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Resumen: El presente articulo se desarroll6 a través implementacion de la
realidad aumentada, para medir el antes y el después del marketing relacional, para
comparar y discutir los resultados actuales y los resultados futuros que ofrece la
realidad aumentada, utilizando métricas establecidas durante un periodo especifico
de tiempo. Las TIC aplicadas son un producto innovador que ya se ha visto antes
en los museos. El presente trabajo de investigacion se formuld con el objetivo
principal de determinar en qué medida el uso de aplicaciones moéviles con realidad
aumentada utilizando la metodologia Mobile-D mejoraria el marketing relacional
en el establecimiento en cuestién, entendido como una muestra de visitantes. En
el establecimiento en cuestion, se comprendié como muestra de 30 visitantes, lo
cuales fueron de utilidad para las respectivas pruebas en la etapa de Pre-Test y Post-
Test.

Palabras-clave: cultura, mobile-d, establecimiento, pablico.

Mobile application with Augmented Reality, using the Mobile-D
methodology, for relationship marketing in the historical museum of
Jurniture

Abstract: This article was developed through the implementation of augmented
reality, to measure the before and after of relationship marketing, to compare and
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discuss the current results and future results offered by augmented reality, using
established metrics during a specific period. Applied ICT is an innovative product
that has been seen before in museums. This research work was formulated with the
main objective of determining to what extent the use of mobile applications with
augmented reality using the Mobile-D methodology would improve relationship
marketing in the establishment in question, understood as a sample of visitors. In
the establishment in question, it was understood as a sample of 30 visitors, which
were useful for the respective tests in the Pre-Test and Post-Test stages

Keywords: culture, mobile-d, establishment, public.

1. Introduccién

Debido a la pandemia de COVID-19, alrededor del 95% de los museos de todo el mundo
han cerrado. Esto supone un gran reto para los mas de 60.000 museos que deben abrir
sus puertas al puablico, algunos de los cuales han sabido adaptarse gracias a soluciones
digitales o en linea, como las visitas virtuales o la participacion del piblico a través de las
redes sociales. Sin embargo, debido a la infraestructura digital limitada de los museos
y la gran demanda de canales virtuales, esto no se puede hacer para todos los museos
ya sea que se refleje o se use en el entorno del turismo, uno de sus puntos fuertes es la
manipulacion interactiva de las aplicaciones (Kecke$ y Tomici¢, 2017).

Si bien el Ministerio de Cultura ha reconocido el impacto positivo de las nuevas medidas
en la dinamizacion econémica del sector cultural, el MINCETUR reconoce la importancia
de estas medidas para el turismo cultural, tanto en términos de creacién de empleo como
de difusion de tradiciones y diversidad. y puntos turisticos.

Segtin un informe estadistico del Ministerio de Cultura de las Areas Metropolitanas de
Lima y Callao, se registran 72 museos y el anélisis funciona solo sobre una muestra de
12 museos, de los cuales 5 estan en Callao y el resto en Lima capital. en , el Ministerio de
Cultura administra 12 de ellos, lo que fue 1til para estudios estadisticos.

Muchos temas han sido discutidos en el campo del aprendizaje debido al advenimiento
de la realidad aumentada (Claros et al., 2019). Sin embargo, debido a la limitada
infraestructura digital de los museos y la creciente demanda de canales virtuales, esto o
es factible para todos los museos (ICOM, 2020). En respuesta, los gobiernos de varios
paises anunciaron medidas para enfrentar el impacto econémico y social de la pandemia,
en paquetes o planes especificos dirigidos al sector cultural (UNESCO, 2019). Como una
de las sefiales del establecimiento de esta relacion es la proliferacion de publicaciones
sobre este tema (Col et al., 2014).

2. Fundamentacion Tedrica

2.1. Aplicacion Mévil

Una aplicacion o aplicacion movil es un programa informatico disefiado para
ejecutarse en un dispositivo movil, como un teléfono inteligente o una tableta (Cuello
y Vittone, 2013).
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2.2.Realidad Aumentada

La realidad aumentada se refiere a tecnologias que permiten o contribuyen a la
combinacion en tiempo real de informacion digital y fisica a través de diversos soportes
técnicos (Recalde, 2018).

