En definitiva, la mayor parte de cada grupo de edad tuvo expectativas de nivel
alto. Cabe destacar que, de las tres categorias de edad, los visitantes Adultos son
quienes tienen un mayor porcentaje en expectativas altas en comparacion con los

demas grupos de edad.

En relacién a las Percepciones, los resultados fueron similares a las expectativas,
ya que mayoritariamente dentro de cada categoria de edad los visitantes tuvieron
percepciones altas. Pese a ello, se denota que el porcentaje de percepciones de
nivel alto en las categorias de jovenes y adultos ha disminuido en comparacion
con las expectativas, mientras que la categoria de adultos mayores muestra un
incremento minimo. De igual manera, la categoria de Adultos contintia siendo la

MAs representativa en las percepciones de nivel alto.
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Tabla 25
Prueba de Chi-cuadrado de asociacion entre la variable de edad con respecto a

las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo
Pruebas de chi-cuadrado

Expectativas Valor df Significacion asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 9,634 4 0,047

Pearson

Razon de verosimilitud 8,289 4 0,082

Asoclacion lineal por 1,157 1 0,282

lineal

N de casos valldos 371

Percepciones Valor df Significacién asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 2.952° 4 0,566

Pearson

Razon de verosimilitud 3,317 4 0,506

Asoclacion lineal por 0,122 1 0,727

lineal

N de casos validos 371

Nota. Se considera a las expectativas y percepciones globales del cuestionario del
modelo SERVQUAL. Se utiliza la significancia de 0.05.

En relacion a las Expectativas, la prueba de Chi Cuadrado, muestra un valor
estadistico p-valor 0,047 el cual es menor a 0,05, por lo tanto, se concluye que
existe relacion entre la variable de Edad y las expectativas de los visitantes, es
decir, las expectativas de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo dependen segun el grupo de edad de las personas.

Mientras que, en las Percepciones se obtuvo un valor estadistico p-valor 0,506, el
cual es mayor a 0,05, lo cual significa que no existe relacién entre la variable de
Edad y las percepciones de los visitantes. Por lo tanto, se concluye que las
percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo son
independientes en relacion con el grupo de edad, es decir, la edad no es un

elemento que influye en la percepcién de los visitantes.
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3.3.2.2. Comparacion entre la variable género en relacion a las expectativas y

percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo

Tabla 26
Tabla cruzada entre la variable género en relacion a las expectativas y

percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

Género
Expectativas Masculino Femenino LGBTI Otro Totail

BAJO Recuento 3 2 0 0 5
% del total 0.8% 0.5% 0,0% 0,0% 1.3%
MEDIO Recuento 23 21 2 0 46
% del total 6.2% 5.7% 0.5% 0.0 12,4%
ALTO Recuento 133 177 9 1 320
% del total 35,8% 47. 7% 2.4% 03 86.3%
Total Recuento 159 200 1 1 371
% del 10tal 42.9% 53.9% 3.0% 0.3 100.0%:

Peorcepciones Masculino Femenino LGBTI Oftro
BAJO Recuento 3 0 1 (3] 1)
% del total 0.8% 0.0% 0,3% 0.0% 1.1%
MEDIO Recuento A7 48 3 1 a9
% del total 12,7% 12.9% 0.8% 0,3% 26, 7%
ALTO Recuento 109 152 7 0 268
% del total 29 4% 41.0% 1.9% 0.0% 72.2%
Total Recuento 159 200 1" 1 371
% del total 42,9% 53.9% 3.0% 0.,3% 100.0%

Nota. Los porcentajes son considerados de acuerdo a la variable género en relacion a las

expectativas y percepciones de la encuesta global del modelo SERVQUAL.

En relaciébn a las Expectativas, se evidencia que, del 42,9% de visitantes que
corresponden a la categoria Masculino, mas de la mitad de visitantes tuvieron
expectativas de Nivel Alto. Por otro lado, del 53,9% de visitantes que pertenecen a
la categoria de Femenino, la mayor parte de visitantes tuvo expectativas de Nivel
Alto. Finalmente, del 3% que corresponde a la categoria de LGBTI, la mayoria

tuvo expectativas de Nivel Alto.

En concreto, en cada uno de los grupos que conforman la variable género la

mayor parte tienen expectativas de alto nivel. En particular, los visitantes del
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género Femenino son quienes tienen un mayor porcentaje en expectativas altas

en comparacion con los demas grupos de género.

En relacion a las Percepciones, se mantuvo el Nivel Alto en cada una de las
categorias de la variable género, no obstante, las categorias que corresponden al
género Masculino y Femenino mostraron un descenso del 6% aproximadamente
con respecto a las expectativas de Nivel Alto, mientras que, la categoria LGBTI
disminuy6 apenas en un 0,5%. De la misma manera que en las expectativas, en
comparaciéon con los demas grupos de género, la categoria Femenino continda

siendo la mas representativa en las percepciones de Nivel Alto.

Tabla 27
Prueba de Chi-cuadrado de asociacion entre la variable género con respecto a las

expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo
Pruebas de chi-cuadrado

Expectativas Valor df Significacion asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 2,523 6 0,866

Pearson

Razon de verosimilitud 2,754 6 0,839

Asociacion lineal por 1,358 1 0,244

lineal

N de casos validos 371

Percepciones Valor df Significacion asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 14,256° 6 0,027

Pearson

Razon de verosimilitud 12,085 6 0,060

Asociacién lineal por 0,572 1 0,450

lineal

N de casos validos 371

Nota. Se considera a las expectativas y percepciones globales del cuestionario del
modelo SERVQUAL. Se utiliza la significancia de 0.05.
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En relacion a las Expectativas, la prueba de Chi Cuadrado, muestra un valor
estadistico p-valor 0,866 el cual es mayor a 0,05, por lo tanto, se concluye que no
existe una relacion entre la variable de Género y las expectativas de los visitantes,

es decir, las expectativas son independientes de la variable género.

Por otra parte, en las Percepciones se obtuvo un valor estadistico p-valor 0,027, el
cual es menor a 0,05, por lo tanto, se concluye que existe una relacion entre la
variable de Género y las percepciones de los visitantes, es decir, las percepciones

son dependientes de la variable género.

De esta manera, se deduce que, las expectativas no se asocian con el género,
debido a que la calidad de servicio que los visitantes esperan recibir no depende
del grupo de género al cual pertenezcan. Mientras que, en las percepciones el
género si esta relacionado con la evaluacion del servicio recibido, lo cual significa
que los visitantes perciben la calidad del servicio en relacion al grupo de género al

cual pertenecen.

3.3.2.3 Comparacion entre la variable procedencia en relacion a las
expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque

Arqueoldgico Pumapungo
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Tabla 28
Tabla cruzada entre la variable procedencia en relacion a las expectativas y

percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueol6gico Pumapungo

Procedencia

Expectativas Naclonal Extranjero Total
BAJO Recuento ' 5 0 5
% del total 1.3% 0,0% 1.3%
MEDIO Recuento 17 29 46
% del total 4,6% 7.8% 12,4%
ALTO Recuento 197 123 320
% del total 53,1% 33,2% 86.3%
Recuento 219 152 YA
% del total 59,0% 41,0% 100,0%

Percepciones Naclonal Extranjero Total
BAJO Recuento 3 1 4
% del total 0,8% 0,3% 1.1%
MEDIO Recuento 42 57 99
% del total 11,3% 15,4% 26,7%
ALTO Recuento 174 94 268
% del total 46,9% 25,3% 72.2%
Recuento 219 152 arn
% del total 59.0% 41,0% 100,0%

Nota. Los porcentajes son considerados de acuerdo a la variable procedencia en relacion
a las expectativas y percepciones de la encuesta global del modelo SERVQUAL.

En relacién a las Expectativas, se evidencia que, del 59% de visitantes que
pertenecen a la categoria de Nacionales, mucho mas de la mitad de visitantes
tuvieron expectativas de Nivel Alto. Por otro lado, del 41% de visitantes que
pertenecen a la categoria de Extranjeros, la mayor parte de visitantes tuvo

expectativas de Nivel Alto.

En otras palabras, los visitantes de ambas categorias tuvieron expectativas de
Nivel Alto. Cabe decir que, los visitantes Nacionales son quienes tienen un mayor
porcentaje en las expectativas de este nivel en comparaciéon con los visitantes

Extranjeros.
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En cuanto a las Percepciones, se demuestra que los resultados fueron similares a
las expectativas, ya que mayoritariamente en ambos grupos de procedencia los
visitantes tuvieron percepciones de Nivel Alto. Ademas, se destaca que la
categoria de visitantes nacionales tuvo un mayor porcentaje en las percepciones

de este nivel, con respecto a los visitantes extranjeros.

A pesar de ello, se denota que el porcentaje de percepciones de Nivel Alto tanto
en visitantes nacionales como extranjeros disminuyd un 6,2% y 7,9

respectivamente, en comparacién con las expectativas.

Tabla 29
Prueba de Chi-cuadrado de asociacion entre la variable de procedencia con
respecto a las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque

Argueoldgico Pumapungo.

Pruebas de chi-cuadrado

Expectativas Valor df Significacion asintdtica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 13,586 2 0,001

Pearson

Razon de 15,200 2 0,001

verosimilitud

Asociacion lineal por 2,629 1 0,105

lineal

N de casos validos 371

Percepciones Valor df Significacion asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de 15,561» 2 0,000

Pearson

Razon de 15,410 2 0,000

verosimilitud

Asociacion lineal por 11,266 1 0,001

lineal

N de casos validos 371

Nota. Se considera a las expectativas y percepciones globales del cuestionario del
modelo SERVQUAL. Se utiliza una significancia de 0.05.

