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RESUMEN

Palabras Claves: Museo, Experiencia, Satisfaccion, Servicios, Proceso expo-gréfico.

El trabajo se ubica en el Museo de la Acuarela en Toluca, la tercera ciudad con mayor nimero de
museos en México, en donde han disminuido las visitas en estos espacios, por diversas situaciones
antes, durante y después de la Pandemia de COVID-19. Su explicacion implicé un trabajo teérico
fundamentado en una investigacion cualitativa y modelos tedricos que permitié visualizar el tema de
museos, experiencia de visitante y del nivel de satisfaccion. Como parte de un enfoque cuantitativo
se deriva de trabajos de corte empirico actitudinal que ayud6 a comprender la experiencia de sus
usuarios, en la abstraccién de las vivencias que tienen con respecto a servicios, acervos, elementos
museograficos y actividades artisticas. Este estudio permite comprender la correlaciéon entre la
dindmica del espacio museoldgico con la experiencia del visitante y con la forma en la que incide en
su satisfaccion.



TESIS: LA EXPERIENCIA DEL VISITANTE EN EL MUSEO DE LA ACUARELA Y SU
INCIDENCIA EN EL NIVEL DE SATISFACCION
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INTRODUCCION

El turismo cultural permite una experiencia de enriquecimiento a través de una inmersion en los
diferentes atractivos turisticos culturales del lugar que se visita, un elemento clave en esta actividad
son los museos, que son parte fundamental en la proteccidn y conservacion del patrimonio cultural
de cada entidad, siendo una institucion sin fines lucrativos, permanente al servicio de la sociedad con
propésitos de educacion, estudio y recreo.

Meéxico es uno de los paises con mas museos en el mundo, Toluca es la tercera ciudad con mayor
numero de espacios museograficos con un total de 26, por lo que la presente investigacion se centra
en el Museo de la Acuarela (MAEM) siendo uno de los mejor ubicados en esta ciudad, ya que se
encuentra enfrente de “La Alameda” un parque que es referencia entre los habitantes y anfitrion de
varios eventos, permitiendo que el museo sea un lugar complementario para que familias, estudiantes
y turistas que recorren el Centro de la Ciudad puedan conocerlo.

La visita al museo suele realizarse los fines de semana, espacio que conforma la oferta cultural de la
Secretaria de Cultura del Estado de México, por lo cual su tarifa de acceso es menor a los $20 y en la
actualidad la entrada es gratuita lo que permite una mayor accesibilidad. EIl MAEM cuenta con méas
de 200 obras en 12 salas que llevan los nombres de acuarelistas precursores en el Estado de México
con diversas tematicas como: arquitectura, paisajes, desnudos, culturas, emociones, entre otras obras
temporales, individuales o colectivas.

Mismas, que se expande a los intereses de todo publico ofreciendo talleres, visitas guiadas, souvenirs,
concursos y actividades recreativas; por lo que los museos no solo resguardan acervos relevantes si
No gue pasan a ser un atractivo cultural al producir tanto servicios como vivencias para sus usuarios,
con el objetivo de fomentar la cultura, generar conocimiento y experiencias artisticas en los
ciudadanos.

El problema de investigacion en esta tesis es la reduccién en el nimero de visitas desde antes de la
pandemia y post-pandemia, lo cual se conocié a traves de una entrevista con la encargada de difusion
del MAEM, quien comentd. - Actualmente se reciben aproximadamente 600 visitantes por mes, sin
embargo, cada vez son menos las personas que asisten y su estancia en el museo cada vez es de
menor tiempo.

La condicion de aminoramiento de visitantes no deriva de alguna evaluacion, mas bien se sustenta
exclusivamente en el nimero en descenso. Y se desconoce la satisfaccion o experiencia de los
visitantes del museo de la Acuarela al respecto de sus: acervos, servicios y actividades artisticas que
se ofertan.

El acercarse a medir y comprender ambas, como una forma de evaluacion puede aportar informacion
de los usuarios del recinto, es decir que con estas evaluaciones el museo puede conocer y analizar de
qué manera sus Vvisitantes disfrutan, conocen, acceden a la acuarela, aprenden o comparten de este
espacio. La obtencién de los resultados de este trabajo permitira la toma de decisiones para recuperar
y mejorar la audiencia de este espacio publico.



En la actualidad, no solo es importante exponer obras de arte y cubrir necesidades, sino también,
ofrecer experiencias con mayor impacto que conlleven a sensaciones donde el conocer y disfrutar de
las exposiciones sea prioridad. De tal manera, que se marque un ocio acompafiado de dindmicas para
una mejor apreciacion, aprendizaje, inclusion social, enfoque cultural y artistico, que bien a se pueden
realizar paralelas a las actividades del museo, que integren a toda la poblacién, con el profesionalismo
del personal, asi como elementos museoldgicos como el acomodo del acervo, distancia, la
iluminacién, color de salas, guion cientifico, paneles de informacién, recursos u objetos
complementarios, entre otros. Por lo cual se planted la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cudl es la experiencia del visitante y como incide en el nivel de satisfaccion en el Museo de la
Acuarela?

Al tiempo que se establece como objetivo general: Analizar la experiencia del visitante del Museo de
la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion para el fortalecimiento del museo.

Y los objetivos especificos que se presentan a continuacion:

Identificar los elementos que constituyen la experiencia memorable del visitante.

Medir el nivel de satisfaccion de los visitantes con base al acceso, el acervo y los servicios
en el Museo de la Acuarela.

Definir la manera en la que la experiencia obtenida por el visitante se correlaciona con el
nivel de satisfaccion en su visita.

Al tener en claro la problematica se plante6 las siguientes hipétesis de trabajo:

Los elementos como el concepto, el acomodo, la iluminacion, la interpretacion y las
actividades constituyen una la experiencia memorable en el visitante del museo de la
Acuarela (MA).

El nivel de satisfaccion de los visitantes con base al acceso, la imagen, el acervo y los
servicios se en el momento de visita es satisfactorio en el MAEM.

La experiencia obtenida por el visitante se correlaciona directamente con el nivel de
satisfaccion en su visita.

Al mostrar la experiencia de las personas en su estadia en el museo y la incidencia que tiene en el
nivel de satisfaccion, la justificacion de esta investigacion es aportar nueva informacién acerca de la
experiencia y el nivel de satisfaccion en los museos, que son un espacios que tienen un nimero
reducido de estudios acerca de este tema, considerando elementos claves para estudios de nivel de
satisfaccion y elementos que logren una experiencia positiva, significante y que supere las
expectativas, de igual forma se transforme la vision de forma positiva que las personas tienen de los
museos, el arte y la cultura, esto para el fortalecimiento museol6gico en la Ciudad de Toluca.

Al tiempo que da paso al impulso de futuras investigaciones que aporten a la mejora tanto de los
museos como de la experiencia de los visitantes, asi mismo serd marco de referencia para estudios en
diferentes museos incluso a nivel nacional.
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La propuesta de sustento tedrico conceptual y metodoldgico se despliega de la naturaleza del objeto
de estudio turistico en relacion con los visitantes del MAEM, por lo cual se hace una revision
exhaustiva de estudios semejantes presentando un estado del arte y un marco teérico conceptual que
permitié incorporar la vision de la experiencia en el &mbito cualitativo a través de autores como
Miller, Garcia, Melgar, Mufioz-Areyzaga, Molina, Carvajal y Lemaine asi como del Servicio
Nacional de Turismo de Chile, entre otros que retoman el tema de museos, experiencia de visitante y
medicion del nivel de satisfaccion.

En este sentido, las entrevistas a profundidad que se aplicaron a los visitantes y director en las
instalaciones del museo (anexo de entrevista 1, y 2) para conocer la experiencia de sus usuarios, cuyo
eje de conocimiento es la abstraccion de las vivencias que tienen al conocer y asistir a las
exposiciones, a través de sus gestos, comportamientos, respuestas y emociones, ademas de acercarnos
a la satisfacciéon como parte de un enfoque cuantitativo que deriva de trabajos de corte empirico
actitudinal y se retoma a autores como Mamani, Herrera, Madrid, Bringas, Toudert, Cerén y Vargas.

Lo anterior logrado con la elaboracion de items con una escala de medicién de 5 que se le conoce
como Likert, que cuida el rigor cientifico a través de un muestreo no probabilistico, con la técnica de
seleccidn por sujetos de conveniencia que cumplan con el criterio de ser visitantes del museo de la
Acuarela de la ciudad de Toluca; la muestra de la poblacion fue de 240 visitantes, de acuerdo con el
célculo estadistico que se desarrolla a continuacién, en donde:

n = Tamafo de la muestra que se obtiene
N = Numero de elementos de la poblacion
e = Error maximo que se tiene con un intervalo de confianza 95.44%

n=N n= 600 n =240

1+ Ne? 1 + (600) (0.05)?

Los resultados son vertidos en funcion del trabajo de campo y documental para finalmente presentar
la tesis “La experiencia del visitante en el Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de
Satisfaccion” en 3 capitulos. El primero presenta el estado de arte, donde se retoman antecedentes de
como se ha abordado la vision de diversos autores acerca los museos, la experiencia y satisfaccion
cultural en los Gltimos afios, retomando recursos bibliograficos como libros, articulos de revistas
indexadas y tesis que permiten dar direccion al trabajo visualizando la evolucion de estudio de dichos
temas.

El segundo capitulo desglosa el marco tedrico conceptual, en donde se muestra como diferentes
autores definen los conceptos bésicos que van a permitir ampliar el panorama acerca del tema de
estudio para la presente investigacion, asi tener en claro, el significado de museo desde espacio
cultural, histérico y atractivo turistico, que ayudara a identificar tanto elementos, caracteristicas
fundamentales, asi mismo modelos teéricos para comprender, e interpretar los niveles de satisfaccién
en los museos y cémo se correlacionan con la experiencia obtenida por el visitante.
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Por ultimo, se muestra el analisis e interpretacion de resultados obtenidos durante el trabajo de campo
tanto de las encuestas como de las entrevistas de los visitantes y del director del MAEM, también las
conclusiones que revelan el cumplimiento de los objetivos de la tesis y dan idea a la relacion
cualitativa y cuantitativa que permite la abstraccion en la relacion de la experiencia con la satisfaccion
siendo eje basico favoreciendo hoy en dia una introduccion a un mundo cultural mas significativo.

PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

Meéxico es uno de los diez destinos turisticos mas visitados del mundo, entre sus principales atractivos
se cuenta su riqueza patrimonial la cual ha sido reconocida por la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) con mas de 35 sitios declarados
Patrimonio de la Humanidad.

Los museos son una de las formas privilegiadas para poner en escena el patrimonio y dar a conocer
su importancia a la poblacion por lo que es recomendable existan servicios de calidad disponibles
para que los visitantes permanezcan mas tiempo en los recursos patrimoniales al tener un impacto y
provocar una actitud tanto mas critica como de conservacion en las personas (Rosas, 2005).

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) considera que, el turismo puede contribuir a la
supervivencia y crecimiento del sector cultural en segmentos como los museos por lo que reforzar la
identidad cultural y el branding de los destinos turisticos seré clave; en 2021 el turismo cultural
despertd con relacion a 2020. Segun datos publicados por Vivential Value, los recursos Patrimonio
de la Humanidad de México contabilizaron un total de 31.000 nuevas opiniones durante agosto de
2021, frente a las solo 14.600 del mismo periodo del afio anterior, datos que suman importancia a
difundir estos espacios culturales.

En México los museos ofrecen diversas actividades culturales y servicios para que el visitante tenga
una experiencia y satisfaccion positiva en su estancia, sin embargo, son muchas las actividades que
pueden alejar a las personas del museo por lo que es importante hacer esfuerzos necesarios para dejar
satisfechos a los visitantes, brindar una buena experiencia y conseguir la repeticion de su visita (Brida
et al, 2013).

Toluca de acuerdo con el Sistema de Informacién Cultural ocupa el tercer lugar con un total de 26
museos tan solo por debajo de la Ciudad de México con 170 y de Puebla con 33. Uno de los museos
dentro de la Capital Mexiquense es el de la Acuarela, que, debido a su ubicacién céntrica, su facil
accesibilidad y precio entre $10 y $20 pesos y los fines de semana gratuito, permiten que los turistas
y personas locales tengan la oportunidad de visitarlo, bajo la direccion del Licenciado Benito
Nogueira.

Su importancia también radica en que fue inaugurado en un inmueble el 17 de enero de 1993, siendo
el segundo en su género en todo el pais, tuvo como primera sede el antiguo edificio conocido
como “El Gallito” en el centro de la ciudad de Toluca (actualmente es la biblioteca que pertenece al
Poder Legislativo).
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En el 2004 el museo se instala en una casa- habitacion del siglo XIX, ubicado en la colonia La Merced
Alameda, Toluca de Lerdo, propiedad que también fue restaurada por el gobierno del Estado
manteniendo las caracteristicas de arquitectura de esa época con el objetivo de seguir preservando y
difundiendo la técnica de la acuarela en México, el edificio fue declarado patrimonio histérico del
Estado de México por el Instituto Nacional de Antropologia e Historia (INAH) (Arroyo, 2019).

Un espacio de arte publico, con méas de 200 obras, actlla como una especie de intermediario entre los
propietarios de las obras de arte y el visitante, sin algin beneficio econémico, solo social con el interés
de fomentar la cultura, generar conocimiento critico en los ciudadanos y dar a conocer la
conformacion de talentos estatales, nacionales e internacionales (Eraso, 2017).

El museo consta de 12 salas de exhibicion, seis de las cuales llevan los nombres de los artistas que
exponen permanentemente su obra: Ignacio Barrios Prudencio, Edgardo Coghlan, Vicente Mendiola
Quezada, Ignacio Maria Beteta, Pastor Velazquez y Benito Nogueira. Parte importante de su
coleccién fue adquirida mediante un sistema de donaciones, en la sala “Estado de México” muestra
las de obras premiadas en el Concurso Nacional de la Acuarela sobre temas Turisticos del Estado de
México. El museo tiene una politica de donacién por expositores temporales y por artistas
participantes en el programa ‘“Acuarela del mes” permitiendo incrementar el acervo propio.
(Secretaria de Cultura 'y Turismo del Estado de México, 2020).

También se encuentra la sala “El Caracol” dirigida a nifios ya que es un area ludica, en donde existen
rompecabezas y conocer acuarelas que han pintado el alumnado infantil de los talleres dentro del
museo. De igual manera, el museo ha destinado una sala para exhibir acervo de artistas de Canada,
Estados Unidos, Italia, Per(, Bolivia, Rusia, entre otros, a través de sus exposiciones temporales,
individuales o colectivas y del concurso “Tldloc” organizado por el Museo, el programa
“International Watercolor Society Mexico " y la Asociacién de Amigos del Museo de la Acuarela del
Estado de México.

En sus instalaciones se llevan a cabo conciertos, conferencias, presentaciones editoriales y cursos,
cuenta con talleres de acuarela con un precio de $600 y servicios de recorridos guiados gratuitos, de
acuerdo con la pagina oficial (Secretaria de Cultura y Turismo del Estado de México, 2020) estas
actividades paralelas tienen como propoésito de que los visitantes tengan un aprendizaje en el museo,
satisfaccion e intensificacion de la visita y su experiencia sea memorable (Cano,2020).

De igual forma existen servicios complementarios como sanitarios, un centro de documentacion y
venta de productos (separadores, termos, acuarelas, etc.), sin embargo, se han reducido las visitas en
el museo antes y post- pandemia, en entrevista con la encargada de difusion del recinto, Adriana
Hernandez menciono que no se tiene estadisticas oficiales del nimero de visitantes, sin embargo,
después del cierre por la pandemia de COVID-19 se reciben aproximadamente 600 visitas a diferencia
de afios anteriores que se recibian aproximadamente 800 personas y que va decreciendo.

De acuerdo con el comunicado de prensa por INEGI (2021) la afluencia anual destaca la Ciudad de
Meéxico con 4.7 millones en 116 museos y Nuevo Le6n con 2.6 millones en 19 museos. La afluencia
total tuvo una disminucion de 49.4 millones respecto a la reportada en 2019, coincidiendo con el
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periodo de la contingencia sanitaria por motivo de la pandemia derivada de la COVID-19, por la cual
la mayor parte del afio los museos permanecieron cerrados.

Siguiendo este panorama nacional, el periodista Albarran (2022) publica que, en los ultimos cinco
afios, la asistencia a museos del Estado de México tuvo un declive de 90 por ciento, al pasar de 12
mil 449 visitantes en 2016 a 753 en 2020, cifra registrada en el Gltimo afio de censo del INEGI, gran
parte de la baja se debe al primer afio de pandemia, afectando principalmente la Ciudad de Toluca,
en donde se encuentra la mayor parte de estos sitios,

Enfocandose en el Museo de la Acuarela del Estado de México, esta diminucidn se puede acreditar a
la falta de seguridad de las personas para visitar un lugar publico, pero también a diversas
problematicas como el desconocimiento por parte de la poblacion y turistas de la obra, servicios y
actividades que oferta el museo, asi como la calidad de estos, que llegan a afectar la experiencia del
visitante y que se ven reflejadas en las resefias de este hoy en dia.

Por la crisis sanitaria el museo tuvo que cerrar por mas de siete meses, no obstante, su reactivacion
se enfrenta a nuevos retos, como llegar a mas personas generando experiencias memorables y seguras,
a pesar de que se esta viviendo una nueva realidad, existen varias personas que ain no se sienten
comodas en acudir a espacios cerrados 0 méas publicos.

Asi mismo, retomando a Albarran (2022), se debe también a la mala distribucion del tiempo libre de
las personas, al no enfocar sus actividades al aprendizaje y el consumo de bienes culturales, los cuales
son compuestos por las bellas artes (arquitectura, danza, escultura, musica, pintura, literatura y cine),
ademas de la ineficaz gestion cultural, la cual ha sido atribuida para el consumo de la élite y ha
derivado en una ideologia de no ser accesible para toda la poblacion.

En el museo existe fisicamente una libreta en donde los visitantes pueden expresar su percepcion de
las exposiciones, asi como quejas y sugerencias, sin embargo, por orden de la secretaria de Cultura,
se retird debido a la crisis sanitaria por lo que a través de TripAdvisor y Google se recabaron los
siguientes comentarios que sustentan la problematica a desarrollar:

» o«

- “Las exposiciones estan fuera de lugar, no hay guias para explicarte ”, “Un lugar muy bonito, pero
la gente del lugar es muy grosera”, “Es bueno, pero deberia haber algo mas interactivo, algun taller
en tu visita podria ser”, “Creo que vendria bien un poco de mas de explicaciones, o historias de los
artistas”, “La atencion del personal no es adecuada”, “No se pueden tomar fotografias, bien
organizada e identificada la obra de varios autores. Es necesario que ofrezcan un guia”, “Tiene
obras muy valiosas, pero no suelen renovar” “Esta bonito el museo, pero la atencion de los que

estaban en el museo pésima, no se dan instrucciones y te ponen cara”

Con base en los comentarios anteriores, una de las problematicas que impactan en la satisfaccion
igual que en la experiencia de las personas que visitan el museo de la Acuarela, es desconocimiento
y la escasa evaluacion de las personas con respecto a la obra, servicios y actividades que se ofertan
asi como los recorridos que menciona su pagina web del museo que se ofrecen, lo cual es un elemento
que permite que las exposiciones sean significativas, de igual forma la difusion asi como la
constancia en las actividades complementarias como los talleres pueden aportar valor a la experiencia
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del visitante, que a pesar de su existencia son pocas las personas que tiene un conocimiento de ello,
por ende no son solicitadas.

La cultura de evaluacion afecta al museo ya que a pesar de que cuenta con una libreta de buzon de
quejas y sugerencias con respecto al proceso expografico de estos espacios que abarca desde el
concepto, la documentacién que se va a difundir, el guion cientifico que ocupan los intérpretes, el
grafismo, asi como los servicios y actividades paralelas reflejandose como una herramienta para
dinamizar los recursos museoldgicos con el prop6sito de conocer la opinidn que tienen los usuarios
de la exposicion (Sanguinetti et al. 2001) es importante analizar las opiniones de sus visitantes para
mejorar la vivencia de las personas dentro del recinto, al tomar en cuenta el grado de satisfaccion, asi
conocer los elementos y dimensiones que influyen en la experiencia de los visitantes.

El patrimonio cultural expuesto por el museo es entendido como recursos que pueden convertirse en
producto turistico para los visitantes que buscan una experiencia diferente por lo que apostar por las
experiencias del publico que a pesar de ser un aspecto subjetivo y muy variado, se refleja en ofrecer
exposiciones, actividades complementarias y servicios de calidad para una vivencia significativa, en
donde los consumidores relacionan productos, eventos, asi como experiencias a su vida
(Rivera,2013).

El nivel de satisfaccion toma relevancia para muchos autores ya que incide en que la experiencia del
visitante sea 0 no significativa, al ser un factor que afecta directamente a la imagen del lugar, el
regreso de las personas y la recomendacidn a otros visitantes potenciales (Oliveira, 2011). Por lo que
este proyecto tiene como pregunta de investigacion: ¢Cual es la experiencia del visitante y como
incide en el nivel de satisfaccion en el Museo de la Acuarela?

Delimitacion Territorial y Temporal

La presente investigacion se llevé a cabo en un periodo de cinco meses comprendido de junio a
octubre de 2022 en el Museo de la Acuarela ubicado en la calle Melchor Ocampo 105, Barrio de la
Merced Alameda en el Centro Histérico de Toluca de Lerdo, municipio que se localiza en la zona
central del Estado de México,

La zona delimitada para la investigacion es en el museo de la Acuarela en donde se estudi6 la
experiencia de los visitantes, correlacionando con el nivel de satisfaccion que tienen con base en los
servicios, actividades y exposiciones brindados por la institucion cultural, los cuales son considerados
elementos que inciden en su experiencia.
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Figura 1. Localizacion del Municipio de Toluca de Lerdo.  Figura 2. Museo de la Acuarela del
Estado de México.
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Fuente: Ayuntamiento de Toluca (2016) Fuente: Sistema de informacion cultural (2020)

Delimitacion Conceptual

Para el desarrollo de la investigacion se emple6 conceptualizaciones de diversos autores como Kotler,
Keller, Sancho, la Organizaciéon Mundial del turismo, entre otros, centrdndose en conceptos
psicolégicos y de mercadotecnia, de igual forma, se tomara en cuenta el modelo del Centro
Universitario de Estudios Turisticos 2012 (CESTUR) retomado por Madrid, Cerén y Vargas (2013)
debido al andlisis que permitio hacer de la relacion satisfaccion- experiencia de los visitantes en el
museo de la Acuarela, este modelo expone los posibles elementos de la satisfaccion como imagen,
acceso, servicios, atractivos, costos y finalmente la experiencia, definida por diversos autores como
Miller, Garcia y con revision del manual de experiencia turistica para conocer los elementos de esta
y como interviene en los visitantes de un museo que conjunto con la propuesta de modelo de Madrid
(2013) permite evaluar la posibilidad de que un turista satisfecho recuerde, recomiende o regrese al
lugar (Herrera, 2015).

JUSTIFICACION

La oferta que tiene el Museo de la Acuarela es uno de los elementos claves para que incrementen las
visitas y crezca la demanda, por lo que es importante considerar el nivel de satisfaccion de los
visitantes, asi como de los elementos que la determinan para lograr una experiencia positiva,
significante y que supere las expectativas. Asi, esta investigacion permitira mostrar la experiencia
que tienen las personas en su estadia en el museo y la incidencia que tiene en el nivel de satisfaccion,
esto para el fortalecimiento museoldgico en la Ciudad de Toluca.

Por consiguiente, se justifica la elaboracion de esta investigacion para aportar nueva informacion
acerca de la experiencia y el nivel de satisfaccion en los museos, que son un espacio en el que tienen
un numero reducido de estudios acerca de este tema, asi mismo, da paso al impulso de futuras
investigaciones que aporten a la mejora tanto de los museos como de la experiencia de los visitantes,
asi también sera marco de referencia para estudios en diferentes museos incluso a nivel nacional.
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OBJETIVO

Objetivo General: Analizar la experiencia del visitante del Museo de la Acuarela y su incidencia en
el nivel de satisfaccion para el fortalecimiento del museo.

Obijetivos especificos:

Identificar los elementos que constituyen la experiencia memorable del visitante.

Medir el nivel de satisfaccion de los visitantes con base al acceso, el acervoy los servicios
en el Museo de la Acuarela.

Definir la manera en la que la experiencia obtenida por el visitante se correlaciona con el
nivel de satisfaccion en su visita.

Por tanto, se desprenden las siguientes hipotesis de trabajo:

H1| os elementos como el concepto, el acomodo, la iluminacién, la interpretacion y las
actividades constituyen una la experiencia memorable en el visitante del museo de la
Acuarela (MA).

H2E1 nivel de satisfaccion de los visitantes con base al acceso, la imagen, el acervo y los
servicios se en el momento de visita es satisfactorio en el MA.

MLLa experiencia obtenida por el visitante se correlaciona directamente con el nivel de
satisfaccion en su visita.
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METODOLOGIA

La investigacion opta por un enfoque mixto, debido a que constituye un mayor nivel de integracion
gue permite tener una perspectiva mas profunda con una mejor exploracion de datos, el enfoque
cualitativo ayudaré a analizar y describir la experiencia de los visitantes a través de la observacion y
la revision documental lo que se complementa con el enfoque cuantitativo al utilizar la recoleccion y
el analisis de datos con base en la medicion numérica, el conteo asi como el uso de la estadistica para
comprobar la hipétesis que emana de las particularidades estudiadas.

El estudio se centra en la estructura del método hipotético-deductivo, basado en un ciclo de induccién-
deduccion- induccién para poder comprobar o refutar la hip6tesis planteada, tiene un disefio no
experimental un corte transversal al no controlar deliberadamente ninguna de las variables en cuestion
y se realizd en un solo momento mostrando las caracteristicas del fenémeno tal cual se observa. Asi
mismo se tiene un alcance explicativo porque el trabajo pretende analizar la experiencia del visitante
y exponer su incidencia en el nivel de satisfaccién del Museo de la Acuarela

Se trata de una poblacién infinita al tratarse de 600 visitantes al mes en el museo de la Acuarela de
acuerdo con las estadisticas que tiene el museo. El tipo de muestreo es no probabilistico debido a
gue se decide de manera arbitraria o consciente los elementos elegidos que se va a incluir en la
muestra (Cortés, 2004). La técnica de seleccién es por sujetos de conveniencia que cumplan con el
criterio de ser visitantes del museo de la Acuarela de la ciudad de Toluca. De acuerdo con el célculo
estadistico de una muestra de poblacidn infinita se consultaran a 240 visitantes (p= 50%; q=50%;
2=95.44%: e=5%).

Para la recoleccion de datos se empled una encuesta a los visitantes del Museo por medio de una
encuesta auto-administrada a los sujetos seleccionados. Para ello se hizo uso de un cuestionario con
escala tipo Likert que se aplico presencialmente, por medio de un cédigo QR en las instalaciones del
museo e invitando a las personas a responderlo por medio de redes sociales como Facebook e
Instagram y través de la plataforma de Google forms.

El cuestionario consta de tres partes, la primera para conocer los datos sociodemogréaficos y
psicograficos de los visitantes, con la intencion de conocer tanto el perfil como la motivacion de visita
de las usuarios del museo, la segunda seccion es para identificar el nivel de satisfaccion con respecto
a las instalaciones, productos y servicios incluyendo a la accesibilidad que tienen personas con
discapacidad, de igual manera, la Gltima seccién se centra en la vivencia subjetiva y memorabilidad
gue tienen los usuarios con respecto a estos elementos. Una vez obtenidos los datos se ordenaron y
analizaron empleando el programa Excel.

Asi mismo se realizaron cinco entrevistas abiertas por conveniencia aplicadas a algunos visitantes del
museo de la Acuarela para conocer més a fondo cémo fue la experiencia y como esta incidio en la
satisfaccion, posteriormente se hizo una interpretacion de las respuestas. Ademas, se llevé a cabo una
entrevista al director del museo en funcion de sus estrategias y servicios que ofrece en el recinto para
generar una experiencia recreativa y garantizar la satisfaccion del visitante.
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CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE, VISION DE LOS MUSEOS, LA
EXPERIENCIA Y SATISFACCION CULTURAL

1.1 Antecedentes del conocimiento del tema

Los museos ofrecen experiencias intangibles a los visitantes que pueden ser generadas por objetos o
sucesos, en los cuales existen elementos o actividades que conforman dicha experiencia como
colecciones, exposiciones, interpretaciones, talleres, servicios, etc. que van a influir en la satisfaccion
final de las personas, en donde se tiene como efecto una reaccion emocional en todo el proceso de
consumo y posconsumo del servicio, sin embargo, esta experiencia final puede ser positiva o causar
desagrado, por lo que se puede evaluar continuamente con instrumentos de nivel de satisfaccion que
son un factor clave para la toma de decisiones, la mejora y fortalecimiento de la experiencia de los
visitantes en los museos a nivel global.

La satisfaccion del visitante se ha abordado en diferentes estudios que engloban la percepcion del
cliente sobre la calidad, que se basan en sus experiencias pasadas, las cuales son revisadas en cada
encuentro posterior, en donde se consideran sus expectativas e intenciones de visita (Morillo, 2016)
se han llevado a cabo estudios de publico para conocer dichas necesidades de recreacion de un publico
potencial, de igual manera estas investigaciones se centran en determinar si los visitantes tanto
extranjeros como nacionales estan satisfechos con las exposiciones que se presentan en el museo, los
servicios, la atencion que se brinda, entre otros elementos que son determinantes en el retorno, la
fidelidad, la recomendacion de las personas y sobre todo en la mejora de la experiencia de cada
visitante.

En este capitulo se presenta un estado del arte derivado de tesis, articulos de revistas indexadas, que
para ambos casos no va mas alla de cinco afios atrds a la fecha y se centra en el abordaje de la
experiencia y la satisfaccion como formas de estudios vinculadas con los museos. Esta investigacion
de segundas fuentes nos permitié conocer como es que el grado de satisfaccion y su relacion con la
experiencia del visitante permiten dar direccién al trabajo, al tiempo que muestra el impacto que
tienen los niveles de satisfaccion en la experiencia de los visitantes en diversos lugares culturales, asi
como la importancia de conocer las necesidades de los turistas al visitar un museo, determinar las
caracteristicas, motivaciones e intereses contemplando la percepcién actual de los visitantes con la
reactivacion de estos espacios a raiz de la Pandemia de COVID-19 ,con la finalidad de acrecentar la
satisfaccion, avenida por la experiencia que tiene cada persona al estar en contacto con las
exposiciones y actividades que ofrece la institucion cultural de destino.

Mamani (2017) Satisfaccion del visitante a museos con respecto a la calidad del servicio en los
Museos Municipales de la Calle Jaén, se centra en el campo de la calidad de los servicios que prestan
los museos, siendo un tema que no ha sido prioritario, por esto, la distribucidn de presupuestos para
mejorar han sido minimos, lo que evita conocer y determinar el nivel de satisfaccion de los visitantes
y por ende cumplir con las normas de calidad en los servicios, este estudio tiene el objetivo establecer
el nivel de satisfaccion del visitante a museos respecto a la calidad del servicio que prestan los museos,
en este caso, el estudio se realiz6 en los museos Municipales de la calle Jaén a través de una
investigacion cuantitativa de tipo descriptiva, no experimental transversal, aplicaron instrumentos
como la entrevista, la observacion y la encuesta con base en el modelo Servperf para determinar el
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nivel de satisfaccion del visitante del visitante nacional y extranjero en rango satisfactorio, sin
embargo, se espera que los servicios ofrecidos por los museos municipales cubran los requerimientos
y necesidades de los turistas al brindar servicios de calidad integral, que no se apoyan solamente en
ciertos indicadores, se espera ver calidad en cada componente que hace a los museos.

Melgar et al (2017) Museos y consumo cultural. Percepciones y experiencias en la Noche de los
Museos, con el objetivo de conocer las percepciones construidas sobre experiencias del publico
durante la Noche de Museos, el articulo desarrolla un estudio exploratorio y descriptivo sobre
percepciones y experiencias en tres museos de la ciudad de Rio Cuarto, con un método de pensar
hipotético- deductivo y un enfoque cuantitativo, se empleo un cuestionario organizado. Los resultados
muestran que la curiosidad y la posibilidad de visitar museos de noche son dos de las motivaciones
mencionados por el publico consultado durante el estudio, se puede destacar que la Noche de Museos
es un evento que atrae a publicos diversos que participan por diferentes motivos, es significada como
un espacio para compartir, para conocer, para ‘vivenciar’ la cultura, una fiesta, una oportunidad de
‘invadir’ e intervenir el espacio publico, asi también se destaca que el estudio acerca de las
experiencias de los visitantes desde la perspectiva del consumo cultural, resulta relevante como
instrumento para la planificacion de futuras ediciones al considerar aspectos valorados y demandas

Mufioz-Aréyzaga (2017) Desarrollo de estudios de publicos de museos en México. Una vision
introductoria, expone una revision del desarrollo de los estudios de publicos de museos en México al
considerar el consumo cultural, la perspectiva educativa y la experiencia museografica, que en
conjunto representan una linea de estudios que alientan a la comprensién de formas de interaccion
entre museos, la construccién de conocimiento presentada centrandose en un enfoque cualitativo, con
método de pensar inductivo, de tipo descriptivo y la utilizacion de instrumentos como la observacion
y la revision bibliogréafica, como resultado se obtuvo que existen muchas potencialidades en los
estudios de publico, sin embargo, el impacto o el uso que le dan los museos no ha sido contundente
o la retroalimentacién no es tan rapida y se deben de tomar en cuenta para futuras exposiciones. Asi
mismo es importante reflexionar sobre la funcién educativa y la multiplicidad de elementos con que
cuentan los museos.