2.3.Marketing Relacional

El marketing relacional es la gestion estratégica de las asociaciones con los clientes y
otras partes interesadas. Su objetivo es distribuir el valor de manera justa, adquirir y
retener clientes (Torres et al. 2018).

2.4.Mobile-D

El enfoque Mobile-D esta disefiado principalmente para el desarrollo de aplicaciones
moviles y fue propuesto por Pekka Abrahamsson y el Grupo de Trabajo VIT en Finlandia.

Pruebay

Explorar Iniciacion Produccion Estabilizacion Reparacion del
sistema

del Dia de Dia de
interesado proyecto planificacion

| Test del sistema

planificacion
Deflnicion de Dia de planiicacion Dia de trabajo Dia de trabajo Diade
alcance en repeticion 0 planificacion
Establecimiento del Dia de trabajo Dia de Empaquetado B sl
proyecto en repeticion 0 publicacion De documentacion HCelliEbag)
Dia de pul Dia de Dia de
en repeticion 0 publicacion publicacion

Figura 1 — Ciclo de desarrollo de la metodologia Mobile-D

3. Desarrollo de la Aplicacion mévil

~ PROMOTES RESTAURANTES

GUIAS
TRABAJADORES
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PROVEEDORES TEATROS

COMPETIDORES
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COMUNICACION FUNDACIONES UNIVERSIDADES

Figura 2 — Stakeholders internos-externos
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DESARROLLO DE LA TECNOLOGIAS
Sistema WIFI en todo el museo, Catalogo/Guias de toda la
coleccién
RECURSOS HUMANOS
No hay sindicatos, Ni ausentimosy el personal labora mas de 6
afios
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Financiacién, Relaciones con el Ministeriode Comercio Exteriory

Turismo

ADQUISICIONES
ElMuseo de Arte Precolombinoen Cusco

MUSEQ HISTORICO DEL MOBILIARIO

LOGISTICA DE ATENCION AL SOPORTE
MARKETING
OPERACIONES Y VENTAS CLIENTE Fisicoy
Limpieza, At Personalde | HABILIDADES
> Visitas, o
Mantenimiento, o contacto, Calidad en la
o Publicidad y P . s
Conservacion de P Recepcionde | satisfaccion
N Exposiciones N N
las piezas turistas del cliente

Figura 3 — Cadena de Valor

INPUTS PROCESQOS OUTPUTS

~ Medicidn de la -
ENCUESTA DE SATISFACCION o PROMEDIOS DE SATISFACCION
TECNICA PUBLICITARIA o Publicidad para VISITAS AL ESTABLECIMIENTO
visitantes
ENCUESTA DE VISIBILIDAD Medicion de PROMEDIOS ¥ ESTADISTICAS
visibilidad DE VISIBILIDAD

MUSEO HISTORICO DEL MOBILIARIO

Figura 4 — Procesos de Negocios

3.1. Exploracion
Establecimiento de los Grupos de Interés o Stakeholder:

«  Grupos de Interés: Museo Historico del Mobiliario: Museo con propésito de
iniciativa cultural mediante la exposicion de sus objetos culturales.
«  Clientes potenciales: Visitantes del Museo anteriormente mencionado.

Establecimiento del proyecto:

En este apartado se determinan los recursos fisicos y técnicos necesarios para el
desarrollo de la aplicacion.

. Equipos: HUAWEI MateBook D14, Intel Core i5-10th Generaci6on a mas, 8GB
RAM a méas, Windows 10 con versiones estables.

« Inicializacion

- Configuracion del Proyecto

«  Arquitectura del Proyecto

Preparacién del ambiente:

En esta seccién se debe contar con lo siguiente:
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Figura 5 — Arquitectura del Proyecto

- Laptop Intel Core i5-10th Generaci6én con 8GB de RAM.