La prueba de Chi Cuadrado de asociacion, muestra que las Expectativas y
Percepciones tuvieron un valor estadistico de p-valor 0,001 y 0,000
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respectivamente, es decir, son menores a 0,05. Por lo tanto, se concluye que si
existe relacion entre la variable de Procedencia con respecto a las expectativas y
percepciones de los visitantes. Esto significa que la calidad del servicio esperada
en el museo y la apreciacion de la misma, se dan conforme a la procedencia del

visitante.

3.3.2.4. Comparacién entre nivel de instruccion las expectativas vy
percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico

Pumapungo

Tabla 30
Tabla cruzada entre la variable nivel de instruccién en relacion a las expectativas y

percepciones de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo

“Nivel de Instruccion

Expectativas Prmaria Secundana Técnico Supenor Posgrado Otro Total
BAJO Recuento 0 1 2 1 1 0 S
% del 1otal 0.0% 0.3% 0.5% 0.3% 0,3% 0,0% 1.3%
MEDIO Recuento 0 8 2 22 13 1 46
% del 1otal 0.0% 2.2% 0.5% 5.9% 3.5% 0,3% 12.4%
ALTO Recuento 5 35 46 165 65 Bl 320
% del total 1.3% 9.4% 124% 44 5% 17.5% 1.1% 86.3%
Total Recuento S 44 50 188 79 S 3an
% del lotal 1.3% 11.9% 13.5% 50.7% 21,3% 1.3% 100.0%
Percepciones Primaria Secundaria  Técnico  Superior  Posgrado  Otro Total
BAJO  Recuento 0 2 1 o o Y
% del total 0,0% 0,3% 0,5% 0,3% 0,0% 0,0% 1.1%
MEDIO Recuento 1 7 12 52 24 3 99
% del total 0,3% 1.9% 3.2% 14,0% 6,5% 0.8% 26.7%
ALTO Recuento 4 36 36 135 55 2 268
% del total 1.1% 9.7% 9.7% 36.4% 14 8% 0.,5% 72.2%
Total Recuento 5 44 50 188 79 5 an
% del lotal 1.3% 11.9% 13,5% 50,7% 21,3% 1.3% 100,0%

Nota. Los porcentajes son considerados de acuerdo a la variable nivel de instruccion en
relacion a las expectativas y percepciones de la encuesta global del modelo SERVQUAL.

Se utiliza la significancia de 0.05
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En relacion a las Expectativas, se evidencia que, en todas las categorias de nivel
de instruccion sobresale las expectativas de Nivel Alto. Cabe enfatizar que, los
visitantes que tienen estudios de nivel Superior obtuvieron un mayor porcentaje en
las expectativas de Nivel Alto con relacion a las demas categorias de la variable

instruccion.

En cuanto a las Percepciones, al igual que en las expectativas, los visitantes de
todas las categorias de Nivel de Instruccion mantienen un Nivel Alto. Ademas, se
destaca que, Unicamente la categoria de Secundaria muestra un incremento, sin

embargo, este incremento es minimo con respecto a las expectativas.

Tabla 31

Prueba de Chi-cuadrado de asociacion entre la variable de nivel de instruccion con
respecto a las expectativas y percepciones de los visitantes del Museo y Parque
Argueolégico Pumapungo.

Pruebas de chi-cuadrado

Expectativas Valor df Significacion asintética
- i ~ (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,7112 10 0,381
Razon de verosimilitud 11,530 10 0,318
Asociacion lineal por 0,008 1 0,930
lineai
N de casos validos ) 371 - )
Percepciones Valor df Significacién asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,106° 10 0,278
Razoén de verosimilitud 11,295 10 0.335
Asociacion lineal por 1.608 1 0,205
lineal
N de casos validos 371

Nota. Se considera a las expectativas y percepciones globales del cuestionario del
modelo SERVQUAL.

La prueba de Chi Cuadrado de asociacion, muestra que las Expectativas y
Percepciones tuvieron un valor estadistico de p-valor 0,381 y 0,278
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respectivamente, es decir, son mayores a 0,05. Por lo tanto, se concluye que no
existe relacion entre la variable de Nivel de Instruccidbn con respecto a las
expectativas y percepciones de los visitantes. Esto significa que la calidad del
servicio esperada en el museo y la apreciacién de la misma, no coincide con el

nivel de estudios que tenga el visitante.
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Conclusiones

En cumplimiento con los objetivos establecidos en el disefio de esta investigacion,
se evidencié que la gestion actual del Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo
desarrolla acciones para insertarse en la nueva museologia, mediante
la implementacién de actividades que promueven al museo como un espacio de
interaccion social, inclusivo, dinamico, recreativo y educativo. Este trabajo
identificO que estos esfuerzos son limitados, pues carecen de estrategias que
consideren al visitante como elemento central de la gestion para satisfacer sus

distintas necesidades.

Por otra parte, la aplicacion de un modelo confiable y adaptable para medir la
satisfaccion y la calidad del servicio brindado a los visitantes del museo, asegura
una interpretacion optima de resultados. EI modelo SERVQUAL, aplicado en el
presente estudio, permiti6 el andlisis tanto de las expectativas como de las
percepciones de los visitantes, en relacion a la calidad del servicio en ambitos
relacionados con la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia en el museo; lo cual permitio identificar los aspectos con falencias para

establecer acciones especificas de mejora continua.

Con base a lo anterior, se determina que la satisfaccion en el Museo y Parque
Argueolbgico Pumapungo es un aspecto que no se logra cumplir en sus visitantes,
en vista de que las percepciones difieren de manera negativa de las expectativas
después de su visita al museo. Este hecho manifiesta la ejecucion de actividades
de mejora en la gestion del museo en aspectos relacionados a la calidad del
servicio y, de esta manera, lograr que los visitantes no soélo se sientan satisfechos,

sino que superen sus expectativas respecto al servicio brindado.

Asi mismo, se concluye que el museo de manera general recibe a un publico con
diferentes caracteristicas sociodemogréficas, en relacién a la edad, género,

procedencia y nivel de instruccion. Al comparar estas caracteristicas de los
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visitantes con respecto al servicio esperado y recibido, se deduce que, dichas
caracteristicas de los visitantes no infieren en sus expectativas y percepciones

sobre la calidad del servicio en su visita.

Como conclusién final, se puede afirmar que la calidad en un museo, engloba
aspectos relacionados con la atencién brindada por parte de su personal, la
calidad de la muestra y sus colecciones, sus aspectos visuales, entre otros.
Aquello indica que, la calidad abarca elementos de caracter tangible e intangible,
esto supone la existencia de un equilibrio entre dichos elementos que forman parte
del servicio brindado en el museo con el objetivo de ofrecer una experiencia

satisfactoria al publico, fidelizarlos y asegurar su retorno.
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Recomendaciones

Se recomienda que la gestion de los museos no Unicamente se base en su
gran contenido cultural, sino que también se oriente a ser espacios de
interaccion social e inclusive figuras representativas del turismo, dado que,

muchas de las veces son la principal motivacion para visitar un destino.

Ademas, se recomienda la elaboracion de nuevos estudios que tengan
como objetivo analizar la calidad y satisfaccion de los visitantes en los
museos, asi como también los factores que influyen en la satisfaccion de
los mismos. Con el fin de que los museos tomen un papel importante dentro
del ambito de la investigacion. Esto debido a que, la investigacion en
espacios museisticos es escasa, ya que durante el desarrollo del presente
trabajo de investigacion se constatd que existen pocas fuentes
bibliogréficas referentes a este tema, asi mismo las ya existentes son

desactualizadas.

Conforme a la investigacion realizada, se puede determinar los aspectos a

considerar dentro del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo. A continuacion,

se resaltan algunas recomendaciones a tomar en cuenta de acuerdo a las
dimensiones del modelo SERVQUAL.

En cuanto a la dimensién de elementos tangibles, a pesar de que esta
dimensién tuvo un nivel de satisfaccion positivo, se deberia implementar
equipos tecnoldgicos como audioguias en distintos idiomas, wifi, acceso a
informacion digital a través codigos QR, material didactico, realidad virtual y
aumentada, entre otros. De esta manera, el uso de herramientas
tecnolégicas complementara la experiencia de los visitantes, asi como
también proporcionaria mayor contenido informativo de lo que se esta

exhibiendo.
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En relacion a la dimension de fiabilidad, debido a la gran acogida de
visitantes que tiene el museo, es imprescindible contar con el personal
necesario en el area de informacion, para atender a los visitantes y brindar

un servicio rapido y de calidad.

En cuanto a la dimensién de capacidad de respuesta se deberia
implementar actividades que permitan analizar y evaluar la capacidad de
respuesta del personal para actuar y resolver problemas en diferentes
situaciones que se presenten dentro de las instalaciones de la institucion.
Ademas, en esta dimension es fundamental que se realicen capacitaciones
de manera periddica al personal de la institucién, sobre todo a quienes
estan en constante contacto con los visitantes, del mismo modo, se debe
mantener informado al personal de seguridad acerca de las exposiciones

permanentes y temporales y su contenido.

En la dimension de seguridad, se recomienda acentuar los protocolos de
bioseguridad en las instalaciones, en especial en la revisién periddica del
estado de los dispensadores de gel antibacterial, para asi asegurar la
disponibilidad del producto para los visitantes. Asi mismo, el personal del
museo debe estar capacitado para atender a las inquietudes de los

visitantes, para asi brindar confianza en la informacion brindada.