Paico y Zefia, (2017) La calidad percibida del turista y su relacion con la satisfaccion en el servicio
de los Museos de la Provincia de Lambaye, cuyo objetivo es determinar la relacién entre la calidad
percibida del turista y el nivel de satisfaccion en el servicio de museos de la provincia de Lambayeque,
la metodologia utilizada fue cuantitativa, con un método de pensar hipotético-deductivo y el tipo de
investigacion fue no experimental, el instrumento utilizado fue cuestionario a los turistas de los
museos de esta provincia. Los resultados de la investigacién manifestaron que las percepciones de
los turistas son superiores a sus expectativas y evidenciaron que el 78.3% de turistas estan satisfechos
con la calidad de los servicios sin embargo el nivel de satisfaccion depende del lugar de procedencia,
la conclusion destaca que de esta forma se puede conseguir la lealtad de carécter actitudinal del
cliente, de igual manera se determind que la calidad percibida y el nivel de satisfaccién juegan un
papel muy importante dentro de las instituciones turisticas para tener mayores ingresos.

Sotelo (2017) El perfil y nivel de satisfaccion de los visitantes al museo arqueoldgico de la
Universidad Catolica de Santa Maria y una propuesta de mejora, Arequipa, 2017, investigacion
permite determinar las caracteristicas, motivaciones e intereses mas resaltantes y la satisfaccion de
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los turistas que periddicamente visitan el Museo Arqueoldgico de la Universidad Catélica de Santa
Maria, para poder determinar sus expectativas y su respuesta final frente a la oferta turistica, se
identifica el potencial turista en el museo por medio de un enfoque cuantitativo, con un método de
pensar inductivo ya que describe la realidad y un método de trabajo analitico, se aplicaron
cuestionarios a los visitantes de dicho museo, se tuvo como resultado que la motivacion de los turistas
destaca por sus preferencias hacia el conocimiento y estudio e investigacion de la cultura de la Region
Arequipa, en donde se buscan experiencias culturales enriquecedoras que despierten alin mas su
interés por la riqueza patrimonial de igual manera, la investigacidon permiti6 plantear una propuesta a
través de un analisis FODA para la mejora, promover y difundir el Museo con el fin de permitir el
crecimiento del turismo receptivo en espacios de encuentro y acercamiento con el turista

Chiriboga et al (2018) Calidad del servicio y su impacto en el turismo cultural: estudio de caso
Museo Municipal, articulo acerca de la calidad del servicio y la satisfaccion en el turismo cultural, en
especial en los museos, gque son entidades que conectan la cultura con los visitantes por lo que tiene
como objetivo medir la calidad del servicio en el Museo Municipal de Guayaquil con base a la
percepcidn de los visitantes con un enfoque mixto con un método de pensar hipotético-deductivo,
descriptivo y exploratorio lo que permitié aplicar como instrumento 203 cuestionarios de 24 items
basados en el modelo SERVPERF, el cual solo toma en cuenta la percepcion de los clientes, en este
caso visitantes, sobre los servicios brindados en el Museo Municipal, los resultados mostraron que a
pesar de tener un buen rango de satisfaccion al cliente, es imprescindible estar en la busqueda de la
mejora continua por medio de un instructivo de gestion en el campo laboral asi también se destaca el
sistema de gestién integrada de los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal para el
ejercicio de sus actividades y capacidad de resolucién de problemas que se susciten, preparados con
alternativas contingentes lo que puede evitar que el visitante quede insatisfecho y al contrario, que
sus expectativas sean suplidas y superadas.

Chirinos, Hualan y Palomino (2018) Propuesta de mejora de calidad para los servicios brindados
por un museo a partir de la identificacion y analisis de factores significativos que influyen en la
satisfaccion del visitante. Caso: Museo Nacional de Arqueologia, Antropologia e Historia del Perd,
tienen como objetivo generar una propuesta de mejora de calidad del servicio para el MNAAHP en
base a los factores significativos que influyen en la satisfaccion del visitante de 18 a 29 afios. El
estudio tiene un enfoque mixto, debido a que utiliza tanto el método cualitativo como cuantitativo
para profundizar la investigacién con un disefio no experimental con instrumentos de recoleccion de
datos como revision de literatura, cuestionarios, entrevistas 72 semiestructuradas, grupos focales,
encuestas y observacion, los resultados destacaron que presenta deficiencias organizacionales como
la ausencia de mediadores, la poca presencia del area educativa, falta de comunicacién estratégica en
la oferta de los servicios complementarios del museo y poca constancia en brindar elementos
interactivos para los visitantes, por lo que la propuesta de mejora de calidad del servicio, busca que
la organizacion logre conseguir el retorno del visitante de 18 a 29 afios por otro lado se busca trabajar
en conjunto con la organizacion de todas las areas del museo para lograr la implementacién de las
acciones al afio de ejecucion.

Montes de Oca (2018) Satisfaccion del visitante al museo de sitio Bodega y Quadra en el Centro
Historico de Lima, 2018, sefiala que las mediciones de satisfaccion de cliente son vitales para la
mejora continua. Todo lo aprendido y aplicado es reflejado finalmente en el hecho si llegaron o no a
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satisfacer su demanda y los visitantes determinan si los diferentes aspectos del museo logran cumplir
sus expectativas con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion del visitante al museo de sitio
Bodega y Quadra en el Centro Historico de Lima, con enfoque cuantitativo, de tipo aplicada —
descriptiva y de disefio no experimental. Se aplic6 como técnica para la recoleccién de datos la
encuesta y el cuestionario como instrumento. Esta investigacidén obtuvo como resultado que el nivel
de satisfaccion de los visitantes se encuentra en 3 de 5, se llegd a la conclusion que las dimensiones
utilizadas estan en promedios medios, de igual manera se destaca que para ser un museo que no realiza
mucha publicidad, son buenos niveles de expectativa y que el principal comentario que se percibe es
la falta de un guia por lo que son los factores que pueden mejorar con diversos métodos para aumentar
los niveles de satisfaccion en comparacion con la competencia.

Molina (2018) Analisis del perfil y grado de satisfaccion del turista cultural que visita el Centro
Historico de Quito, tiene como objetivo analizar las motivaciones, los patrones de consumo, el perfil
sociodemografico y la imagen que tienen los turistas que visitan atracciones culturales en el Centro
Historico de Quito, para disefiar un plan de estrategias y acciones operativas que dinamicen las
actividades turisticas culturales en el Centro Histérico mediante, se recurre a un enfoque cuantitativo,
con un método de pensar hipotético-deductivo y un método de trabajo explicativo, se utilizaron
instrumentos como encuestas a turistas nacionales e internacionales, se llegd a los resultados que
muestran el perfil de los visitantes, los cuales son nacionales y extranjeros con la motivacion de
conocer el atractivo historico, la gastronomia y los eventos culturales programados del Centro
Historico, los cuales estan satisfechos con su estancia y con las expectativas de acuerdo a su visita,
sin embargo aun se tienen areas de oportunidad como la mejora de la imagen del destino, la
accesibilidad y la capacitacion turistica para mejorar la satisfaccion de los visitantes en el Centro
Historico de Quito.

Aliste et al (2019) Evaluacion de los servicios al publico turista ofrecidos por los museos. El caso
de los museos universitarios en Valdivia (Chile), establece un analisis con base en la evaluacion de
las dimensiones: alrededor del museo, interior del museo, personal de atencidn, estacionamiento,
museografia, bafios, areas de recepcion y folleteria, como expresion del grado de satisfaccion de los
visitantes, con un enfoque cuantitativo, el método de pensar hipotético deductivo, con de caracter
exploratorio, a través de encuestas a los visitantes de dos museos del Valdivia en los cuales los
resultados arrojaron que la evaluacion de los servicios turisticos en los museos universitarios de
Valdivia facilita la determinacién de brechas en la calidad de las dimensiones medidas, ademas, se
detectaron brechas que permiten ser un insumo para la planificacion futura por parte de la
administracion correspondiente del museo, con el fin de realizar una mejora continua a la gestion
realizada y alcanzar los objetivos de la Direccion Museoldgica de la UACh, concretamente en la
perspectiva de los usuarios.

Casos (2019) Calidad del servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la Cultura de la
Municipalidad Distrital de Catacaos, determind la relacion que existe entre la de calidad del servicio
y la satisfaccion del turista en la casa de cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos para saber
el turista estd conforme con el servicio ofrecido en la casa de la cultura ya que en diversos centros
culturales de la region los servicios, mantenimiento, la autoridad local y el presupuesto han sido
factores para la disminucion de visitas, centrandose en un enfoque cuantitativo, un método de pensar
hipotético-deductivo, de caracter descriptivo correlacional, no experimental, y se utiliz6 como
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instrumento cuestionarios a turistas que ingresan la casa de cultura, los resultados arrojaron que si
hay una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del turista que visita la Casa de la
Cultura de la Municipalidad Distrital de Catacaos, debido a que dentro de la prestacion de servicio
existe turistas insatisfechos, ya que los requerimientos son muy altos y se encuentran por debajo de
las expectativas del turista, por lo que se reflejan importantes aspectos para mejorar el servicio
turistico y aumentar las ofertas de tal manera que se tenga un nivel de satisfaccion alto entre las
expectativas, percepciones y la calidad real del servicio.

Gonzélez (2019) Determinantes de la satisfaccion del visitante de los museos de la provincia de
Santa Elena, con el objetivo de identificar los determinantes de la satisfaccion del visitante de los
museos de la Provincia de Santa Elena, el estudio es exploratorio con un enfoque cuantitativo, un
método de pensar inductivo, se aplicaron instrumentos como encuestas mediante la escala de Likert
y fichas de observacion con base a esto, los resultados arrojaron que el nivel de calidad del producto
asi como servicio adquirido por los visitantes se encuentra dentro de un rango de calidad satisfactorio,
en donde se toma en cuenta la atencion, amabilidad, preparacion y profesionalismo por parte de los
trabajadores de los museos escogido, también el disefio, decoracion y temaética de las instalaciones,
por lo que debe existir un equilibrio tanto con el producto y el servicio brindado para ser considerado
de calidad y con ello logre la satisfaccion de los consumidores o visitantes de un destino turistico.

Farias (2020) Museos en Tiempo de COVID-19, tiene como objetivo realizar un andlisis de las
medidas adoptadas, por los museos esparioles durante el estado de alarma decretado por el Gobierno
Espafiol efectuando un andlisis de los seminarios web surgidos durante el estado de alarma, donde se
discute concretamente las reacciones y acciones tomadas por los museos espafioles durante y post
pandemia, el enfoque de la investigacion fue cualitativa, siendo un estudio exploratorio con un
método de investigacion observacional, mediante la adaptacion de la técnica del analisis de contenido,
procediendo a una codificacion abierta, a partir de la cual se obtuvieron cinco categorias para
presentar los resultados, los cuales arrojaron que los museos que tenian digitalizadas sus colecciones
tuvieron la posibilidad de crear y publicar contenidos adaptado a las circunstancias excepcionales que
se estaba viviendo, logrando mayor visibilidad, fidelizando y atrayendo nuevos publicos. Con lo cual,
el uso de la tecnologia es y sera clave en este sector, no solo por permitir el acceso a la cultura, sino
como medida de prevencion sanitaria.

Bazan, et al (2021), La consideracidn de la satisfaccion del visitante como parte de una metodologia
integral de evaluacion, expone la aplicacion, mediante estudios de puablicos, de un modelo de
satisfaccion en cuatro museos de Argentina, con el objetivo de indagar como las variables propias del
visitante, y que éste lleva al museo, y sus percepciones particulares de la experiencia que el museo le
ofrece afectan su satisfaccion con la visita, el estudio el modelo tedrico que en él se presenta, se
desarrollaron en el marco del enfoque cognitivo-afectivo, como instrumento de medicion se realizé
un cuestionario sobre psicologia y psicologia ambiental, museologia y estudios de publicos, turismo
y marketing, condiciones desarrollado para aplicarse en estudios de publicos, comprobando que el
desarrollo de herramientas y metodologias permitan medir el grado de satisfaccion en los visitantes
para las decisiones de gestion en museos y asi ampliar el panorama de las evaluaciones, mediante la
medicion de cuénta participacion tienen en la formacion de la satisfaccion tanto las variables propias
del perfil del visitante como las que son factibles de ser intervenidas por el museo.
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Mera (2021) Satisfaccion Del Visitante Nacional con Respecto a la Calidad de Servicio en el Museo
Arqueoldgico Nacional Briining, Lambayeque, tiene como objetivo como objetivo principal
determinar el nivel de satisfaccion del visitante nacional con respecto a la calidad de servicio en el
museo, empleando un enfoque cuantitativo, utilizando como instrumento un cuestionario para a
visitantes nacionales, la investigacion tuvo un alcance explicativo y disefio no experimental-
transversal, teniendo como resultado que el nivel de satisfaccion del visitante nacional con respecto
a la calidad de servicio que brinda el Museo Arqueolégico es medio desarrollando estrategias que van
relacionas con la capacitacion del personal, y reforzar sus técnicas de atencién al cliente, asimismo
disefiar manuales de organizacion, funciones y atencion al visitante.

Longhi-Heredia et al (2022) Estrategias digitales museisticas durante la pandemia: Museo Nacional
del Prado y Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia, presenta como objetivo analizar las
estrategias digitales efectuadas las dos instituciones museisticas espafiolas para entender como
las funciones esenciales resefiadas por la UNESCO (investigacion, preservacion, educacion y
comunicacién) fueron implementadas durante la pandemia. Es un trabajo exploratorio, la técnica de
analisis mixto, cualitativo para observar y describir las acciones difundidas en paginas web de los
museos y cualitativo para catalogar las estrategias que las instituciones culturales elaboraron en
relacion con la propagacion, difusion de material y recursos culturales. Los resultados de dicha
investigacion indicaron que las funciones comunicativas fueron las mas empleadas junto a las
educativas. Las tecnologias digitales enfocadas a la educacion tuvieron como epicentro las redes
sociales y numerosas iniciativas que ayudaron difundir el patrimonio espafiol durante la crisis
sanitaria.

A manera de reflexion se puede encontrar que el nivel de satisfaccion se ha estudiado en diversos
museos del mundo como México, Argentina, Per(, Ecuador, entre otros paises, sustentados en tesis,
revistas, libros y articulos cientificos dando paso a conocer las areas de oportunidad que tienen estas
instituciones y cémo pueden contribuir a tener un turismo cultural en donde los visitantes tengan una
vivencia de calidad y por ende un retorno.

Al analizar las investigaciones anteriores se rescatd que cada autor resalta la importancia de
implementar estudios de satisfaccion que tienen las personas al visitar un museo debido a que los
servicios, la ambientacidn, la oferta, las exposiciones, la imagen, el personal, entre otros elementos
impactan significativamente tanto en la percepcion como en la experiencia del visitante, al tener un
impacto en su aprendizaje, retorno y su recomendacion.

De igual manera se rescata la relevancia que tiene el conocer al publico para saber sus preferencias y
necesidades que van cambiando debido a las nuevas tendencias de acuerdo con el contexto como lo
es la pandemia de COVID-19 en el que la industria del turismo se tuvo que adaptar del mismo modo
los espacios culturales deben conocer las nuevas exigencias de los visitantes de tal forma que se pueda
trabajar en ello y tener experiencias seguras y més satisfactorias.

Dicho lo anterior los autores que se consultaron ocuparon métodos de trabajo con enfoques
cuantitativos, en la mayoria hipotéticos-deductivos donde se utilizaron diversos instrumentos como
la observacion y encuestas con escalas tipo Likert, estudios de publico y con base al modelo
SERVPERF para conocer la percepcion de los visitantes con dicho tema, esto permite ver los
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elementos y el nivel de satisfaccion desde diferentes perspectivas en diversos museos; para tener un
panorama mas amplio acerca de la experiencia de los visitantes asi como el fortalecimiento del
turismo cultural, es necesario conocer los conceptos basicos que utilizan estos autores de tal forma
que se tenga una mejor comprensién en la investigacion, a continuacion se presenta el capitulo dos
en el que se desarrollan las definiciones de estos términos.

CAPITULO Il MARCO TEORICO CONCEPTUAL: MUSEO, EXPERIENCIA Y
SATISFACCION

2.1 Museo como Atractivo Turistico

El turismo es un fenémeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento de personas a
lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales, profesionales o de negocios (OMT,
2022). Por otra parte el término turista se define como aquellas personas que pernoctan en un medio
de alojamiento colectivo o privado en el lugar visitado una noche por lo menos, se denominan
visitantes cuando se desplaza a un lugar distinto al de su entorno habitual, por una duracion inferior
a doce meses, cuya finalidad principal del viaje no es la de ejercer una actividad que se remunere en
el lugar o pais visitado, segin corresponda a un visitante interno o un visitante internacional (Naciones
Unidas, 1994), a diferencia de un excursionista no pernocta en un medio de alojamiento colectivo o
privado del lugar o pais visitado, segun la Organizacion Mundial de Turismo.

Segun las actividades a desarrollar en el viaje es la tipologia del turismo, dentro de esta se encuentra
el turismo cultural que corresponde a la actividad turistica en el que la motivaciéon esencial del
visitante es aprender, descubrir, experimentar y consumir los atractivos/ productos culturales,
materiales e inmateriales, de un destino turistico. La OMT (2022) refiere que estos
atractivos/productos se refieren a un conjunto de elementos materiales, intelectuales, espirituales y
emocionales distintivos de una sociedad que engloba las artes y la arquitectura, el patrimonio historico
y cultural, la literatura, la musica, las industrias creativas y las culturas vivas con sus formas de vida,
sistemas de valores, creencias y tradiciones

Para Carjaval y Lemoine (2018) Un atractivo turistico se define como el conjunto de elementos
materiales o inmateriales que son susceptibles de ser transformados en un producto turistico que tenga
capacidad para incidir sobre el proceso de decisién del turista provocando su visita a través de flujos
de desplazamientos desde su lugar de residencia habitual hacia un determinado territorio. Este ultimo
se transforma de esta manera en un destino turistico que fortalecer el patrimonio, la identidad cultural,
conservarlos y de igual forma motivar a los turistas para que realicen una visita.

Tomando en cuenta lo anterior, el turismo cultural tiene como objetivo permitir que el viajero tenga
una experiencia de enriquecimiento a traves de una inmersion en los diferentes atractivos turisticos
culturales del lugar que visitan como lo son los museos como parte del patrimonio de lugar, siendo
un espacio en donde se conserva el patrimonio que ha a través de la historia ha adquirido valor,
diversos autores han realizado estudios en estos espacios por lo que se ha conceptualizado de
diferentes maneras, el concepto ha tenido un proceso de evolucion, de forma que, en su origen, los
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museos han sido considerados como campos santos postumos, mausoleos o santuarios, lugares en los
que simplemente se presentaban obras, hoy en dia se ha convertido en un lugar de estudio e
investigacion.

El Consejo Internacional de Museos (ICOM) define a los museos como institucién sin animo de lucro,
permanente y al servicio de la sociedad, que investiga, colecciona, conserva, interpreta y exhibe el
patrimonio material e inmaterial. Abiertos al publico, accesible e inclusivos, los museos fomentan la
diversidad y la sostenibilidad, con la participacion de las comunidades, los museos operan y
comunican ética y profesionalmente, ofreciendo experiencias variadas para la educacion, el disfrute,
la reflexion y el intercambio de conocimientos (ICOM,2022).

Por otra parte, el Instituto de Museos y Bibliotecas de Estados Unidos (2017) describe el museo como
una agencia o institucion publica o privada sin animo de lucro organizada de forma permanente con
propositos esencialmente educativos o estéticos que, con un personal profesional, posee o utiliza
objetos tangibles, cuida de ellos y los exhibe al publico en forma regular.

Para Carreton (2018) Son instituciones de caracter permanente que adquieren, conservan, investigan,
comunican y exhiben para fines de estudio, educacion y contemplacidn conjuntos y colecciones de
valor histérico, artistico, cientifico y técnico o de cualquier otra naturaleza cultural. La funcion del
museo puede sintetizarse en tres aspectos o ejes fundamentales: Conservacion, Investigacion y
Exhibicion; como producto cultural, los museos buscan generar mejores experiencias que sean
significativas para todo publico a través del acervo y de sus servicios.

También pueden ser considerados museos los centros cientificos, los planetarios, los jardines
botanicos y zooldgicos, los acuarios, vivarios, sitios arqueoldgicos e historicos, los institutos de
conservacion, bibliotecas, archivos.

Con respecto a las propuestas se puede considerar que el museo es una institucién en donde se expone
el patrimonio de un lugar el cual puede tener una tematica, con propdésitos educativos y de recreacion
para la sociedad, se destaca que es sin fines lucrativos, es un lugar permanente ya que se encuentra
en su mayoria en un espacio fisico y se puede considerar como un atractivo turistico, de igual manera
son abiertos al publico, el museo existe, con colecciones, actividades y servicios que complementan
(tienda, cafeteria, bafios, etc.) para servir a los visitantes.

En 1977 la ONU declar6 el 18 de mayo como Dia Internacional de los Museos teniendo como
objetivo concienciar sobre el hecho de que los museos son un importante medio para el intercambio
cultural, el enriquecimiento de las culturas, asi como para el desarrollo de la comprension mutua, de
la colaboracion y de la paz entre los pueblos; en el 2022 el lema fue “El poder de los museos”
recordando que tienen el poder de transformar el mundo que nos rodea. Como lugares incomparables
de descubrimiento, nos ensefian nuestro pasado y abren nuestras mentes a nuevas ideas, dos pasos
esenciales para construir un futuro mejor, a través de tres lentes:
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e EIl poder de lograr la sostenibilidad: Los museos son socios estratégicos en la
implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas. Como
actores clave en sus comunidades locales, contribuyen a una amplia variedad de Obijetivos,
que incluyen el fomento del cortocircuito y la economia social y la difusion de informacion
cientifica sobre los retos medioambientales.

e El poder de la innovacion en la digitalizacion y la accesibilidad: Los museos se han
convertido en terrenos de juego innovadores donde se pueden desarrollar nuevas tecnologias
y aplicarlas a la vida cotidiana. La innovacion digital puede hacer que los museos sean mas
accesibles y atractivos, ayudando al publico a entender conceptos complejos y matizados.

e El poder de la construccion de la comunidad a través de la educacion: A traves de sus
colecciones y programas, los museos enhebran un tejido social que es esencial en la
construccién de la comunidad. Al defender los valores democréaticos y ofrecer oportunidades
de aprendizaje permanente a todos, contribuyen a conformar una sociedad civil informada y
comprometida.

Los museos buscan el equilibrio entre el acervo que exponen y los servicios que ofrecen para atraer
mayor cantidad de publico, entre ellos, los turistas, en cada lugar ya sea nacional e internacional en
los recorridos turisticos siempre existe un punto en donde se visita un museo, hoy en dia los espacios
se acercan mas al mundo del entretenimiento y del ocio (Cogo, 2013).

Es por esto la importancia de la imagen de museo, sus politicas y su gestion se tenga en cuenta el
interés del publico para atender demandas del turismo cultural, con el propésito de aumentar sus
niveles de visitas, generacion de renta propia y control de gastos operacionales, al mismo tiempo que
se preserva el patrimonio y su funcién educacional y genera experiencias como en cualquier destino
turistico.

Al tomar a los museos como atractivo turistico, se puede definir que los productos del museo son sus
exposiciones temporales y permanentes, programas, catalogos y servicios que se puedes ofrecer, por
otro lado, los consumidores son los visitantes tanto habituales como potenciales, de tal manera que
se pueda relacionar al identificar, anticipar y satisfacer las necesidades de los usuarios de forma
eficiente para que a partir de las nuevas tendencias, gustos, actitudes y opiniones se crean
herramientas de marketing cultural, sin perder la esencia de un recinto museolégico pero no
quedandose rezagado (Pastor,2002).
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2.2 Experiencia turistica

Si la motivacion de viaje es conocer la cultura de un lugar y acuden a museos se pueden considerar
como excursionistas o visitantes los cuales segun el Instituto Nacional Estadistica y Geografia define
como la persona que estuvo en el establecimiento para observar algun tipo de exposicion o coleccion,
al visitar un espacio cultural como lo son los museos, se va generando una experiencia que puede ser
satisfactoria o de desagrado.

Entonces la experiencia como un elemento humano del conocimiento inmerso como un elemento
cualitativo en los museos, es que, el concepto de experiencia se incorpora en la medicién de la
satisfaccion, en este estudio, al estar directamente relacionadas con las emociones que se consideran
positivas 0 negativas que produce un lugar y es capaz de generar en los consumidores, Herrera (2015)
describe a la experiencia el evento que el visitante encuentra memorable y sostenible a través del
tiempo que, inclusive desea repetir y promover, lo cual es uno de los objetivos de medir la satisfaccién
el conseguir un alto nivel para el retorno al lugar, en este caso, al museo.

Por otro lado, Miller (2003) sefiala a la experiencia turistica de los visitantes como el intercambio
dindmico entre el pablico, y un entorno recreativo, en donde existen dos enfoques, el positivo y los
detractores que son elementos dentro del entorno que el visitante percibe como una disminucién de
la calidad de la experiencia, al igual desarrolla una ley que define que nuestra capacidad limitada de
procesar informacion se reduce a siete, es decir, en un margen de procesamiento de estimulos y
elementos guardados en nuestra memoria de trabajo, lo cual se tiene que considerar en el momento
del disefio de rutas, experiencias y sitios de tal manera que sean faciles de procesar y recordar
(Garcia,2007).

La experiencia se presenta como el verdadero producto turistico que se compone de un conjunto de
sensaciones, percepciones, emociones y vivencias personales a partir de una relacion existente entre
sujeto y entorno, que el turista y/o visitante experimenta al realizar un viaje a un destino determinado
gue no permanece pasiva ni estatica, tienen el propdsito de impactar auténtica y significativamente al
aprendizaje o un cambio en el modo de vida de los visitantes (Cruz, 2018).

Vergopoulos (2016) considera que para describir y calificar la experiencia existen tres variables
contextuales que definen una situacion turistica, la primera se trata del espacio el cual es un proceso
interactivo entre el turista y el espacio, en este caso, del visitante con el museo, en donde se toma en
cuenta el proceso expo-grafico (objetivo, concepto, documentacion, guion cientifico y museogréfico,
actividades paralelas); destacando el guion museografico que conlleva distribucién de las salas,
iluminacién, olor, color, etc.

En cuanto al montaje, conlleva la capacidad del espacio en cuanto a la cantidad de obras que estaran
en las salas para que los espectadores perciban un orden como se muestra en la figura 4, en donde se
percibe diferentes tamafios en las obras pero tienen secuencia; segun el Programa Fortalecimiento de
Museos, 2014 propone la siguiente formula para la distribucién del espacio en donde el resultado de
la operacion indica que la medida de obra es menor que la de los muros o del espacio total, las obras
caben adecuadamente. Por el contrario, la medida de las obras fuese mayor, se deben disefiar métodos
para aumentar la superficie de montaje:
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Figura 3. Manejo del espacio Figura 4. Acomodo de obras

Metraje lineal de los muros disponibles Espacio ne

el montaje de o
Metraje lineal de todas las obras

Fuente: Programa Fortalecimiento de Museos (2014)

Fuente: Free Birds Magazine (2020)

Tener el disefio gréafico para la exposicion permite lograr el propésito de comunicar la historia y el
montaje de forma que los visitantes entiendan el mensaje del museo, para ello es fundamental la
documentacion y el guion cientifico que dara paso a una mejor comprension de las obras presentadas.

Galindo, 2018 propone el siguiente esquema general para la elaboracion de la estructura narrativa de
las obras y donde tendra lugar en los paneles de informacion, cedulas museograficas y fichas técnicas
de cada obra, las cuales deben ser dindmicas para que los espectadores se detengan a leer y puedan
obtener una mayor aprendizaje tal como se muestra en la figura 6 en donde se presentan imagenes,
color, texto, letras, contraste y esta colocado delante de las obras asi también existe otras formas de
exponer informacion como los recursos digitales los cuales llaman mas la atencion del publico hoy
en dia.

Figura 5. Guion Cientifico Figura 6. Panel de informacion

Exposicién en cuatro actos o temas

Linea del tiempo Periado temporsl correspondiente Periodo temporal correspandiente

Desarrollo del - Conflicto del } Planteamient ©_, Desarrollodel _ Conflicto del | Planteamient to
Primer Acto o ¥ Primer Acto | del Segundo Segundo Acto Segundo Acto | del Tercer
Tema Acto 1 Acto

.
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—_— s SRTITDCE. Desenlace Resolucién

| > Acto final —* Posiblesrespuestas — (Fin de la exposicién)
v : alas preguntas Vv sicoginites
Pragunts i . generadoras1,2y3 enaradoras

.

- - e

Fuente: EI Guion Museoldgico, una herramienta para la seduccion. Fuente: Pannier Graphics (2020)
Revista de Museologia (2018)

En el blog Faro Barcelona,2021 se explica que dentro de un museo se pueden encontrar tres tipos
de luz, solar o natural, incandescente y luz fluorescente, de las cuales se debe elegir el tipo de
iluminacidn de acuerdo a la sensibilidad de la obra, para evitar deterioro o algun dafio a las piezas
artisticas ya que pueden ser susceptibles a los efectos de los rayos ultravioletas, el calor y otras
propiedades de la luz asi también la forma en la que el ambiente y las obras seran percibidas por los
visitantes, en este sentido existen tres estilos para generar una atmdsfera armdnica:
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e Lailuminacion puntual o de acento para destacar las obras o determinados detalles.
e Lailuminacion general basica para aportar luminosidad.

e La iluminacion uniforme y envolvente, para evitar deslumbramientos, se pueden utilizar
luminarias con la fuente de luz bastante hundida.

Figura 7. lluminacion puntual Figura 8. lluminacién general Figura 9. Luz uniforme/natural

aE e
CRT
| |

Fuente: Secretaria de Cultura (2021) Fuente: Eve museografia (2019) Fuente: Qmadis (2022)

,

Como se muestran en las figuras anteriores existen diferentes formar de iluminar el espacio y las
obras por ello la iluminacién en un museo es uno de los factores mas importantes para conseguir
varios objetivos como: complementar la funcién del museo, su parte artistica y de conocimiento,
crear una experiencia inmersiva para los visitantes, ayudar a preservar las obras de las exposiciones,
resaltar los detalles y objetos més importantes, asi como orientar y guiar a los visitantes.

Otro elemento que interviene en la apreciacién de las obras es el color de las salas, influyendo en
la percepcidn general tanto del tamafio, temperatura y el espacio determinado, asi como resaltar los
colores de las obras, los colores van a depender al mensaje que se quiera dar ya que van a intervenir
en las repuestas del subconsciente transmitiendo diferentes sensaciones y aportando un valor a su
experiencia.

Figura 10. Color de salas (calidos y frios)

Figura 11. Color de salas (Neutro)

Fuente: El pais (2018) Fuente: Free Birds Magazine (2020)
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Figura 12. Sala temporal del Museo de la Acuarela

lluminacién general y
puntual Distribucion de las
=, obras (Temadticas,
cronoldgico, otras no
tienen un acomodo

Fichas técnicas especifico)

Color de paredes,
piso y marcos
(Colores Frios)

Fuente: Elaboracmn propla trabajo de campo (23 de septlembre 2022)

Otra variable que considera Vergopoulos, 2016 es el tiempo en donde se explica que se produce en
un momento concreto de la secuencia temporal, en un tiempo concreto, distinto del cotidiano, asi
mismo la temporalidad, es decir, que la experiencia comienza desde la planeacion de la visita y
continia después del mismo al transmitir lo vivido en el museo con las demas personas para que
conozcan qué emociones y conocimientos pueden adquirir de forma positiva o negativa.

Por ultimo, los comportamientos sociales ayudan a describir la experiencia, dado que se produce de
manera mas general en condiciones presenciales compartidas, lleva a cabo la interaccion que la
persona tendra con los demas visitantes, con el personal del museo y con los residentes del lugar en
donde se encuentra el inmueble cultural.