- Licencia de Unity 2019.3.15 64 Bits y de Vuforia 10.2 64 Bits.

- Descargar SDK de Unity, SDK Vuforia y Editor de Coédigo Monodevelop.

- Exportar objetos 3D en formato compatible en Unity (.fbx o .obj).

. Crear carpetas con relacion o descripcion a un orden jerarquico (scripts, escenas,
assets, texturas, imagenes, etc).

- Cargar disparadores de objetos 3D en la BD de Vuforia

Capacitacion:

Se lleva a cabo para que el trabajo de desarrollo sea supervisado dos veces por semana
por un consultor de unidad dedicado, que nos capacita y nos guia en el desarrollo de
aplicaciones AMoRA.

Plan de Comunicacién:

En este apartado se utilizan diversas aplicaciones o programas como medio de
comunicacion, ademas de los canales de comunicacién tradicionales (videollamadas,
correo, llamadas, etc.), que se pueden enumerar a continuacion:

«  Gmail.
«  Google Meet.
- Google Drive.

. Trello.
. Bitbucket.
« Whatsapp.

Esquema de navegabilidad:

3.2.Produccion

Esta seccion presenta la relacion del modelo de entidad con la base de datos de la maxima
importancia de la gestion de datos y la informaciéon que se brindara en aplicaciones
moviles.
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Figura 6 — Flujo de Pantalla de la Aplicacion

Usuario Visitante Establecimiento
item Objeto Encuesta
Modelo
Pregunta Respuesta Encuesh
resolicidm Tipo Usuario
Encuesta P

Figura 7 — Entidades identificadas

Figura 8

— Modelo Relacional
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Diccionario de datos:

Tabla Usuario: Hace referencia a la tabla que almacena la informaci6on
relacionada a los usuarios de la aplicacién movil.

Tabla Visitante: Hace referencia a la tabla que almacena la informacion del
visitante que se haya registrado previo formulario.

Tabla Establecimiento: Hace referencia a la tabla que almacena la informaciéon
del museo.

Tabla ftem: Hace referencia a la tabla que almacena la informacién de los items
que presenta el museo.

Tabla Objeto: Hace referencia a la tabla que almacena la informacién de los
objetos culturales del museo.

Tabla Modelo Encuesta: Hace referencia a la tabla que almacena la informacién
de la guia de encuesta que van dirigidas al museo.

Tabla Encuesta: Hace referencia a la tabla que almacena la informacién de la
encuesta dirigida al visitante.

Tabla Pregunta: Hace referencia a la tabla que almacena el detalle de las
preguntas dirigidas a la encuesta

Tabla Respuesta: Hace referencia a la tabla que almacena la informacion de las
opciones de respuesta dirigidas a la encuesta

Tarjetas de historias de usuario:

En la siguiente tabla se muestra la Dificultad, Esfuerzo que esta siendo definido como H
(Horas), D (Dias) y M (Meses). Por otro lado Prioridad donde 5 es alta y 1 baja.

Historia de Usuarios

P Historia Dificultad Prioridad
SCo1 Bienvenida Usuario Féacil 5
SCoz2 Registro Usuario Intermedio 5
SCo3 Inicio de Sesi6én Féacil 5
SCo4 Panel Principal Féacil 5
SCos Camara - RA Muy Dificil 5
SCo6 Establecimiento Intermedio 4
SCo7 Pop Up Informativos Intermedio 3
SCo8 Encuesta Dificil 4
SCo9 Acerca de Facil 2

Tabla 1 — Historias de Usuarios

3.3.Estabilizacion

Los dispositivos portatiles y las aplicaciones de bases de datos intentan resolver los
errores de descarga y la diferencia entre datos de comics, subsistema o estereotipos
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que se han desarrollado a partir de las aplicaciones de teléfonos moéviles que se han
fusionado lentamente.