En cuanto a la dimension de empatia se identificaron varios aspectos que
los directivos del museo podrian considerar. En primer lugar, se recomienda
la evaluacibn de la accesibilidad al museo para personas con
discapacidades fisicas o de movilidad, asi mismo la implementacion de
estrategias que garanticen el acceso a la informacion para personas con
discapacidad auditiva o visual, como por ejemplo el uso del Sistema Braille

o lengua de sefias en el desarrollo de la informacion de las colecciones y
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exhibiciones, asi como la elaboracion de mapas que oriente a los visitantes

acerca de los espacios a recorrer.

e Se recomienda también evaluar la posibilidad de implementar guias que
realicen las mediaciones a los visitantes, para que de esta manera el
visitante comprenda la informacién sobre el contenido que observa,
teniendo asi un acercamiento mas profundo acerca de lo que se exhibe.
Ademas, se recomienda el uso de un sistema de gestion de quejas,
reclamos y sugerencias de forma adecuada, a través de la implementacion
de un buzoén de sugerencias, quejas y reclamos mediante el cual el visitante

tenga la facilidad de aportar con sus opiniones a la institucion.

e Por ultimo, se recomienda efectuar una revision integral de la sefialética en
el museo, que sea comprensible para todo tipo de publico, establecer
medios para ofrecer informacion complementaria sobre actividades o
servicios del museo, ya sea por medio de folletos o tripticos de forma fisica
o digital.
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3. RESUMEN

En la actualidad, las distintas organizaciones turisticas buscan brindar servicios
de calidad, debido a que los visitantes cada vez son mas exigentes y tienen
altas expectativas por descubrir, experimentar y disfrutar servicios de
excelencia. Consecuentemente, los espacios turisticos han tenido que
replantearse y generar nuevas ideas, asi, la forma tradicional de visitar un
museo ha quedado en el pasado, ahora se debe establecer una comunidad
que disfrute de experiencias excepcionales, permitan al visitante interactuar
con sus cinco sentidos y rescaten su capacidad de admiracion e ilusion

De esta manera, los museos al tener una importante funcion en el sector
turistico, resulta indispensable analizar las expectativas y percepciones de los
turistas, debido a que esto posibilita conocer el nivel de calidad brindando. No
obstante, dentro del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo no existe la
estrategia de analizar la satisfaccién de sus visitantes, lo cual significa que la
institucion desconoce si esta satisfaciendo las necesidades de su publico. Por
esta razon, el objetivo de la presente investigacion es identificar el nivel de
satisfaccion de los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo.

El enfoque de la investigacion sera mixto de alcance descriptivo y corte
transversal. El enfoque cualitativo diagnosticara la gestion turistica actual del
museo mediante entrevistas semiestructuradas, mientras que, el enfoque
cuantitativo medira la satisfaccion de los visitantes por medio de la aplicacion
de encuestas a una muestra representativa. Esta encuesta se fundamentara en
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las dimensiones del modelo SERVQUAL basadas en el uso de la escala de
Likert, Se aplicara estadistica descriptiva y ademas se recurrird a distintas
pruebas de hipotesis para analizar y comparar la satisfaccion y calidad del
servicio brindado en el museo de acuerdo a variables sociodemograficas.

Palabras clave: satisfaccion, calidad, percepcion, museo, SERVQUAL.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

El valor de los museos en la sociedad se ve reflejado en la capacidad que
tienen para incentivar a sus visitantes a descubrir temas relacionados con la
historia, ciencia y cultura (Garcia, 2015). Este mismo autor con base en
investigaciones previas como el informe denominado Museum Change Lives.
The MA'S Vision for the impact of Museums publicado por la Asociacion de
Museos del Reino Unido en 2013 manifesté que estas instituciones han tenido
un impacto enriquecedor en la vida de las personas, de tal forma que ayuda a
la consolidacién de comunidades dinamicas y justas.

Los museos al estar inmersos dentro de un mercado tan competitivo como el
sector turistico se ven obligados a implementar practicas innovadoras, y mas
aun, hoy en dia, en una sociedad cada vez mas informada y exigente que
busca servicios de calidad y experniencias unicas. En tal sentido, de acuerdo al
catalogo publicado por EVE Museos e Informacion (2021) Ricardo Cano,
director de esta empresa europea especializada en el ambito museolégico y
museografico menciona la importancia de la innovacién en estas instituciones,
las cuales deben crear nuevas sensaciones, disefiar nuevas experencias que
contengan gran impacto, inclusioén, accesibilidad, diferenciacion y universalidad.
La forma tradicional de visitar a un museo, ha quedado en el pasado, ahora se
debe establecer una comunidad, que disfrute de expenencias excepcionales
que permiten al visitante interactuar con sus cinco sentidos, y asi rescatar su
capacidad de admiracion e ilusion (EVE Museos e Informacion, 2021).
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Asi mismo, las actividades museologicas al ofrecer un servicio, deben estar en
funcion de la calidad y mas aun en la actualidad en donde las personas
despiertan su interés en conocer y aprender la histona del destino que visitan,
Sin embargo, en una investigacion realizada en los museos de la ciudad de
Cuenca, los visitantes que tenian cierto conocimiento en el ambito de
museologia mencionaron que existe carencia en la calidad del servicio
brindado, ya sea por la deficiente informacion como por el inadecuado uso de
las instalaciones, cédulas unicamente en espanol, carencia de indicaciones
para apreciar adecuadamente la muestra, mala calidad de |la impresién de los
textos y de las fotografias (Torres Leon et al., 2018).

En Cuenca, dentro de su Centro Historico existen diversos museos importantes
para la ciudad, entre ellos se escogid el Museo y Parque Arqueologico
Pumapungo de caracter publico, este museo a analizar es un referente de Ia
historia de la ciudad, que exhibe en sus instalaciones aspectos culturales
valiosos. Su privilegiada ubicacion, en la antigua ciudad de Tomebamba,
evidencia la presencia de las culturas Inca y Canan, lo que lo convierte en uno
de los museos y complejos arqueoldgicos mas importantes para la ciudad y la
provincia del Azuay (Yllia, 2017).

Cabe resaltar que, en esta institucion no existe la estrategia de analizar la
satisfaccion de sus visitantes, pues, no existe la aplicacion de instrumentos de
evaluacion de calidad del servicio, asi como un cuestionario de
retroalimentacién o un buzén de sugerencias que permita conocer las
recomendaciones de los visitantes.

Agregando a lo antenor, Aliste, et al. (2019) menciona que la implementacion
de estos instrumentos es indispensable en museos, pues, mediante estas se
podra brindar una adecuada oferta de servicios museisticos, la satisfaccion, la
fidelizacion de sus visitantes y a su vez permitird conocer los diferentes
segmentos del publico. Para Gongalves (2018) estos instrumentos son una
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herramienta fundamental en la creacion de politicas, mejorar la calidad del
servicio, inclusive entender problemas estructurales de la organizacion.

Todo lo mencionado anteriormente representa un aspecto negativo para el
turismo, dado que los museos son un atractivo importante para visitantes
nacionales y extranjeros, quienes tienen altas expectativas por descubrir,
experimentar y disfrutar de servicios de alta calidad. Por tal motivo, se pretende
analizar la satisfaccion de los visttantes del Museo y Parque Arqueologico
Pumapungo, en vista de que este analisis proporciona informacion sobre el
nivel de calidad del servicio que se esta brindando, identifica errores, plantea
posibles soluciones y por ende mejora la gestion en cada una de las areas que
lo conforma, con el objetivo no solo de satisfacer, sino de superar las
expectativas de cada uno de los visitantes (ICOM, 2020).

5. MARCO TEORICO

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Cultura, las Ciencias y la
Educacion (UNESCO, 2021) sostiene que los museos son lugares encargados
de manifestar y conservar objetos de valor. Mientras que, para el Consejo
Internacional de Musecs (ICOM, 2019) son instituciones que permiten conocer
cémo ha evolucionado la sociedad, debido a que estos guardan objetos
culturales importantes para la humanidad y preservan el patrimonio a través del
tiempo para generaciones futuras.

La Red de Museos en Iberoamérica (2015) sefiala que estos establecimientos
ademas de tener la funcion de resguardar la identidad y memoria de un pueblo,
son los encargados de transmitir el patrimonio, asi como hacer accesible su
acervo para todos los miembros de la colectividad.

En Ecuador, el Art. 33. de la Ley Organica de Cultura (2016) considera a estas
instituciones como lugares publicos en donde se practican actividades
simbolicas y custodian bienes patrimoniales de la nacion. Asimismo, el
Ministerio de Cultura y Patrimonio (2019) se refiere a los museos como

4
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espacios que demuestran la interculturalidad y los hechos del pasado, fortalece
la ensefianza de manera participativa, mantiene y transmite el patrimonio.

De tal manera, se puede precisar que estos lugares preservan, mantienen,
investigan y difunden el patrimonio cultural y, a su vez permiten conectar con el
pasado de un lugar, teniendo un acercamiento a su cultura a través de
diferentes obras, pinturas, esculturas, piezas, yacimientos arqueologicos o
elementos de valor cultural gue contindan siendo conservados, con fines
recreativos, de ocio y educacion para el disfrute de la sociedad.