La subjetividad en la experiencia es clave para buscar producir un impacto en los visitantes, los
procesos internos que viven los turistas determinan en todo momento los efectos que genera la
experiencia, por lo cual es importante considerar los siguientes factores antes, durante y después de
la visita.
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Tabla 1. Factores de la subjetividad en la experiencia turistica de los visitantes.

Antes de la experiencia

Expectativas

Motivacion

Durante la experiencia

Percepcion e interpretacion

Después la experiencia

Memorabilidad

Satisfaccion

Las ideas previas de los visitantes en donde
intervienen  prejuicios, conocimientos, humor,
preferencias, preocupaciones, autoestima y vivencias
pasadas para asistir al lugar.

Pensamientos y emociones que impulsan el interés de
conocer el lugar relacionado con las necesidades,
deseos 0 sensaciones personales

La percepcion es un proceso mental que, con ayuda
de nuestro conocimiento previo, da coherencia a los
estimulos captados por nuestros sentidos.

La interpretacién es conjunto de informaciones y
explicaciones que dan significado a los atractivos
visitados y permite una mejor apreciacion

La vivencia es recordada positivamente, son aquellas
gue mas se distinguen de lo cotidiano si una
experiencia es diferente, original o Unica serd mas
facil de recordar.

La memorabilidad es parte importante de la
satisfaccion, de la fidelidad hacia una experiencia y
de su posterior recomendacion

Se logra cumplir lo esperado con lo recibido y se
cumple mas alld de las expectativas en las
exposiciones, el espacio, el concepto, las actividades,
los servicios, entre otros aspectos.

Fuente: Elaboracion propia (2022), con informacién del Servicio Nacional de Turismo de Chile (2017)
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Figura 13. Factores de la experiencia

1 2 3 4

Expectativa Motivacion Percepcion Interpretacion

FACTORES DE LA EXPERIENCIA

Tienen correlacion y tendra su climax en la percepcion que tendra
el visitante de los vivido dentro del museo

Fuente: Elaboracion propia (2022), con informacion del Servicio Nacional de Turismo de Chile (2017)

Por otro lado, la diferencia entre un servicio y una experiencia turistica es que esta Gltima actla en un
nivel subjetivo, involucrando directamente al visitante. La calidad de un servicio puede ser medida
de manera mas 0 menos objetiva y la experiencia se asocia con procesos internos del turista y, por lo
tanto, es mas dificil de evaluar (SERNATUR,20147) sin embargo para que esta sea de calidad se
deben tomar en cuenta las preferencias, actitudes, habilidades y conocimientos previos del turista,
algunas caracteristicas de la experiencia segln el Servicio Nacional de Turismo de Chile son:

e Avrticulacion de bienes y servicios habituales por unos menos comunes e integrarlo en un todo
para que tenga autenticidad, calidad y produzca nuevos y Unicos efectos en los visitantes.

e Integrar multiples sentidos: como el olfato, el oido, el tacto u otros, para sumergir al turista
en el conjunto de estimulos que lo rodea e intensificar su vivencia.

e Las experiencias mas memorables y valoradas son aquellas que logran comprometer al
visitante en varias dimensiones humanas como la fisica, la intelectual, la social, la espiritual
y la emocional.

e Incorporar una narrativa, esto es, una historia o conjunto de ideas que dé significado,
coherencia y organizacion a todos sus elementos que se despliegue explicitamente en un texto
escrito, en las palabras del guia o que esté implicita en actividades que ofrece el inmueble
cultural.

e Provocar interacciones con el entorno que vayan mas alla de la sola contemplacién. Dichas
interacciones pueden producirse con el medio material (equipo, infraestructura, naturaleza,
etc.) o social (guias, gente local, otros turistas, etc.), y a partir de ellas, el turista se involucra
en el desarrollo de su propia experiencia.
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Asi mismo el Servicio Nacional de Turismo de Chile (2017) en el manual de Experiencias Turisticas
definen los elementos estructurales de una experiencia el cual puede ser parte de un museo, se puede
visualizar en la figura 13:

Protagonista: Persona o grupo de personas que vive la experiencia. La interaccion entre los
miembros del grupo también puede ser objeto de disefio previo, en este sentido, el publico es la razén
de ser del museo, con él se cierra el circulo de comunicacion del discurso museogréafico, cada
individuo genera para si su propia experiencia museogréafica; esta dependera de varios factores, su
edad, su condicidn social, su acercamiento a otras experiencias extra museograficas, el interés en el
tema, etc. (Lopez, 2006)

El papel del publico que se tiene en el arte ha cambiado a través de la historia, siendo llamados
primero espectador, aquel que de manera pasiva aprecia el arte por un valor estético y cultural;
posteriormente cuando se adentra las vanguardias es receptor de todo tipo de propuestas visuales con
ideologias y finalmente en el siglo XXI, el término usuario se empieza a utilizar, a pesar de ser un
concepto relacionado a empresas 0 mercadotecnia, es un reflejo de la actualidad, en donde existe una
gran cantidad de propuestas artisticas, las personas empiezan a buscar nuevas formas de relacionarse
con los espacios culturales de forma que hoy en dia se estdn rompiendo paradigmas, por ejemplo con
el uso de la tecnologia (Villareal,2022, 14m22s).

Acciones: Son detonantes para que la vivencia sea positiva, pueden ser acciones nucleares (que
definen la experiencia) y acciones auxiliares o de soporte (servicio de bafio, comer, descansar, etc.)

Lugar: Incluye paisaje, arquitectura, mobiliario, colores, olores, sonidos, etc. Tiene una dimensién
funcional debido a que es donde se llevan a cabo las acciones, pero también una emocional, ya que
todos sus componentes contribuyen a la creacion de una atmésfera que influye en el animo de los
protagonistas.

Relatos: Es la narrativa que sustenta la experiencia en donde se entregan instrucciones para las
acciones, pero también conocimientos y claves de interpretacion de lo que se vivira.

Mediadores: A pesar de que no todas las experiencias requieren mediadores es un valor afiadido a la
misma ya que esta persona puede conducir las acciones e interactuar con el publico y enriquecer el
lugar y la exposicion.

Elementos de mediacion: Son los medios, objetos e instalaciones como folletos, videos, sefialéticas,

audioguias, etc. disefiados para proveer claves de interpretacion sobre lo que los protagonistas viven
en la experiencia.
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Figural4. Elementos Estructurales de la Experiencia

Elementos Estructurales de la
Experiencia

Viven‘cias y Paisaje exterior

Servjcios e interior .
Usuario

‘ Folletos,

Narrativa que :
sustenta la - ELEMENTOS DE videos,
i i MEDIACION senaléticas,
experiencia

‘ audio-guia,

Cmee )
MEDIADORES — .
usuario

Fuente: Elaboracion propia (2022) con informacion del Servicio Nacional de Turismo de Chile (2017)

Lépez (2006) considera que dentro de la planificacion en un museo, curadores, investigadores y
especialistas organizan la informacion y seleccionan los objetos que se presentaran, a partir del cual
generara propuestas de la imagen: la grafica, de la cual derivara también la decision del color,
texturas, luz, disefio de las cédulas, la realizacion de interactivos, maquetas publicidad, posible
equipamiento, etc.

La Museologia propone tres niveles de comunicacion discursiva: emotivo, didactico y ludico. El nivel
emotivo o ritual se relaciona con la produccion de emociones en el espectador, en el plano estético o
evocativo. Se trata de desencadenar ambientes que reproduzcan escenarios y situaciones expresivas.

En el nivel didactico se proporciona el publico informacion jerarquizada y abreviada por medios
como diagramas, gréficas, ilustraciones, fotografias, cedularios, etc. Inducen una lectura determinada
por el orden y la secuencia.

El nivel ludico o de juego implica que el visitante participe, se involucre y descubra que aprender es
también una experiencia divertida. Los medios de los que se vale este tipo de nivel son, los espacios
interactivos que incitan al publico a intervenir en actividades que pueden generar acciones fisicas no
definidas que, producen proceso y experiencias diversas en cada individuo.

En vista de lo anterior, la experiencia turistica es subjetiva porque es estrictamente particular e intima,
requiere necesariamente un sujeto por lo que seréd diferente para cada turista con respecto a sus
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expectativas, emociones, sentimientos y vivencias pasadas, sin embargo, en una organizacion turistica
como los museos existe un mercado potencial con el que pueden hacer diversos estudios para conocer
las expectativas de visita, las preferencias, tendencias y si su experiencia durante la estancia en dicho
museo fue satisfactoria o no.

Con los conceptos anteriores se observa que las obras no solo son la oferta un museo sino lo que vive
cada persona interactuando dentro de las instalaciones con el acervo cultural y con lo que este provoca
positiva 0 negativamente antes durante y después de la visita, de igual manera el como los elementos,
momentos y conocimientos adquiridos en el museo impactarn en la vida del visitante, es por esto
gue no es suficiente ofrecer exposiciones, sino que es necesario que se acompafien de actividades,
personal, servicios, eventos, etc. de calidad que sean significativas para lograr su fortalecimiento
dentro del sector turismo.

2.3 La satisfaccion y dimensiones que la determinan

El nivel de la satisfaccion se ha estudiado en diversas organizaciones y empresas turisticas, la mayoria
de los autores contemplan este término en cuestiones de mercadotecnia y de psicologia, Herrera
(2015) define a la satisfaccidn turistica como el juicio de caracter tanto afectivo como emocional, que
deriva de la experiencia de un individuo respecto a un producto o servicio turistico recibido.

De igual forma Morillo (2016), basandose en Sancho (1998), expone que la satisfaccion es un
concepto psicoldgico, que implica el sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea de
un producto o servicio, por ello, los niveles de satisfaccion del usuario es una forma directa de medir
la complacencia de las expectativas, necesidades y deseos de los usuarios.

Para Hoffman y Bateson (2012), la satisfaccion del cliente contribuye a las percepciones del cliente
sobre la calidad, por cuanto las percepciones de los clientes se basan en sus experiencias o
satisfacciones pasadas, las cuales son revisadas en cada encuentro posterior y a su vez las expectativas
e intenciones de compra (Morillo et al, 2016).

Por otro lado, Alpizar y Herndndez (2015) basandose en Kotler (2006) define a la satisfaccién del
cliente como el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas, en el mismo orden de ideas, Kotler y Keller
(2006) lo conceptualizan como la sensacion de placer o de decepcién que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si
los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho, si los resultados estan a
la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho, si los resultados superan las expectativas, el
cliente queda muy satisfecho o encantado.

Alpizar y Hernandez (2015) contempla tres beneficios al lograr la satisfaccion de sus clientes, los
cuales son:

e La lealtad del cliente

e Difusion gratuita
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e Una determinada participacion en el mercado, en donde el cliente satisfecho deja de lado a la
competencia

También describe los niveles de satisfaccidén que tienen las personas luego de asistir a un sitio o
adquirir un servicio, al generar expectativas y experiencias durante la visita o el consumo, propuestas
por Kotler y Keller (2006).

e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido no alcanza las expectativas del
cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido coincide con las expectativas del
cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del
cliente.

Dentro de la satisfaccion se toma en cuenta la percepcion que van teniendo los visitantes durante el
recorrido en las salas del museo, Segun Matos (2020) retomando a Peker (2017), la percepcion varia
de acuerdo con la experiencia que ha recibido el cliente, asi mismo tiene la capacidad de organizar la
informacidn que llega a través de los sentidos, creando un concepto de lo que se esta recibiendo. Con
base a lo anterior se mencionan a continuacion puntos de percepciones que son claves en la
experiencia y satisfaccién de un turista y que se pueden retomar dentro de las instalaciones de un
museo:

e Puntos de percepcidn visuales: iluminacion, color, cuidado de instalaciones, medidas, pisos
brillantes, vidrios transparentes, los colores de sus logos, disefio visual de su sitio web.

e Puntos de percepcién auditivos: tonos de voz, palabras utilizadas, sonido ambiente, musica,
presentaciones audiovisuales.

e Puntos de percepcién kinestésicos: todo lo que se pueda tocar y sentir: textura, comodidad
de sillas, altura de sus mostradores, temperatura en salas, actividades recreativas, mobiliario
para actividade

Figura 15. Percepcion visual Figura 16. Percepcion auditiva

Fuente: Sader (2022) Fuente: Eve museografia (2020)
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Figura 17. Percepcion Kinestésica

Fuente: 3W (2016)

e Puntos de percepcion gustativos: servir café a sus clientes, agua o algin otro producto que
convierta su estancia como algo ameno.

e Puntos de percepcion olfativos: esencias, aromas que los visitantes pueden asociar al arte o
al museo y que sea agradable

Figura 18. Percepcion gustativa Figura 19. Percepcién olfativa

Fuente: Dasbeth viajera (2019)

Fuente: Blog Diario de un Viajero (2018)

Teoria de la Satisfaccion del visitante segin Matos, 2020

Teoria de Equidad: La satisfaccion se produce cuando se siente que los niveles de los resultados
obtenidos en un proceso estdn en alguna medida equilibrados con sus entradas como el costo, el
tiempo vy el esfuerzo.

Teoria de la Atribucion Causal: Explica que la persona ve resultado de su visita en términos de éxito
o fracaso. La causa de la satisfaccion se atribuye a factores internos y externos tales como las
percepciones del visitante.

Teoria del Desempefio o Resultado: Propone que la satisfaccion del visitante se encuentra
directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas museo percibidas (Brooks 1995).
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Se define el desempefio como el nivel de calidad en relacion con el precio que se paga por el que
percibe el visitante. La satisfaccion, por tanto, se equiparé al valor, donde el valor es la calidad
percibida en relacién con el precio pagado.

Teoria de la Expectativas: Sugiere que los visitantes conforman sus expectativas al respecto del
desempefio de las caracteristicas del museo antes de la visita, posteriormente las expectativas de las
caracteristicas de éstos con el desempefio real al respecto, usando una clasificacion del tipo “mejor
que” o “peor que”. Se produce una disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo
esperado mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o servicio es peor
de lo esperado. Una simple confirmacion de las expectativas se produce cuando el desempefio del
producto o servicio es tal y como se esperaba. La satisfaccidn del visitante se espera que aumente
cuando las disconformidades positivas aumentan (Matos,2020).

Para determinar el nivel de satisfaccién en una organizacion o empresa turistica se han realizado
diversos modelos en donde se contemplan elementos, uno de ellos es el modelo teérico de CESTUR,
que ayuda a medir la satisfaccion de los visitantes en destinos turisticos asi como en espacios
culturales, como en el caso de los museos, en el cual contempla la imagen, el acceso, los servicios,
atractivos, costos, experiencias y recomendacién como determinantes para conocer si se cubrieron las
expectativas y necesidades de los visitantes al crear un valor a su vivencia asi como un posible retorno
Madrid Cerén y Vargas (2013) lo retoman y plantean el siguiente modelo:

Figura 20. Modelo de CESTUR (2011) Figura 21. Modelo de Madrid Cerén y Vargas (2013)

Imagen \
Acceso al destino '--_____.

Servicios —_— Satisfaccion ———# Recomendacion

Atractivos 7 - .

Experiencias

Recomendacion

<+

0

Gl

Bringas y Toudert (2016)

Satsfaccion

Costos

Herrera, 2015

En este modelo tedrico se emplea para el analisis de esta investigacion, los elementos que determinan
la satisfaccion del visitante enfocandose a los museos es la imagen, Herrera (2015) la define como la
impresion que tienen las personas del lugar que visitan, este factor se relaciona con las expectativas,
valores, ideas, ideologias, de experiencias, conocimientos, de percepciones individuales,
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introspecciones subjetivas, Unicas, que se construyen en la mente de los visitantes en su primer
acercamiento con dicho espacio (Gali, et al, 2006).

En cuanto a la variable de acceso, son las condiciones que permiten llegar al destino, se consideran
dos aspectos: la infraestructura y la disponibilidad de conectividad, con esto se puede tener mayores
posibilidades de flujo de visitantes en donde no se tengan limitantes para que disfruten de la
experiencia museoldgica, de igual manera se tiene que contemplar que los espacios tengan el facil
acceso a todas las personas, incluyendo a personas con alguna discapacidad.

Con respecto a los servicios, es uno de los elementos con mayor relevancia que tiene diversas
dimensiones, en un museo no solo se cuenta con las exposiciones si no que complementan con
servicio de sanitarios, de un guia de turistas, de una tienda de souvenirs, de cafeteria, talleres, eventos,
entre otros en donde las personas que trabajan en los museos es necesario tener una actitud de servicio
que permita a los visitantes tener un mejor trato con los visitantes dandoles confianza de
desenvolverse dentro de las actividades del museo.

Estas dos variables complementan los atractivos que se refiere a la variedad y calidad del acervo
expuesto tanto histérico como cultural, las obras artisticas, las salas de conferencias, espacios de
espacios verdes, entre otros en donde el visitante puede elegir entre el area y el acervo que de acuerdo
con sus gusto e intereses les llama la atencién, de aqui radica la importancia de conocer nuevos
intereses y nuevas tendencias para adaptar los atractivos y servicios de las personas.

El costo mide los aspectos sobre la percepcion de la contraprestacion por los servicios adquiridos,
asimismo, el museo sera mas competitivo si ademas de una calidad alta en sus servicios y atractivos,
los precios ofrecidos son acorde a lo que el visitante espera, para que las personas reciban lo justo por
la cantidad de dinero que ha pagado. En caso de los museos en la ciudad de Toluca solo se pide una
cuota de recuperacion que no supera los diez pesos debido a su condicidn de ser un organismo estatal,
sin embargo, estos recintos tienen un valor afiadido a partir de sus acervos y Servicios que son
herramientas para que los museos se reinventen.

Por dltimo se hace un andlisis acerca de la experiencia de la visita, cuya percepcion es subjetiva en
los componentes tangibles de la experiencia que son el disfrute del lugar, las vivencias, la relacion
con el personal, seguridad, y la calidad de los servicios ofertados, este es el punto clave en donde
los visitantes van a establecer su nivel de satisfaccion (positivo o negativo) y pueda existir un posible
retorno asi como las recomendaciones para aumentar tanto ingresos como afluencia de visitantes.
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CAPITULO Ill. REFERENTES DEL ESPACIO DE ESTUDIO

3.1 Los museos en la ciudad de Toluca

Toluca, fue declarada ciudad en 1677 y capital del estado en 1831, desde entonces se ha modernizado
al paso de los afios, pero se siguen conservando caracteristicas de la época de la Colonia en sitios
histéricos como calles, plazuelas, templos y museos.

La capital mexiquense ocupa, con un total de 26 museos, el tercer lugar como ciudad del pais con el
mayor nimero de museos tan solo por debajo de la Ciudad de México con 170 y de Puebla con 33,
de acuerdo con el Sistema de Informacion Cultural; teniendo la responsabilidad de sobre guardar el
patrimonio artistico y cultual con diversas tematicas y artistas como Leopoldo Flores, Miguel
Cabrera, José Maria Velazco, Pastor Velazquez, Vicente Mendiola, asi como artistas contemporaneos
en nuevas exposiciones de los diferentes espacios museol6gicos.

A continuacion, se presenta una serie de iméagenes con el nombre de los 26 museos en Toluca, los
cuales han sido declarados patrimonio cultural del Estado de México, la mayor parte se encuentran
en el Centro Historico y a sus alrededores, de los cuales 14 son parte de la Secretaria de Turismo, 5
pertenecen a la Universidad Auténoma del Estado de México, 4 al Ayuntamiento de Toluca, 3 son
propiedades privadas.

Figura 22. Museos de la Ciudad de Toluca

MUSEO DE LAS COSMOVITRAL
CIENCIAS JARDIN
MUSEO DE NATURALES BOTANICO DE
BELLAS ARTES TOLUCA TOLUCA
Fundado: 1980
Fundado: 1945 Fundade: 1971 uncaco )
. . Pertenece a: Secretaria de Cultura y
Pertenece a: Secretaria de Cultura y Pertenece a: Secretaria de Culturay Turi del Estado de Méxi
Turismo del Estado de México Turismo del Estado de México urllsm?)l € bstado de Mexico
P . P . . Ubicacion: Col. Centro
Ubicacion: Colonia Centro Ubicacion: Col. Francisco Murguia c to. Jardi | vitral ma
oncepto: Jardin con el vitral mas
Concepto: Arte sacro y el arte aplicado Concepto: Preservacion de los im r:ante de Leapoldo Flores
de los siglos XV al XIX Recursos Maturales po e
MUSEO
MUSEO DE LA HACIENDA LA MUSEO DE ARTE
ESTAMPA PILA MODERNO
Fundado: 1387 Fundado- 1987 Fundado: 1987
Pertenece a: Secretaria de Culturay Pertenece a: Secretaria de Cultura y Pertenece a: Secretaria de Culturay
Turismo del Estado de México Turismo del Estado de México Turismo del Estado de México
Ubicacion: Col. La Merced Ubicacion: Col. San Buenaventura Ubicacion: Col. 5an Buenaventura
Concepto: Arte de la grafica Concepto: Produccion Artesanal Concepto: Plastica mexicana
Mexigquense
MUSEO DE MUSEO DEL
ATROPOLOGIAE MUSEO SITIO DE HEROICO CUERPO
HISTORIA CALIXTLAHUACA DE BOMBEROS
Fundado: 1987 Fundado: 1987 Fundado: 1989
Pertenece a: Secretaria de Culturay Pertenece a: Ayuntamiento de Pertenece a: Ayuntamiento de
Turisme del Estado de México Toluca, Institute Municipal de Toluca/Coordinacion Municipal de
Ubicacién: Col. San Buenaventura Cultura, Turismo y Arte Proteccian Civil
Concepto: Historia del pueblo Ubicacion: Cerro del Temismo Ubicacion: Col. Vértice
mexiquensa (arquesiogia, época Concepto: Objetos Arqueclégicos de Concepto: Ejemplares de bombas
Calixtlahuaca de traccion animal, asi como

colonial y vida moderna
camiones que datan del anc 1918

Fuente: Elaboracion propia con datos del Sistema de Informacién Cultural, 2022
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Figura 23. Museos de la Ciudad de Toluca

MUSEO DEL
PAISAJE JOSE MA.
VELASCO

Fundado- 1992

Pertenece a: Secretaria de Culturay
Turismo del Estado de México
Ubicacién: Colonia Centro
Concepto: Obra plastica del maestro
José Maria Velasco del siglo XIX

MUSEO DE LA
ACUARELA

Fundado- 1993

Pertenece a: Secretaria de Cultura y
Turisma del Estado de Meéxico
Ubicacion: Col. La Merced Alameda
Concepto: Técnica de la Acuarela

MUSEO SALON DE LA
FAMA DEL DEPOSTIVO
TOLUCA

Fundado- 2004

Pertenece a: Deportivo Toluca
Futbel Club

Ubicacion: Av. José Maria Morelos
Concepto: Memaorabilia mas
importante del equipo de futbol de
la ciudad

MUSEO TALLER
LUIS NISHIZAWA

Fundadeo: 1992

Pertenace a: Secretaria de Cultura y
Turismo del Estado de México
Ubicacign: Col. Centro

Concepto: Obra plastica del
maestro Luis Nishizawa

MUSEO
UNIVERSITARIO
LEOPOLDO FLORES

Fundado: 2002

Pertenece aUniversidad Autdnoma
del Estado de Meéxico

Ubicacidn: Cerro de Coatepec
Concepto: Obra plastica del
maestro Leopoldo Flores

MUSEO OBSERVATORIO
METEOROLOGICO
MARIANO BARCENA

Fundada: 2005

Pertenece a: Universidad Autdnoma
del Estado de México

Ubicacign: Instituto Literario
Concepto: Instrumentos de
manufactura en fendmenos
metearologicos desde 1946 a la

MUSEO FELIPE
SANTIAGO
GUTIERREZ

Fundado: 1992

Pertenece a: Secretaria de Culturay
Turismo del Estado de Meéxico
Ubicacién: Col. Centro

Concepto: Arte plastica de Felipe
Santiago Gutiérrez

MUSEO GABINETE S
DE FISICA, QUIMICA Y
MEDICINA

Fundadao- 2004

Pertenece a: Universidad Autdnoma
del Estado de México

Ubicacion: Tellocan esq. Paseo Colon
Concepto: instrumental y mobiliario

col i a las postrimerias del
siglo XIX hasta mediados del siglo XX,

MUSEO DE HISTORIA
UNIVERSITARIA JOSE MA.
MORELOS Y PAVON

Fundado- 2009

Pertenece a: Universidad Autdnoma
del Estado de México

Ubicacion: Instituto Literario
Concepto: Facsimil de la obra
Sentimientos de la nacion. pieza de
gran conviccion politica y social de

Fuente: Elaboracion propia con datos del Sistema de Informacién Cultural, 2022

Figura 24. Museos de la Ciudad de Toluca

MUSEO GALERIA DE
ARTE MEXIQUENSE
TORRES BICENTENARIO

Fundado: 2010

Pertenece a: Secretaria de Cultura 'y
Turismo del Estado de México
Ubicacion: Col. Reforma y Ferrocarriles
Nacionales

Concepto: Técnicas de carboncillo en
papel, dleo, temple, técnica mixtay

escultura mexiquenses e internacionales

MUSEO GALERiA DELA
INQUISICION

Fundade: 2015

Pertenece a: Mexhibitions, AC.
Ubicacion: Av. Santos Degallado
Concepto: Historia de la Inquisiciaon

MUSEO DEL
INSTITUTO PEDRO
NOLASCO

Fundado: 2012

Pertenece a: Ex Convento de la Merced
Ubicacion: Col. La Merced

Concepto: Arte sacro

MUSEO DEL
ALFENIQUE

Fundado: 2004
Pertenece a: Ayuntamiento de Toluca
Ubicacion: Col Centro

Concepto: Celebracion del Dia de Muertos

PINACOTECA "LOS
AUTONOMISTAS"

Fundado: 2019

Pertenece a:Universidad Autdonoma
del Estado de México

Ubicacion: Instituto literario
Concepto: Acervo pictorico

PLANETARIO PARQUE DE
LA CIENCIA FUNDADORES

Fundado: 2021

Pertenece a: Secretaria de Cultura y
Turismo del Estado de México
Ubicacion: Barrio de Santa Barbara
Concepto: Experiencia inmersiva
ciencia, astronomia y medio
ambiente

Fuente: Elaboracion propia con datos del Sistema de Informacién Cultural, 2022
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MUSEO AUDITORIO
PETSTART

Fundado: 2014

Pertenace a: PetStart

Ubicacion: Parque Industrial Cayetano
‘Concepto: importancia del reciclaje

CASA MUSEO TOLUCA

Fundado: 2019

Pertenece a: Secretaria de Cultura y
Turismo del Estado de México
Ubicacion: Barrio de la Merced
Concepto: Forma de vida de la capital
mexiguense del siglo XX



3.2 La acuarela como expresion artistica y sus exponentes mas emblemaéticos

La acuarela es una técnica de materiales aglutinantes solubles en agua unidos a pigmentos de tierra
que tuvo su florecimiento en la escuela inglesa de la segunda mitad del siglo XVI11y la primera mitad
del siglo XIX, durante este periodo una serie de destacados pintores comenzaron a dedicarse a la
acuarela.

Hasta entonces se habia utilizado en topografia y se usaba para rellenar, mediante lavados finos de
color, representaciones cuidadosamente dibujadas a lapiz, pluma o tinta. La técnica transparente de
la acuarela implica la superposicion de lavados finos de colores transparentes y se basa en la blancura
del papel para obtener efectos de luz. A medida que se superponen més lavados a capas, el tono y el
color se hacen mas profundos ya que se absorbe mas luz y se refleja menos.

Por ser solubles en agua, el color puede ser modificado de diferente manera afiadiendo o quitando
agua, usando pinceles, esponjas, trapos o papel, es permite que sea versatil y permanente siempre que
se realice con materiales de alta calidad, que no esté expuesta a condiciones ambientales humedos y
evitando luz fuerte directa, por lo cual se enmarcan de modo a que se aislen de agentes contaminantes
externos (Secretaria de Cultura, 2022)

Teniendo como exponentes internacionalmente mas importantes a John Audubon, Elizabeth Murray,
Thomas Moran, Georgina O”keeffe, Paul Klee, Charles Demuth, Alvaro Castaget, entre otros. Estos
pintores convirtieron a la acuarela en arte, creando una nueva tradicion pictérica que demostraba la
fuerza y sutileza de este medio otorgandole una inmediatez sorprendente.

3.3 El Museo de la Acuarela en Toluca, sus impulsores y su papel como atractivo cultural

El inmueble en donde se encuentra el museo funcion6 en sus inicios como casa-habitacion, en 2004
el gobierno adquiri6 el inmueble y lo establecié como nueva sede del Museo de la Acuarela con el
objetivo de preservar y difundir la técnica de la acuarela en México, actualmente cuenta con salas
para exposiciones temporales, una cafeteria, un patio- jardin, un taller en donde se imparten diversos
cursos (Sistema de informacién cultural, 2022).

Figura 25. Fachada del Museo de la Acuarela

Figura 26. Patio y cafeteria
" ‘I

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo Fuente: Elaboracion propia, trabajo de
(23 de septiembre 2022) campo (23 de septiembre 2022)
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El acervo que le dio nombre al museo fue gracias a obras realizadas por acuarelistas, quienes fueron
pioneros de esta técnica en el Estado de México y los principales impulsores de la creacion de las
exposiciones, dando nombre ya a sus salas permanentes, los cuales son:

Figura 27. Sala 1

Pastor Velazquez (1895) Pintor acuarelista destacado tanto
nacional como internacionalmente por su técnica y belleza
en sus obras con géneros de paisaje, retrato y naturaleza
muerta.

Ignacio Maria Beteta (1898) Arquitecto, profesor,
deportista y politico, ilustro y publicé libros, su obra
plastica es reconocida a nivel mundial y forma parte de
importantes colecciones particulares y de diferentes
MUSEOs.

Vicente Mendiola Quezada (1900) Arquitecto y pintor
destacado por sus obras de la escuela moderna, sus grandes
obras son de paisajes de la arquitectura de la Ciudad de
Meéxico tal como EI Monumentos a la Industria Petrolera.

Edgardo Coghlan (1928) Considerado uno de los mejores
acuarelistas del siglo XX especializado en acuarelas que ~ Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo
representan paisajes mexicanos y personas, mezclando (23 de septiembre 2022)
diferentes escenarios en una sola pintura.

Ignacio Barrios Prudencio (1930) Estudio en la Academia de San Carlos, destacdndose como el
acuarelista mas importante del México, caracterizadndose por utilizar coleres neutros y pintar
tematicas de paisajes.

Benito Nogueira, director del Museo de la Acuarela del Estado de México desde la fundacion del
museo, estudio administracion de empresas y disefio grafico, estudio artes en Massana Barcelona,
imparte diversos talleres de acuarela en las instalaciones de este.

- “La acuarela es sorpresiva, espontanea y magica, en ella se siente inmediatamente el sentimiento,
es muy dificil ocultar lo que uno siente en la Acuarela”

Parte importante de su coleccién es adquirida un sistema de donaciones y comodatos asi mismo con
obras de los ganadores del Concurso Nacional de Acuarelas sobre temas mexiquenses las cuales
ocupan dos salas, asi mismo, cuenta con una sala para nifios llamada “El caracol” cuenta con
rompecabezas, el circulo cromético y pinturas que han realizado nifios de diferentes naciones en los
talleres.
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Figura 28. Sala de donaciones

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo (23 de septiembre 2022)

El museo se ha convertido en un atractivo turistico y cultural de la Ciudad de Toluca, debido a su
zona céntrica al estar al lado de uno de los parques mas concurridos como lo es “La Alameda”, asi
también porque es sede de eventos como el Festival Iberoamericano de Acuarela, concursos y
premiaciones como “Tlaloc” y exposiciones nacionales e internacionales en donde se existen
encuentros de diferentes artistas (Sistema de informacion cultural, 2022)

Al caminar por las calles de la ciudad que combinan un estilo colonial con la vida industrial y
moderna, es facil visualizar la fachada del museo ya que es una de las mas reconocibles debido a una
bicicleta antigua que cuelga del techo, objeto que pertenecia a la familia que habitaba en el recinto
anteriormente, haciendo interesante el inmueble de estilo eclético, Ileno de color e historia, en donde
los visitantes pueden solicitar recorridos guiados para conocer cada detalle de la casa y del acervo
totalmente gratis; el museo radica su importancia al ser uno de los pocos museos dedicados a la
acuarela en el mundo.