Subykey.  Negr

usu _ codigo_tpousa coto_estadosu

Figura 9 — Estabilizacion de APP y Base de Datos

3.4.Pruebas

Matriz de los casos de prueba correspondiente al caso de uso de registro usuario propio
ejecutado por el visitante en la interfaz de registro de usuario.

o | Wombresgentincador Descripcidn Pre condiciones Entradas Pases Pos condicion | Estado | prioridad

3 G0 e ottt o | Dok st it ez bt e

el Regi

Fegetar usuor relepands todos | Debe ester creadolaerfoz
2 cr_rec oot

celegistro

N T erteas celRegistro

N G Relenerlos campos y cancela f | Debe estor creadols terfaz o e
reditro

celegitro

Figura 10 — Caso de Uso CUS-01

Matriz de los casos de prueba correspondiente al caso de uso ingresar al sistema
ejecutado por el visitante en el login.

Mo | Nomreddenticador Descripcidn Pre condiciones Entradas. Pasos. Pos condicion | Estado | Prioridad
1. Deoe esorcetnigalamertez|
Defor campas en Hancoenel  [ogin la rtertaz o 3 5
1 1061 I T jourecomoios | A "
1. Deoe esorcetnigalamertez] 1- ke ] apicacién
a Qe e o Relenaros ez el [Re e P
1. Deb esta deficala tertez
Detos [Mostrar un mensle o
3 @D Inaresar redenciaes no exstertes ogn g oL tertazn atiets .
enla8) 2 =t i " leutre canbios
uuuuuu B

Figura 11 — Caso de Uso CUS-02

4. Resultados

Esto sera mas facil en algunos casos que en otros, especialmente cuando el indicador
esta tratando de registrar el progreso con respecto a un resultado o efecto (Ruiz, 2011).
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A continuacion, se presentan las KPI con las medias PRETEST y POSTEST cuyos
resultados numéricos se visualizan en la siguiente tabla:

KPIs de la investigaciéon (Prom)

P KPI PrePrueba PostPrueba
I1 Cantidad de Clientes Captados 5,37 11,60
I2 Cantidad de Retroalimentaciones 2,13 4,67
13 Satisifaccion del Cliente 0,3 0,63

Tabla 2 — KPIs de la investigacion

KPI2: Cantidad de Retroalimentaciones:

Pre - Prueba Post - Prueba

2 4 4 4
1 3 3 3
3 ] ] ]
1 4 4 4
2 [ [ ]
1 5 5 5
1 4 4 4
2 ] ] ]
2 5 5 5
2 4 4 4
2 ] ] ]
3 4 4 4
2 5 5 5
3 ] ] ]
3 4 4 4
3 5 5 5
3 k] k] 5
2 ] [ ]
1 4 4 4
1 ] ] ]
1 5 5 5
1 4 4 4
1 3 3 3
2 3 3 3
2 5 5 5
1 4 4 4
3 5 5 5
2 4 4 4
1 5 5 5
10 [ [ [

Promedio 2133333333 47

Meta Planteada 4

N® menor al Promedio 14 | 3 | 30

% menor al Promedio 46.7 | 10 | 00

Figura 12 — Resultados de KPI2 Cantidad de Retroalimentaciones

El 46.7% al desarrollar el aplicativo con Realidad aumentada mostr6 una evaluacion en
el Cantidad de Retroalimentaciones menores a su tiempo promedio.

El 0% al desarrollar el aplicativo con Realidad aumentada mostré una evaluacion en el
Tiempo en la revisiéon de una publicacion menores a la meta planteada.
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El 100% al desarrollar el aplicativo con Realidad aumentada mostr6 una evaluacion en
el Tiempo en la revision de una publicacion menores al promedio en la PrePrueba.