Concemiente al concepto de Parque Arqueologico, no existe una definicion de
esta denominacion por parte de las entidades competentes en el ambito
cultural o turistico como la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCQ), El Consejo Internacional de Museos (ICOM), asi como por parte de
entidades encargadas dentro del termitorio ecuatoriano como el Instituto
Nacional de Patnimonio y Cultura (INPC), Ministerio de Cultura y Patrimonio
(MCYP), Ministeno de Turismo (MINTUR), a pesar de ello, esta clasificacion de
Parque Arqueolégico en la institucion a investigar ha sido determinada a traveés
de la propia gestion del museo, con base a la definicion de sitio arqueoldgico.

En ese marco, para la UNESCO (2014) los sitios arqueologicos son lugares
que han sido valorados e identificados como parte del patrimonio cultural,
desde un ambito histérico. De igual forma, el Instituto Latinoamericano de
Museos y Parques (ILAM, 2020) establece que estos sitios se ubican en zonas
naturales conformadas por vestigios de origen historico o arqueologico,
ademas, poseen centros de interpretacién o museos que brindan informacion a
sus visitantes. En cuanto al Instituto Nacional de Patrimonio del Ecuador (INPC,
2014) estos espacios reflejan la presencia humana del pasado y la adaptacién
del paisaje natural al entomo en que se encuentra, asi como la presencia de
actividades agricolas, domésticas, rituales, entre ofros.
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Con estas conceptualizaciones, se puede describir que el Museo y Parque
Arqueoldgico Pumapungo es un establecimiento abierto al publico, que exhibe
piezas de gran valor historico y cultural, fomenta el aprendizaje y, a su vez
ayuda a la conservacion y salvaguarda del patrimonio para las proximas
generaciones. También, dentro de su Parque Arqueologico se evidencia la
presencia de restos arqueologicos de la cultura inca y canari, que permiten un
acercamiento a las formas de vida de estos pueblos ancestrales.

Si bien, el papel fundamental de los museos se centra en el ambito cultural, hoy
en dia también han llegado a tener un importante valor en la promocion
turistica, e incluso, en algunas circunstancias, han sido los encargados de
posicionar la actividad turistico cultural, llegando a registrar millones de
visitantes al afo, nc obstante, se ha visto que el turismo desde sus inicios tuvo
una onentacién cultural, como el caso del Grand Tour, donde el visitante
aprendia de la cultura e historia de un destino (Avecillas et al,, 2021). Los
mismos autores destacan que, una de las caracteristicas fundamentales de los
visitantes que hacen actividades turistico culturales es la visita a museos.

La actividad turistico cultural esta abriendo vias de desarrollo economico dentro
del sector turistico, el 40% de los ingresos del tunsmo mundial se ha dado
debido a la actividad turistica cultural, en donde los lugares declarados como
Patrimonio Mundial y las instituciones museisticas han sido espacios de gran
atraccion para los wisitantes (UNESCO, 2020). En esa misma linea, los
museos han tenido gran impacto, ya que incluso han sido catalogados como
auténticos destinos turisticos gracias al crecimiento de la demanda que han
tenido (Avecillas et al., 2021)

En el caso de la ciudad de Cuenca, se puede evidenciar la gran acogida que
tuvieron los museos durante los afios 2015 y 2016 en el proyecto de
investigacion realizado por Serrano ef al. (2018) donde se demostro que los
lugares mas visitados en la ciudad durante los afos mencionado antenormente,
fueron los museos con un porcentaje del 62,37% y 69,35% respectivamente.
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Por ello, el patimonio cultural es visto como un potencial para el turismo
intermacional (Panzera et al, 2021). Ademas, es evidente la relacion existente
entre turismo y cultura, este vinculo es catalogado como una forma de
consumo, de este modo, los sitios de interés cultural atraen turistas que tienen
motivacion por viajar y conocer {Richards, 2018) asi, el turismo cultural tiene
como objetivo satisfacer la necesidad del visitante en relacién a la admiracion,
apreciacion y valorizacion del patrimonio de pueblos especificos (Sandoval,
2017). Por esta razon, es vital bnndar un servicio de calidad, el cual permita
promover el retorno de los visitantes, obtener buenos comentanos y
recomendaciones de los turistas hacia potenciales visitantes.

De esta manera, la calidad del servicio definida por Parasuraman et al. (1885)
se refiere a superar las expectativas de los visitantes. De modo similar, Ramya
et al. (2019) definen a la calidad del servicio como una aptitud que tienen los
proveedores para satisfacer las necesidades del cliente. Agregando a elio,
Contreras Castaneda (2021) la describe como la calificacion o valoracion que
otorga el visitante a los servicios consumidos mientras que, Zheng et al (2021)
manifiestan como la magnitud en que las caracteristicas propias del servicio
cumplen con los requisitos del visitante. Con ello, se puede evidenciar que la
calidad del servicio es el conjunto de acciones que garantizan la satisfaccion de
los clientes,

Adicionalmente, Zhang (2020) en su estudio denominado Diversificacion de los
factores que influyen en la evaluacion cualifativa de un destino histérico y
cultural, sostiene que la percepcion de los visitantes acerca de la calidad de un
servicio es el pilar fundamental para decidir sobre el grado de satisfaccién de
un atractivo turistico. El mismo autor, comprobo que la experiencia turistica en
el ambito del turismo cultural tiene un estrecho vinculo con la motivacion del
visitante, la calidad percibida y la satisfaccion, Ademas, Preko et al. (2020)
menciona que la experiencia del servicio es integral para la satisfaccion del
turista y potencialmente contribuye a |a lealtad de los visitantes del museo. Con
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relacion a las experiencias, Gama & Favila (2018) indican que estas son
guardadas en la memoria como consecuencia de la interrelacion con el
entorno

Por ende, los museos se encuentran inmersos en esta realidad, donde la
calidad se convierte en un elemento clave para la determinacion del nivel de
satisfaccion del cliente. Es por ello que, deben brindar un servicio ofrezca una
experiencia enriquecedora a los usuarios que lo visitan ya que esta experiencia

se vuelve parte de [a satisfaccion.

En referencia a la satisfaccion, este término ha sido estudiado por distintos
autores desde hace décadas. Entre ellos, Oliver (1980) a través de su teoria
denominada disconformacion esperada, sostiene que la satisfaccion se
produce mediante las expectativas anteriores a la adquisicion de un producto o
servicio y, al ser consumidos, la percepcion es enfrentada con las expectativas,
de esta manera, se produce una disconformacion positiva, cuando la calidad
del servicio supera las expectativas, por el contrario, es negativa cuando la
calidad del servicio es inferior.

Por tanto, es la reaccion que tiene el cliente al momento de evaluar sus
expectativas con respecto al servicio recibido (Kotler et al, 2017).
Adicionalmente, esta vinculada a los sentimientos de felicidad de! consumidor
cuando el suministrador del servicio cumple sus expectativas (Ramirez-Asis et
al., 2020). En definitiva, se reconoce la interrelacion entre calidad y satisfaccion
y, la importancia de la satisfaccién en el ambito turistico, dado que puede
definir el éxito o no del servicio.

Por otra parte, a partir de la revision de literatura, se encontraron estudios
intemacionales que evaluan la calidad de los servicios brindados por los
museos a través de modelos como el SERVQUAL, SERVPERF e HISTOQUAL,
para la evaluacion de la satisfaccion del visitante con respecto a los servicios
ofrecidos por los museos,
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En primer lugar, el modelo SERVQUAL fue propuesto por los autores
Parasuraman et al. (1988) este modelo es aplicado para medir la calidad del
servicio a travées de las expectativas y percepciones de los clientes.
SERVQUAL maneja cinco dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia.

De acuerdo con los autores, mencionan que la dimension de elementos
tangibles se refiere al aspecto de las instalaciones fisicas de la empresa, la
apariencia de los empleados y los equipos utilizados se encuentren en optimas
condiciones para brindar el servicio de manera optima. La fiabilidad tiene
relaciéon con la capacidad de ejecutar el servicio de forma precisa con buenos
resultados. La segundad indica la capacidad de generar confianza en los
clientes a través de la amabilidad y atencion brindada por parte del personal.
La capacidad de respuesta hace referencia a la buena disposicion de ayudar y
brindar un servicio adecuado, resolucion de problemas de forma inmediata y
oportuna y la empatia hace mencion a la atencién personalizada y adaptada a
los clientes.

Por otro lado, el Modelo SERVPERF, fue propuesto por Cronin & Taylor (1992)
el cual plantea la medicion de la calidad con base a la percepcion del
consumidor y ademas agrega una pregunta para recomendacion o sugerencia
por parte del cliente. Este modelo utiliza una metodologia con las mismas
variables y dimensiones que el SERVQUAL. Sin embargo, se incluyen
solamente 22 aseveraciones relacionadas a las percepciones sobre el
rendimiento del servicio. Las afinaciones del cuestionario utiizan la misma
escala que el modelo SERVQUAL. A pesar de ello, las preguntas de dichos
instrumentos son diferentes y la evaluacién contiene un enfoque distinto
(Duque, 2005).

Por uitimo, el modelo HISTOQUAL fue propuesto por Frochot y Hughes (2000)
para evaluar la calidad del servicio de las casas historicas de Inglaterra y

9
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Escocia. Este modelo toma como referencia las dimensiones del modelo
SERVQUAL, pero su escala de evaluacion se ajusta a un contexto de historia y
patrimonio. Este modelo recoge las dimensiones del modelo SERVQUAL y
reemplaza dos dimensicnes como la fiabilidad y la seguridad por las
dimensiones de comunicacion, relacionada a la calidad y detalle de informacién
proporcionada sobre el servicio; y los consumibles, relacionados a los servicios
adicionales.