Figura 29. Servicios del Museo de la Acuarela del Estado de México

SERVICIOS DEL MUSEOS DE
LA ACUARELA

0 Talleres

O Recorrido guiado
0 Sanitarios
Q Cafeteria

o Venta de souvenirs

Q Paqueteria
0 Fotografias (sin flash)
Q Estacionamiento

Adaptaciones para personas con
discapacidad

Fuente: Elaboracién propia con datos del Sistema de Informacién Cultural, 2022
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CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:
EXPERIENCIA DEL VISITANTE Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION

4.1 Muestreo en el Museo de la Acuarela

La informacion obtenida en este capitulo se apega a un orden que parte del método hipotético-
deductivo y contempla dos enfoques, cuantitativo donde se emplea la recoleccion y el anélisis de
datos con base en una escala de medicién numérica, conteo y uso de la estadistica, y el enfoque
cualitativo con la exploracion de datos, analizar y describir la experiencia en donde se despliega a
partir de una entrevista abierta apoyada por una guia. La decision de trabajar con estos instrumentos
deriva de los objetivos de la tesis (OG, OE) y de las hipdtesis planteadas (H) [ P°" ende, su marco
conceptual implica aspectos empiricos acerca del nivel de satisfaccion y la experiencia misma que
construye un sentir, vivir o saber individual en relacién con la visita del museo.

La idea de conocer el nivel de satisfaccion se concreta al emplear una escala Likert, que al ser
procesada la informacién y ordenada en Excel se representa de manera grafica (pasteles, anillos,
histogramas y barras) la informacion obtenida. En este capitulo se muestran los resultados que son
producto de un trabajo de campo in situ, a través de entrevistas directas en el museo apoyadas por
una guia, asimismo, se realizd la aplicacion de cuestionarios, aspecto que permitié ver a los
encuestados en sus gestos al contestar el cuestionario y escuchar algun comentario fuera de la
encuesta en relacion con el museo, también llegando a més visitantes por medio diversas plataformas
digitales como Facebook, Instagram y a través de codigo QR para tener una mayor accesibilidad,
cabe aclarar que los cuestionarios se elaboraron en GOOGLE FORMULARIOS.

El tipo de muestreo es no probabilistico al decidir de manera arbitraria los elementos elegidos que se
van a incluir en la muestra, asi también la técnica de seleccidn sera por sujetos de conveniencia que
cumplan con el criterio de ser visitantes del museo de la Acuarela de la ciudad de Toluca, por tanto,
la poblacion se trata 600 visitantes al mes que tiene el Museo (Segun datos del Museo) la muestra es
de 240 visitantes, de acuerdo con el célculo estadistico que se desarrolla a continuacion, en donde:

n = Tamafo de la muestra que se obtiene
N = NUmero de elementos de la poblacion
e = Error maximo que se tiene con un intervalo de confianza 95.44%

n=N n= 600 n =240

1+ Ne? 1 + (600) (0.05)?

Se presentan los resultados y el andlisis obtenido de los cuestionarios aplicados a 240 visitantes del
museo de la Acuarela en torno a la percepcidon que tuvieron con respecto a la infraestructura,
accesibilidad, actividades, acervo, productos, talleres, personal y servicios, desde una perspectiva
donde se identifica las posibles areas de oportunidad que ocasiona que las personas tuvieran una
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experiencia agradable o no durante el recorrido de las instalaciones, de igual forma se pudo evidenciar
gue elementos en el aspecto museoldgico son los que mas impactan a los espectadores en el nivel de
satisfaccion y si estos inciden en la memorabilidad de cada usuario.

Iniciando con el perfil de los visitantes a partir de la informacion sociodemogréfica y psicografica
de la poblacién encuestada, las preguntas que se realizaron fueron para conocer la experiencia que
tuvieron al visitar dicha institucién en cuanto a servicios, productos, accesibilidad y talleres, por
altimo, se analizo el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios después de su visita.

OG Analizar la experiencia del visitante del Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion para el
fortalecimiento del museo.

Ol dentificar los elementos que constituyen la experiencia memorable del visitante.

OF2 Medir el nivel de satisfaccion de los visitantes con base al acceso, el acervo y los servicios en el Museo de la Acuarela.
OE3Definir la manera en la que la experiencia obtenida por el visitante se correlaciona con el nivel de satisfaccion en su
visita.

H1|_os elementos como el concepto, el acomodo, la iluminacién, la interpretacion y las actividades constituyen una la
experiencia memorable en el visitante del museo de la Acuarela (MA).

H2E] nivel de satisfaccion de los visitantes con base al acceso, la imagen, el acervo y los servicios en el momento de visita
es satisfactorio en el MA.

H3|a experiencia obtenida por el visitante se correlaciona directamente con el nivel de satisfaccion en su visita.
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4.2 Resultados de cuestionarios: Enfoque cuantitativo

4.2.1 Perfil del visitante: Datos sociodemograficos y psicograficos

Seccidn |. Datos sociodemogréaficos

Se realiz6 un analisis descriptivo en el perfil de los visitantes en el Museo de la Acuarela, en los datos
muestrales se aprecia el 58% de una participacién ligeramente mayor de visitantes que se identifican
con el género femenino, y el 42% con el género masculino. Resaltando que la mayor parte, con un
total 175 personas, se sitdan en los rangos de edad de 20 a 30 afios y 34 usuarios entre 31 a 40 afios,
en contraparte el rango minoritario, con 31 visitantes.es el que corresponde a los de 41 afios 0 mas.

En relacion con el lugar de procedencia para conocer desde donde visitaban el recinto, el grupo mas
representativo con 132 habitantes es el local (Toluca) que se suma con 89 personas que estan en el
rango Regional (Estado de México), por consiguiente, con 17 personas es el nacional (Republica
Mexicana) junto 2 visitantes extranjeros, quienes representan la minoria de la muestra.

Respecto al nivel educativo, 171 visitantes cuentan estudios de licenciatura, siendo el mas
representativo, 33 con un nivel medio superior, 21 tienen un posgrado y solo 15 personas solo tienen
estudios basicos; en cuanto a la ocupacion mas predominante con un nimero total de 112 usuarios
son estudiantes, posteriormente 74 son empleados generales y 36 trabajadores por cuenta propia, por
Gltimo 17 son amas de casa y solo una persona esta retirada.

Tabla 2. Perfil de la Muestra

Género %
Femenino 58
Masculino 42

Edad
20-30 afios 72
31-40 afios 14
Mayor de 41 12
Procedencia
Local 54

Regional 37
Nacional 7
Extranjero 2

Nivel de Estudios
Basico 6
Medio Superior 13

Superior 71

Posgrado 8
Ocupacion
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Estudiante 46
Empleado 30

Ama de casa 7
Trabajador cuenta propia 15
Retirado 1

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Figura 30

PERFIL DEL VISITANTE
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Seccion Il. Datos psicograficos

La informacion sociodemogréfica indica la motivacion, intereses y gustos de los encuestados que
visitaron el museo, por lo cual, al preguntarles, ¢qué actividad cultural prefieren realizar? Se observa
en la grafica 1 sus respuestas, 56% prefieren ir a Museos, el 25% festivales, el 10%, conciertos, el
6% actividades religiosas y 3% obras de teatro.

En efecto, la respuesta con mayor preferencia fueron los museos, caracteristica determinada en cierta
manera a una cualidad de la ciudad de Toluca que se ha enfocado desde la década del 90 a abrirse a
la cultura mexiquense a través de 26 museos con diferentes tematicas, la mayoria estan en el Centro
Historico, poseen una cuota muy baja y otros dias son gratuitos, lo anterior incide en la eleccion,
intereses y gustos de sus visitantes, sin embargo, no podemos dejar a un lado que la mayoria de los
encuestados son habitantes de la ciudad de Toluca y regionales, por lo cual es mas factible la visita a
estos espacios y los jovenes estudiantes son los que tienen mayor interés en estos sitios que puede ser
por recreacion o motivo académico.
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Gréfica 1
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Se les preguntd a los visitantes la frecuencia de asistir a un museo y qué dia son los que eligen para
dicha visita, el 36% asisten cada seis meses, porcentaje que representa la mayoria de la muestra,
seguido por 27% que corresponden al rango de una vez al afo, el 25% que frecuenta una vez al mes
y representando la minoria con el 12% en rango el grupo de dos veces al mes, como se visualiza en
la en la grafica 2; Y dado que en el centro histérico de la Ciudad Toluca se concentran 12 espacios
museisticos de la Secretaria de Cultura y dos museos privados, estos se han convertido en lugares
obligados de visita.
Gréfica 2

VISITAUN MUSEO CADA:

= DOS VECES AL MES = UNA VEZ AL MES
CADA SEIS MESES UNA VEZ AL ANO

27%

L g

Qm

36%

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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En otra pregunta y paralela a la anterior, se identificé que los dias de la semana que las personas
eligen para visitar los museos son los fines de semana, 39% especificaron que los viernes o sdbados
seguido por el 35% que prefieren asistir el domingo y solo el 26% entre semana, tomando en cuenta
que los visitantes con mayor asistencia son jovenes estudiantes por lo tanto visitan el museo en sus
dias libres como son los sabados tal como se puede observar en la grafica 3.

Grafica 3
DIA DE VISITA:

® MARTES-JUEVES DOMINGO VIERNES-SABADO

35%

&

)

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

39% 39%

Para conocer los antecedentes de las tematicas de museo que les prefieren visitar se pregunté por el
espacio cultural al cual han asistido anteriormente en la Ciudad de Toluca, en la gréafica 4 representa
gue el 36% ha visitado el Centro Cultural Toluca especificamente las exposiciones temporales e
interactivas ademas en este espacio se realizan otros eventos como ferias gastronémicas y
presentaciones artisticas de igual manera considerando que en sus instalaciones se encuentra
CINEDOT y que anteriormente era muy conocido por ser el MUMCI, y las visitas aumentan por
periodo vacacional de verano lo que puede influir también en la asistencia.

El segundo lugar que han visitado con el 19% ha ido al Jardin Botanico Cosmovitral, uno de los
lugares mas conocidos y representativos de la Ciudad; también se puede observar que el 13% visito
el de Bellas Artes, el otro 13% indica el Museo del Alfefiique y siendo la minoria el 12% conoce el
de la Estampa el cual, estd ubicado cerca del de la Acuarela, el resto de la poblacion ha frecuentado
otro espacio cultural de los 26 que se ubican en la ciudad.
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Gréfica 4
MUSEOS ANTES YA VISITADO
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

El medio de comunicacion por el cual los visitantes se enteraron del Museo de la Acuarela con mayor
predominio con 57% es por recomendacion, derivado de personas que ya lo han visitado
anteriormente principalmente por escuelas, lo que cobra sentido ya que la mayor parte de visitantes
son estudiantes , en segundo lugar con el 29% es por medio de redes sociales, a pesar de que el museo
no tiene una pagina actualizada en plataformas digitales las etiquetas de la ubicacion ayudan para
Ilamar la atencion y generar curiosidad de las personas, siendo la minoria con el 13% se enteraron
por medio de folletos de los talleres, y solo 1% personas por medio de la radio.

Gréfica 5

MEDIO DE COMUNICACION
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57% 29%

RECOMENDACION

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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En la gréfica 6, los visitantes compartieron quien los acomparia regularmente a la visita, el rango
mayoritario que se puede observar corresponde al 36% quienes lo visitan con amigos, seguido por el
34% con familia, relacionando estos dos porcentajes mayoritarios con los resultados anteriores los
jévenes estudiantes van acompafiados mas por amigos en especial que son también estudiantes asi
como las familias que van en especial los fines de semana, al visitar mas lugares del Centro Histérico,
por otra parte, la minoria representado por el 17% lo visita en pareja y el resto con el otro 13% asiste
solo.

-9

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Con respecto al motivo principal de visita el 38% reflej6 mayor interés por el concepto del museo
gue es la técnica de la acuarela, 25% por la ubicacién, ya que esta es un lugar céntrico y es una
actividad extra, el 15% menciona por el interés de conocer a los artistas exponentes y el 10% por
otros motivos, en especial por recomendaciones de amigos y por motivos escolares, dichos
porcentajes se pueden visualizar en la grafica 7, reflexionando los datos obtenidos, las personas lo
visitan en compafiia con amigos y familia por ello, igual representa que el dia con mayor afluencia
sean los sabados y domingo que son generalmente los dias de descanso y recreacion familiar.
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Gréfica 7
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Con dichos resultados, en cuanto a los datos psicogréficos, se puede concluir que las personas
prefieren visitar museos, considerando que la mayor parte de los encuestados son de la Ciudad de
Toluca, reflejando que es la actividad més realizada en cuanto a Turismo Cultural, de estos espacios
los que més han visitado es el Cosmovitral uno de los atractivos mas representativos del Estado de
Meéxico, y el Centro Cultural de Toluca, el cual realiza exposiciones interactivas que son temporales
y abarcan diferentes temas como ciencia y arte; sin embargo, las personas hacen estas visitas cada
seis meses e incluso solo una vez al afio, su visita al Museo de la Acuarela fue gracias a la
recomendacién de otras personas, por lo que ellos decidieron asistir junto con amigos o familia que
por lo general en fin de semana como los dias viernes y sabado.

En relacion con el gréfico 5 se realizaron diversas afirmaciones a los visitantes acerca de la
satisfaccion que tuvieron acerca de la difusion de las instituciones culturales, los cuales arrojaron que
107 personas no estuvieron en contacto con la difusion del museo, recordando que la mayor parte de
la poblacién conoce el museo por parte de la recomendacion de otros visitantes, 83 personas conocian
alguna informacion acerca de la difusién del museo y el 52 usuarios seleccionaron la opcion ni de
acuerdo ni en desacuerdo.

Esta numeraria obtenida representa algunas preocupaciones; la primera como profesional en turismo,
esta al respecto que la mayor parte de las personas encuestadas que llegaron a visitar el museo no
adquieren informacion del lugar de visita, no planean el uso de su tiempo libre en actividades
culturales de manera mas documentada, observadndose que domina la recomendacion del lugar; la
segunda es que las 52 personas que se colocan en posicion neutral se incorporan a la respuesta
dominante y la minoria que son 83 personas tratan de acercarse a la informacion y lograr una
precision acerca del lugar de visita, ademé&s de que también hay que reconocer que la difusion
normalmente la realiza la Secretaria de Cultura que generalmente es por su pagina web.
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Gréfica 8
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Otro aspecto relevante en la encuesta fue la claridad que tenia dicha difusién, se les preguntd si era
confusa porque no invita realmente a conocer el acervo, asi como las actividades que llevan a cabo
para que las personas conozcan cuales son y cuando se llevaban a cabo, 109 personas mencionaron
que estan de acuerdo en que la difusién es confusa, ligado al resultado anterior la mayoria no conoce
dicha informacién del museo, la opinién de 67 fue neutral, y 70 usuarios no estan de acuerdo con
esto; aungue 83 personas tienen contacto con la publicidad, resalta que no todos consideran clara y
Ilamativa la publicidad del museo.

Lo anterior refleja un area de oportunidad para la parte del Museo y de la Secretaria de Turismo,
quien lleva un control mas rigido en este &mbito, de manera que pueda ser un aspecto mas funcional
para que las personas que estan de acuerdo en que es confusa y las personas neutrales muestran un
interés en la difusion del museo que conlleve a su asistencia con mayor frecuencia.

Gréfica 9
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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Se les preguntd si consideran importante que la difusién establezca imagenes que llamen la atencién,
por 55 encuestados que estan de acuerdo con esta afirmacion, 48 visitantes se encuentran totalmente
de acuerdo, 37 personas se muestran neutrales, lo que puede reflejar el desconocimiento en la difusion
del recinto para poder tener una decision, 36 totalmente en desacuerdo y 34 en desacuerdo; tal como
se representa a continuacion.

Al establecer contenido mas gréafico visual con un mayor poder de divulgacion existe la oportunidad
a que mas personas tengan contacto con la difusion antes de su visita abriendo la posibilidad de un
mayor aprovechamiento y que su visita sea mas enriquecedora.

Gréfica 10
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Al preguntar si la infraestructura del edificio llamo la atencién generando curiosidad para visitar el
museo, tomando en cuenta que también forma parte de la difusion del lugar, 103 personas estan de
acuerdo con la afirmacion, 70 no estan de acuerdo y 37 tienen una opinion neutral, en la gréafico 11
se muestra una correlacién con las personas que no tuvieron directamente contacto antes de su visita
con el museo pero que al estar cerca del lugar decidieron entrar a conocerlo y a pesar de que la mayoria
de la poblacién considera que es llamativa la arquitectura del lugar, es importante considerar a las
personas que tienen una opinion neutral ya que es un aspecto de imagen que puede generar mayor
impacto en las personas para que llame su atencion y sea un incentivo para la visita.
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Gréfica 11

INFRAESTRUCTURA LLAMATIVA
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Por altimo se pregunté si cualquier difusion del museo, eventos culturales, entre otras actividades, lo
consultaban por medio de internet, ya sea en paginas web o redes sociales, analizando que en la
actualidad la tecnologia es una herramienta accesible e inmediata que los jévenes y estudiantes que
son los visitantes mas representativos del museo utilizan dia con dia seria una oportunidad para el
museo de llegar a mas personas con contenido Ilamativo para todo publico, 65 encuestados estan
totalmente de acuerdo, 42 en desacuerdo, 83 personas estan en los indices de acuerdo, que son los
usuarios que consultan por medio de internet cualquier evento cultural, 52 tienen un opinién neutral,
los resultados se grafican a continuacion.

Gréfica 12
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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Dar a conocer al Museo, el acervo, los artistas, concursos y talleres es importante para que se tengan
asistentes y se cumpla el propésito del museo, recordando que no hay obra sin espectador; con base
a las encuestas realizadas , la difusion que se tiene es un tanto confusa , no muchas personas tienen
contacto con la difusion directa con la institucion, simplemente pasan y el edificio les llama la
atencion o en su visita o al realizar actividades cotidianas en el Centro Historico les da curiosidad
entrar a conocer.

La mayoria de las personas consultan informacion por medio de internet ya que consideran que se
tienen que establecer iméagenes que llamen la atencion para que las personas se convenzan en asistir
y consumir de sus actividades paralelas, de tal manera que se aumente el interés de cultivar a la
sociedad la curiosidad por conocer mas del arte, la historia, artistas y que los museos sean un
segmento que no pase por alto para la comunidad, turistas, gobierno, etc.

4.2.2 Nivel de satisfaccion de los visitantes con base al acceso, el acervo y los servicios en el Museo
de la Acuarela.

A traveés de las siguientes afirmaciones se midi6 el nivel de satisfaccion que tienen los visitantes del
Museo en cuanto a las instalaciones, productos y servicios, que son elementos determinantes de la
satisfaccion por medio de 5 intervalos que van desde totalmente insatisfecho a totalmente satisfecho
de acuerdo con la escala Likert.

Al preguntarles la satisfaccion que sintieron acerca de las condiciones de los accesos de transito a pie
(incluyendo a personas con discapacidad fisica), si la infraestructura y el sefialamiento permite una
secuencia congruente en la visita de cada una de las salas, el 31% se encuentran en el rango totalmente
satisfechos, el 25% insatisfechos, 22% satisfechos y 22% no estan ni satisfechos ni insatisfechos, en
cuanto a los sefialamientos 89 personas estan totalmente satisfechas, 88 satisfechos, 42 neutrales y
s6lo 22 personas estan insatisfechas.

En efecto, la mayor parte de la poblacién encuestada no presentan ninguna discapacidad motriz que
refleja algln impedimento para acceder de manera habitual al espacio, por lo que para ellos las
instalaciones no impacta de manera negativa; en cuanto a los sefialamientos, se encuentra una hoja
indicando donde comienza el recorrido y es la Gnica indicacion que se les da al entrar por lo que no
es confusa, sin embargo no siempre existe personal que indique la sala que se recomienda seguir o
alguna otra recomendacion.
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Gréfica 13
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Otro aspecto que se evalud es si la informacién documental que se presentan en los paneles de
informacién permite tener una mejor interaccion con las obras, mas de 73 usuarios respondieron que
estan satisfechos, 37 personas no estan satisfechos y 36 personas son neutrales; en este espacio se
tienen cédulas museograficas en cada sala en donde se muestra la biografia del artista que expone,
dentro de estas, se encuentra un espacio en donde hay hojas que contiene textos mas a detalle vida y
obra del autor, sin embargo a veces pasa desapercibido y los visitantes no se detienen a leer toda la
informacion.

Para un museo es importante las cédulas de informacién que se comparten debido a que es una forma
de incrementar el aprendizaje, por lo que los recursos bibliogréficos al ser mas ilustrativos y estando
en un espacio facil de visualizar serd mas impactante para el visitante al tomar el tiempo de leer la
historia de la pieza al tiempo, aprender nuevas cosas o0 generar curiosidad de tal manera que mejore
su satisfaccion.
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Gréfica 14
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Como parte del proceso expo-grafico en un museo, es clave considerar el disefio de las salas, como
la iluminacion y el color de tal manera que les permita una buena apreciacién de las obras, 44% esta
totalmente satisfecho, el 30% estan satisfechos, el 15% insatisfecho, el 9% se encuentra en un nivel
neutral, tal como se muestra en el gréfico 15.

El espacio es muy reducido para la cantidad de obras que tiene el recinto, por ello no se tiene como
tal un orden estratégico, las obras son acomodadas a lo vertical de las paredes; el acoplamiento para
ser un museo se puede mejorar dando un mayor enfoque a las obras y sobre todo a los artistas, lo cual
puede beneficiar al tener renovaciones de pinturas para que las personas puedan visitarlo mas veces
asi no se tendra una opinion insatisfecha y las personas que se muestran neutrales pasen a estar
totalmente satisfechos.

Gréfica 15
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Uno de los elementos claves que aportan en la experiencia y sobre todo en la satisfaccion es el
personal ya que es el primer contacto con el visitante, atendiendo las necesidades de los usuarios en
cuanto a este servicio, por lo anterior se preguntd /El personal dentro del museo fue amable y
servicial? A lo que 80 personas estan totalmente satisfechas, 65 eligieron la opcion satisfecha, 57
personas esta insatisfechas y 29 tiene una opinidén neutral estos resultados reflejan un area de
oportunidad para mejorar este servicio por parte de las personas que laboran en el museo, a pesar de
que la mayoria de las personas esta satisfecha, existe una cantidad considerable de usuarios que no lo
estan del todo o se encuentran en un nivel neutral, por lo que puede aumentar la calidad en este

aspecto.
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

El museo es un espacio destinado para todo publico por lo que la recreacion de los nifios esta centrada
en la sala “el caracol” por lo que se les pregunt6 a los usuarios si consideran que dicho espacio
propicia la participacion e interaccion de los nifios con el arte, a lo que 77 visitantes estan satisfechos,
70 personas respondieron gque se encuentran totalmente satisfechos, 45 insatisfechos, de 37 su opinion
fue neutral y 11 totalmente insatisfechos.

La mayor parte de la poblacién esta satisfecha con esta sala, a pesar de ello, se debe tomar en cuenta
que generalmente son familias las que visitan este espacio, y no todos estan completamente conforme
con esta sala por lo que se puede trabajar para aumentar la calidad de este espacio que debe ser
recreativo y divertido para tener un mayor impacto positivo asi también generar interés en los nifios
y desarrollar nuevas habilidades.
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Gréfica 17
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

El museo realiza concursos a nivel nacional internacional las convocatorias normalmente las da a
conocer la Secretaria de Cultura, asi también se encuentra pegadas dentro del museo, dicho esto se
preguntd si la convocatoria para los concursos fomenta el arte y la cultura a lo cual el 35%
seleccionaron totalmente satisfecho, 34% satisfechos, 23% ni satisfecho ni insatisfecho y solo 8%
estan insatisfechos.

Lo anterior refleja que los concursos si son una alternativa positiva para difundir el arte en la sociedad
y que mas jovenes artistas tengan oportunidad en el mundo del arte, de manera que tengan posibilidad
de exponer sus obras en el museo, nacional e incluso internacionalmente, no obstante, como se
mostraba en la grafica 8 y 9 no todas las personas tiene contacto con la difusion de las actividades
del museo por lo que generar mayor divulgacion de dicho concursos abriria la posibilidad de conocer
a mas talento acuarelista.
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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Por otra parte, se les cuestiond sobre la normatividad interna del museo en cuanto a reglas y
restricciones y si estas les permite tanto libertad como respeto por las obras expuesta, resaltando que
la mayor parte siendo el 52% se sitta en el rango totalmente satisfecho, seguido con el 27% que estan
satisfechos, el 15% neutrales, en contraparte el 4% se ubica en el rango insatisfecho es minoritario
gue corresponde al 4% como lo indica la grafica 19.

En cuanto las indicaciones que se da en el museo como el no tocar, no tomar fotografias con flash,
no entrar con alimentos o0 mascotas, no hacer ruido entre otras, reflejan un respeto por las obras y eso
no impide que los visitantes estén satisfechos con la obra, es un dato relevante debido a que se puede
observar gue las personas siguen las indicaciones de lo que esta permitido o no hacer dentro del museo
generando valor y cuidado en el acervo.

Gréfica 19
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Uno de los servicios con los que cuenta el museo es cafeteria, por lo que se les pregunté si piensan
que este ayuda a disfrutar mas la estancia en el museo, 71 visitantes eligieron la escala cinco que
indica totalmente satisfecho, 67 estan ligeramente satisfechos, 64 se encuentran en un estado natural
y el resto de la poblacién con 38 encuestados se encuentran debajo de los nivel de satisfaccion , con
los datos obtenidos se puede indicar que no todos los visitantes estan del todo satisfechos con el
servicio de cafeteria o que no tuvieron la oportunidad de consumir , lo que da paso a identificar que
es un punto en el que puede incrementar el nivel de calidad para que mas personas puedan consumir
y tengan una mayor opinion al respecto, a pesar de que es un empresa externa puede considerarse las
opiniones de sus consumidores.

Conforme a los sanitarios, se preguntd si consideran que son accesibles y estan en buen estado,
higiénico y funcionales, el 35% se encuentran totalmente satisfechas, el 28% estan satisfechos, el
24% tiene una opinidn neutra y solo el 10% no esta satisfecha tal como se refleja en el grafico 26,
destacando que a pesar de que la mayoria se encuentra satisfecha, existe la posibilidad de aumentar
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la calidad para que los visitantes que tiene una opcion neutral puedan formar parte de la opcion

mayoritaria que esta complacido con tal servicio.

Gréfica 20 Grafica 21
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Uno de los productos complementarios son los souvenirs, por lo que 87 personas consideran que son
adecuados al concepto del museo y su precio lo hace aliin mas atractivo, 73 personas estan satisfechas,
52 no se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos, 28 personas estan insatisfechos, tal como se

muestra en la gréafica 22.

Al ser propiedad gubernamental el presupuesto es muy reducido es por esto que los productos que
vende el museo como postales, lapiceros, rompecabezas, etc. es un apoyo econémico los productos
gue vende el museo como postales, lapiceros, rompecabezas, etc. es un apoyo econémico al museo
para solventar los gastos del mismo, ademas de brindar memorabilidad de la visita a los usuarios;
para poder conseguir que las personas que estan en un rango neutral o insatisfechos adquieran
souvenirs que tienen un precio desde $10 puede ser méas llamativo o grande el lugar en donde se

encuentran y sobre todo que el personal los ofrezca.
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Gréfica 22
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

A partir de crisis sanitaria, los espacios publicos optaron medidas sanitarias que han ido
disminuyendo al paso de los casos de coronavirus, sin embargo existen personas que aln no se siente
del todo seguras para poder salir y concurrir lugares cerrados, es por esto que se les cuestioné si
consideran que el museo aplica medidas sanitarias para prevenir contagios por COVID-19, los
resultados obtenidos muestran que 33% estan totalmente satisfechos con las medidas preventivas,
27% satisfechos, 13% neutrales, sin embargo hay 25% de la poblacion que adn se sienten
insatisfechas con este servicio, el museo se puede considerar un espacio seguro ya que no existen
aglomeraciones y no existe un contacto directo con superficies, sin embargo se deben mantener
medidas sanitarias que les permitan a los visitantes estar tranquilos.
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Para analizar si los visitantes tenian conocimiento acerca del servicio de recorrido guiado, se
realizaron las siguientes preguntas ¢Qué informacion tenia acerca de este servicio? ;Conoce el
proceso para solicitar el servicio de visitas guiadas? A lo que 90% de los visitantes respondieron que
no sabian que ofrecian este servicio por ende desconocen el proceso de como solicitarla, el 10% de
la poblacion contestaron que lo suponian ya gue es un servicio gque normalmente tienen los museos,
al igual gue han sido recomendados por parte de escuelas o familiares, una de las personas comento
gue no sabian pero que se unieron al ver un grupo, un comentario que llamo la atencién fue el
siguiente:

- “Tenia entendido que se podian realizar los recorridos guiados y en una ocasion que se
solicito, nos lo negaron por falta de personal”

Gréfica 24
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

A las personas encuestadas se les preguntd por qué les interesaria recorrer el museo con un guia, en
el siguiente grafico se muestran las respuestas mas frecuentes, una de ellas fue el incremento de la
experiencia para que sea mas significativa.

- “Para que la experiencia sea completa, sepa el porqué de las obras expuestas y realmente
tenga un sentido mi visita”

69 visitantes consideran que obtendrian mejor conocimiento, Solo 16 personas no les interesaria un
recorrido con un guia y 6 respondieron que para comprender mejor las obras.
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“Porque hay datos histéricos o relevantes que en ocasiones el espectador pasa
desapercibido ya sea por falta de interés o de informacion.

Gréfica 25
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

De la poblacion encuestada solo 36 personas han visitado el museo junto a un guia por lo que se les
cuestiond sobre su satisfaccion con este servicio, la primera afirmacién es sobre el tiempo y si
consideran que este rebasa la complejidad de la obra presentada, el 50% estan satisfechos con la
duracion del recorrido, 41.7% se mantiene en el rango ni satisfecho ni insatisfecho, el 8.4% indicaron
que estan insatisfechos, se muestra grafica a continuacion

Gréfica 26
El tiempo de visita guiada rebasa la complejidad de la obra presentada
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Retomando lo anterior, normalmente los recorridos guiados tienen una duracion de una hora, depende
mucho del interés y dinamismo del publico, es preocupante que de la poblacién encuestada de 240
personas solo 36 hayan experimentado esta vivencia, no siempre esta disponible el servicio, lo que
puede ser un impedimento para su facil acceso, tanto por la falta de personal porque se tienen que
solicitar con previo aviso, recordando que quien realiza la interpretacién de las obras normalmente
son estudiantes de turismo, arte 0 una carrera a fin que realizan servicio social o practicas, por lo que
se puede convocar a méas estudiantes para mejorar este servicio y se pueda ofertar, si bien no muchas
personas tienen el tiempo suficiente de recorrer de esta manera las salas, puede existir alternativas
para tener una explicacién de las obras tal como lo daria un guia.

La siguiente afirmacion relevante fue: el personal demuestra profesionalismo, recordando que quien
realiza la interpretacion de las obras normalmente son estudiantes de turismo, arte o una carrera a fin
de que hacen préacticas profesionales o servicio social, 61.1% de los encuestados estan totalmente
satisfechos, 27.8% satisfechos, 5.6 % neutrales y el resto estan insatisfecho, sin embargo, la mayor
parte consideran que si se muestran profesionales y preparados.

Gréfica 27
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Asi mismo una caracteristica importante es la interaccion que tiene el intérprete con el grupo, se
preguntd ¢El guia interactu6é con todo el grupo y dio informacién clara e interactiva? Como se
visualiza en la gréafica 28, mas de 55% de la poblacion esta satisfecha con este servicio y solo el 8.3%
se encuentra insatisfecho, son puntos que se toman con area de oportunidad que pueden aumentar la
calidad del servicio.
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Gréfica 28

El guia interactud con todo el grupo y dio informacion clara e interactiva
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Fuente: GOGLE FORMS, 2022

Otro factor es el conocimiento de los talleres que imparten en las instalaciones del museo, el 87%
desconocia la existencia de estos servicios antes de la visita y el 13% conocia que impartian talleres
de acuarela, de los comentarios que mas sobresalieron fueron:

- “No sabia, hay publicidad la entrada, pero pasa muy desapercibida”
- “Sabia que daban talleres, pero cuando fui me dijeron que estaban suspendidos ”

- “Vi la publicacién de un amigo y él me invité a un taller “

Teniendo en cuenta lo anterior, surge una preocupacion de que la mayor parte de la poblacién
desconocen los servicios que tiene el museo y que el mismo no les proporciona mucha informacion,
mas que la publicidad que se pone en la entrada es un rato que exista mas difusion de estos talleres
no solo para personas ya profesionales sino también para principiantes y nifios.
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Gréfica 29

CONOCIMIENTO DE LOS TALLERES
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Se les pidio6 su opinion del por qué les interesa conocer y ser parte de un taller, lo que 207 visitantes
si les gustaria

- “Porque es una manera de generar un aprendizaje significativo y de conocer mas sobre la
técnica de la acuarela u otras técnicas de pintura o expresion artistica”

- “Porque seria divertido”
- “Por la experiencia que se ofrece de este mismo”

- “Creo que es una manera de aprender sobre la importancia, pero no tengo las posibilidades
econdmicas ya que para mi seria solo un hobbie ”

Por otra parte, a 33 personas no les llama la atencion, en este sentido, se puede invitar con una clase
muestra a personas que les genera curiosidad, pero no se deciden en tomarlo, asi también dando
difusion para los cursos y talleres ya que la mayor parte de la poblacion muestra interés, pero
desconoce este servicio.
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Grafica 30
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

De las personas encuestadas solo 30 personas han asistido a un taller de acuarela en el museo, para
medir la satisfaccion de este servicio, un aspecto fue la accesibilidad en cuanto al precio y los horarios,
11 personas estan totalmente satisfechos, 9 no estan ni satisfechos ni insatisfechos, 8 satisfechos y
solo 2 estan insatisfechos.