Estadistica descriptiva:

Prueba de normalidad de Andersoen-Darling

A-cuadrado 154

valor p <0005

Media 4.6667

Desv.Est. 0.9589

Varianza 0.9195

Asimetria -0.009311

Curtosis -0.951563

N 30

Minimo 3.0000

1er cuartil 4.0000

Mediana 5.0000

3er cuartil 5.2500

Maximo 6.0000

Intervalo de confianza de 95% para La media
43086 5.0247
— s Intervalo de confianza de 95% para la mediana
4.0000 5.0000
Intervato de conflanza de 95% para (a desviacién estindar
0.7637 1.2891
Intervalos de confianza de 95%

Media ———————
Mediana | | +
o s a0 s sdo

Figura 13 — Estadistica Descriptiva resumen del KPI2: Cantidad de Retroalimentaciones de

PrePrueba y PostPrueba
Nro.
Medicion ! = 5 < £

Valor No No No Si Si
-] 7 8 9 10

No No Si No No

n 12 13 14 15

Si No Si No No

16 17 18 19 20

Si No No Si Si

21 22 23 24 25

No Si No No No

28 27 28 29 30

No No No No No

iLe gusto el proceso?

=si
Si 9 mNo
No 21
Total 30

Figura 14 — Satisfaccion del Cliente - PrePrueba

La distancia “promedio” de las observaciones individuales de la cantidad de
retroalimentaciones con respecto a la media es de 4.6667 retroalimentaciones.

Alrededor del 95% del Cantidad de Retroalimentaciones estan dentro de 2 desviaciones
estandar de la media, es decir, entre 4.309 y 5.025 retroalimentaciones.

La Curtosis = -0.9515 indica que tenemos datos de retroalimentaciones con picos
muy bajos.
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La Asimetria = -0.0093 indica que la mayoria de la cantidad de Retroalimentaciones
son altos.

El 1er Cuartil (Q1) = 4.000 retroalimentaciones, indica que el 25% de la Cantidad de
Retroalimentaciones es menor o igual a este valor.

El 3er Cuartil (Q3) = 5.2500 retroalimentaciones indica que el 75% de la Cantidad de
Retroalimentaciones es menor o igual a este valor.

Pre-Prueba:

El 70% de las veces la Satisfaccion del Cliente fue negativa por clientes del museo
histérico de un mobiliario en el analisis de un documento de investigacion.

El30% delas veces la Satisfaccion del Cliente fue positiva por clientes del museo histoérico
de un mobiliario en el analisis de un documento de investigacion.

Post-Prueba:

Nro.
Medicion

Valor Si Si Si No Si
& 7 8 9 10
Si No Si Si No
n 12 13 14 15
Si Si No Si Si
16 17 18 19 20
No Si No Si No
21 22 23 24 25
Si No Si No Si
26 27 28 29 30
No No Si Si Si

iLe gusto el proceso?

Estado Frecuencia

Si 19 =S
No 1 HNo
Total 30

Figura 15 — Satisfaccion del Cliente - PostPrueba

El 63% delas veces la Satisfaccion del Cliente fue positiva por clientes del museo histérico
de un mobiliario en el analisis de de un documento de investigacion.

El 37% de las veces la Satisfaccion del Cliente fue negativa por clientes del museo
histérico de un mobiliario en el analisis de de un documento de investigacion.

5. Discusion

Se observa que, el uso de la Aplicacion movil con realidad aumentada aument6 la
cantidad de retroalimentaciones para el Marketing Relacional en el Museo Histérico
del Mobiliario.
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Se observa que, el uso dela Aplicacién moévil con realidad aumentada elevo la Satisfaccion
del Cliente para el Marketing Relacional en el Museo Historico del Mobiliario.

Estos resultados muestran que una Aplicaciéon mévil ayuda en el marketing relacional en
el establecimiento en cuestion.

6. Conclusion

La aplicacion movil con realidad aumentada influye de manera positiva la cantidad de
retroalimentaciones con un puntaje promedio de 4.

La aplicacion movil con realidad aumentada influye de manera positiva la satisfaccion
del cliente con un puntaje promedio de 0.67.

Es notorio, que la presencia de una aplicacion mévil con realidad aumentada se presenta
como una herramienta tecnolégica que permite al negocio en cuestion presentar un valor
agregado para sus clientes, ya que no solamente es poder visualizar la sobreexposicion
del objeto a mostrar sino que también interactuar con la misma.
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