Con base a lo revisado, si bien es cierto, el HISTOQUAL ha sido desarrollado
para su aplicacion en lugares culturales, lo cual seria ideal para este analisis,
no obstante, la dimension de consumibles no se adecua al museo elegido, ya
que este no cuenta con espacios de venta de souvenirs y espacios de
restauracion, por tal razén, se ha escogido el modelo SERVQUAL, ya que este
modelo es facilmente adaptable a cualquier tipo de empresa acorde a sus
necesidades y por ello, las dimensiones y los items que engloba este modelo
se adaptan a la realidad del museo, permitiendo determinar la calidad de
servicio brindado. Ademas, posibilita diferenciar entre las expectativas y las
percepciones de los visitantes, lo cual no podria ser posible con el modelo
SERVPERF

6. OBJETIVOS
Objetivo General
Identificar el nivel de satisfaccion de los vistantes del Museo y Parque
Arqueologico Pumapungo.
Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la gestion turistica del Museo y Parque Arqueclogico
Pumapungo.

2. Medir la satisfaccion y la calidad del servicio brindado a los visitantes
del Museo y Parque Argqueolégico Pumapungo de acuerdo a sus
expectativas y percepciones a través del modelo SERVQUAL.

3. Analizar los resultados obtenidos de la aplicacion del modelo
SERVQUAL en el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo.

10
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7. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
El presente trabajo de investigaciéon tendra un enfoque mixto, de alcance
descriptivo y corte transversal. Hemandez (2014) menciona que este tipo de
enfoque engioba un analisis cualitativo y cuantitativo y figura procesos
sistematicos, empiricos y criticos, de esta manera nos permitira analizar los
factores que inciden en la satisfaccion del cliente, asi como analizar el manejo
y gestion que tiene el Museo y Parque Arqueoldgico Pumapungo.

Para el cumplimiento del primer objetivo, a través de un enfoque cuantitativo se
diagnosticara la gestion turistica actual del Museos y Parque Arqueologico
Pumapungo mediante entrevistas semiestructuradas. Para Hernandez (2014) la
entrevista semiestructurada es una guia de preguntas preparadas, en la cual se
tiene la disponibilidad de agregar preguntas con el fin de obtener informacién
concreta y oportuna. La muestra sera no probabilistica por conveniencia, es
decir, la muestra dependera del tema y objetivos a investigar (Hemandez,
2014). De esta manera, para determinar la gestion turistica, las entrevistas se
dingiran unicamente hacia el director y responsables de las dreas de
arqueologia, conservacion y patrimonio cultural del museo.

Para el cumplimiento del segundo objetivo, mediante un enfoque cuantitativo se
medira la satisfaccion y la calidad del servicio brindado a los visitantes de la
institucion de acuerdo a sus expectativas y percepciones. Los instrumentos que
seran utilizados para la recoleccién de datos seran los cuestionarios.
Chasteauneuf y Brace (2009, 2013) mencionado en Hernandez (2014) definen
al cuestionarioc como el conjunto de preguntas con variables que se quieren
medir, las cuales deben ser adecuadas al planteamiento del problema y los
objetivos. Este cuestionario contendra dos secciones, la primera seccion
contendra preguntas relacionadas a factores sociodemograficos que pemmita
conocer el perfil del visitante y la segunda seccién seran preguntas con
dimensiones del modelo HISTOQUAL, como: empatia, capacidad de
respuesta, tangibles, comunicacion y consumibles.

1
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Estas preguntas utilizaran la escala de Likert, donde el encuestado debe
calificar en un rango del 1 al 7 cada aspecto del museo, de esta manera, 1 sera
lo mas bajo y significara que el visitante esta "Totalmente en desacuerdo™, y 7
sera lo mas alto o “Totalmente de acuerdo™.

La muestra para el enfoque cuantitativo sera probabilistica aleatoria, donde la
poblacion a estudiar tendra igual nivel de probabilidad de ser seleccionada
(Hemandez, 2014). Con base a cifras registradas de visitantes del museo del
ano 2021, se tomo una poblacion de 189.781 turistas nacionales y extranjeros
que visitaron el museo durante el periodo de julio a diciembre. El nivel de
confianza sera del 95% con un 5% de error.

Para la obtencién de la muestra se aplicara la siguiente férmula:

2
(Zg) «N+o?
2

(N-1)E2 + (zg:‘)2 va?

n=

Donde:

N = Total de la poblacion
n = Tamanfo de edad

o = Vananza poblacicnal
Z(a2) = Nivel de confianza
E = Error

Al aplicar esta formula se obtuvo una muestra de 384 encuestas, que seran
aplicadas en el Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo a visitantes que
acepten contnibuir en la investigacion. Para el analisis de los datos se recumra
a distintas pruebas de hipdtesis en la herramienta SPSS, las cuales permitan
medir |a satisfaccion y calidad del servicio brindado en el museo.

Finaimente, para el cumplimiento del tercer objetivo, mediante un enfoque
cuanttativo se comparara el nivel de satisfaccion de los wisitantes del museo de
acuerdo a variables sociodemograficas como edad, sexo, nacionalidad, nivel de

12
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instruccion y ocupacion, esto se realizara con ayuda del mismo cuestionano.
Para realizar esta comparacion se aplicara estadistica descriptiva a través de la
herramienta SPSS.
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9. TALENTO HUMANO
Tabla1
Talento humano
Recurso | Dedicacion Valor total $
Director 1 hora / semana / 6 meses 300,00
Estudiantes = 15 horas /semana /6 meses (por cada 144000
| estudiante)
Total 174000
Fuente: Manual de trabajos de titulacidn de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca (2016).

Autores: Nathaly Gissella Astudillo Naula y Andrea Katherine Brito Roman

10.RECURSOS MATERIALES
"Analisis de satisfaccion de los visitantes del Museo y Parque Arqueologico

Pumapungo”.
Tabla 2
Recursos materiales
Cﬁnﬁdéd en uni&édu VRVui:ro Vt;ibr toﬁl $
400 Fotocoplas 4,00
2 Carpetas 2,00
5 Esferos 2,00
50 Impresiones 5,00
2 Libretas de apuntes 3,50
1 Memoria USB (16GB) 12,00
50 Mascarillas 4,00
2 Alcohel antiséptico 3,00
Total | 35,50

Fuente: Manual de trabajos de titulacén de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,

Universidad de Cuenca (2016)
Autores: Nathaly Gissella Astudilio Naula y Andrea Katherine Brito Roméan
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11.CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
“Analisis de satisfaccién de los visitantes del Museo y Parque Arqueoldgico
Pumapungo”.
Periodo de investigacion: afio 2022

Tabla 3
Cronograma de actividades

Actividad Mes

1. Recoleccion, organizacion y redaccion de| X
informacion tedrica.

2. Visitas de campo para aplicar encuestas y X
entrevistas en los museos seleccionados.

3. Tabulacion y andlisis de datos para determinar la X
gestion interna del museo, el nivel de satisfaccion
de los wisitantes y su perfil sociodemografico.

4 Redaccion del trabajo X| X

5. Revisidn final ;'S

Fuente: Manual de frabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitakdad,
Universidad de Cuenca (2016).
Autores: Nathaly Gissella Astudillo Naula y Andrea Katherine Brito Roman
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12.PRESUPUESTO
"Anadlisis de satisfaccion de los visitantes del Museo y Parque Arqueolégico

Pumapungo”

Tabla 4

Presupuesto
Concepto Aporte del estudiante $ | Otros Aportes $ | Total $
Talento humano 174000
Director 300,00
Estudiantes 1440,00
Gastos de 80.00
mowilizacion 40,00
Transporte 40,00
Alimentacion
Gastos de la 150,00
investigacion
Internet 100,00
Luz 50,00
Total 292400 1970,00

Fuente: Manual de rabajos de titulacién de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca (2018).
Autores: Nathaly Gisselia Astudillo Naula y Andrea Katherine Brito Roman
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14.ANEXOS

ANEXO 1: SOLICITUD PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION
EN EL MUSEO Y PARQUE ARQUEOLOGICO PUMAPUNGO.

Cuenca, dicembre 08 de 2021

Mgs,
Marco Sempertequi
Director Ejecutivo del Museo Pumapungo

De nuestra consideracion:

Con un atento saludo. Nathaly Gissela Astudillo Naula con identificacion
0106879257 y Andrea Katherine Brito Roman con identificacion 0107341844,
estudiantes del séptimo ciclo de la carrera de Turismo Rediseno de la Universidad
de Cuenca, solicilamos a usted permiso para realizar el Proyecto de Investigacion
titulado: “Analisis comparativo de los faciores que influyen en la satisfaccion de los
visitantes entre los Museos Pumapungo y Museo de las Culturas Aborigenes, afo
2027, previo a la obtencion del titulo de Licenciatura en Turismo.

Para la consolidacion de nuesiro proyecto necesitamos que nos brinde la facilidad de
acceso a las instalaciones para realizar encuestas sobre satisfaccidn del visitante con
el objetivo de ientificar los factores que Influyen en la satistaccion de los visitantes.
Ademas, solicitamos que se nos facilite informacion acerca de las cifras de llegada de
visitantes al museo, para fener asi obtener datos confiables que aseguren veracidad
para la realizacion de nuestro proyecto

Por la favorable acogida que brinde a la presente, anticipamos nuestros sinceros

agradecimientos.
Cordialmente,
Cpde Bughtis)
Nathaly Gissela Astudillo Naula Andrea Katherine Brito Roman
0106879257 0107341844
2
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ANEXO 2: CARTA DE AUTORIZACION POR PARTE DEL MUSEO Y
PARQUE ARQUEOLOGICO PUMAPUNGO PARA REALIZAR PROYECTO DE
INVESTIGACION
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Anexo 2. Informe de aprobacion del disefio de trabajo de titulacion

Santa Ana de los Rios de Cuenca, 20 de enero de 2021

Magister

Miguel Angel Galarza Cordero.