Hay que reiterar nuevamente que existe inquietud de que la minoria de encuestados siendo solo 30
de 240 encuestados han tenido la oportunidad de asistir a un taller, sin embargo y retomando la gréfica
34y 35, existe un mayor interés en los visitantes, pero es la minoria quien conoce informacion acerca
de estas actividades.

Gréfica 31
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Otro aspecto por evaluar es espacio, al preguntarle si lo consideran seguro, en buen estado y
Optimas condicione, el grupo dominante con 13 persona es la categoria totalmente satisfechos, 9
se mantiene neutral, 5 satisfechos, y solo 3 usuarios no se encuentran satisfechos, siendo esta la
minoria, sin embargo, existe la oportunidad de mejorar el espacio para recibir a los alumnos y
encuentran en los talleres un espacio mas comodo.

Gréfica 32
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Los siguientes elementos fueron acerca de las personas que imparten los talleres, al preguntarles:
¢Los maestros se muestran profesionales y abiertos para dudas? Lo cual cuenta con un grado
mayormente satisfactorio en donde los alumnos estan totalmente satisfechos, 11 satisfechos y solo 8
personas eligieron la opcion neutral que significa que no existe satisfaccion, ni insatisfaccion.

Ligado a esto se pregunto ¢ los temas son coherentes con el concepto del museo?, 15 personas optaron
por la opcidn totalmente satisfechos, 11 satisfechos y 4 visitantes neutral, ambas afirmaciones se
presentan a continuacion. En este aspecto no hay un nivel insatisfactorio, a pesar de esto, se puede
trabajar en estrategias para mejorar las clases por parte de los profesores para que las personas
neutrales se unan a la mayoria.
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Grafica 33
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Por otra parte, se les pregunto si tienen alguna discapacidad o algin familiar padecia de un
impedimento para visitar el museo en el primer grafico muestra la discapacidad mas comun, que son
inmovilidad motriz en piernas asi como pérdida visual (los encuestados compartieron que la mayoria
de sus familiares no los acompafiaban por el mismo motivo pero que les gustaria que no fuera un
obstaculo para visitar el museo) y a pesar de que no es una discapacidad, existen personas mayores
gue necesitan apoyo para caminar y en diversos espacios del museo es un tanto complicado subir
escalones o mantenerse mucho tiempo de pie.

Gréfica 34

DISCAPACIDAD PREDOMINANTE

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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Como se represento en el gréfico 13, con respecto a la accesibilidad, es la minoria de la poblacion
que presenta alguna discapacidad, por lo que esta poblacion se les preguntd ¢es facil acceder a las
instalaciones? 6 personas tienen un nivel insatisfecho, 4 visitantes estan totalmente satisfechos, 2
neutros; en cuanto a la inclusividad del personal al ayudar a facilitar el acceso y la estancia en el
museo, 6 visitantes permanecen satisfechos, 3 neutros y 3 insatisfechos, se representa en el gréfico.
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

El siguiente criterio fue el espacio de las salas a manera que permita la movilidad para apreciar las
obras, 8 de estas personas estan totalmente satisfechas, 5 de ellos se encuentran totalmente satisfechos
y 4 con un nivel neutral, asi también con los paneles de informacién y los recursos audiovisuales
considerando que son suficientes para comprender la obra, 4 estan insatisfechas y 3 tiene una opinién
neutral tal como se muestra a continuacion

Retomando a arquitectura del espacio era una casa habitacion y permanece como patrimonio por lo
que es complicado la autorizacion para modificar o incluir rampas o medios que faciliten este aspecto,
sin embargo, con diversos estudios y un mayor presupuesto puede lograr ser un espacio mas inclusivo
para que el porcentaje de personas con discapacidad conozcan un espacio en donde ellos pueden
apreciar el arte incluso ser parte de un taller y de diversas actividades ya que el arte es un derecho
para todos.
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Grafica 36
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Con lo anterior se ha cumplido uno de los objetivos especificos que es medir el nivel de satisfaccion
de los visitantes con base al acceso, el acervo y los servicios en el Museo de la Acuarela, la mayor
parte de la poblacion se encuentra en un nivel 4 que corresponde al rango de satisfecho, es un
indicador bueno para la institucién, no obstante, hay diversos criterios que pueden aumentar la
satisfaccion, no dejando de lado las opiniones neutrales y los que aln no estan de acuerdo con dicha
calidad de los servicios, personal, infraestructura, acervo, tomandose como un éarea de oportunidad
para que todos los visitantes estén totalmente satisfechos con un espacio cultural digno para todos, tal
como se analizd en cada una de las gréaficas presentadas, de tal forma que represente la identidad de
los acuarelistas mexiquenses que exponen sus obras, ya que es uno de los museos en donde llevan a
cabo exposiciones y eventos de manera internacional.

4.2.3 Experiencia de los visitantes del Museo de la Acuarela

La experiencia, al ser un elemento cualitativo se realizaron diversas afirmaciones en donde los
visitantes eligieron categorias desde totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo con el
propdsito de comprender como fue su vivencia al recorrer el museo de la Acuarela y comprobar o
refutar la hipotesis 1.

El primer aspecto fue si las obras expuestas produjeron emociones tales como felicidad, admiracion,
tranquilidad, tristeza, compasion o los retoma a recuerdos, a lo que el 56% de la poblacién
encuestadas estan totalmente de acuerdo, el 37% de acuerdo siendo mayoria las personas que si les
transmite emociones las obras presentadas.
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Gréfica 37
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

En relacidon del acervo y la informacion presentada, se pregunté si esto generé mayor curiosidad por
conocer mas acerca de la historia del artista, del museo y del arte a lo que 63% esta de acuerdo con
esta informacion, 25% en desacuerdo y solo el 11% tiene una opinién neutral, a pesar de que la mayor
parte de la poblacion si les genere interés las obras e informacion que se presenta existe una poblacion
a lo que no o que se encuentra neutral, en donde puede desarrollarse un mejor enfogue en mejorar
estos aspectos para generar experiencias de aprendizaje.

Asi mismo, se realiz0 la siguiente pregunta ¢ la informacion de los artistas permite interactuar con sus
pinturas de tal manera que se comprende el porqué de su obra? mas del 51% indicé que esta totalmente
de acuerdo, tal como se muestra a continuacion, 38% ligeramente de acuerdo, la minoria siendo el
8% lo ocupa los rangos desacuerdo y 4% neutral, sin embargo, existe la posibilidad de mejorar que
la informacién documental para que puedan conectar con el artista, no solo en el momento que ven
la obra, si no que se abra una vision post-visita y que genere interés en conocer mas de un artista,
obras, incluso de mas museos.
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A prop0sito de la experiencia que vivieron con la normatividad interna, se afirma si el museo permite
sentir la importancia y el respeto tanto por la obra, los artistas como el recinto cultural con las
restricciones y normas que tienen, lo que 77 personas estan totalmente de acuerdo, 52 de acuerdo, 63

Gréfica 38
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

ni de acuerdo ni en desacuerdo y 48 visitantes en desacuerdo.

Retomando lo analizado en la gréafica 24, en esta parte se puede observar que la generalidad esta de
acuerdo con esto con mas del 52% de los encuestados, pese a esto, el nimero de visitantes que tienen
una opinién neutra o que no estan de acuerdo, llama la atencién para indagar el impacto que conlleva
el estar a gusto con las normas 0 no de un espacio y que es lo que transmite para ellos si respeto o
limitacién, de tal manera que se plantean estrategias para cuidar el acervo y que las personas puedan
sentirse parte de él.
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Grafica 39
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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El 51% de la poblacidn encuestada esta totalmente de acuerdo en la siguiente afirmacion: Después de
su visita sintié que cambi6 su vision con respecto a la acuarela, el arte y la cultura, el 17% se encuentra
neutral y solo el 5% esta en desacuerdo, por otra parte se les pregunt6 si al estar en contacto con las
pinturas permitio sentir que ampli6 su conocimiento y panorama sobre la acuarela, el 52% se ubica
en el punto totalmente de acuerdo, el 27% de acuerdo, 10% neutral y 11% en desacuerdo, con estos
datos se puede observar que el Museo puede tener un impacto en las persona y esto debe ser un
incentivo para mejorar cada aspecto.

Gréfica 40
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Referente al disefio de la sala, se les pregunt6 si estan de acuerdo que la iluminacion y color de la sala
les permite sentir mas conexion con los paisajes, la complejidad de los cuerpos humanos, la
profundidad de cada obra y los objetos dentro de las areas, el 47% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo, el 27% de acuerdo, 18% de los visitantes ni acuerdo ni en desacuerdo y el 8% esté4 en
desacuerdo.

Otro aspecto importante fue si el servicio de los recursos audiovisuales generd una impresion
desagradable ya que no se tiene un facil y rapido acceso para estar en contacto con el concepto del
museo, el 50% sinti6 esa impresion desagradable, el 25% neutral, el otro 25% esta en desacuerdo con
esta afirmacion, los recursos tiene que ser solicitados al personal de museo, algo que muchos
visitantes prefieren no hacer ya que puede ser tardado impidiendo una relacién mas profunda con el
concepto del museo, estos datos se representa en la gréafica a continuacion.
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Una de las salas que ofrece una experiencia para los nifios es “El caracol” por ello los 87 visitantes
estan totalmente de acuerdo en que les permite reconocer la importancia de la acuarela al tiempo de
sentir diversion al aprender, 67 usuarios estan de acuerdo, 37 se encuentran neutral, sin embargo 42
estan desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo, por lo que es un area de mejora que se tiene que tomar
en cuenta para que mas visitantes sientan una vivencia que impacta en la vida de los nifios, esta parte
del museo puede ser el primer acercamiento de los nifios, incluso de los jovenes y adultos con la

Gréfica 41
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acuarela y tener la curiosidad de inscribirse a un taller o esta en contacto con las actividad.
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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El siguiente gréafico representa que el 40% adquirieron souvenirs que ofrece el museo, porque sienten
que constata su visita, el 36% est4 en desacuerdo con esta afirmacion y el 27% es neutral, se toma
cuanta que no adquieren souvenirs del Museo con base al resultado de la gréfica 27; el siguiente
aspecto fue si consideran que los souvenirs tienen un precio elevado y el significado no corresponde
al concepto del museo, 42% estan totalmente de acuerdo,32% de acuerdo, 18% en un rango neutral y
el 10% en desacuerdo.

Los precios de los souvenirs varian desde los $10 hasta los $120 aproximadamente sin embargo se
encuentran exhibidos en una vitrina a la entrada que puede pasar desapercibido ya que es pequefia,
como es parte importante no solo para incrementar la ayuda econémica del museo sino para que las
personas se lleven un objeto que les recuerde su vivencia y sea parte de esa memorabilidad asi mismo
para recomendar a otras personas a que realicen la visita.

Grafica 43
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Al terminar la vivencia dentro del museo, se realiz6 la siguiente pregunta ;recomendarian que lo
visitara todo publico? a lo que la mayor parte de la poblacidn encuestada siendo 150 respondié que
se siente totalmente de acuerdo con esta afirmacion, 50 personas de acuerdo, 31 personas no estan de
acuerdo ni en desacuerdo y solo 2 usuarios no lo recomendarian.

Siguiendo esta linea se les preguntd si les encantaria volver a visitarlo, 145 contestaron totalmente de
acuerdo, 50 de acuerdo, 40 neutral y 5 no lo volverian a visitar; lo que requiere un gran compromiso
para que cada vez que lo visiten se lleven una experiencia nueva, que las personas que tienen una
opinidn neutral o en desacuerdo puedan unirse a la mayoria que estan de acuerdo y que cada vez sea
mejor la visita que la anterior, los resultados se muestran a continuacion.
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Gréfica 44
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

Por otra parte, se les pregunté acerca de la experiencia que viven en los talleres los cuales solo 30
personas han sido parte de esta experiencia, la primera afirmacién es si los talleres permiten reconocer
el interés del museo por adentrarse a la sociedad al arte, 12 visitantes estan de acuerdo, 11 se
encuentran neutral y 7 usuarios estan en desacuerdo, asi mismo se les pidié su opinion acerca de los
talleres y los concursos como una oportunidad a la creatividad, conocimiento y motivado, 15 personas
estan totalmente de acuerdo, 9 neutral, 4 en desacuerdo y 2 en total desacuerdo, los datos obtenido se
muestran en el siguiente gréfico.
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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Por altimo, se les preguntd sobre las emociones de estar dentro de un taller, por parte de los maestros
hacen sentir seguridad, felicidad, entusiasmo y ayuda a tener un mejor aprendizaje, 16 encuestados
estan de acuerdo, 9 personas estan totalmente de acuerdo, 3 neutral y 2 en desacuerdo; también se les
cuestiono acerca del espacio en donde se toman los talleres para saber si los hace sentir inspirados y
motivados, a esto 12 personas respondieron que si, totalmente de acuerdo, 12 neutral y 6 en
desacuerdo.

Gréfica 46
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022

A las personas que padecen alguna discapacidad, se les pregunt6 acerca de la sensacion de seguridad
al entrar al museo y a cada una de las areas dentro de él, 50% de esta poblacién esta en desacuerdo,
reflejando que no sintieron total comodidad al entrar, el 33% tiene una opinién neutral y el 17% de
acuerdo; en el siguiente grafico se encuentran los datos obtenidos a la afirmacion sobre la inclusion
gue sintieron al tener algln recurso 0 acceso que permitiera conocer, sentir y comprender el acervo,
67% esta de acuerdo y el 33% en desacuerdo, se le pregunté el por qué y algunas respuestas que
sobresalieron fueron:

- “No hay descripcion de varias de las obras”
- “Porque fueron respetuosos y no hubo discriminacion”

- “La Unica limitacion fue que habia escaleras entonces para un adulto mayor es un poco
complicado, pero no fue imposible entrar”
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Se afirmé si el acomodo de las obras en cuanto a la altura y distancia les ayuda a contemplar cada
una de ella, 75% siendo la mayoria de los encuestados se sienten de acuerdo y solo el 25% se
encuentra neutral, de igual manera se refleja si se sienten comodos si las salas contaran con recursos
como biografias en Braille, tamafio de la tipografia fuera mas grande, recursos de audio, incluso que
algunas pinturas pudieras ser tocadas, el 33% indicd que esta totalmente de acuerdo, 50% de acuerdo
y solo el 17% neutral, con los datos obtenidos se presenta un opcién para que el museo pueda ser mas
inclusivo en cuanto a personas con discapacidad, generando ideas que pueden planear para abrir la
posibilidad de vistas de una poblacién que ha sido excluida.
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Gréfica 49 Grafica 50
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Para finalizar el trabajo de campo, se preguntd qué les gustaria ver en su préxima visita para mejorar
su experiencia, en la siguiente grafica se encuentran las respuestas mas frecuentes:

Gréfica 51
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo, 2022
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Tal como se representa en la gréafica 51, 101 visitantes mencionan que mejoraria su experiencia
teniendo acompafiamiento de un profesional y que el personal fuera més atento, 42 usuarios dijeron
gue quisieran mas actividades interactivas y mas para nifios:

- “Que haya guias, personal en la sala el caracol para las actividades con los nifios, que
mejoren la atencion hacia los visitantes ”

- “Que la sala para nifios fuera mas alegre ”

- “Difusion, mas obras temporales, la cafeteria con més productos, poner cosas en la tienda,
invitar a artistas jovenes a presentar obras, en la parte del caracol poner mas actividades,
es muy aburrido”

- “Que todo el museo sea interactivo, experiencias en linea en tiempo real con otros
visitantes o usuarios”

40 personas optan por tener clases muestra de acuarela, de igual manera les gustaria que se tenga una
mayor difusién y accesibilidad para personas con discapacidad.

- “Interactuando directamente con la técnica, al inicio del recorrido puede ser bueno conocer
brevemente como funciona la acuarela a través de dar un par de brochazos a un lienzo, asi
nos sensibilizamos mas”’

4.3 Caracteristicas de los contextos de las entrevistas: Enfoque cualitativo

4.3.1 Resultados de la entrevista 5 visitantes del Museo de la Acuarela

Para cumplir uno de los objetivos especificos que es definir la manera en la que la experiencia
obtenida por el visitante se correlaciona con el nivel de satisfaccion en su visita se realizaron 5
entrevistas, entendiendo que la experiencia que se vive al recorrer el museo es subjetiva, es decir,
para cada persona va a representar algo diferente de acuerdo con su forma de pensar, sus preferencias,
experiencias pasadas y juicios de cada uno de ellos, de igual forma se pudo identificar algunas
expresiones que tienen las personas al hablar de su experiencia enriqueciendo mas las entrevistas.

Por lo anterior es complejo generalizar las necesidades, expectativas e intereses del visitante, sin
embargo, es importante conocer diferentes puntos de opinidn para identificar, cual es la perspectiva,
emociones, conocimientos asi como sus comportamientos de manera intrinseca y mas a detalle que
tienen los visitantes para impulsar el interés de conocer el Museo de la Acuarela relacionado con las
necesidades, deseos 0 sensaciones personales, contemplando los factores subjetivos de la experiencia,
antes de la visita tomando en cuenta las expectativas y motivacion; durante que contempla la
percepcion e interpretacion que tuvieron las personas con todo lo que compone el recinto y después
de ella como la memorabilidad que ha surgido v si la satisfaccion fue agradable o no, para esto en
entrevista con:
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- Marilu Flores, una visitante habitante de Metepec que ha participado en diversos talleres que oferta
el museo comentd entusiasmada “la primera vez que visité el museo fue porque tenia ganas de
aprender acerca del arte de acuarela en general, asi como, mejorar y tener técnicas sélidas para
realizar sus dibujos”

- Martha Hernandez, de 53 anos, ama de casa y habitante de Toluca dijo “Me motivo el hecho de
conocer, aprender y admirar la técnica de la acuarela y pude saciar esa curiosidad. Si, porque yo no
sabia nada sobre técnicas o pinturas profesionales, creo que nunca les di mucha importancia”

-Alberto Pino, un ingeniero de 34 afios, visito el museo en un recorrido guiado, respondié que “Me
motivo aprender sobre la acuarela es una técnica interesante, honestamente genera muchas dudas
ya que no hay una cultura en la que aprendamos a apreciar el arte, pero fuera de eso si pude
satisfacer ciertas dudas”

Analizando los comentarios, las expectativas que tienen los visitantes principalmente es adquirir un
aprendizaje de la técnica de la acuarela siendo un tema que conocen muy poco 0 que es NUevo para
ellos, lo cual es parte de su motivacion para visitar el MAEM y gque cumple con el propésito de las
instituciones culturales.

Los entrevistados conocieron el museo por recomendacion de otras personas que son familiares o
amigos, en una de ellas, Angélica Hernandez visitante de 25 afos, estudiante de licenciatura y
residente de la Ciudad de Toluca mencion6 con voz nostalgica que la fachada le causaba intriga ya
que tiene una bicicleta un tanto antigua por ello la imagen exterior es clave para que atrae la atencion
de las personas que transcurran lugares cercanos tal como lo comentd, por otra parte, Alberto Pino
expresé con una postura de inquietud y motivadora:

- “Me enteré de museo por cuestion de recomendacion por eso me motivé a visitarlo, aunque siento
que falta mucha difusién como en péaginas de redes sociales porque se esta quedando muy obsoleto,
en la ciudad existen muchos museos en Toluca, pero son pocas las personas que conozcan que tipo
de museos son”

Las expectativas son ideas, pensamientos y emociones previas de los visitantes en donde intervienen
prejuicios, conocimientos, humor, preferencias, preocupaciones, y sobre todo de vivencias pasadas
gue impulsan el interés de conocer el lugar.

La mayoria de las personas tiene conocimiento de los que alberga un museo, al menos por una
referencia en su vida, por lo que esperan recibir algo similar de un espacio de la misma rama, el
nombre del Museo lleva el concepto que tiene por lo que lo primero que reconocer es que habia
pinturas de acuarelas, se enfocan solo en contemplacion de las pinturas, en las entrevistas realizadas
no se menciond alguna otra caracteristica como un servicio o actividad.

-Norma Angélica, con un tono de voz energética y con una actitud de dinamismo indicé “Es la
segunda vez que he visitado este museo, la primera vez me llamé la atencién la bicicleta que esta
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colgada en el edificio y esta vez mi hermana me invit6 a un recorrido guiado, no soy de visitar museos,
me llegan a aburrir un poco, porgque no conoces tanto, se te hace tedioso y pensé que seria asi”

-Noe Zermefio dijo reflejando en su rostro un poco de sorpresa “No pensé encontrar algo que no
fueran pinturas, pensé que era muy sencillo y me sorprendié que fuera un lugar mas grande y
bonito”

-Alberto Pino, con un tono de voz bajo y expresando interés en la pregunta: “He visitado otros
museos, no precisamente de aqui de la Ciudad, creo que vamos con cierta idea minimalista que ya
sabes que solo vas a encontrar cuadros, pinturas, no conociendo la historia... simplemente esos
cuadros sencillos”

-Martha Hernandez compartio “imaginaba encontrar obras mexicanas y de artistas extranjeros,
esperaba mas informacion, no solo de los artistas si no de las pinturas para saber que significan o
porqué esos colores”

-Marild flores opinG “Pinturas en general, no esperaba nada mds, queria encontrar cierta motivacion
para yo mejorar mis dibujos, solo eso”

Con base las opiniones anteriores, la mayoria de los entrevistados conocen lo que alberga un museo,
a pesar de que no visitan con mucha frecuencia este tipo de espacios, esperan recibir lo mismo, el
nombre del Museo lleva el concepto que tiene, por ende, lo primero que se piensa es que habra
pinturas en Acuarela. Maril( Flores con un semblante un tanto distraido y con un tono de voz serio,
al saber del tema y asistir clases de pintura comparte que cumplié con lo que esperaba, no las supero,
ya sabia que iba a encontrar, otro visitante nos comparte que si fue mejor de lo que se imaginaba y la
Gltima entrevistada comentd que espera mas del museo.

Sin embargo, dos de los entrevistados tuvieron la oportunidad de ser acompafiados por un guia por lo
gue mejoro su experiencia, rebasando sus expectativas, en trabajo de campo se observé el interés y
entusiasmo que ambos tenian en las preguntas, compartiendo lo que mejor6 en comparacion a sus
vivencias pasadas.

Una parte fundamental de la vivencia es el trayecto que tienen de su residencia al museo, asi como la
facilidad de ubicarlo, ya que puede ser una barrera para no poder visitarlo, respecto al tema Noe
Zermefio, visitante de 22 afios y estudiante de disefio grafico explicé:

- “Me lo recomendd un amigo, de mi parte si es confuso llegar si no eres de la Ciudad, yo tomo
transporte publico y me hago una hora aproximadamente, al llegar al centro camino 15 minutos
hasta llegar a la Alameda, pero mi referencia si me preguntaran seria la plaza molino que para mi
es muy conocida”

- Martha Hernandez comenta “Yo soy de aqui de Toluca, ya conocia la ubicacion y nos trasladamos
por medio de transporte publico, no es dificil llegar”

87



- Alberto Pino expuso “He pasado por aqui, no habia entrado, pero lo reconocia, es de facil acceso
para mi, porque me traslado por carro particular, pero independientemente de eso pienso que no hay
pierde ya que esta en el Centro de Toluca”

La ubicacién es un elemento clave para lograr una visita, para los habitantes de la ciudad es sencillo
ya que al llegar al Centro Historico no siempre van directamente al Museo sino también a realizar
otras actividades ya sean escolares, laborales o de recreacion, al estar ubicado en un lugar muy
concurrido como es el Parque Alameda es mas sencillo localizarlo y llegar, ademas en diferentes
puntos del Municipio existe transporte publico que pase cerca del lugar, sin embargo para las personas
que tienen vehiculo particular, el Museo no cuenta con estacionamiento por lo que es necesario llegar
a otros estacionamientos que se encuentran aproximadamente a 10 minutos de él.

Uno de los elementos subjetivos de la experiencia es la percepcion que tienen acerca del acervo,
servicios, ambiente, instalaciones, entre otros elementos, siendo un proceso mental que, con ayuda
de un conocimiento previo, da coherencia a los estimulos captados por los sentidos, desde la entrada
y salida del recinto, al preguntarles a los entrevistados ¢ El museo es accesible para todas las personas
al entrar y recorrer las salas?

-Noe Zermefio, con un semblante emotivo planted “Pienso que si, es un lugar grande, no hay muchas
personas, hay una sola parte en donde hay una rampa, en las otras si hay escaleras, supongo que las
personas con silla de ruedas no pueden ver todas las exposiciones, pero en general es accesible y
mds porque en este momento es gratis”

-Martha Hernandez dijo “Es accesible en cuanto precio porque es gratis, tal vez le hace falta
acondicionamiento para personas con discapacidad”

-Angélica Hernandez argument6 cambiando su tono de voz mas fuerte, seria y percibiendo un poco
de inquietud “Por el precio si, igual llama la atencion para niiios, adultos, adultos mayores, eso estd
bien, puede ser un poco complicado si visitas el museo, por ejemplo, con muletas o silla de ruedas o
bastdn, ayudaria tener mas rampas porque hay parte en donde hay escaleras o los espacios muy
pequerios”

-Maril Flores menciond con una actitud seria “Para los talleres, depende de la economia de todas
las personas, para mi si, la entrada igual la cuota es muy baja y a veces es gratis, lo que si no podria
ser accesible es el medio de transporte para poder llegar aqui, igual para las personas con
discapacidad porque esta lleno de escaleras, pero en general considero que si es accesible”

Segun las opiniones obtenidas, perciben que es factible ingresar y recorrer las salas del museo, el
espacio es grande, al igual que el mobiliario, en algunos espacios existen asientos para descansar lo
que permite estar comodo al observar las pinturas.

El recinto era una casa habitacion en la cual vivia una persona con pardlisis por lo que una de sus
salas (“El caracol”) forma una rampa, sin embargo, para llegar a la entrada principal tiene escaleras.
Como profesional en turismo, el tema de inclusion a personas discapacitadas es un tema de interés ya
que el arte es para todos, a pesar de que, en el inmueble, al ser patrimonio es complicado hacer
modificaciones, no se puede dejar fuera a la poblacion que padece una discapacidad, si bien existen
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espacios en donde hay rampas, la experiencia de estas personas puede verse limitada al no conocer
todos los espacios del museo, existe la preocupacién de esta area de oportunidad para el museo

Por otra parte, el personal que labora dentro de este espacio como los guardias, las personas que
cuidan las salas, el personal de cafeteria, y los guias que es una herramienta clave para que los
visitantes tengan una visién positiva del museo, debido a que al entrar es el primer contacto que se
tiene, las personas que son parte del museo tienen la misién de envolver en un ambiente de
sensaciones que acomparian el significado del museo a través de la forma de exponer y explicar las
obras, envolviéndolas en un ambiente de sensaciones que acompafian el significado de esta, también
lo servicial que puede ser todo el equipo de trabajo dentro del recinto.

-Martha Hernandez compartié con un gesto tranquilo y con un poco de disgusto: “Todos son muy
serios, la persona que estaba en la recepcion no fue muy atento, solo nos dijo por donde iniciaba,
creo que desde la entrada puede compartir la informacion basica del museo, incluso invitarte a
comprar cosas o algo asi con mas entusiasmo”

-Alberto Pino dijo de manera entusiasta y con una tez feliz “No tuvimos contacto con personas en la
recepcion o en otras areas, solo con la guia que es una persona capacitada, conocia del tema,
técnicas, se me hizo una persona amable y atenta a todas dudas que teniamos”

-Angelica Herndndez, con un semblante calmado, pero frunciendo el cefio en algunas ocasiones
durante su respuesta menciond “Esta vez no tuve contacto con muchas personas, solo con la guia, la
otra vez que vine, queria preguntar informacion de los talleres, pero fue complicado porque el de
recepcion solo te da un folleto, no son amables y atentos, eso puede deteriorar un poco la visita”

La opinién de Marila Flores, con respeto a los profesores son atentos a cualquier duda, que te van
ensefiando y son amables, en cuanto al personal general menciona que ademas del guardia que esta
en la recepcién ella no ubica alguien que esté al servicio de los visitantes

- “Deberia de haber gente que les explicara a las personas mas o menos como son las piezas, para
darle mas importancia a la pieza del artista”

El personal no es ubicado por los visitantes, mas que los guardias que se encuentran en la recepcién,
quienes le indican a las personas en donde iniciar el recorrido, con base a las opiniones de los
entrevistados, los guardias no son del todo amable mermando el interés de volverlo a visitar, por ello
es importante que los colaboradores puedan reciban una capacitacion de trato a los visitantes para
poder interactuar de una manera afectiva con ellos, y sea un elemento que enriquezca la percepcion
y vivencia de las personas al entrar al museo.

Otros elementos claves que aportan valor a la experiencia del museo son los servicios que brindan
como cafeteria, guardarropa, sanitarios, guias, incluso la venta de productos, la opinion que tiene Noe
Zermefio con una actitud de entusiasmo y con una voz amigable:

- “Todo bien, los bafios son higiénicos, no probé nada de la cafeteria, pero se ve que seria un lugar
agradable después de recorrer las salas al igual que estar en el jardin, no nos ofrecieron los
souvenirs no sabia que vendian, pero creo que esta bien”
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- Por otra parte, Angelica Hernandez expresé con un tono extrovertido y sereno “Esta bien, en el
caso de los bafios estan limpios y ahi tienen pegado las convocatorias y la cafeteria esta bonita y es
un lugar comodo para mas actividades, el precio es un poco elevado, pero asi son las cafeterias, en
general esta bien”

- Martha Hernandez, de una forma pensativa y con algunas pausas en su respuesta coment6 “No
ocupe los sanitarios, la verdad no se en donde se ubique, la cafeteria es pequefia, pero tiene mesas y
eso es bueno para estar mas tiempo, no sé qué mas servicios existan, no dieron mucha informacion,
los servicios de talleres hay publicidad en la entrada del museo”

De las personas entrevistadas son pocos los que consumieron algin producto o utilizaron un servicio,
es interesante reconocer que es la calidad tanto de los productos como cafeteria y souvenirs como
servicios complementarios son un area de oportunidad para que aumente tanto la duracion de la visita
complementando su experiencia generando mas emociones en los visitantes para que sea memorable

Dar a conocer los productos a los visitantes abre la posibilidad de una mayor adquisicion, de igual
forma, tener visiblemente sefializacion de sanitarios 0 guardarropa para que las personas tengan
conocimiento de esto, de forma que la visita se sentird mas practica y comoda.

Otra cuestion que incide en la experiencia, es la interpretacion definido como un conjunto de
informacién y explicaciones que dan significado a los atractivos visitados que permite una mejor
apreciacion, esto se puede transmitir a través de un guia pero también de los datos y material
bibliogréfico que ofrece el museo, de igual modo, la propia distribucién espacial del acervo para una
mejor apreciacion, lo que conlleva, distancia entre cuadros, tamafio, altura, iluminacion, color de las
salas, cédulas museograficas, entre otros elementos, en entrevista MarilG Flores con un tono serio
comparte:

- “Cambiaria el color, lo pondria blanco, te da mas oportunidad de observar solo las pinturas, de
que te centres de la pintura, las separaria mas, las salas estan bien de tamafio pero que le dieran
mds respeto y enfoque a cada artista”

- Alberto Pino con un semblante relajado y u tanto de decepcion dijo “Hubo unas salas en donde
estaba muy iluminado, con muchos cuadros, el acomodo estaba bien, pero en el area de nifios en
donde deberia de haber un poco mas de iluminacién y mas color, lo vi muy apagado, le hace falta
luces, cambiar los tonos de pintura”

- Angelica Hernandez considera de manera energética y un tono de voz mas fuerte “La iluminacion
est& bien, mas porque se ahorra en ese aspecto porque hay sensores, eso esta padre, en la sala de
nifios, considero que, si a mi no se me hizo llamativa a los nifios tampoco, deberia estar mas colorido,
alegre, tienen un mural del mes y estd muy vacio, solo dos rompecabezas que no se logran apreciar
bien, ya estan armados, creo que deberia de haber més contenido en esta sala, pero lo demas, el
numero de cuadros que hay es interesante”

- Martha Hernandez con tranquilidad, pero anhelante opind “En general esta bien, a la sala de
exposiciones que nos dijeron que son temporales e internacionales creo que deberian de hacerlas
mejor, con diferente color para que resalten las pinturas, a veces las luces se apagan, pero

90



comprendo que es bueno por los sensores, hay pinturas més altas que no se puede ver a detalle, pero
hay muchas pinturas y eso es bueno”

-Noe Zermefio comenta con un rostro de desagrado, pero con un tono de voz confiado “Lo Unico que
no me gustd es que algunos cuadros no estaban pegados y se movian al pasar, la iluminacion esta
bien, el tapiz de una sala me gusta porque le da ese toque antiguo de la casa, pero habia una parte
en donde habia varios objetos como un titere, en la sala de nifios, no le encontré mucho sentido y esa
sala no me gusto, esta muy vacia”

El 80% de los entrevistados pudieron apreciar las obras sin ningin impedimento con respecto al
disefio de las instalaciones, gracias a los recursos de iluminacion, sin embargo, las 5 personas
entrevistaron dieron opiniones negativas en cuanto a la sala “El caracol”, respecto al color que tiene
este espacio, en este aspecto se puede considerar utilizar otros acabados en las paredes o de diferente
color para que pueda crear un impacto visual de forma que complemente las obras y no opacarlas.
Asi también tomar en cuenta méas materiales didacticos, es una sala para nifios por lo que tiene que
transmitir diversion para que sea un espacio en donde la familia pueda interactuar, jugar y aprender.

Por tanto, es importante tener en cuenta la opinién de un musedgrafo para que el acomodo de las
pinturas sea estratégico evitando que alguna obra se pierda y puedan destacar la importancia que se
merece cada una de ellas.

Al considerar los comentarios anteriores, la percepcion y los sentimientos que los entrevistados
tuvieron al recorrer la sala didactica fue nulo ya que el objetivo de la sala “El Caracol” es que los
nifios puedan reconocer la importancia de la acuarela, al tiempo que puede tener una recreacion
familiar y divertirse, recordando que la Museologia propone tres niveles de comunicacién discursiva:
emotivo, didactico y ludico.

Martha Hernandez, visit6 el museo acompafiado por su familia argumenté de manera desanimada
- “En esta sala se puede tener una recreacion, sin embargo, cuando pregunté sobre las pinturas me
dijeron que unos eran de nifios mexicanos y otros con nifios de otros paises, no me agrado mucho
porque como me contestaron fue como una comparacion y creo que eso no ayuda mucho”

- Noe Zermefio comentd de forma breve y entusiasta “Pienso que, si ayuda, a los nifios le sirve como
inspiracion porque no hay pinturas perfectas si no cosas que estan hechos por nifios asi no sienten
que pintar solo es para expertos”

- Marilu Flores menciona con un tono de voz tranquilo “Si permite recreacion familiar, hay
rompecabezas, son nifios y se asombran de muchas cosas, pero pienso que, si les falta poner como
papel para que ellos pinten, le hace falta mas materiales porque si es importante inculcarles a los
ninios el arte”

Una parte fundamental del montaje de las exposiciones en los museos, es el guion cientifico, gracias
al cual se contaran historias con ideas, para transmitir y complementar la informacion sobre las obras
expuestas, el cedulario y los paneles de informacion son fundamentales tanto para comunicacion
como la orientacidn de los visitantes, en este sentido es relevante el contenido, disefio y colocacion,
de igual forma los datos exteriores del Museo como la pequefia placa con la historia del recinto que
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se encuentra en la entrada; en cuanto a este aspecto, en trabajo de campo Martha Herndndez con
gestos de sorpresa e interés expreso:

- “Te ayuda a apreciar las pinturas de una forma distinta porque te dan informacion de los autores
y si no vas con un guia es bueno saber el nombre de quien las pinta y un poco de la historia, pero
algunas obras no tienen informacion, me gustaria saber mas, hay unas hojas, pero es mucha
informacion deberia haber algo mas llamativo y facil de leer”

-Noe Zermefio, con un tono alegre y con una ligera risa al inicio dijo “No me di cuenta de que habia
informacién, méas que donde decia el nombre de las salas, pero me aburrido leerlo completo, me
gustaria que fuera mas divertido esa parte”

-Angelica Hernandez de forma extrovertida y con expresiones de confusion en su rostro mencioné
“Si te dan informacién, pero es tediosos leerlo, es més facil, con una guia, pero cuando no hay la
oportunidad es funcional, hay biografias de los autores y es muy util para algo escolar”

-Alberto Pino argument6 con una tez tranquila “Solo vi un mural, pero no habia mucha informacion,
siento que hace falta un poquito de mas informacion, recabé méas informacion por parte de la guia,
habia salas en las que no percate si habia o no paneles”

-Marila Flores compartio “Siento que falta mas informacion de las obras, que pongan més fichas de
que se trata la pintura, ya que con tan solo ver el nombre no te das una idea y yo siento que por eso
las personas no se dan el tiempo de observar mds las pinturas”

El control de la cantidad de informacién en las cédulas museograficas es muy relevante, tener datos
concretos, tomando en cuenta el tamafio de las letras, color, distancia de cuadros e imagenes para
tener armonia y puedan captar la atencidn del visitante, evitando que pase desapercibida puesto a que
esto ayudan al objetivo educacional del museo, ademas, las personas no tendran emociones como
aburrimiento, desinterés, tencidn, entre otros al contrario seran expresiones positivas.

Pocas veces se le da importancia a esto, a pesar de que en el Museo solo pone informacion necesaria
y concreta del autor y que las cédulas solo llevan el nombre, autor y afio de la obra, de acuerdo a los
comentarios de los visitantes entrevistados, no todas las obras llevan informacion como material sobre
el cual esta hecho o incluso un poco de su interpretacion que le dio el autor, si bien cada espectador
le da significado a la obra, seria un punto importante ver la obra a través del objetivo original que el
artista tuvo y que significa para él, esta informacion puede cambiar la perspectiva que tienen los
visitantes, sintiéndose conectados con el acervo y el artista de modo que mejore su vivencia al sentir
sorpresa y curiosidad Alberto pino dijo:

- “me hace sentir conectado, ya que el guia nos hizo adentrarnos para saber mas de los autores, la
técnica y la historia, es muy enriquecedor esa parte”

-Martha Hernandez expresé con curiosidad y moviendo sus manos al explicar su vivencia “La
informacion que lei no me hizo sentir conectado con el artista o sentir algo, solo me di cuenta de las
fechas que fueron pintadas y como eran los paisajes en esa fecha y como son ahora, también de las
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profesiones de los artistas porque en unos decia que eran arquitectos y sus obras se relacionan mucho
a la arquitectura y se ven como planos, pero no lei mds”

-Angelica Herndndez menciond “El hecho de que te sientas mds cerca del autor es complicado
porque cada pintura tiene cierto fin que el autor te quiere dar, con unas pinturas conectas mas que
con otras”

-Noe Zermefio comentd un poco dudoso, pero con un tono de voz tranquilo “Un poco si, te hace

’

sentir conectado, porque te das cuenta cudl es su estilo, historia, te imaginas sus emociones y gustos’

Ademas de los paneles de informacion es relevante, mencionar que comprender la secuencia de los
cuadros, conocer normas internas y de seguridad es fundamental que exista, ademas de que sea visible
dentro del espacio, por ello la sefializacion de servicios y de seguridad cobra relevancia para aclarar
las circulaciones disefiadas, de modo que sea mas claro para los visitantes y conozcan también en
donde se encuentran los servicios con los que cuenta, un factor que se mencionaba en
preguntas anteriores sobre el desconocimiento de cada uno de los servicios y su ubicacion.

Para tener una experiencia que impacte en la vida de los visitantes, no es suficiente la sola
contemplacion sino la interaccion con las obras para una mayor comprension, para lograr esto los
intérpretes del patrimonio del museo tienen el objetivo de adentrar a las personas a la historia,
sentimientos, critica, sensaciones, significados, etc. mediante una secuencia logica y explicaciones
adecuadas ya que la sola contemplacion no logra un impacto significativo en los usuarios Angelica
Hernandez, visitante que tuvo la oportunidad de una visita guiada dentro del Museo , comenté con
entusiasmo y de forma extrovertida:

- “Un guia te ayudo bastante me ha tocado ir a museos, pero la visita solo es ir por ir, siento que es
interesante cuando te centras en la historia, en la técnica, en los autos y te dan ganas de conocer
mas, la guia no atrapo a que te interese mas del tema, porque fue como mas una plética, y fue
divertido no aburrido, porque el fin de un museo es aprender y creo que si se logré esta vez”

-Alberto Pino, con un tono emocionado e inspirado comparte lo siguiente “He visitado otros museos
donde no existe un guia y es muy tedioso, no conoces ni informacion, ni del museo, ni el lugar ni la
historia, tenerla ayuda bastante a conocer la historia del lugar, de las obras del museo,
practicamente si es importante en que cada museo haya una persona para explicar las obras, sobre
todo si sabe muy bien del tema para que sea mas enriguecedor y no solo medio te explique sino que
te transmita un mensaje”

-Marilt Flores dijo con un tono al principio de indiferencia y una expresion corporal evasiva,
posteriormente con un tono de voz mas fuerte pero entusiasta “No he tenido visita guiada en el museo,
yo conozco del tema, entonces me gusta observar las pinturas yo sola y ver mi perspectiva, hay
personas que no saben del tema y que, si es necesario que haya un guia para entender mas el guia,
en lo personal a mi no me gustaria”

-Noe Zermefio planted que “Un guia si permite mas conocimiento, mientras observas a pintura te
cuenta de quien es, quiza que significo para el autor pintar un cuadro, seria mas divertido”
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La experiencia del visitante al interactuar racional, fisica, emocional y/o psicolégicamente con las
obras y actividades de un museo, se vuelve significativa para su vida, ya que puede encontrar en el
arte una forma de expresar sentimientos, pensamientos o emociones. En la planificacion del montaje
y de cada exposicion como artista, director o curador museografico es importante integrar factores
que influyen en las emociones, y buscar constantemente herramientas que permitan a los intérpretes
interactuar con los visitantes hacia el contenido del museo, que a pesar de que algunas pinturas son
capaces de generar emociones por si solas, el esfuerzo para desarrollar experiencias que aporten valor
va a provocar una memorabilidad en las personas.

-Angélica Hernandez comenta con gestos de desagrado al inicio de la respuestas posteriormente sus
expresiones faciales fue de tranquilidad “No me transmiten muchas emociones o no las siento como
tal, quizd me falta comprender més la pintura, habia una, que mas me gusté y me dieron ganas de
estar ahi, con tranquilidad que son de edificios y pueblitos, habia otras que son un poco abstractas,
esa no me gusta porque me reflejan entre tristeza, ansiedad y le comentaba a la guia que esos cuadros
representaban pesadillas y mi ansiedad”

-Alberto Pino menciona con un tono explicativo, teniendo movimiento de manos y con un aspecto
sereno “En lo personal, las pinturas me figuraban en sentimientos de alegria, un poco de nostalgia,
pero emociones encontradas, cada autor te muestra quiza tristeza otra melancolia, pero creo que
depende del estado de animo que tengamos y como lo veamos las pinturas”

-Martha Hernandez, con un tono tranquilo con una ligera sonrisa y por Gltimo un tono de voz
nostalgico expresé “No me enfoque mucho en lo que me pudieran provocar las pinturas, algunas se
ven tristes y melancolicas, algunas me recordaron lugares y personas, habia una pintura que un
sefior viejito me recordd a mi papa”

-Noe Zermefio con un tono de voz entre sorpresa y energético, enfocando la mirada en la entrada de
una de las salas del museo opind “Una pintura de Coghlan si me transmitié a dias de mi vida, como
esa sensacion de dias nublados, también las pinturas de la exposicién temporal, habia flores con
espinas esas me gustaron es como si el que las pinté plasmara quizad su enojo o angustia”

Lo anterior, es muy significante para el museo al reconocer las emociones que genera la composicion
del acervo en los visitantes puesto a que tener experiencias significativas va a mejorar la vision que
tiene las personas de un museo, sin embargo, como profesional en turismo y con base a los
comentarios de los entrevistados, existe la percepcion de que aun faltan elementos para transmitir
mas emociones y aprendizajes.

El arte es una forma de expresion, que puede reflejarse como una autobiografia del artista, ademas de
la conexion que puede generar con los espectadores al encontrar sentimientos como la tristeza, dolor
0 misterio 0 emociones reconfortantes como amor o felicidad dentro de las acuarelas y que a pesar de
que el significado de cada una de ellas depende del marco de referencia de quien la observe.

Por ello puede impactar en los visitantes al invitarlos a que se cuestionen ¢Qué te hace sentir? para
entenderlas un poco méas ya que citando una frase de Luis Camnitzer es su obra EI Museo es una
Escuela “El artista aprende a comunicarse y el publico aprende a hacer conexiones” considerando el
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rol que juegan los museos en la sociedad y la participacion de las personas en ellos, como el hecho
de hacer arte y ver arte no ser& una experiencia unidireccional.

De las personas entrevistadas s6lo Marilu Flores asiste a taller de acuarela dentro del Museo, comparte
que lleva cinco meses los sabados, con una actitud tranquila y un tono de voz bajo:

- “Me he sentido bien porque veo progreso, pero también me siento mal porque te das cuenta de que
las posibilidades de estudiar artes en México son tan grandes, tienes que ser uno en un millén para
sobresalir de los demas, pero yo siento que lo hago bien, pero esta bien ver tu progreso como artista
y eso sirve, el espacio no se me hace comodo, yo trabajo en lugares méas grandes y no me guste que
esté en silencio, me gustaria que fuera mas dindmico y expresivo”

-Martha Hernandez mencion6 con desinterés, pero un tono de voz tranquila y observando a su familia
“No he tomado ningun taller y creo que no es algo que me interesa quiza solo para vivir la
experiencia, conocer mis habilidades, quiza podria ser una opcion para mis hijos”

-Angélica Hernandez riendo al final de su respuesta comentd “No acerca de pintura, de otras artes
si, pero de acuarela no, me gustaria asistir a uno si, pero no consideré que tenga habilidades para
la acuarela, es muy complejo para mi”

-Alberto Pino siguiendo su actitud amigable y explicativa “No he tomado algun taller, me llama la
atencion como los planos arquitectonicos, pero es algo muy diferente, pero va de la mano, y llegue
a tomar cursos en la escuela, pero no de forma profesional, me gustaria saber de mas cursos que
ofrecen aqui en el museo”

- Noe Zermefio con entusiasmo e inspiracion y su voz enérgica “La verdad si me gustaria tomar
clases de acuarela, me llama la atencidn, estoy estudiando disefio gréfico y siento que seria un gran
aprendizaje, no sabia que hubiera talleres, no se la dindmica, creo que falta que nos den una
invitacion o mas difusion”

Las respuestas de las entrevistas reflejan, al igual que en la encuesta realizada, que existe interés en
los talleres ya sea personal o para un conocido, sin embargo, no tienen mucha informacion de las
tematicas, precio y dindmica de inscripcion, es un punto clave para aumentar la asistencia a los
talleres, abriendo oportunidad los mexiquenses empezar una carrera artistica mas aun que es
organizador de un concurso que puede llegar a otros paises.

En los Museos se establecen reglas como no tocar, no tomar fotografias con flash, correr en las salas,
no introducir alimentos, normas sanitarias, entre otros, y el Museo de la Acuarela, tiene
sefialamientos de los objetos que no estan permitidos tocas, sin embargo, en el trabajo de campo se
observo que las reglas no se comparten con los visitantes, lo cual es un area de oportunidad para
seguir cuidando el acervo, para algunas personas puede transmitir respeto, para otras una limitacion
para el disfruté de las obras, Noé Zermefio coment6 con seguridad y voz tranquila

- “Me hace sentir respeto por los artistas al intentar no dafiar las pinturas, con las reglas de no tocar
da la impresion de que se preocupan y cuidan lo que tiene el museo”
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-Martha Herndndez expres6 con cierto tono de obviedad “Las reglas no me hace sentir limitado,
sabemos que no podemos tocarla porque se darian y comprendo la importancia”

- Marilt Flores con una actitud critica, y con un tono de voz fuerte “Si es una obra de alto valor, no
se puede tocar porque se dafia, y tienes que entender que no te puedes acercar mucha porque es muy
valiosa, no se puede sentir limitado, es como estar cocinando y que alguien le meta a mano a tu
pastel, si tocamos una pintura se puede desgastar, ensuciar, no es que se pueda reparar o seria muy
dificil, es cuestion de respeto”

-Alberto Pino mencioné pensativo y con un lenguaje corporal tranquilo y feliz “La ventaja que tiene
los cuadros es que tienen cristales y que nos podemos acercar sin dafiarlos, nuestra guia nos permitio
sacar fotos y acercarnos a las pinturas, me senti con esa libertad sin dafiar la estructura del Museo”

En efecto, el tema de normatividad no afecta en absoluto la experiencia que tiene el visitante, al
contrario, refleja respeto por el arte, sin importar el valor econdmico que tengan las obras, de forma
gue se valora el trabajo de los artistas, de los museos e incluso la complejidad que conlleva el estudio
y la profesion.

Después de vivir la experiencia, hay dos factores que involucran el retorno y la recomendacion de
visitar las exposiciones, uno de ellos es la memorabilidad, que implica recordar positivamente lo que
se vivid en el museo, distinguir qué aprendizaje/significado reciben, si fue diferente, original y Unica,
citando al investigador John Falk (2009) “Cada recuerdo viene con un sello emocional, cuanto mas
sea el valor emocional, méas probablemente serd que la informacion sensorial pase esta inspeccion
inicial y sea admitida en la memoria”

-Marild Flores con una actitud entusiasta y al terminar su comentario un poco desanimada “Cambio
mi vision en cuanto a la técnica porque cuando no sabes mucho de arte, es muy simple, muy basico
lo que piensas que es pintar, cuando ya te vas adentrando tienes que ser muy inteligente para
entenderlo porque cuesta mas trabajo entender una obra, lo dificil que es; si por mi fuera me
dedicaria a pintar, soy feliz pintando, pero sé que el arte en México no es muy valorado y pagado,
me gusta ver la arquitectura y saber cémo lo construyeron, entonces lo es mas cercano a este arte y
es a lo que me dedico”

-Alberto Pino teniendo una actitud de interés y seriedad expresd “Normalmente tenemos una idea
muy chiquita de lo que es la acuarela, lo vemos por los cursos de la escuela que se ve muy sencillo,
pero ya aplicando técnicas como debe ser, con el material que debe de ser, la creacion y el arte es
completamente otro, cambio mi manera de pensar; en la visita guiada hace adentrarme a la idea de
lo que es el arte de la acuarela, si hubiera sido sin un guia creo que mi perspectiva de la acuarela

’

seguiria siendo la misma, que es algo muy basico’

-Angélica Hernandez con un semblante de curiosidad e impresion “No crei que influyera mucho tener
una guia porque te permite conocer mucho mas y sales con un nuevo aprendizaje, ya no como mis
visitas anteriores, que solo era ver, sacar fotos y ya, ahorita fue diferente porque te puedes fijar mas
en las técnicas y elegir la pintura que mads te gusto”
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-Martha Hernandez “Hay muchas cosas que no conocia, no cambié mucho mi vision de la técnica o
el arte, pero si de los museos, ya que son muy interesantes las pinturas que hay, yo vivo en Toluca
entonces al ver paisajes de la ciudad y del Estado te hace conocer, ver como han cambiado y sobre
todo valorar mas nuestra cultura” cometario que expresdé ampliando la conversacién, con un
semblante de admiracion y nostalgia.

-Noe Zermefio “No cambio mi vision a gran impacto, pero conoci como era la técnica, los detalles,
lo que tiene el museo en general, pero no impacté mucho en mi, fue como otros museos que he
visitado”

Al causar un impacto en los visitantes se estd cumpliendo el objetivo del museo, la contemplacién
por si sola no genera un cambio de visidn, por esto se necesitan herramientas que lo hagan, una de
ellas son los recorridos guiados, dos de los entrevistados demuestran mayor critica al hablar de su
vivencia asi el como transformé el panorama que tenian de la acuarela, el arte y los museos,
comprobando que superd sus expectativas, de igual forma para las personas que tiene cierta
experiencia y asisten a los talleres cada vez mas van ampliando sus conocimientos que permite no
solo ser mas sensible al valorar el arte sino tener conciencia de los retos que conlleva

La memorabilidad es parte importante de la satisfaccion, asi como de la fidelidad hacia una
experiencia y de su posterior recomendacion, por lo que es relevante conocer las opiniones de los
visitantes para poder disefiar y ofrecer mejores vivencias, a lo largo de las entrevistas, las personas
mencionan lo que le gustaria ver el espacio, por lo que en plética con Marili Flores comparte que le
gustaria que hubiera en el museo y en el taller que asiste con un temple tranquilo y motivado, con una
velocidad de voz mas rapida

- “Hay visitantes de todas las edades, se me ocurren muchas cosas, pudiera haber artistas para que
se dieran cuenta de lo que es, el arte lo que mas necesita es tiempo, no me siento comoda quedarme
parada para observar una pintura, me gustaria mas asientos, un espacio mas comodo para analizar”

Actualmente la mayor parte de actividades diarias retoman herramientas digitales, a pesar de que los
museos tienen una esencia clasica y antigua, actualizarse en cuanto a tecnologia puede ser una
oportunidad para ayudar a que todo publico esté enterado de las actividades, que la visita sea mas
creativa y significativa, adaptandose a nuevas tendencias y preferencias de las personas sin perder su
naturaleza, Marilu Flores respondi6:

- “Considero que ayudaria muchos tener tecnologia y redes sociales porque atraes a mas personas,

el recorrido se vuelve més facil y divertido, esto seria cuestion del museo, pero me gustaria que
hubiera pantallas que te fueran ensefiando la vida de los artistas, mejor musica de fondo para que
mejore tu experiencia’”

- Alberto Pino con una actitud mas inquieta y moviendo sus manos para explicar, - “Me gustaria que
hubiera expositores que te hagan conocer otro tipo de arte para que Ilame la atencién, no estaria
mal que hubiera un pequefio concierto o algo asi para visitarlo mds seguido...honestamente no me
gustaria que hubiera cosas digitales en el museo, nos estamos volviendo muy roboéticos, hace falta
mas la convivencia entre personas, disfrutar un museo porque estas viviendo y palpando fisicamente,
ir, visitar y que lo vivas en persona es mejor”
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- Noe Zermefio “Me gusta mucho que sea un espacio grande, me gustaria que ese espacio fuera mds
acogedor, mas mesitas, quiza miisica o escuchar experiencias de un artista en vivo...No me gustaria
gue fuera mas tecnoldgico, quiza solo en la sala de nifios para que les llamara mas la atencién, pero
creo que el hecho de que no sea interactivo te hace apreciar mas las obras”

- Martha Hernandez “Me gustaria ver pinturas de alumnos que van aprendiendo y que hubiera
talleres mas accesibles en cuanto a precio o que hubiera actividades todos los fines de semana...
también, quiza tener una proyeccion de quienes son los pintores, como hacen las obras, me gustaria
que esa fuera una forma de no sentir tan pesado el visitar un museo y que queramos visitar mas
museos” menciond con una actitud serena y con mayor interés.

-Angélica Hernandez, al inicio con una actitud de disgusto, posteriormente se pudo observar un tez
entusiasta y positivo “El tema de la musica seria interesante, pero se perderia el centro de la atencién
que es la acuarela, me gustaria ver a los expositores haciendo una pintura para que observemos de
gué manera realizan sus obras, ver los materiales que ocupan, se me haria muy interesante ver una
persona trabajando con esta técnica... En algunas salas ayudaria, cuando no hay guias, tener audio
que siempre esté funcionando sin tener que solicitar, en cuanto a redes sociales seria bueno
conocerlas para que nos enteremos de lo que hay, como Instagram que es una buena plataforma para
las fotos y seguir personas que lo visiten”

Retomando, las respuestas anteriores, el museo cumplié la expectativa de la mayoria de los
entrevistados, incluso superandose, es importante saber este aspecto ya que la satisfaccion se logra
al cumplir lo esperado con lo recibido mas alla de las expectativas en las exposiciones, el espacio, el
concepto, las actividades, los servicios, entre otros aspectos, un ejemplo de ello fue Alberto Pino y
Angelica Hernandez quienes tuvieron visita guiada que mejor6 su experiencia teniendo, no solo
satisfaccion sino complacencia, por parte de Noe Zermefio comparte que fue mejor de lo que
esperaba.

Por otro lado, Marilu Flores comparte que ella ya sabia lo que iba a encontrar, por lo que no super6
sus expectativas, y Martha Hernandez menciona que esperaba un poco mas del museo; este es un
factor importante ya que va a estar directamente relacionado con la satisfaccion final de los usuarios,
lo que se refleja como beneficio al mismo museo como la lealtad, difusidn gratuita y estar presente
en los museos mas importantes incluso a nivel nacional asi como lo plantean los autores Alpizar y
Hernéndez (2015).

-Marila Flores “Si, lo recomiendo a personas con las que puedo hablar del tema, hay buenas obras,
vale la pena venir a verlas, para que te des una idea de lo que es la acuarela”

-Alberto Pino “Lo recomiendo a todos, porque es una experiencia completamente diferente a lo que
conocia, es otro panorama que nos brinda la acuarela desde sus inicios, pero si que consideren tener
un guia, asi aprendes y no se hace eterno ni aburrido”

-Angelica Herndndez “A todas las personas lo recomendaria, amigos y familiares, que tuvieran el
tiempo disponible para que lo puedan disfrutar sin prisas”
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-Noe Zermefio “Si, a todas las personas, para que conozcan la técnica y puedan aprender la
importancia que tiene”

-Martha Hernandez “Si lo recomendaria porque aprendes mucho en todos los sentidos, de la
acuarela, el arte, los museos y sobre todo lo que hay en tu ciudad, lo recomendaria a nifios y
adolescentes”

Al observar el comportamiento de los entrevistados, reflejaron expresiones y tonos de voz
energéticas, entusiasmadas, nostélgicas, de aburrimiento, inquietud, disgusto, entre otras permitiendo
afirmar que el visitar un museo genera un impacto en las personas y depende de los sentimientos,
emociones asi como la percepcion van a impactar en su opinion con respecto al recinto cultural, por
ende a la recomendacion o retorno que todos los entrevistados mencionaron que en efecto si
recomendaron a todo publico la visita del museo incluso afiadiendo algunas recomendaciones como
el tener tiempo suficiente o recorrerlo en compaiiia de un guia.

4.3.2 Resultados de la entrevista a la Direccion del Museo de la Acuarela

La direccion del Museo de la Acuarela es llevada a cabo por el Licenciado y Pintor Benito Nogueira
quien nacid en la Ciudad de México, vividé un tiempo en Chihuahua, estudié administracion de
empresas y disefio grafico en la Universidad Autonoma del Estado de México (UAEMEX),
posteriormente estudio pintura en la escuela Massana en Espafia, ha sido director desde la fundacion
del museo, hace 29 afos.

En entrevista con el licenciado para conocer mas de la direccion del recinto en funcion de las
estrategias y servicios que ofrece, con el fin de generar una experiencia recreativa y garantizar la
satisfaccion del visitante, comentd el objetivo inicial del Museo de la Acuarela (MAEM) con una
actitud profesional, pensativa y serio:

- “Principalmente es difundir la técnica, como usted menciona, es un tanto compleja porque no se
permiten errores, esa es la primera intencién, la mision de este museo es distinguir de otras técnicas
las posibilidades de la acuarela, la poética de la acuarela y que a través del museo se difunda también
el amor al arte, a la pintura, en este caso de la acuarela principalmente, pero también despertar la
inquietud, ese objetivo es lo que nos mueve y conmueve a difundirla través de exposiciones,
seminarios, concursos que van enfocadas al descubrimiento de la técnica”

-Se puede resaltar la preocupacion que se tiene en el museo de difundir el arte para crear una cultura
mas sensible por las obras, retomando la definicién de la ICOM la institucion esta al servicio de la
comunidad espectadora, no solo exhibiendo el patrimonio material sino ofreciendo experiencias
variadas para la educacion, como lo menciona el licenciado Benito donde trata de conmover a las
personas a través de seminarios, concursos, talleres, etc.

El licenciado Nogueira comparte que la experiencia mas significativa que ha tenido como director es
el conocer y establecer una relacion estrecha con los artistas que han venido al museo, al descubrir
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las posibilidades que tiene cada artista por interpretar la técnica de la acuarela y su personalidad, asi
mismo ayudar a los artistas principiantes y con trayectoria a dar a conocer sus obras.

Al ingresar como director junto con la Secretaria de Cultura se realizé un plan de desarrollo para
organizar las actividades y exposiciones que se llevaran a cabo durante el afio, haciendo
consecutivamente hasta el dia de hoy, a lo que menciond con voz tranquila y un poco pausada:

- “Es una organizacién de varios aspectos, en la cuestion de eventos, los servicios educativos, la
galeria de arte, todas las actividades tienen su mision y su labor, se planean afio con afio, ahorita ya
tenemos la planeacién del 2023, todo esto se hace con un afio de anticipacion”

- En efecto, se cuenta con un plan con actividades programadas para el siguiente afio, de tal manera
gue se vaya cumpliendo afio con afio las exposiciones, invitaciones, cursos, y demas, sin embargo no
cuenta con estrategias especificas solo con calendarizacion de actividades, presupuestos, artistas
invitados, por lo que un esfuerzo en estudiar las necesidades del museo antes de la planeacién de
actividades puede ser un aspecto que aporte a que dichos eventos se preparen para un objetivo es
particular teniendo una mejor respuesta con la comunidad no solo artistica si no para los habitantes y
personas que les llame la atencion asistir.

Para analizar como se consigue la satisfaccion en un museo se contempla el modelo de CESTUR, que
contempla: imagen, el acceso, servicios, atractivos y experiencia, por esto la infraestructura exterior
e interior del recinto debe estar en buen estado y sea a vista un lugar de interés, al preguntarle ;Qué
mejoraria 0 cambiaria en cuanto la infraestructura del Museo? El pintor respondié con un risa y
suspiro ligero:

- “Bueno, esta casa de pura suerte se pudo adquirir, estas construcciones no estan hechas para un
museo, el museo se acopld a esta arquitectura, era una casa-habitacién, con recamaras, vestidores,
bafios, cocina, comedor, obviamente no se modificd nada, el siguiente paso y que me gustaria seria
el préximo proyecto fuera un edificio proyectado especial para un museo, dado a las circunstancias
estamos establecidos aqui, aunque se acopl6 bien para las exposiciones permanentes que pertenecen
a obras de cada autor, pero esa seria mi idea”

- El MAEM era una casa habitacion, cuando lo adquirié en gobierno del Estado de México y se
plante6 tener un museo, se tuvo que acoplar sin adaptar del todo a las necesidades que requiere un
espacio museografico por cuestiones historicas, politicas y culturales, a pesar de que la casa era de
una persona con discapacidad la mayoria de las salas tiene escaleras, espacios pequefios, ademas de
que existe una gran cantidad de acervo en algunas salas que puede ser contraproducente para enfocar
la atencidn de los visitantes en cada uno de ellos, sin embargo el museo de la Acuarela trabaja con
los recursos e instalaciones que ya tiene, adaptandolo a las nuevas exposiciones, a salones de clase y
recepcion de eventos culturales.

-En la pagina de internet oficial del Museo, hay una seccion con la pregunta ¢ Cuenta con adaptaciones
para personas con discapacidad? El museo no cuenta con adaptaciones para personas con
discapacidad. De acuerdo con Velazquez (2019 el DIF de Toluca registra s6lo el 8.5 por ciento de las
mas de 23 mil 400 personas con alguna discapacidad, a pesar de que es minoria las personas que
tienen discapacidades no se puede excluir a esta poblacion de entrar a ciertos lugares y disfrutar
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experiencias como lo es un museo, ya que uno de los fines de estos espacios es comunicar y el arte
es para todos.

En la entrevista con el director se le preguntd ¢ Dentro del plan de trabajo, se considera que el museo
sea mas incluyente y accesible para cualquier persona desde su entrada, recorrido por las salas, uso
de instalaciones, servicios y salida? a lo que contest6 con la mirada evasiva, pensativo, pero con un
tono tranquilo y pausado

- “Curiosamente... bueno no tenemos nada de €S0, hubo un programa que iban a hacer, pero no se
llevo a cabo, realizaron una investigacion de la secretaria para conocer cédulas en braille, pero
nunca vinieron a instalar nada, aqui tenemos una rampa porque la que vivia aqui tenia paralisis,
entonces hicieron una rampa, las personas que vengan puede integrarse en esa sala o la rampa que
tenemos en la parte de afuera que da para otras salas, pero no vienen personas en esas condiciones
muy seguido”

- Como profesional en turismo existen dos aspectos cuestionables, el primero, la conservacién del
patrimonio de un inmueble del siglo XIX que tiene caracteristicas del estilo ecléctico, que si se
modificara perderia el valor histérico que tiene, por otra parte, estan las necesidades y nuevas
tendencias culturales y de seguridad que se dejan de lado para seguir lo tradicional, asi como la
accesibilidad para grupos con discapacidad o dificultad fisica, que a pesar de que es minima puede
abrir camino al interés de asistir a museos sin tener que arriesgarse o sentirse incbmodo.