Director de la Carrera de Turismo

FACULTAD DE QIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

De nuestras comideraciones:

Mediante ¢l presente documents ponemos €n su conocimiento que el tribunal designado para
Ia revision del disedio del trabajo de titulacion "ANALISIS DE SATISFACCION DE LOS VISITANTES
DEL MUSEO Y PARQUE ARQUEOLOGICO PUMAPUNGO" de las estudiantes Nathaly Gissella
Astudillo Naula y Andrea Katherine Brito Roman; resuelve, APROBAR el mismo,

Para lo cual se han considerado los siguientes aspectos:

Pertinencia del titulo

Presentacion, redaccidn, ortografia, ordenamiento del trabajo
Investigacidn bibkografica y desarrolio def marco tedriko
Correlacion ded marco tedrico y el trabajo practico

Relacdn del tema con los objetivos y la metodologia
Cronograma y présupuesto

W B |

g

Atentamente,

Ofl'-;hvdpm.d:lu \/'L

Mg. Cristina BarzalloN.  Mg.lmelda Aveclias T. Mg. Leonardo Torres L
DRECTOR TRIBUNAL TRIBUNAL
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Anexo 3. Entrevista al Director Ejecutivo del Museo y Parque

Arqueoldégico Pumapungo

1. ¢Podria describir los principales cambios que se han producido

dentro de lainstitucién durante su gestion?

El museo esta creado sobre todo con fines educativos, si bien hay temas
recreacionales y temas de contemplacion sobre todo el museo es un ente
de apoyo a la educacién formal, en ese sentido el modelo de gestién de
este espacio gira en torno a ese objetivo principal, otro objetivo principal es
la custodia y salvaguarda de las colecciones y bienes patrimoniales que
conserva, Pumapungo custodia mas de 100 mil bienes patrimoniales
muebles entre arte, arqueologia etnografia, archivo historico, audiovisual y
obviamente el sitio arqueolégico con los vestigios que custodia en
aproximadamente 3,5 hectareas, en ese contexto, todas las acciones van

encaminadas a esos dos principales objetivos.

Pumapungo tiene una serie de actividades realizadas en torno a estos dos
ejes, en el eje educativo Pumapungo tiene un programa de servicios
culturales donde se desarrolla un programa educativo con diferentes
proyectos, estos proyectos tienen como finalidad llevar todos estos
contenidos educativos, culturales, curatoriales del museo a los diferentes
publicos, unidades educativas, visitantes, turistas y colectividad y
ciudadania en general, entre estos hay algunos programas para nifios y
adolescentes como  Guaguapungo, otros proyectos dedicados
especificamente para unidades educativas, programas en situaciones de
vulnerabilidad, personas con discapacidad estos son algunos de los

servicios que brinda el museo.

En cuanto a la gestion, se debe tener en cuenta el tema de la pandemia, ya

gue uno de los sectores mas afectados fueron los museos. Pumapungo
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tiene grandes necesidades porque custodiar todo este patrimonio es un
asunto bastante complejo. Pumapungo custodia desde materiales tan
delicados como papel, material litico de piedra, entre otros. Entonces la
conservacion de todo este material implica diversos procesos de

conservacion.

Cuando llegé la pandemia todo el sector cultural se vio afectado por el
confinamiento y el cierre de las instalaciones, en este sentido, el museo no
estuvo exento a estas medidas, cerré sus salas y a mi llegada los esfuerzos
fueron encaminados para cubrir las grandes necesidades para su apertura,
poner en marcha el sistema contra incendios que es un sistema que estaba

deshabitado desde hace mas de 5 afios, era una de las prioridades.

También otra de las prioridades que logramos suplirlas fue poner el sistema
de seguridad con el circuito cerrado de camaras de videovigilancia. Esto
nos permitid que volvamos a abrir el museo el 2 de diciembre luego de
haber cerrado el museo durante mas de dos afios, asi mismo se dio con el

teatro, este fue habilitado a finales de febrero.

Para rehabilitar estos espacios, sobremodo en las salas expositivas
cambiamos en alguno de los espacios los sistemas de iluminacion,
liberacion de paredes, adecuacion de pisos, se hizo una serie actividades
de mantenimiento en la infraestructura, sin embargo, aun hay temas
pendientes ya que Pumapungo tiene grandes necesidades, pero se ha ido
solventando las necesidades, desde las urgentes o las prioritarias y las que
estén al alcance de los temas presupuestarios. Los otros asuntos aun estan
pendientes, se han analizado y se ira resolviendo de manera planificada y

organizada.

2. Usted como Director Ejecutivo del museo, ¢de qué manera considera

la actividad turistica en la gestion del mismo?
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Pumapungo en 2019, afio pre pandemia, segun las estadisticas del
Ministerio de Cultura, fue el museo mas visitado de todo el sistema de
museos nacionales, lo cual no da una proyeccién de que tan importante es
el museo y la apertura que tiene sobre todo en los visitantes. Los museos
tienen como objetivo fortalecer la identidad de un pueblo y entre esos el
turismo. Recibimos turistas a nivel nacional e internacional, en ese sentido,
los objetivos, las exposiciones, los proyectos educativos y curatoriales de
Pumapungo van dirigidos y formulados a fortalecer como ecuatorianos,
cuencanos e incluso como latinoamericanos porque este es un sitio
arqueoldgico que da cuenta de una cultura prehispanica como la incaica

gue atraviesa toda la cordillera andina.

En ese sentido, si bien el museo tiene como objetivo principal fortalecer los
procesos de memoria colectiva, también estd pensado para quienes nos
visitan del exterior puedan entender quiénes somos, como somos en el
presente e incluso como podemos proyectamos hacia el futuro, en ese
sentido nosotros manejamos parte del modelo de gestion; estd pensado
para publicos nativos de aqui publicos Cuencanos, publico nacional y

también extranjeros.

En ese contexto, los modelos de gestion también nos permiten realizar
valoraciones sobre la cantidad de visitantes que hemos alcanzado de
manera mensual, esto nos permite proyectarnos, planificar de manera
organizada y saber cuales son las actividades que tienen mayor alcance y

gue mas presencian los turistas.

El turismo es un tema que puede ser tan positivo como perjudicial, la cultura
es sin duda un eje de desarrollo y en ese sentido la cultura tiene que tener

la suficiente capacidad de generar estrategias turisticas que permitan
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fomentar el turismo, pero con una corresponsabilidad grande hacia el

respeto del tema patrimonial, tema histérico, tema de identidad y demas.

3. ¢Como se organiza la planificacion de actividades, exhibiciones que
se dan en lainstitucién? ¢ Cuanto tiempo de preparacion conlleva?
¢La institucion recibe algun financiamiento para desarrollar sus
actividades? ¢Mantiene el museo algun convenio de colaboracion con
otras instituciones, fundaciones o empresas para la realizacion de

exposiciones y actividades conjuntas?

La planificacion del museo es una planificacion anual, manejamos un plan
operativo anual, es decir organizamos todas las exposiciones, todo lo que
esta vinculado a servicios culturales y educativos.

En esta planificacion anual se determinan cuales van a ser las
exposiciones, los ejes de trabajo de trabajo que van a tener, nosotros como
museo este afio hemos definido 3 ejes conceptuales sobre los que vamos a
trabajar, entre esos estan Patrimonio y memoria, identidad y género y otro
gue es ecologismos que lo pensamos trabajar sobre todo a partir del parque

etnobotanico que también custodia Pumapungo.

La planificacion se construye de manera anual, cada exposicion, evento de
acuerdo a sus caracteristicas tiene su tiempo, tiene su metodologia y por
consiguiente su presupuesto. Nosotros a la fecha incluso ya estamos
planificando las exposiciones para el sigue afio 2023, no todas las
exposiciones tienen esa complejidad, pero algunas si, entonces es muy
dificil acertar en términos de tiempo, lo que si toda exposicion tiene que
atravesar una misma metodologia, que es un proyecto de investigacion,
esta investigacion se aterriza en una curaduria, elaboracion de guion
museologico-museografico, un guion educativo, luego se ingresa una parte

de montaje explosivo y después de la inauguracion de la exposicién viene
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una tarea muy fuerte que es todo el proyecto y despliegue del

departamento educativo.

En cuanto a presupuestos, Pumapungo es una entidad publica,
pertenecemos al Ministerio de Cultura y Patrimonio y los presupuestos son
asignados a través de esta cartera de estado, recibimos fondos del
gobierno, nosotros tenemos un fondo anual, este fondo anual se refleja en
la planificaciobn anual. Evidentemente los recursos siempre son escasos Yy
en ese sentido siempre se ha tenido la necesidad de apoyarse en el sector
privado, tanto para la reapertura del museo y teatro realmente ha sido clave
el rol que juega la empresa privada, tanto de instituciones, tanto de actores

culturales y gestores culturales independientes y empresas privadas.

4. ¢Qué actividades de difusion de las colecciones y las actividades se
han realizado o se realizan en la actualidad? ¢;Como utiliza el museo

las redes sociales como medio de difusién?