-Considerando las dos respuestas anteriores, pequefios cambios como rampas en algunas salas, dejar
puertas abiertas para entrar a secciones como el jardin con sillas de ruedas, indicaciones en braille o
muestras de la textura de la acuarela que se pueda tocar, alguna reproduccion audiovisual que este
cuando entre un visitante, entre otras actividades que no requieren tantos recursos econdmicos puede
ampliar el namero de visitantes y mejorar experiencias, sin perder su esencia, un ejemplo de ello es
el Museo Casa Azul de Frida Kahlo, la cual también era una casa- habitacion y de igual forma lo
habitaba una persona con discapacidad motriz, en donde el acceso en silla de ruedas es amigable y
sigue teniendo su reconocimiento histérico.

La estructura del museo esta dividida por salas que llevan el nombre de acuarelistas mexiquenses,
quienes fueron precursores de esta técnica, quienes fueron el soporte inicial del Museo, el recorrido
estd basado en el orden cronoldgico, empieza desde Pastor Velazquez, creador del escudo del Estado
de México, seguido por Ignacio Murillo, Vicente Mendiola, Eduardo Coghlan, Ignacio Barrios y el
mas reciente Angel Mauro Benito Nogueira con un tono mas amigable y moviendo sus manos en
direccion a las salas de manera explicativa expreso

- “El asunto del acomodo de las salas es historico, se inicio por la tradicion fuerte de acuarelistas,
como Pastor Veldzquez que fueron los precursores de la acuarela en el Estado a inicios del siglo XIX
y XX, con su trabajo reconocido nacional e internacionalmente, a través de ellos fue el pretexto para
fundar el museo, es por esto por lo que existen esas salas permanentes para que el publico las disfrute
y vea el desarrollo historico de la Acuarela™

-Algunos visitantes solo contemplan las obras sin interés de leer toda la informacion que estan en los
paneles por lo que no todas las personas relacionan una sala con otro, sin embargo, los recursos como
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imagenes o elementos méas gréaficos son elementos para dar a conocer que las salas tiene un orden
historico para que se cumpla el objetivo que menciona el director, que es que los usuarios aprendan
y visualicen la evolucion de la técnica, asi como contextos culturales y sociales el Estado.

- “Para que un artista exponga en las salas temporales, implica varios factores como la calidad, su
trayectoria, curriculum de las exposiciones que ha hecho, con esas condiciones se decide qué artista
se invita...cada artista al presentar una exposicion aqui dona una obra que se pone en la sala de
donaciones y asi se va haciendo ese acervo”

- “Para la acuarela del mes es igual, se considera igual la trayectoria, la calidad y gente joven que
tiene mucha calidad y originalidad, 1993 hasta la fecha no se ha suspendido el proyecto”

La informacion que se coloca en las cédulas museograficas tiene el proposito de que los visitantes
conozcan de los artistas, contexto, materiales y obras presentadas, la complejidad es que estos datos
Ilaman la atencion del publico y se puedan sentir conectados con la obra con respecto a este tema el
pintor Benito Nogueira coment6 con una tez relajada y seria

- “Cada sala se explica mas extensamente del artista, se llevan una idea mas clara de todas las obras
de los maestros, tenemos como un buzén en donde hay hojas con més informacién, que si hay mayor
interés estd la persona de servicios educativos o su servidor que puede explicarles mas a detalle”

-En cuanto a la planeacion de la distribucion espacial de los cuadros, disefio de las salas, objetos que
estan dentro de las salas asi como la sefializacién para que las personas puedan seguir el recorrido
ideal, sin embargo, los visitantes no siempre siguen el circuito previsto; dejan muchas partes sin ver
ya que suelen utilizar un recorrido principal de una manera lineal; no dedican el tiempo necesario a
determinadas unidades expositivas; la sefializacion debe tener aspectos tanto estéticos como
funcionales.

El pintor licenciado Nogueira explica que lo ideal es que se acomodara estratégicamente con un mejor
plan que permitira darle a cada cuadro el enfoque que merece, sin embargo, el espacio es reducido
para la cantidad de acervo que tiene el museo, por lo que considera que no hay posibilidades de
realizar un disefio museografico mas acorde, es un tema controversial la cuestion de un disefio
museografico en un edificio historico que pertenece al patrimonio del Estado.

Retomando la cuestion de la importancia de que permanezca lo mas intacto posible y que se apegue
a su época, y por otra parte esta en adaptarse y atender los intereses, expectativas y nuevas tendencias
museoldgicas para generar un mayor impacto en estos espacios, con un tono mas serio

“Para un acomodo estratégico tendriamos que quitar obras, no hay mucha distincion de colores en
las salas para que lo mas colorido sean las acuarelas, la distribucion es por cuestion de formatos
para buscar el equilibrio entre los cuadros, la sala de donaciones tiene mayor movilidad, no se puede
hacer mucho porque son tantas las obras que estan distribuidas en las paredes verticales altas, lo
que nos limita es el espacio, pero vamos buscando armonia”

-Como se ha visualizado a lo largo de esta tesis, el disefio museografico que tendra el espacio de
exposiciones suma a los elementos que van a tener un efecto agradable o no en los visitantes, que
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lleguen a las personas por medio de los sentidos, generando estimulos visuales y creando sensaciones
de acuerdo con la narrativa, el director menciona que no se ha logrado por el espacio pequefio, no
obstante, el aprovechamiento del espacio es algo reconocible por el nimero de obras que tienen en
exposicion. Sin embargo, existen herramientas como estudios museograficos que pueden aportar
mejoras en esta institucion.

La pandemia del Covid-19 gue inici6 en diciembre de 2019, interrumpio las actividades de todos los
museos, afectando su supervivencia financiera, colecciones, personal y todo el crecimiento que ya
habian conseguido, el Museo de la Acuarela cerré durante mas de 7 meses, cancelando todas las
actividades que tiene, enfocandose solo en trabajo administrativo, el director comparte la experiencia
gue tuvieron con el cierre por pandemia, manteniendo una actitud de confianza, con un tono de voz
nostalgico, decidido y con velocidad media menciond

- “Fue una situacion triste, dificil, porque ya habia mucha asistencia del publico, los talleres estaban
a tope con mucha actividad y de repente todo cerrado, los museos por orden superior se cerraron
yo fui el Gnico que estuve aqui junto con los guardias de seguridad , poco a poco no dieron la orden
de poder abrir, no podian venir todos los empleados, no haciamos eventos ni talleres, solo estaba
abierto, hasta este momento que ya hay talleres para nifios y adultos, ahorita va a estar un festival
iberoamericano con la participacion de varios paises, el premio Tlaloc y vamos agarrando mas
confianza y las actitudes higiénicas que las personas ya hacen por costumbre para tener una
asistencia sana, y no parar porque el arte es una ayuda para sentir paz, las personas tiene miedo,
con tanta propaganda que le hicieron a la enfermedad, les da miedo salir, y el museo es el espacio
en donde menos hay contagios”

- A pesar de que ya esta abierto al publico se redujo la asistencia, actualmente ya no cuentan con
medidas de seguridad (medir temperatura, gel antibacterial, tapete sanitizante, etc.), por lo que seria
importante continuar con algunas medidas que transmitan seguridad a los visitantes de forma que esta
no sea una limitacion para asistir a eventos, actividades y visitas.

En atencion al seguimiento de la opinién de los visitantes, el MAEM, cuenta con un pequefio buzén
de quejas y sugerencias al igual que una libreta de comentarios, que ayuda como referencia para
mejorar el servicio del museo, se le pregunt6 al director ;De qué manera le dan seguimiento a las
opiniones, quejas y sugerencias de los visitantes? Con un aspecto de asombro, pensativo, y un tono
de voz més pausado y bajo, compartiendo también las quejas con mayor frecuencia y las medidas que
se han tomado

- “Existe una libreta en donde pueden decir si les gustd o no, luego hay un buzén con eso uno va
teniendo referencias para corregir algunas cuestiones de servicio... las quejas que hacen los
visitantes son més para decir por ejemplo que no hay papel en los bafios y sobre todo el trato de las
custodias , mencionan que hay mala atencidn, y debe ser todo lo contrario debe haber mas cortesia,
porque son las que dan la cara el publico... entonces tienen que ser amables, dispuesta a ayudar y
servir, esa es una queja fuerte que intentamos corregir para modificar la conducta... no recuerdo
otras”
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La vision que van a tener los visitantes del Museo va a ser fundamental para conocer limitaciones,
areas de oportunidad asi como logros del espacio para estar en constante mejora y sea un museo
reconocido incluso a nivel nacional e internacional para esto es relevante conocer también el perfil
de los visitantes a partir de su demografia y psico-grafia o incluso mediante el estudio de la frecuencia
de sus visitas, preferencias, intereses, conocimientos, etc. durante la direccion del licenciado Benito,
no se han realizado estudios de publico o de satisfaccion, lo comparte con un semblante serio y con
voz pausada y dudoso

-“No, no tengo antecedentes de un estudio de publico, solo... en la libreta de registro los visitantes
creo que tienen que poner edad y profesion y vemos viendo que edades nos visitan pero no hay nada
de estudios... es muy raquitico porque se necesitaria investigar a las personas, casi confesarlos, para
ir entendiendo la conducta e intenciones de cada persona, se podria hacer pero tendriamos que
asignar a alguien especifico como un antropélogo o psicologo que estudia la conducta o motivacion
de los que vienen, qué tipo de gente viene, no hay mucho de eso”

-Estudiar a los publicos y el nivel de satisfaccion implica poner a prueba el presente y futuro del
museo con opiniones que puede estar en constante cambio, sin en cambio, este tipo de investigaciones
permiten a estos lugares conocer las caracteristicas de las personas que los visitan, asi como al publico
potencial, que permite enfocar sus actividades a estas personas, por consiguiente, los estudios de
satisfaccion son una herramienta Gtil para conocer la repercusion gque va a tener tanto lo expuesto
como los servicios que se ofertan con el fin de seguir mejorando y no se pierda el interés de visitar
un museo, mejorando la comunicacion entre la sociedad y las instituciones culturales.

En la entrevista se le preguntd ;Considera necesario conocer las emociones que las acuarelas
presentadas han generado a sus visitantes? el director comparte una experiencia con una sonrisa 'y un
tono de voz mas alegre

- “Una visitante me dejo una nota, diciendo que lloro estando en el museo, eso si me impacto, hay
sentimientos, yo creo que la gente siente el arte, aungue no tengan conocimiento de la cuestion de la
Acuarela, yo le digo a muchas personas, no necesita usted saber de historia, arte y pintura, solo
siente ¢Qué siente ante este cuadro? Ese es el discurso que se debe dar, ¢Que ven al observar un
cuadro?, las emociones de los visitantes no las tenemos clasificadas, pero siento que la gente al
recorrer el museo sale con otra sensacion”

-La relacidn artista- obra- espectador es un aspecto valioso y que debe tener méas hincapié, si bien, no
todas las personas van a conocer la forma correcta de utilizar la técnica o la composicién profesional
de la obra si pueden compartir sentimientos, emociones y recuerdos, elementos intangibles e
intrinsecos que van més all& de solo visualizar las obras, en donde los artistas no solo demuestran su
profesionalismo que tienen si no la vulnerabilidad expresada en colores, formas, paisajes, personas,
entre otros permitiendo una conexién con la obra.

-Teniendo claro que la respuesta de los usuarios no es responsabilidad del artista, aun asi, es
enriquecedor tanto para el artista al saber la respuesta que tienen acerca de su trabajo, asi como para
el museo para conocer qué tanto se ha cumplido el fin de sensibilizar a la comunidad a través del arte
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y cémo puede generar cambios significativos, en vista de que los espectadores dan vida al mundo del
arte que tiene como objetivo ser una forma de expresion y comunicacion.

Los talleres y concursos se llevan a cabo en las instalaciones del Museo, limitando el nimero de
alumnos de acuerdo con el tamafio del espacio, sin embargo, no se ha planteado alternativas para
llegar a mas personas, la Unica modalidad que tienen es presencial, el licenciado Nogueira con un
tono de confusion, pero con un tono de voz alegre comentd

- “Algunos maestros han hecho intentos de impartir lo talleres por zoo, yo no, solo en la pandemia,
no hemos establecido un programa, pero seria interesante para difusion de los talleres por zoom o
YouTube, pero se necesita buenas instalaciones y camaras, necesitamos gente con ese conocimiento”

En las vacaciones de verano, se implementd un curso para nifios a lo que el director compartio

- “La respuesta fue buena, yo crei que iba a estar baja aunque limitamos la asistencia para evitar
contagios, pero se realizé en la sala, en el jardin y en el patio... las actividades que se realizan van
a depender mucho de los maestros, hay una maestra que tiene iniciativa muy notable para los nifios,
ella misma se disfraza, se hace més interesante para los nifios de 5, 7 afios y establece una inercia
con ellos para desarrollar su creatividad, en la sala ludica existe el circulo cromético para que se
den una idea de los colores”

- La comunicacion museoldgica es compleja ya que el mundo del arte ocupa tecnicismos propios, por
lo que para la comunidad que no es experta se puede le puede dificultar la comprensién perfectamente
una obra de arte tal cual, por este motivo una opcidn para conocer mas a fondo esta técnica son los
talleres que ofrecen, no todos los museos llevan a cabo este tipo de actividades por lo que el MAEM
puede destacar de otros museos en la ciudad al propiciar un mayor aprendizaje, interactividad y, por
supuesto, participacion de todo tipo de visitantes, ain existen herramientas que la institucion puede
utilizar para llegar a mas personas como son los recursos digitales ofreciendo diferentes experiencias.

Los concursos son una forma de difundir el museo, el arte y sobre todo abre la oportunidad de que
artistas jovenes del Estado de México comiencen una trayectoria, el premio Tlaloc se realiza
anualmente, la perspectiva que tiene el director en cuanto estos concursos es que s un reto para cada
artista ya que existen competidores de varios estados de la republica, dandose a conocer a través de
diversos medios de comunicacion al ganador con la posibilidad de que puedan exponer en una galeria
0 museo Y sigan creciendo.

-“Cada concurso se toma la decision de que participen todas las personas sin importar de donde
son, es un reto porque el concurso es del Estado de México y a veces gana alguien de otro estado, es
dificil pero es un respaldo ganar un premio a nivel nacional, antes haciamos concursos
internacionales pero después de la pandemia sélo se realiza el nacional, el que gana le da prestigio
v la oportunidad de crecer... en todas las galerias y museos piden trayectoria para que puedas
exponer tus obras y participar en concursos y todo esto les da valor, por eso insistimos a que
participen”

El internet y las redes sociales estan presentes en la mayor parte de las actividades cotidianas,
cambiando la forma de comunicarse e interactuar, diversos establecimientos se han adaptado a estar
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formas de llegar a su publico y generar una experiencia diferente, atendiendo las necesidades y nuevos
interés, sin embargo, no todos los espacios se busca que la tecnologia los rebase tal como los museos,
gue su esencia es alejarse de lo cotidiano, que el enfoque sea en las obras y artistas que se presentan,
el pandemia hubo diversos museos a nivel nacional e internacional que tuvieron que utilizar
plataformas digitales para no perder el contacto con sus visitantes, generando contenido, vendiendo
productos, impartiendo cursos, realizando charlas a la distancia con artistas de todo mundo de tal
forma que no se perdiera el interés por conocer los museos, el arte y la cultura. Con respecto a este
tema, el Licenciado Benito Nogueira argumentd con un rostro de sorpresa y un tono de curiosidad.

- Que bueno que lo mencionas... son medios de comunicacion masiva importantes, a que
refinarlos de alguna manera, disefiarlos para que sean atractivos y que permanentemente existen
actividades, como la acuarela del mes, visitas en las salas, la galeria para que los artistas pongan
sus cuadros para que la gente igual los pueda adquirir, informacion de los talleres, a que hacerlo
con mas impacto porque la gente esta como dormida... Esta muy centralizado todo lo de la difusion
todo se tiene que pedir permiso a la secretaria, hay mucho control”

-Si bien, hay personas que disfrutan el vivir la experiencia dentro del recinto, la tecnologia puede ser
una herramienta para llegar a mas personas, para difundir las actividades que estan y que las personas
que no investigan sobre el tema se enteren y les llame la atencion, se le pregunt6 al director sobre su
vision de las plataformas digitales en el sentido de ayudar a mejorar la experiencia del visitante, el
museo cuenta con una pagina de Facebook, pagina web y los “amigos de la acuarela” cuentan con
una pagina de Instagram, sin embargo esta Ultima ha dejado de crear contenido, y las dos primeras
estan manejadas por la Secretaria de Cultura, y puede verse limitado el hecho de que todo tipo de
acciones y publicaciones tiene que pasar por autorizacion.

Por afios la cultura, en especial los museos locales tienen un gran reto con respecto a 1os presupuestos,
ya gue las administraciones politicas van rediciéndose afio tras afio tanto para los museos como para
la realizacion de eventos culturales, limitando también el desarrollo de nuevas propuestas, mejores
instalaciones, servicios de calidad, difusion, entre otros aspectos, siguiendo esta linea se le pregunt6
al licenciado Benito Nogueira ¢cual ha sido el aprovechamiento 6ptimo que ha realizado como
director para sacar adelante la gestion de servicios basicos y museograficos para que el museo sea un
referente cultural en la ciudad de Toluca?, a lo que respondié con una pausa al inicio, un tono de voz
paulatino y volumen medio pero con un rostro amigable y sorprendido:

- “Siempre nos estan reduciendo el presupuesto, no hemos decidido gran cosa, tenemos el grupo de
amigos del museo quienes organizan actividades, rifas, subastas para reunir fondos y son para
apoyos del museo, de igual forma ayudan los talleres que con las colegiaturas un porcentaje va al
museo, ventas de obras y aportaciones econémicas 0 en especie como televisiones, computadoras es
como vamos sobreviviendo”

- El sector cultural en México fue uno de los mas afectados debido a la pandemia de COVID-19,
provocando la disminucién de ingresos y de presupuestos destinados por parte del gobierno, segin
cifras de la periodista Pozos, 2021, en el afio 2021, sufrié recortes de mas de mil millones de pesos
ha incrementado en términos reales en 2% pero en subsidios, gastos de operacion y otras actividades
culturales, se redujo hasta en 40%, la reduccién llega al 5% menos que el Gltimo afio de Pefia Nieto,
a nivel estatal ha sido el mismo caso, y para los museos lo recursos econdémicos son menores.
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- Resulta entonces preocupante que la tendencia a reducir el gasto en cultura sea la constante ya que
se ha dejado aun lado la importancia que tiene mantener a los museos activos, apostando por mejores
actividades y servicios de calidad para los turistas tanto locales como extranjeros, ya que puede ser
también una fuente para generar visitas al pais, valdria la pena invertir en las artes, la cultura y la
educacion siendo un pais con riqueza cultural como son los eventos, artistas y recintos histéricos
mexicanos, sin pasar por alto a los museos locales.

Por ultimo, el director compartié que le gustaria hacer muchas actividades para mejorar la
experiencia, pero ha sido imposible por falta de recursos

- “Alguna proyeccidn de videos en donde estén realizando pinturas y que expliquen cdmo se hace,
hay muchos museos que tienen como una sala del cine, me gustaria eso 0 que viniera un pintor
realizara el trabajo en vivo, eso podria enriquecer la visita, también platicas o conversatorios en
donde estuvieran diferentes profesionales, pintores, psicélogos, de turismo, y si llega un despistado
ya le tocara escuchar, pero para esto se necesitan recursos y autorizacion de la Secretaria”

- El director del Museo de la Acuarela tiene grandes ideas que pueden ser gestionadas en un plan de
trabajo para poder mejorar la experiencia de los visitantes, asi como de su satisfaccidn, no obstante,
el presupuesto gue el gobierno destina a la Secretaria de Cultura y por ende a los museos locales en
minimo, asi como existen donaciones y actividades que tiene una remuneracion econémica solo basta
para las necesidades basicas de un establecimiento.

-Respecto a este tema, la creacion tanto de objetivos como estrategias claras para generar mas ingresos
y que el gobierno se interese en apostar mas por el arte es un aspecto que vale la pena para mejorar
la educacion y recreacion en la sociedad ofreciendo un espacio de interaccién con temas
fundamentales, evitando que el arte vuelva a ser exclusivo para personas con mayor privilegio
econdémico.

De los logros que ha tenido como director, el maestro Nogueira es la internacionalizacion del museo,
a través del concurso Tlaloc, en donde los concursantes no solo son de México sino también de otros
lugares como de América y Asia por medio del arte correo que por medio de postales se realizan
invitaciones para participar en el museo, de tal manera que ya tiene alcances mas grandes y que en
otros paises se pueda conocer no solo el arte mexiquense si no también la ciudad de Toluca.

La pandemia no solo ocasiond una crisis econdmica sino también psicosocial en donde las personas
se sentian mas seguras asistiendo a reuniones, eventos y actividades por medios digitales que
asistiendo a espacios cerrados como lo son los museos, los visitantes que tuvieron los museos eran
como alternativa frente a la dificultad de hacer turismo en las condiciones que dejé la secuela del
COVID. En Toluca, la mayor parte de los museos publicos cancelaron en totalidad todas sus
actividades sin considerar experiencias digitales, tomando como ejemplo los museos de la Ciudad de
Meéxico ofreciendo vivencias culturales que sirvieran de distraccién para las personas en una situacion
complicada como lo fue el confinamiento, tal como se analiz6 en la entrevista anterior.

Es interesante conocer como es la direccion de un museo local, las limitaciones, retos, ideas, y
estrategias que hacen mantenerse, asi mismo, conocer la planeacion para cumplir sus objetivos, es
una forma de comprender la realidad que vive la cultura a nivel local, estatal y nacional en la que el
gobierno tiene un interés menos prioritario por el arte y los museos.
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Hoy en dia es importante transmitir la importancia que tiene el arte como medio tanto de
comunicacioén, expresion y educacion para la sociedad, de mismo modo, apoyar a los jovenes para
gue sus obras lleguen a ser valoradas y que Toluca, el Estado de México, utilizando herramientas para
cumplir estas acciones asi como brindar experiencias mas memorable, ademas con esto el pais puede
un referente de arte, ya que México es una de las ciudades con mas museos en el mundo, por lo que
es sumamente valioso invertir en estos espacios que son parte del patrimonio e identidad mexicana.

4.4 Interpretacion del trabajo de campo realizado

En el trabajo de campo, se observé diferentes aspectos como el comportamiento que tienen los
visitantes del Museo de la Acuarela, desde su entrada, recorridos por las salas y su salida, en donde
se puedo considerar que la duracion de la visita consiste en menos de 50 minutos, las primeras salas
es en donde mas se detienen al igual que en la sala de donaciones ya que se encuentra el mayor
numero de obras, asi mismo se visualizd que los servicios proporcionados por el recinto no tienen
una sefializacién muy visible por lo que no muchas personas se detienen o preguntan de estos, entre
otras caracteristicas que se expusieron en el apartado anterior.

La Secretaria de Cultura junto con la administracion interna del MAEM, no cuenta con estudios de
publico ni de satisfaccion, dato que aport6 el Licenciado Nogueira en la entrevista, el Unico recurso
gue tiene para conocer las opiniones de los visitantes es una libreta de comentarios, sin embargo, no
todas las personas escriben su comentario o llega a pasar desapercibido, evitando una interaccién
entre la administracion y el usuario.

Por ende, se realizaron encuestas a diferentes visitantes de MAEM, que iban acompafiadas por
amigos, familia, pareja, o solos, con el fin de conocer el nivel de satisfaccion que tienen acerca del
acervo, que como se desglosa en el marco teérico conceptual del presente trabajo, se compone de las
obras, iluminacién, color de salas, espacio, tamafio, cédulas de informacién y actividades paralelas.

Como se mostrd en el apartado anterior, se interpreta que la poblacién visitante del Museo de la
Acuarela tiene un nivel de satisfaccion generalmente alto, debido a que en la mayoria de las encuestas
se respondi6 con un de acuerdo/ satisfecho o un totalmente de acuerdo/ satisfecho.

No obstante, hubo porcentajes en algunos elementos como la informacion bibliogréfica
proporcionada, el personal, la sala el caracol, la difusion de actividades, la cafeteria, sanitarios entre
otros, que tuvieron un nivel 3y 2 (opinién neutra e insatisfecha), datos significativos que no se
pueden dejar de lado debido a que son areas de oportunidad que el museo junto con la Secretaria de
Cultura pueden mejorar ain mas para que los usuarios vivan mas que la contemplacién de las obras
y que a pesar del presupuesto que se destina a estas instituciones hay aspectos que no necesitan
grandes recursos econdmicos, si no una planeacion estrategica.

Retomando el nivel de satisfaccion de las personas y llevando a cabo las entrevistas se pudo observar
y conocer a profundidad lo que opinan de los elementos del museo, sus expresiones corporales
ayudaron a comprender las emociones y sentimientos que les provoco el acervo del recinto, asi como
actividades en los que formaron parte.
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Las opiniones de los cinco entrevistados ayudaron a identificar el significado que tiene la experiencia
de un visitante al planear su visita, asistir a alguna actividad, tomar un recorrido guiado, interactuar
mas con el personal, de acuerdo con los usuarios Angélica Hernandez y Alberto Pino se disfruta mas,
es menos tedioso recorrer un museo al tiempo que se genera un mayor aprendizaje al tener
profundidad en los detalles de la historia de la casa y las obras asi también compartir dudas y
opiniones.

En contraparte de los visitantes que llegaron al museo por curiosidad, no teniendo un referente de
informacién y solo la expectativa al verlo, los cuales al preguntarles sobre su opinion se mostraban
aburridos, cansados y en algunas ocasiones sorprendidos.

En las opiniones mencionadas relacionandolas con los resultados de las encuestas, aun hay
caracteristicas que a la vision de los visitantes pueden mejorar su estancia, al considerar desde la
difusiéon de eventos, talleres, nuevas exposiciones o el que pueden esperar del museo asi también
explicaciones més interactivas, informacion dindmica y facil de leer, entre otras recomendaciones
expresadas anteriormente. Este es el objetivo principal de realizar este tipo de estudios, conocer
opiniones a profundidad de los visitantes para mantener, mejorar o modificar el plan de actividades
que se disefia cada afio de manera que se vea reflejado en el museo como institucion cultural y
referente de la Acuarela.

4.4.1 Experiencia y satisfaccion

La experiencia y la satisfaccion son dos conceptos diferentes; como se abordé a lo largo de los
capitulos, por un parte la experiencia tiene la parte subjetiva e intrinseca, lo cual es mas personal
porgue es un conocimiento inmerso relacionado con emociones consideradas positivas o detractores,
en donde el visitante tiene un intercambio con el entorno recreativo y busca que este sea memorable.
Por otra parte, la satisfaccion se enfoca en calificar la calidad de los productos y servicios que se
ofrecen, en este caso en el museo.

Sin embargo, estas definiciones coexisten, debido a que la experiencia no seria medible sin la
satisfaccion, y la satisfaccion probablemente no existiria sin una buena experiencia. Como se mostro
en las graficas, las personas calificaron con un nivel alto de satisfaccion el acervo, servicios y
productos, de acuerdo con la percepcion que tuvieron, por tanto, el tener satisfaccion o no con alguin
establecimiento implica el bienestar y placer al interactuar con estos elementos, basandose en
experiencias pasadas.

En los resultados cualitativos obtenidos la experiencia del visitante fue integral ya que intervinieron
no sélo los elementos de la exposicion, las técnicas utilizadas, la informacién, el montaje y la
ambientacion, sino los elementos externos como la apariencia de las instalaciones y la atencion del
personal, en donde los usuarios expresaron el cumplimiento de sus expectativas, la experiencia
agradable que tuvieron, pero sobre todo los aspectos que con base a su vivencia pueden mejorar la
exposicion para considerar un proximo retorno y una recomendacion a otras personas.
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Medir la satisfaccion permitié generalizar lo que piensan los visitantes en cuanto a la calidad, no
obstante, las entrevistas son una herramienta que ayudé a profundizar més en los pensamientos,
sentimientos, anécdotas que causé la exposicion y de qué manera el MAEM llegd a impactar a los
usuarios, debido a que la via emocional funciona como generadora de satisfaccion en el visitante,
por consiguiente, estos dos instrumentos se complementan al tener informaciéon a profundidad de los
aspectos en donde no se encuentren del todo satisfechos o en un nivel neutral.

Lo anterior para conocer mas a detalle sobre los resultados que tuvo el plan de actividades que se
disefia cada afio, las areas de oportunidad que tiene la institucion y crear o tomar en cuenta nuevas
propuestas que tengan un mejor efecto en las personas que conjunte los dos enfoques
complementarios en el analisis de la satisfaccion: un enfoque cognitivo basado en la calidad y un
enfoque afectivo basado en las emociones.

CONCLUSIONES

En la realizacion del presente trabajo de investigacion, “Experiencia del Visitante en el museo de la
Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion”, se llegd al cumplimiento de los objetivos.
También se determind el nivel de satisfaccion considerando elementos como la difusién, acervo,
instalaciones, productos y servicios, todo ello de acuerdo con los procedimientos explicados en el
marco metodologico.

Para identificar los elementos que constituyen la experiencia memorable del visitante, se realiz6 a
través de la informacién documental consultada en el marco tedrico conceptual en donde se desglosan
los factores subjetivos en las experiencias turisticas realizado Servicio Nacional de Turismo de Chile,
asi mismo informacién basada en otras investigaciones donde se han utilizado y reafirmando en el
trabajo de campo de esta tesis, por medio de las entrevistas, por consiguiente, se midié el nivel de
satisfaccion de los visitantes con base al acceso, el acervo y los servicios en el Museo de la Acuarela
con herramientas de investigacién como las encuestas a 240 usuarios.

A continuacion, se presenta una tabla que ayuda a definir y comprender la relacion de los elementos
de una experiencia significativa asi también la forma en la correlacion que tiene con los aspectos de
la satisfaccion segun los modelos presentados en el marco teérico, de forma que se complemente el
cumplimiento de las hipotesis.

Tabla 3. Correlacion de la experiencia y los niveles de satisfaccion

Antes de la visita

Expectativa Encontrar cuadros y pinturas como en cualquier otro
museo.

Motivacion Nuevos aprendizajes sobre artistas y obras en
acuarela

Durante la visita

Elementos de satisfaccion Percepcion e Interpretacion.
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Imagen

Pasa desapercibido, a pesar de que esta en un lugar
concurrido, no obstante, su fachada causa curiosidad
por la bicicleta antigua que cuelga de ella, asi como
el edificio de estilo ecléctico, que sigue conservando
rasgos de la época, los visitantes lo perciben
atractivo y diferente a lo que normalmente es la
imagen del museo.

Tiene un jardin grande y se percibe tranquilo en
donde hay lugares para poder sentarte y sentirte
relajado.

AcCceso

La ubicacion es accesible, asi mismo, en cuestion de
precios, y es para todo publico. La infraestructura es
amplia, permite sentir seguridad al recorrer las salas,
sin embargo, no es fécil para personas con alguna
dificultad motriz.

Servicios

Talleres: Los temas son acorde al concepto del
museo, el espacio en donde se toman es pequefio
limitando la cantidad de asistentes y comodidad en
la expresion de cada alumno.

Sanitarios: Son higiénicos, estan en buen estado, no
son aptos para personas con discapacidad, causa
confusion al saber si el recinto cuenta con este
servicio ya que no existe como tal una sefializacion.

Souvenirs: Pasan por alto a pesar de que su precio no
es elevado, estan ubicadas en una vitrina en la
entrada, no se realizé alguna promocién o difusion
para ofrecer estos productos incluso para ofrecer
obras.

Visita guiada: En donde se reflejan mas emociones,
sentimientos, comportamientos, la interaccion para
aclarar dudas, compartir experiencias pasadas que
enriquecen tanto a los visitantes adquiriendo un
mayor aprendizaje como al museo para conocer qué
tanto se esti cumpliendo su objetivo.

Cafeteria: Es muy visible, tiene mesas que hacen
sentir mas comoda la visita, tranquilidad, es un lugar
en donde se puede descansar o conversar con tus
acompafiantes, no muchas personas adquieren
productos de la cafeteria.
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Personal

No se tiene mucha interaccion con el personal, los
visitantes solo ubican al guardia que estd en la
recepcion, sin embargo, no se muestran serviciales,
con respecto a los guias y los maestros que en su
mayoria son estudiantes, lo que hace que compartan
su interés y pasion por el arte.

Acervo

Las obras por si solas permiten percibir emociones,
reconocer lugares, identificarse con alguna pintura o
sentir admiracion por la técnica y a los acuarelistas;
con las ceédulas museograficas se puede deducir
contextos, historia del artistas y motivacion de los
pintores al crear un cuadro, sin embargo, no todos los
visitantes leen toda la informacion prefieren solo
observar las pinturas lo cual puede ser
contraproducente debido no se genera un mayor
conocimiento; al tener un guia los hace sentir mas
conectados, analizar ciertos detalles y retener tanto
datos y obras que llamar6n mas la atencion,
rebajando sus expectativas.

En la sala “el caracol” a pesar de estar dedicada a
nifios el espacio y de que la decoracion, materiales
que ofrecen para interactuar no genera una conexion
con la técnica.

Después de la visita

Satisfaccion

Difusion: Se percibe un nivel neutro, la mayor parte
de los visitantes no consulta difusion del museo, por
ende, desconoce las actividades o servicios que ofrece
el museo.

Instalaciones: El nivel es 5 totalmente satisfecho, en
cuanto el acceso, sin embargo, este aspecto se
encuentra en un nivel 2 (insatisfecho) para las
personas que tienen familiares con alguna
discapacidad o para adultos mayores, en cuanto a la
informacion documental, la iluminacién, color de
salas, entre otros aspectos conservar el nivel de 5, no
obstante, hay porcentajes altos de visitantes neutro e
insatisfechos.

Servicios: Enfocados en los recorridos guiados,
talleres, cafeteria y sanitarios, la mayor parte de las
personas no consume ni los utiliza, existe un nivel
totalmente satisfecho, pero se muestran porcentajes
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considerables de personas con un nivel neutro e
insatisfecho.

Productos: En cuestion de venta de souvenirs, la
mayor parte de las personas desconoce 0 no compra
estos productos, sin embargo, tiene un nivel 5.

Memorabilidad

El acervo expuesto si logra transmitir emociones,
impactan de una forma mas significativa al tener un
guia, de esta forma se superan las expectativas.

Por parte de los usuarios si existe una recomendacion
y un retorno, lo que es un buen indicador porque
pueden ir conociendo la oferta que tiene este recinto
cultural y cada vez mejor sus experiencias tomando

en cuenta sus opiniones.

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2022

El cuestionario y las entrevistas permitieron conocer que el 38% de los encuestados tiene como
principal motivacién conocer la técnica de la acuarela y 25% a los artistas que exponen sus obras, por
lo que el concepto del museo es un indicador de su experiencia, asi mismo el acomodo, la iluminacién,
la interpretacidn y las actividades constituyen una la experiencia memorable en el visitante del museo
de la Acuarela (MAEM).

Una de las salas tiene el concepto de ser para nifios el 87% consideran que permite la interaccion
familiar con el arte, sin embargo, los entrevistados mencionaron que cuenta con un nimero menor de
materiales didacticos, colores opacos que no permite una estancia interactiva y divertida para los
nifios.

Relacionado con lo anterior acerca del acomodo, color de la sala y la iluminacién el 47% esta de
acuerdo en que ayudé a contemplar las obras, de igual forma la iluminacion sirve para visualizar los
detalles en las obras, el acomodo impactd positivamente, no obstante, algunas salas tienen muchos
cuadros, en una altura muy alta que no permite una visualizacion a detalle, también se hace mencion
de la sala “El caracol” en donde la iluminacion es reducida, lo que es contrario a lo que las personas
esperan de un sala para nifios.

Con respecto a la interpretacion se consideran las cédulas museogréficas, 51% esté satisfecha con la
informacion que se expone y el 63% siente que amplié sus conocimientos y modifico su vision con
respeto a la acuarela, el arte y los museos, asi mismo en las entrevistas a profundidad todas las
personas refieren que le hace falta informacion que sea facil de leer y que no pase desapercibida ya
que la mayor parte de las personas no se detiene a leer toda la informacion por lo que prefieren tener
un guia y puedan disfrutar mas de las obras mientras escuchan la historia.
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Acerca de las actividades como concursos, talleres y visitas guiadas la mayor parte de los visitantes
desconocen de estos servicios, el 12% asiste a talleres y estan satisfechos con ellos, aunque la Gnica
area de oportunidad identificada fue que el espacio fisico es pequefio por lo que no es muy cémodo,
tal como se presenta en una entrevista.

El 56% de los visitantes, al observar las obras si siente una emocién o sentimiento, lo cual indica que
al incrementar la calidad de los servicios, acervo, actividades puede causar un impacto positivo y
memorable en las personas, con los datos anteriores , se considera que el nivel de satisfaccion de los
visitantes con base al acceso, la imagen, el acervo y los servicios se en el momento de visita es
satisfactorio en el MAEM, en donde se alcanza un nivel 4 y 5, a pesar de que existen porcentajes
neutros e insatisfactorios en ciertos elementos.

La experiencia obtenida por el visitante se correlaciona directamente con el nivel de satisfaccion en
su visita, considerando que los dos conceptos coexisten; con ayuda a los instrumentos de
investigacion y con los resultados de la encuesta que se complementan con el andlisis de las
entrevistas realizadas, en donde la suma de las experiencias en cada punto del museo estd marcada
por sentimientos y apreciaciones subjetivas, estas dan paso al nivel de satisfaccion que tuvieron los
visitantes antes, durante y después de la visita tal como se mostré en la tabla 3.

Si bien la satisfaccion depende de la calidad de los servicios, la experiencia que tengan los visitantes
al interactuar con los elementos del espacio museogréafico va a dar paso a que ellos pudieran calificar
el placer y bienestar que sintieron, que conlleva diversos elementos a considerar como vivencias
pasadas, estado de &nimo, percepcion, entre otros.

En los resultados se tuvo un nivel alto de satisfaccién, lo que permitié generalizar la opinion de los
usuarios del MAEM, no obstante, las entrevistas ayudaron a interpretar las emociones entre ellos el
gusto de haber visitado el museo debido a que el impacto de las exposiciones, sus servicios y
productos lograron querer compartir a otras personas el visitar el museo. Expresado en un valor
recreativo porque les ofrecid el gusto de ver los colores y la sensibilidad de los artistas.

Sin embargo, la satisfaccion no es suficiente, la reciente definicion de un museo segun el Consejo
Internacional de Museos (2022) resalta en que es una institucién abiertos al publico, accesibles e
inclusivos, por lo que existen ain aspectos que al menos en el MAEM, se deben de tomar en cuenta,
a pesar del bajo presupuesto y el control de la Secretaria de Cultura, como se menciond en entrevista
con el director Nogueira, vale la pena apostar por tener un espacio que se adapte a nuevos publicos
como las personas con alguna discapacidad.

Por otro lado, la definicién anterior menciona también que es un espacio que opera 'y comunica ética
y profesionalismo, ofreciendo experiencias variadas para la educacion, el disfrute, la reflexion y el
intercambio de conocimientos, si bien, las instituciones museoldgicas han evolucionado, utilizando
herramientas, incrementando productos y servicios, en la Ciudad de Toluca existe actualmente un
namero de museos limitados que ofrecen experiencias dindmicas, que vayan méas alla de exponer
obras y los servicios basicos que tiene un museo (recorridos guiados, sanitarios, souvenirs, etc.)

Lo anterior, es una oportunidad para el Museo de la Acuarela de sobresalir, al ser un reto ya que la
ciudad cuenta con 26 museos Yy esta institucion es la Unica de su tematica, asi mismo porque tiene
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potencial debido a que la experiencia juega con que los visitantes se sientan identificados, ya que el
arte, en especial las obras del MAEM captura momentos de la vida cotidiana, de la infraestructura y
de las raices mexiquenses.

Los museos son capaces de innovar y producir experiencias culturales promoviendo el conocimiento
del patrimonio artistico, por lo que vale la pena que el gobierno, instituciones privadas, escuelas y la
sociedad apuesten por estos espacios, al seguir concurriendo a mas museos, asi como destinar recursos
econdmicos para darle lugar y voz a més artistas, mejorar la calidad de los servicios, su imagen,
productos, y sobre todo generar vivencias que impacten positivamente de tal modo que se consiga no
solo una satisfaccion si no una lealtad en el sector museografico.

Comprender que en la actualidad existen diferentes maneras de comunicar y vivir el arte, con medios
digitales, con experiencias inmersivas o0 sensoriales, nuevas tendencias culturales, es fundamental
porque las instituciones museograficas no van a desaparecer por incluir estos, al contrario es la
oportunidad de llegar a mas personas desde nifios hasta adultos mayores que permita ampliar el
panorama que tienen normalmente de los museos y del arte, combinando la esencia antigua que tiene
con herramientas actuales que sensibilicen a los usuarios.

PROPUESTAS

Debido al problema planteado a lo largo de la investigacion, se han creado propuestas con el fin de
reflexionar sobre la satisfaccién y la experiencia de los visitantes, y que estos tengan una vivencia
memorable en el Museo de la Acuarela considerando imagen, disefio museografico, infraestructura,
iluminacidn, actividades, productos y servicios, que requieren de un trabajo paulatino pero necesario
para comenzar a destacar la visualizacion del Museo.

Si bien, no se puede pasar por alto la colaboracion que la direccion del Museo debe tener con la
Secretaria de Cultura, las siguientes propuestas no solo estan dirigidas al MAEM si no también
pueden aplicarse a los museos que direcciona la Secretaria, incluso del Ayuntamiento de Tolucay la
Universidad Auténoma del Estado de México.

e Sesugiere que el Museo de la Acuarela de manera constante realice una evaluacién semestral
de estudios de publicos (local, nacional e internacional) acerca de la experiencia y
satisfaccion de sus visitantes con respecto a los bienes culturales que ofrece a la poblacion,
para conocer al pablico que posee y el potencial, ello con el fin de conocer y actuar sobre sus
intereses, gustos, necesidades, opiniones y quejas.

Lo anterior serd base para el disefio del plan estratégico y gestion para cada afio. Estas
encuestas y dindmicas de evaluacion se pueden aplicar a través de servicios sociales o
estudiantes de préacticas profesionales por los Licenciados en turismo, en historia, artes,
psicologia, entre otras carreras, incluso con ayuda de los estudiantes que realizan su servicio
social o practicas

115



Realizar exposiciones que ofrezcan una significacion ante la vida cotidiana de la poblacién o
bien hacer presentaciones de acuerdo a las tendencias culturales y turisticas con un proceso
interactivo que procede la experiencia al considerar el espacio de la exposicion cultural,
tiempo y comportamientos sociales para satisfacer las expectativas y cubrir necesidades de
recreacion incluso de seguridad con la nueva realidad que se enfrenta por la pandemia
COVID-19 ya que es un elemento clave en la permanencia y cumplimiento de los objetivos
gue tiene un espacio cultural.

Incrementar el presupuesto por parte de las autoridades gubernamentales para poder brindar
acceso, servicios e infraestructura cultural de calidad; México, es un pais con diversas
festividades y eventos culturales, sin embargo, no se puede dejar de lado a los museos por lo
que invertir en estos espacios es relevante ya que son los lugares en donde se resguarda el
patrimonio material, que forma parte de la identidad mexiquense de las futuras generaciones,
por lo que ofrecer servicios de calidad adquiriran un valor importante en el turismo del pais
incluso permitird que poco a poco se creen esquemas regionales de servicios, infraestructura
y capacitacion cultural como parte cultural de los Estados.

Profesionalizar a los gestores culturales: Los directores del museo, asi como la mayor parte
del personal de la Secretaria de Cultura tienen una licenciatura, no obstante es importante
para el museo, que a pesar de tener limitaciones en cuanto al espacio, personas profesionales
puedan disefiar un circuito y disefio museografico estratégico para provocar un efecto en los
visitantes ya que como se mostro a lo largo de la investigacion, el acervo, acomodo, color de
salas, iluminacion, entre otros aspectos impactan en los visitantes.

Asi mismo apostar porque el personal del museo conozca cdmo atender a los usuarios, desde
los recepcionistas, guardias de seguridad, cuidadores de sala, guia de turistas y
administrativos ya que este aspecto también impacta en la satisfaccion.

Marketing experiencial: El utilizar las herramientas como paginas web y redes sociales
pueden ser de utilidad al llegar a mas publico, dando difusion del acervo, a las actividades,
eventos, talleres, y diversas acciones del museo para que tengan un acercamiento a la
poblacion y genere curiosidad de visitar las instalaciones.

Si bien, el MAEM cuenta con una pagina de Facebook, publica de diversos eventos
culturales, sin embargo, tener paginas que se enfoquen en el Museo de la Acuarela ayudara a
que se tenga una mayor visualizacion.

Para emplear estas actividades, no se necesitan recursos econdmicos ni expertos, se puede
seguir la linea de otros museos que estan utilizando estas actualizaciones, si bien se necesita
una planeacion para manejar estratégicamente los medios de internet, los resultados seran
satisfactorios.

Revolucién digital: Una de las inquietudes principales para evitar utilizar herramientas
innovadoras es la pérdida de la esencia de los recintos museoldgicos, sin embargo, al utilizar

116



la tecnologia para crear y mejorar tanto actividades como servicios dentro del recinto, va a
permitir una mayor interaccion dindmica entre el artista-obra-usuario, creando experiencias
méas memorables y se tenga un panorama diferente de lo que es asistir a un museo. A
continuacion, se presenta una imagen con actividades propuestas, retomando comentarios de
los visitantes encuestados.

Figura 31. Propuestas de mejora
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Fuente: Elaboracion propia,2022
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos
Guia de entrevista a director

Universidad Auténoma del Estado de México WN‘
Facultad de Turismo y Gastronomia <.'? "{"
LS j

Entrevista al director del Museo de la Acuarela 15@5}@_

Esta entrevista esta elaborada por Maria Alejandra Cisneros Hernandez, alumna de la Facultad de Turismo y Gastronomia
de la Universidad Auténoma del Estado de México, agradezco su colaboracion que serviré para obtener datos relevantes
para el desarrollo de la investigacion para obtener el titulo de Licenciado en Turismo. “La experiencia del visitante en el
Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion” al generar informacion que ayude y fortalezca al Museo.

Objetivo: Analizar la experiencia del visitante del Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion para el
fortalecimiento museoldgico en la ciudad.

Objetivo especifico de esta entrevista: Identificar las acciones de gestion y actividades vinculadas a los servicios del
museo afin de generar a sus visitantes gratas experiencia y un alto nivel de satisfaccion

Nombre:

Lugar de procedencia:
Edad

Escolaridad:

Tiempo en el puesto de Direccion

Otros cargos que haya tenido dentro del sector cultura previo a la direccién

1. Desde su punto de vista ;Cual es el objetivo del Museo de la Acuarela?

2. ¢Cudl ha sido su experiencia mas significativa como director del museo de la Acuarela?

3. ¢Elaboré un plan de trabajo al ingresar a la Direccion del museo, en qué partes consiste y cuales han sido sus
alcances?

4. ;Considera que la infraestructura exterior e interior del recinto se encuentra en buen estado y convierte al museo
en un lugar de interés a sus visitantes? ;Qué mejoraria en cuanto a la infraestructura?

5. ¢Cbémo deciden los artistas que se van a presentar (permanentes y temporales), la acuarela del mes y las actividades
que haran?

6. ¢Con respecto a qué consideran el orden de las acuarelas (antigiiedad, corrientes pictoricas, tematicas) y cual es
el objetivo de este orden para el visitante desde su perspectiva museografica? ¢Cuentan con un especialista en
museografia, un guion expo-grafico, etc.?

7. . ¢(Cuales fueron los criterios al decidir la colocacion e informacion de los paneles para apreciar y producir
experiencias en sus visitantes de conocer y comprender a la acuarela como un género de la pinturay el arte?

8. ¢Se considerod que la informacion acerca de sus acervos pictéricos que ofrecieran al visitante una sensacion de
estar mas conectado con el artista? Por favor, mencione un ejemplo especifico de esta respuesta.

9. ¢La distribucidn espacial del acervo, los objetos, el color de las salas y la iluminacion han ayudado a que el

visitante logre apreciar la obra?
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24,
25.

¢ Qué acciones implementd durante la pandemia que inici6 en diciembre de 2019 para que el museo siguiera siendo
una opcion de entretenimiento aunada a experiencias de desarrollo personal, conocimiento y reconfortantes para
sus visitantes?

¢Su personal, considera Usted que fue de gran apoyo en la generacion de esas experiencias durante los momentos
mas algidos de la pandemia y de qué manera tuvo su apoyo?

¢Considera que el museo es incluyente y accesible para cualquier persona en su entrada y recorridos por todas
sus salas? ¢Este punto fue abordado en su plan de trabajo? ;Qué sugerencias puede ofrecer al respecto de los
visitantes en caso de que exista alguna limitacion al respecto?

¢Considera que seria importante y Gtil que el museo sea incluyente, con mayor accesibilidad, tener recursos para
personas sordas y con alguna discapacidad fisica (Informacion en braille, recursos auditivos, lenguajes de sefias,
talleres para personas con discapacidad, etc.)?

¢De qué manera le dan seguimiento a las opiniones, quejas y sugerencias de los visitantes?

¢Cual ha sido la queja con mayor incidencia durante su gestion de director? Y ;C6mo la soluciono o qué le ha
impedido mejorar esta situacion?

¢Han elaborado especificamente algun estudio de publico? ¢ Cudl ha sido su objetivo?

¢Cudles son sus estrategias para llegar a mas personas?

;Les ha interesado conocer cuéles son las emociones que las acuarelas presentadas han generado a sus visitantes?
Con respecto a los talleres y a los concursos ;Qué modalidades tienen? ;Ha considerado modalidad en linea?
¢Qué tipo de talleres implementaria para que todo publico se involucre en la cultura y el arte?

;Considera que los concursos que realizan abren oportunidades a artistas mexiquenses para expandir su arte?
¢Cuales son los beneficios de los concursos?

¢Considera que tener una mayor interaccion con los visitantes dentro del museo y a distancia a través de diferentes
plataformas como redes sociales permite que las personas se interesen mas en la cultura, los museos y en el arte?
Sabemos que por afios la cultura (en especial los museos locales) ha tenido un gran reto con respecto a los
presupuestos, sin embargo ¢cuél ha sido el aprovechamiento dptimo que ha realizado como director para poder
sacar adelante su gestion con relacion a los servicios basicos y los museogréaficos de este museo, para ser un
referente cultural en la ciudad de Toluca?

¢Qué implementaria para que los visitantes disfruten mas la visita, lo recomienden y tengan un retorno?

De los logros més importantes durante su administracion, ¢cudl considera que son los mas significativos y que

beneficios han tenido para generar una experiencia significativa a sus visitantes?
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Guia de entrevista a visitantes

Facultad de Turismo y Gastronomia

A
TURISMO_

Entrevista a visitantes del Museo de la Acuarela

Esta entrevista esta elaborada por Maria Alejandra Cisneros Hernandez, alumna de la Facultad de Turismo y Gastronomia
de la Universidad Auténoma del Estado de México, agradezco su colaboracion que servird para obtener datos relevantes
para el desarrollo de la investigacion para obtener el titulo de Licenciado en Turismo. “La experiencia del visitante en el
Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion” al generar informacion que ayude y fortalezca al Museo.

Objetivo: Analizar la experiencia del visitante del Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion para el
fortalecimiento museoldgico en la ciudad.

Nombre:

Edad: Sexo: Escolaridad:

Lugar de procedencia:

Ocupacion:

1. ;Qué lo motivo a visitar el museo? ;Y pudo saciar su conocimiento curiosidad, por qué?

2. ¢Usted ya habia visitado un museo antes de la acuarela?

3. ¢En su visita experimentd6 el gusto de saber lo que es la Acuarela? ;0 ya lo sabia, pero de
qué manera le sorprendieron este museo?

4. ;Por qué medio de comunicacion se enterd del museo de la Acuarela? (Personas de boca en
boca, recomendacion de un conocido, pagina de internet, Facebook, Instagram, cartel, etc.)?
5. ¢Qué me puede aportar de su experiencia de como lleg6 al museo?

6. ¢Qué se imaginaba encontrar dentro del museo antes de su visita?

7. ¢El museo es accesible para todas las personas al entrar y recorrer todas sus salas?

8. ¢Considera que la infraestructura exterior e interior del recinto es llamativa?

9. ¢El personal del museo fue amable y servicial?

10. ¢ Qué le parecieron los servicios proporcionados (guardarropa, sanitarios, informacion)
11. La distribucién espacial del acervo ayudé a la apreciacion (La distancia entre cuadros, color
de las salas, ¢la iluminacion)?

12. ¢ Los paneles de informacion le dieron una forma distinta de apreciar el museo?

13. Si tomo una visita guiada ¢ Considera que recorrer el museo con un guia permite mayor

conocimiento y disfrute de las obras?
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14. ;El acervo y la informacion que se ofrece lo hizo sentir més conectado con el artista?
15. ¢Qué emociones le generaron las acuarelas presentadas?

16. (La sala “El caracol” le permiti6 reconocer la importancia de la acuarela al tiempo que
puede tener una recreacién familiar?

17. Si tomo algun taller ;Como se sinti6 en las clases y que experiencia obtuvo?

18. ¢ Después de su visita al museo sintié que cambi6 su vision con respecto a la acuarela, el
arte y la cultura?

19. ¢La normatividad interna del museo le permite sentir la importancia y el respeto por la obra,
los artistas y el recinto cultural o lo hace sentir limitado?

20. ¢Qué mas le gustaria que hubiera en el museo (Artistas, conferencias, cuentacuentos,
conciertos, etc.)

21. ¢Le gustaria que fuera més tecnoldgico / interactivo (Guias a través de grabaciones, leer
informacion por medio de aplicaciones, contenido en redes sociales)?

22. ;Recomendaria visitar el Museo de la Acuarela? ¢ A quién? ;Por qué?
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Cuestionario a visitantes

Universidad Auténoma del Estado de México CQ'!'

W Facultad de Turismo y Gastronomia <§ N ]
> f Cuestionario a Visitante del Museo de la Acuarela ; 3 /%
5 TURISMO
Este cuestionario esta elaborado por Maria Alejandra Cisneros Hernandez, alumna de la Facultad de Turismo y Gastronomia
de la Universidad Auténoma del Estado de México, agradezco su colaboracion que servird para obtener datos relevantes
para el desarrollo de la investigacion para obtener el titulo de Licenciado en Turismo. “La experiencia del visitante en el
Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion” al generar informacion que ayude y fortalezca al Museo.

Objetivo: Analizar la experiencia del visitante del Museo de la Acuarela y su incidencia en el nivel de satisfaccion para el
fortalecimiento museoldgico en la ciudad.
Instrucciones: Marque con una X la opcién que considere

I Datos Sociodemograficos

Edad:
a) 20-30 afios
b) 31-40 afios
c) Mayor de 41 afios

Género:
a) Femenino
b) Masculino
c) Otro:

Lugar de procedencia:
a) Local (Toluca)
b) Regional (Estado de México)
c) Nacional (Republica Mexicana)
d) Extranjero

Escolaridad:
a) Nivel béasico
b) Nivel medio superior
c) Nivel superior
d) Posgrado

Ocupacion:
a) Estudiante
b) Empleado

c) Amade casa
d) Trabajador por cuenta propia
e) Retirado

Il. Datos psicograficos
Cuando realiza Turismo Cultura prefiere asistir a:

a) Museos
b) Fiestas religiosas
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c) Ferias
d) Conciertos
e) Obras de teatro

Visita un museo cada:

a) Dos veces al mes
b) Unavez al mes
c) Cada seis meses
d) Unavez al afio

Dias en los que lo visita

a) Lunes-jueves
b) Sabado
¢) Domingo

El museo que ya ha visitado en la ciudad de Toluca fue:

a) Elalfefique

b) Bellas artes

c) El Cosmovitral

d) Centro cultural de Toluca
e) Otro:

Se enter6 del museo por medio de:

a) TV

b) Radio

c) Folletos/espectaculares
d) Redes sociales

e) Recomendacion

La visita lo realiza con:

a) Amigos
b) Familia
c) Pareja
d) Solo

e) Ofra:

El motivo principal por el que visito el museo fue:

a) Latécnicade la acuarela

b) Los artistas que exponen

c) Precio

d) Laubicacion

e) Arquitectura exterior del museo
f) Otra

Considera que la cuota de entrada al Museo deberia ser:

a) Gratuito

b) $5-10

c) $15-20
Mas de $30

l. Difusion del museo antes de la visita

Instrucciones: A continuacidn, aparece una serie de afirmaciones sobre su visita en el museo, indique con una X dentro de
los recuadros en una escala de 1 a 5 o la opcion No Aplica (N/A) de acuerdo con su experiencia respecto al acervo y los
servicios que ofrece el Museo de la Acuarela donde:
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1 es totalmente en insatisfecho
2 insatisfecho

3 ni satisfecho /ni insatisfecho
4 satisfecho

5 totalmente satisfecho

N/A Si no se siente identificado con ninguna opcién
Preguntas 1 2 3 4 5 N/A

Estuve en contacto con la difusion del museo antes de visitarlo

Me encanta la acuarela, por eso, estoy al pendiente de la difusion para sus
exposiciones temporales

La difusion es clara y revela las expectativas de los visitantes

Es confusa la difusion porque no invita realmente a visitarlo y conocer el
acervo y las actividades que llevan a cabo

Es importante que la difusidn establezca imagenes que llamen la atencién
Jamas tuve contacto con su difusion, pero lo visité debido a que el edificio
llama la atencion

Vengo a la alameda o al Centro Histérico a pasear y aprovecho visitarlo con
mi familia o sdlo

Consulto cualquier difusion cultural por internet

Yo s6lo pasé y me dio curiosidad visitarlo

1. Satisfaccion: Instalaciones, productos y servicios

Rango de Respuestas

Preguntas 1 2 3 4 5 N/A

Las condiciones de los accesos de transito a pie, para todos
(incluye a personas con discapacidad fisica)

La infraestructura y el sefialamiento permite una secuencia
congruente en la visita de las salas.

Los aspectos de infraestructura fisica son visualmente atractivos

La informacion documental que se presentan en los paneles
permite una mejor interaccion con las obras

La iluminacion y el color de las salas permite una buena
apreciacion de las obras

El personal dentro del museo fue amable y servicial

La sala “el caracol” propicia la participacion e interaccion de los
nifios con el arte

Las convocatorias para los concursos fomentan el arte y la
cultura

La normatividad interna en cuanto a reglas y restricciones
permite la libertad y el respeto por las obras presentadas

El servicio de cafeteria hace que se disfrute mas la estancia en el
museo

Los sanitarios son accesibles y estan en buen estado higiénico y
funcional (Llaves, limpios, jabdn, agua)

Los souvenirs son adecuados al concepto del museo y su precio
lo hace alin més atractivo

El museo aplica medidas sanitarias necesarias para prevenir
contagios por Covid-19
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El museo cuenta con el servicio de recorridos guiados, que debe solicitar antes de su vista para un grupo de
personas:

¢Qué informacién o conocimiento tenia acerca de este servicio?
¢Conoce el proceso para solicitar el servicio de visitas guiadas?
¢Por qué considera importante recorrer el museo con un guia?

Si usted recorrid el museo con un guia de turistas considera que:

Rango de Respuestas

Preguntas 1 2 3 4 5 N/A

El tiempo de visita guiada rebasa la complejidad de la obra
presentada

Recorrer el museo con un guia permite mayor conocimiento y
disfrute de las obras

El personal demuestra profesionalismo

El guia interactu6 con todo el grupo y dio informacion clara e
interactiva

Mi visita guiada la solicité mi profesor porque hicimos una
excursion y estuvo muy clara

Como profesor de ensefianza basica solicité un guia para la visita
y me parecié que a los alumnos les interes6 y los mantuvo
participantes.

La visita guiada la solicité para mi familia antes de visitar el
museo y el nimero de personas sale de contexto, porque las
familias actuales ya son pequefias

El museo ofrece talleres con el concepto de acuarela
¢ Qué conocimiento tenia acerca de los talleres del museo?
¢Por qué estaria interesado en conocer y ser parte de un taller?

Si acudié a un taller:

Rango de Respuestas |

Preguntas 1 2 3 4 5 N/A
Los talleres son accesibles en cuanto al precio y los horarios

El espacio en donde se imparten es seguro, esta en buen estado
y Optimas condiciones
Los maestros se muestran profesionales y abiertos para dudas

Los temas que abarca el taller son coherentes con el concepto del

museo
Si tiene alguna discapacidad o vino acompafiada de una persona con discapacidad (motriz, visual, auditiva, mental,
etc.)

Colocar en respuesta corta la discapacidad de Usted o de su familiar:

Rango de Respuestas

Preguntas 1 2 3 4 5 N/A

Fue facil entrar a las instalaciones del museo
El acceso a las instalaciones del museo fue

El espacio de las salas permite la movilidad para apreciar las
obras
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Los paneles de informacién y los recursos audiovisuales son
suficientes para comprender las obras

El personal fue inclusivo ayudando a facilitar el acceso y la
estancia en el museo

Conforme a mi discapacidad, la visita al museo me fue una
experiencia grata ya que pude disfrutar las obras presentadas

I11. Experiencia

Rango de Respuestas ‘

Preguntas 1 2 3 4 5 N/A

Las obras expuestas me produjeron emociones como (felicidad,
admiracion, tristeza, tranquilidad, compasién, etc.)

La informacion de los artistas me permitio interactuar con sus
pinturas de tal manera que comprendi el porqué de su obra

El acervo presentado me generd mayor curiosidad por conocer
mas acerca de la historia del artista, del museo y del arte

Las restricciones me hicieron sentir sin libertad para disfrutar y
recordar la visita

La normatividad interna del museo me permite sentir la
importancia y el respeto por la obra, los artistas y el recinto
cultural

Después de mi visita al museo senti que cambio mi visién con
respecto a la acuarela, el arte y la cultura

Al estar en contacto con las pinturas me permitié sentir que
amplié mis conocimientos y panorama que tenia sobre la
acuarelay el arte

La iluminacion y color de las salas me permitié sentir mas
conectada con los paisajes, la complejidad de los cuerpos
humanos, la profundidad de cada obra y los objetos dentro de las
salas

El servicio de los recursos audiovisuales me generd una
impresion desagradable ya que no se tiene un facil y rdpido
acceso para estar en el contacto con el concepto del museo.

La sala “El caracol” me permiti6 reconocer la importancia de la
acuarela al tiempo de sentir diversion al aprender.

En la estancia dentro del museo distingui diferente
manifestaciones y contextos artisticos

Adquiri souvenirs que se ofrecen el museo porque siento que
constata mi visita al museo de la Acuarela en Toluca

Siento que el precio de los souvenirs es elevado y su significado
no corresponde con el concepto del museo

Por la experiencia que vivi en el museo recomendaria que todo
publico la visitara

Me encantaria volver a visitar el museo
Si acudié a un taller:

Rango de Respuestas

Preguntas 1 2 3 4 5 N/A

Los talleres que se ofrecen me permiten reconocer el interés del
museo por adentrar a la sociedad al arte

Pienso que los talleres, asi como los concursos locales y estatales
me pueden abrir una oportunidad a la creatividad, conocimiento
y desarrollo en el arte
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Los maestros me hacen sentir segura, feliz, entusiasta y me
ayudan a tener un mejor aprendizaje

El espacio en donde se toman los talleres me hace sentir

inspirado y motivado
Si tiene alguna discapacidad o vino acompafiada con una persona con discapacidad (motriz, visual, auditiva,
mental, etc.)

Rango de Respuestas ‘

Preguntas 1 2 3 4 5 N/A

Senti seguridad al entrar al museo y en la estancia de cada area
dentro de él

Me senti incluido al tener algin recurso o acceso que me
permitira saber, sentir y comprender el acervo

(Por qué?

El acomodo de las obras (Altura, distancia) me ayud6 a
contemplar cada una de ellas

Me siento comodo si los recursos como biografias estan en
braille, la tipografia tiene un mejor disefio, recursos de audio o
que en algunas salas las pinturas puedan ser tocadas, etc.

La insuficiencia de recursos incluyentes me hace sentir limitado
para admirar la acuarela
Seleccione las que considere necesarias:

En su proxima visita que le gustaria ver:

a) Mayor iluminacion

b) Mejores accesos

c) Mas obras expuestas

d) Servicios de charlas los domingos por parte del algin artista
e) Clases muestra de acuarela

f)  Mdsica en vivo

g) peliculas de acuarelistas o pintores famosos

¢Coémo mejoraria su experiencia dentro del museo?

¢Recomendaria la visita al museo de la Acuarela?

Gracias por su participacion
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Anexo 2. Fotogréfico
Fachada Fachada Primera Sala del MAEM

Entrevista con el director Benito Nogueira Alumna del taller

Alumna del taller
respondiendo encuesta
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