Nosotros tenemos un programa educativo, que este afio lo estamos
tratando de fortalecer, nos apoyamos bastante en la vinculacién con las
universidades, el corazén del museo son sus colecciones y en ese sentido,
nuestro principal deber es, por un lado, salvaguardar las colecciones, de
eso se encarga la unidad de conservacion y restauracion y por otro lado

difundirlas, de esto se encarga la unidad de servicios culturales.

Hemos desarrollado algunos programas que tienen temas tanto
académicos, didacticos, ludicos, pero cada uno de los proyectos que
forman parte de este programa educativo estan relacionados a la difusion

de los contenidos educativos que brinda el museo.

Tenemos un programa que se llama “aula afuera” lo que busca este

programa es que los estudiantes de los diferentes niveles educativos desde
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el jardin hasta la universidad puedan tener sus clases en el museo, también
en este programa buscamos encontrar otras alineaciones con otras
disciplinas, mas alla del tema de historia, arqueologia ya que el museo es
un espacio para la construccion de conocimiento en diferentes disciplinas y
eso busca este programa, y asi, tenemos cada programa con sus diferentes

objetivos.

El tema de redes sociales es un desafio para el museo, actualmente
tenemos Facebook, Instagram y Twitter, son las herramientas a través de la
cuales se difunden los eventos. Unos de los objetivos fundamentales de mi
actual administracion es fortalecer el tema de redes sociales, en redes es
sociales hay dos cosas que se comparten fundamentalmente, por un lado,
son las actividades de gestibn del museo, por ejemplo, nos visita el
embajador, el director del museo se reline con tales personas, pero lo que
mAas nos interesa en realidad difundir a través de estas son los contenidos

educativos del museo y las colecciones.

En redes sociales tenemos un proyecto que lo queremos habilitar que se
llama “reservas en linea” que lo que busca es difundir las colecciones que
tiene Pumapungo a través de redes sociales, aqui también los aliados
estratégicos son fundamentales, con Isac Cajas un amigo del museo se
desarroll6 un recorrido virtual 360 del museo, estamos trabajando en una
pagina web que esperamos tenerla en las proximas semanas y estamos
convencidos que el tema de la virtualidad es un importante y el museo debe

darle prioridad.

Actualmente, Pumapungo para ser un museo de la coyuntura de
Pumapungo, que un museo de alcance regional en el Ecuador, creo yo que
no tenemos el alcance en redes sociales que deberia tener un museo de

esta talla, sin embargo, creo que hemos dado algunos pasos importantes
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en mi administracion de la cual estoy a cargo, creo que tenemos bastante
presencia en redes sociales, hemos subido el nimero de interacciones, el
namero de likes en la pagina de Facebook, sin embargo, el tema de redes
sociales aun es una tarea pendiente, aun estamos trabajando para tener

mejores noticias en este tema al final del afio.
5. ¢Cudl es el perfil de visitante habitual del museo?

Recibimos a diario turistas que estan de paso 1 dia en Cuenca, tenemos un
numero considerable de visitantes locales, entre esos, alumnos de

diferentes unidades educativas, extranjeros y nacionales.

Ahi la importancia de generar procesos educativos que vayan mas alla del
tema contemplativo y recreacional, generar procesos en el turista que
pueda consumir verdaderos contenidos educativos, que supere un poco
estos temas de vender la ciudad desde el punto netamente turistico creo
gue es fundamental, hablar de temas de interculturalidad es fundamental ya
gue Pumapungo custodia la reserva nacional de etnografia con 11 mil
objetos etnograficos aproximadamente que dan cuenta de toda la
diversidad cultural del pais.

En ese contexto difundir los bienes culturales con sus contenidos de la
mejor manera a sus publicos es un verdadero desafio, creo que uno de los
objetivos de los museos es construir publicos que vayan mas alla de la
l6gica y consumo turistico, creo que es mas importante construir procesos
culturales que fomenten la interculturalidad y otros principios que como
museo estamos en el deber y la obligacion de tratar. Las personas que nos
visitan puedan irse con una reflexion critica sobre quienes somos, y sobre
qué queremos ser y ojald sobre algunas soluciones de las grandes

problematicas que tenemos como sociedades en el siglo XXI.
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6. ¢Qué estrategias se estan desarrollando para llegar a otro tipo de

publicos?

Parte de la creacion de los proyectos museoldgicos, una parte fundamental
y medular es el guion educativo, este nos permite mediar esos contenidos,

a veces de altisima experticia con los publicos diversos.

A finales del afio anterior inauguramos una exposicion con la Universidad
Catélica que tiene que ver con anfibios, estos contenidos fueron construidos
por expertos (bidlogos) que si una persona no es bidloga es muy dificil
entender el contenido, pero el deber del museo es coger estos contenidos
de alta experticia, con terminologia bastante especializada y convertirlo en
un lenguaje amigable para los diversos publicos.

Este proceso de media esta a cargo del programa y se desarrolla en el
guién educativo, estas mediaciones pueden ser muy complejas, las
mediaciones pueden ser un simple traslapar los contenidos expertos a un

discurso vivencial, un discurso amigable para el visitante.

En la mediacién puede estar transversalizada por diversos conceptos, es
decir en una mediacion de anfibios puedo hablar de ecologismos, en una
visita al sitio arqueoldgico yo puedo hablar de feminismo y muchas cosas,
ahi el programa educativo, el programa de mediacion es quien toma la
batuta para saber cdmo llevar estos contenidos altamente especializados a
los diferentes publicos, esa es la clave, el guién educativo es una de las
grandes necesidades de estos espacios y también constituye siempre un
desafio, no son temas resueltos, no hay una receta aplicable a todos los

procesos.

7. ¢De qué manera el museo garantiza que se esta brindando un buen

servicio?
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Hay temas pendientes, son las dos caras del museo, las exposiciones que
es el proyecto museografico per se, es decir lo que yo encuentro en sala,
con que dispositivos, si cuento con dispositivos tecnolédgicos o no, si cuento
con herramientas con las que el publico pueda interactuar, todo ese
proceso museografico en si, es lo que la gente pueda llevar. Uno ve dos
cosas, la sala per se, es decir el proyecto museografico y si tiene un guia o

mediador, lo que esté transmite.

Creo que Pumapungo histéricamente ha sido un museo referente a nivel
nacional, regional y en algunos temas a nivel internacional, en ese contexto,
creo que Pumapungo tiene buenos espacios, sin embargo, deben ser re
conceptualizados, por ejemplo, el tema de incorporar tecnologia, es

complejo porque requiere de muchos recursos para mantenerse.

Creo que sobre todo la sala nacional de etnografia si requiere un ajuste,
esto sin duda puede afectar a la calidad porque no va a encontrar muchos
dispositivos tecnoldgicos y pocos temas interactivos. Sin embargo, la
diversidad que tiene Pumapungo lo convierte en un museo Unico en su
género, ya que aqui el visitante en la sala etnografica puede tener un

recorrido por todo el pais, Costa, Sierra y Oriente.

Adicional a ello tiene un sitio arqueoldgico, un parque etnobotanico con mas
de 300 especies andinas y se complementa con un santuario de aves, hay
desafios, debilidades. Sin embargo, en Pumapungo sobresalen fortalezas,
en este contexto, encontrar esta diversidad de enfoques es una de las
grandes fortalezas de Pumapungo que a diferencia de los otros museos

enfocado con una sola tematica especifica.

Pumapungo consolida una gran diversidad cultural de pueblos vivos, uno
llega al museo y no solo encuentra historia, encuentran comunidades como

los Saragurefios, Otavalefios, Shuar, que estdn actualmente vivos y
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conviven con nosotros desde sus territorios, desde sus problematicas y
desde sus diferentes realidades, entonces creo que esa es una de las
grandes riquezas y eso va a verse afectado en la calidad del servicio que

brinda Pumapungo a sus visitantes.

8. ¢Como se maneja el tema de accesibilidad en el museo? ¢ El museo se
encuentra en condiciones para atender a personas con capacidades

diferentes?

El museo cuenta con accesibilidad de aproximadamente 70% de todas sus
instalaciones, el sitio arqueoldgico por sus caracteristicas y naturaleza se
vuelve complejo. Sin embargo, hay una gran parte que puede ser recorrido
por personas con discapacidad, hace un tiempo atrds se desarroll6 un
estudio en la cual se emitieron algunas directrices y recomendaciones para

mejorar la accesibilidad y acceso a personas con discapacidad.

La eliminacién de barreras arquitectonicas, aplicaciéon de gamas cromaticas
mas amigables, etc, de parte del museo, tenemos un proyecto que se llama
‘museo RE imaginado” es un proyecto dirigido para personas con
discapacidad, que de hecho desde la administracion actual estamos
tratando darle fuerza, este proyecto ha realizado mediaciones
especializadas para grupos no videntes, grupos con dificultad auditiva y otro
dirigido a personas sin discapacidad, pero con el propdésito de sensibilizar a
la poblacion sobre las personas con discapacidad.

Entre esos se realiz6 una actividad de visitar el museo con los 0jos
vendados, para sensibilizar a las personas que no tienen ninguna
discapacidad, sobre los posibles problemas y dificultades que enfrenta un
no vidente, ahi la importancia del museo cumpla un rol en la sociedad mas

alla de difundir el tema histoérico, si el museo puede lograr sensibilizar a un
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grupo o poblacién sobre el respeto a las personas con discapacidad es una

de las entradas de una mediacion.

A mas que el museo transmita un contenido histérico, arqueoldgico de la
region, que lindo que también pueda irse con una sensibilidad mayor hacia

las personas con discapacidad.

9. ¢Cudl es la estructura organizativa del museo? ¢COmo esta

configurada la organizacion y cuéles son sus funciones?

El museo tiene dos grandes paraguas, la direccidon ejecutiva, bajo la

direccion ejecutiva estan las areas adjetivas y las areas sustantivas.

Areas adjetivas: son todas las encargadas de los temas administrativos
financieros y planificacion, todo lo que tiene que ver con compras publicas,
talento humano, pagos de servicios basicos, etc. Unidad financiera, Unidad

de compras publicas, Unidad de talento humano y Unidad de planificacion.

Areas sustantivas: son aquellas unidades que estan relacionadas a la con
los objetivos, la mision y visién de la entidad, es decir salvaguardar y

difundir el patrimonio. Aqui hay diferentes unidades.

Unidad de conservacion y restauracion: tenemos un restaurador-
conservador, un arquedlogo que se encarga de la conservacion del sitio
arqueoldgico, esta unidad es fundamental porque aqui custodiamos y

salvaguardamos los bienes patrimoniales.

Unidad de investigacion museologia y museografia: es la encargada del
proyecto expositivo, de articular la investigacion con el proyecto
museografico, como se va exhibir en sala, disefiar los dispositivos

infograficos, el mobiliario, etc.
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Unidad de servicios culturales: hay un abanico muy grande de servicios
debido a la diversidad de Pumapungo, hay un teatro, biblioteca, sala
comunitaria, esta unidad nos ayuda a articular el proyecto educativo que es

el encargado de realizar las mediaciones.

Unidad de red de museos: es la que se encarga de articular el museo con

otros museos, sobre todo con los museos del sistema nacional.

Unidad de fondos y depoésitos: se encarga de la custodia de cada una de
las 5 reservas de Pumapungo, reservas de: arqueologia, arte, etnografia,
biblioteca y documental y audiovisual, cada reserva tiene su propio

responsable.
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Anexo 4. Cuestionarios en espafol del modelo SERVQUAL

Encierre en un circulo la valoracién
en donde 1 es “Totalmente en desa

UCUENCA == &

ENCUESTA DE EXPECTATIVA

"De acuerdo”, 6 “Muy de Acuerdo’ y 7 “Totalmente de Acuerdo”.

No existen respuestas correctas o incorrectas,
relacion de la prestacién del servicio,

que usted crea conveniente con base a su experiencia, Considerando una escala del 1 al 7,
cuerdo’, 2 “Muy en desacuerdo®, 3 *En desacuerdo®, 4 *Ni de acuerdo ni en desacuerdo’, 5

ya que el objetivo es que sus respuestas reflejen con exactitud su expectativa en

Preguntas sobre el servicio antes de la visita al Museo 5
o
£ | o |22 :
s 28
¢ $ 8
H 3 HHIERE
& 5|8 j’ 4
g Is
1. ¢ElMuseoy Parque A l6gico Pumapungo deberia tener 7: | %2 | 3.4 1358l 7
ég 2. Las instalaciones fisicas del museo deberian ser visualmente atractivas? 12|81 4 1'8]'6| 7
ég 3. 4El personal deberia tener buena apariencia? 12 |3]¢4|S5|8]|7
4. ¢Las exhibiciones/colecciones deberian ser atractivas y estar en buen estado? 1] 2|3]| 4 |5|6]7
5 E:e'no” deberia prop €l servicio en el momento que promete LA R 01 B e il
Ie. ;’él?as ‘:mgados nunca deberian estar d di pados para asus | 1 2 3 4 5|8 7
3 7. g&mav“ ia d profesionalismo desde la primeravezquebrinda | 1| 2 | 3| 4 |5 |6 | 7
[y
8. (El museo deberia cumplir el servicio en el tiempo requerido? 1 2 3 - 516 7
9. (El museo deberia contar con un registro de visitantes actualizado y ordenado? 1 2 3 B 5|8 7
10. ¢El personal del museo deberia inf asus cuales son exactamente | 1 2 3 B 5|16]| 7
fbs servicios que brindaran?
gg 11. (El personal deberia brindar un servicio rapido? 1 2 3 2 5|86 7
23
ig 12. (El personal del museo deberia estar siempre dispuesto a ayudar a los vistantes? | 1 2 3 4 5|6 7
S 13. (El personal del museo deberia estar itado para resp a las pregunt 1 2 3 4 5|6 7
de los visitantes?
14. ,El personal del museo deberia transmitir confianza a sus visitantes? 1 2 3 4 5|68 7
E 15. ¢El museo deberia contar con los p de bioseguridad ad dos? 1 2 3 4 5|8 7
T
i 16. (El personal deberia ofrecer un lrato amable y educado a sus visitantes? 1 2 3 4 5|8 7
17. (El personal deberia tener el apoyo adecuado de la institucion para realizar bien 1 2 3 4 516 7
su trabajo?
18. 4El museo deberfa brindar una atencion individualizada? 1 2 |3| 4 |5]686 7
19. (El personal deberia brindar un servicio personalizado? 1 2 315321554 5|6 7
& [20. ;La institucién deberia recoger de forma adecuada las quejas y sugerencias de 1 2 3 4 5|6 7
g s visitantes?
21. 4El museo deberia ser accesible en igualdad de condiciones para todas las 1 2 |3 4 |5|6]| 7
personas?
22. ;El horario de atencién del museo deberia ser conveniente para las necesidades | 1 | 2 (3 | 4 |5 |6 | 7
e los visitantes?
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ENCUESTA DE PERCEPCIONES

Encierre en un circulo la valoracion que usted crea conveniente con base a su experiencia. Considerando una escala
del 1al 7, en donde 1 es “Totalmente en desacuerdo”, 2 "Muy en desacuerdo®, 3 “En desacuerdo’, 4 “Ni de acuerdo ni

en desacuerdo”, 5 *De acuerdo”, 6 “Muy de Acuerdo” y 7 “Totalmente de Acuerdo”.

No existen respuestas correctas o incorrectas, ya que el objetivo es que sus respuestas reflejen con exactitud su
percepcion en relacion de la prestacion del servicio.
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Preguntas sobre el servicio antes de la visita al Museo o §
-] °
g s | 5|8z g
28 ] 3
2 S 4 2|
e E :,} H 3
£ HIE 355|833
> (-4
»--E 2| ¥ ; LA e
1. ¢Considera usted que ef Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo tiene equipos 1 2 13 4 5|86 7
modemos?
was | 2. «Considera usted que las instalaciones fisicas del museo son visualmente 1 2 13| 4 5|6 7
g 5 atractivas?
g? 3. :Considera usted que el personal tiene buena apariencia? 1 213 4 5|86 7
ol
4. ;Considera usted que las exhibiciones/colecciones son atractivas y se encuentran 1 2|3 4 5|6 7
en buen estado?
5. (Considera usted que el personal ciona el servicio en el momento que 1 2138 4 5|86 7
sm e pe propor q
6. (Considera usted que los empleados nunca estan demasiado ocupados para 1 2 13| 4 |5]|86] 7
s ;'esponder a sus solicitudes? recad
% 7. «Considera usted que el personal demuestra profesionalismo desde la primera vez 1 2:1-3 4 5|6 7
= que brinda el servicio?
“w
8. Considera usted que el museo cumple el servicio en el tiempo requerido? 1 v 28 | 4 5] 8 ¥
§.  .Considera usted que el museo cuenta con un registro de visitantes actualizado y 1 2 13 4 5|6 7
ordenado?
10. ;Considera usted que el personal del museo informa a sus visitantes cuales son 1 2 |3 4 5|86 7
f'os servicios que brinda?
83 11. ;Considera usted que el personal brindé un servicio rapido? 1 2 3 4 5] 6 7
§§ 12. ;Considera usted que ef personal del museo siempre esta dispuesto a ayudar a los 1 2 3 4 5|8 7
S g visitantes?
g" 13. ;Considera usted que el personal del museo esta capacitado para responder a las 1 2 3 4 5|68 7
preguntas de ios visitantes? )
14. ;Considera usted que el personal del museo transmite cenfianza a sus visitantes? 1 2 3 4 5|86 7
15. (Considera usted que el museo cuenta con los protecolos de bioseguridad 1 2 1:3 4 5|6 7
adecuados?
5 16. (Considera usted que el personal ofrece un trato amable y educado a sus 1 24153 4 5|86 7
visitantes?
17. ;Considera usted que el personal tiene el apoyo adecuado de la institucion para 1 213 4 5|6 7
realizar bien su trabajo?
18. ;Considera usted que el museo brinda una atencion individualizada? 1 21153 4 5|6 7
18. .Considera usted que el personal brinda un servicio personalizado? 1 2 |3 4 5|6 T
20. ¢Considera usted que la institucién recoge de forma adecuada las quej 1 2 4
% sugerencias de louqvisimmes? oL ? i [ 4
21. .Considera usted que el musec es accesible en igualdad de con 1 2
vy “9' igual diciones para 3 4 5|86 7
22, ;Considera usted el horario de atencién del mi
it mq:'_emam“? uuo_ es conveniente para las 1 2 13 4 5|6 7
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Anexo 5. Cuestionarios en inglés del modelo SERVQUAL
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Anexo 6. Registro fotografico de la aplicaciéon de encuestas a los

visitantes del Museo y Parque Arqueolégico Pumapungo

L W T

Nathaly Gissella Astudillo Naula Pagina 180
Andrea Katherine Brito Roman



UCUENCA

Nathaly Gissella Astudillo Naula Pagina 181
Andrea Katherine Brito Roman



