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Resumen
El presente estudio tiene como finalidad analizar el servicio de guianza en los sitios
turisticos — patrimoniales del noreste de Pichincha, y la importancia de este en la
satisfaccion al cliente que recibe el servicio, tomando como caso de estudio al Reloj
Solar Quitsato, este analisis debe plantearse todos los recursos utilizados durante la
prestacion. Con la finalidad de plantear herramientas basadas en la mediacion turistica
para generar satisfaccion en el cliente, y por ende un factor diferenciador, mediante el
uso de teorias como el Diamante de Porter y el Aprendizaje Mediado.
Esta investigacion tiene un enfoque mixto, debido a que analiza aspectos cualitativos
como la interaccion presentada en el servicio de guianza, satisfaccion y demas
aspectos revisados por medio de entrevistas, encuesta aplicada y fichas de
observacion; Y aspectos cuantitativos obtenidos de la encuesta realizadas a visitantes,
resultados expuestos sobre el servicio y las instituciones.
Por ultimo, existe la propuesta de un manual basado en la herramienta de la mediacion
turistica y los resultados de los instrumentos aplicados para que estas técnicas y
elementos sean de utilidad para el servicio de guianza, conociendo los gustos y
necesidades de los visitantes, y generando satisfaccién deseada por parte del mismo,
una experiencia distinta debido a la interaccion realizada y a la vez generando un valor
competitivo dentro de la industria turistica.
Palabras clave

e SITIO TURISTICO-PATRIMONIAL

e GUIA TURISTICO

o MEDIACION TURISTICA

e FACTOR DIFERENCIADOR

e TURISMO
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Abstract
The purpose of this study is to analyze the guide service in the tourist heritage sites of
northeastern Pichincha, and how important is this service in the satisfaction of who
receives it, most of the cases, the tourist. The Quitsato Sundial project is taken as a
case study, this analysis should consider all the resources used during this service. In
order to propose tools based on tourism mediation to generate customer satisfaction,
and therefore a differentiation, trough the use of theories such as Porter’s diamond and
mediated learning experience.
This research has a mixed approach, because it combines the analyses of qualitative
aspects such as the interaction in the guiding services, satisfaction and other aspects
that surveys and observation sheets will show; And quantitative aspects obtained from
the surveys, those will show results about the service and the institutions.
Finally, there is a proposal of a manual, this will be based on the tourist mediation tool,
and the results obtained of the instruments, these techniques and elements are useful
for the guide service, knowing the necessities and customer’s taste, and generating
satisfaction, a totally different experience due to the interaction made and at the same
time generating a competitive value within the tourism industry.
Key Words

e TOURIST HERITAGE SITE

e TOURIST GUIDE

e TOURIST MEDIATION

e DIFFERENTIATING FACTOR

e TOURISM
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Introduccién
Antecedentes

La guianza ha sido clave a nivel mundial para poder contribuir al turismo y su
dinamica, esta ayuda a los viajeros a comprender el entorno, acciones y culturas
presentadas en el lugar que se encuentra, la guianza turistica comprende la
coordinacién de grupos, asistencia y orientacién durante la visita, es por esto que el
papel que cumple el guia dentro de los atractivos es vital, ya que puede influir positiva o
negativamente a la experiencia generada, por esta misma razén es necesario que el
guia cumpla con conocimientos, habilidades y aptitudes para poder desarrollar esta
funcién de forma adecuada.

En Ecuador la actividad turistica es una de las industrias que contribuyen de
manera significativa al desarrollo econdémico, para el 2017 el turismo aport6 con el 2%
del PIB nacional de manera directa y ocupa el tercer puesto entre los sectores
productivos no petroleros que generan mayor ingreso de divisas (Ministerio de Turismo,
2018). La motivacién principal de viaje de los turistas internacionales que visitan el pais
es el turismo cultural, pues un 58,9% de viajeros ingresan a Ecuador atraidos por
practicar actividades culturales; siendo Pichincha la provincia elegida como destino lider
para la realizacién de esta tipologia de turismo (Ministerio de Turismo, 2018).

Las empresas y sitios a cargo de prestar servicios turisticos en el pais estan
conscientes de la importancia que tiene el guia dentro de los espacios turisticos, puesto
que son el primer vinculo que establece el turista en el destino, la calidad que el
visitante perciba sobre el servicio recibido determinara la concepcion de la imagen que
este cree sobre del destino y el nivel de satisfaccion, esta es la razon por la cual se
necesita de profesionales competentes y con conocimientos actualizados (Martinez et
al., 2018). Son varios los lugares que a pesar de conocer la necesidad de contar con

guias capacitados, contratan personal con poca o ninguna formacién en técnicas de
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guianza, animacion, manejo de grupos, entre otras; lo cual se ha visto reflejado en un
servicio de interpretacion de los atractivos naturales y culturales deficiente, que mas que
enlazar al visitante con el atractivo, se ha convertido en una charla unilateral, donde se
proporcionan datos sobre el lugar, sin dejar algun mensaje y no se crea una experiencia
agradable, que a pesar de la belleza paisajistica o importancia histérica del sitio, sin la
correcta interpretacién, no genera interés.

El estudio se enfoca en el Reloj Solar Quitsato, sin embargo también se realizara
un analisis del servicio de guianza en los sitios turistico — patrimoniales ubicados al
noreste de la Provincia de Pichincha; Cochasqui, Pucara de Rumicucho y Hacienda
Guachala, todos ellos relacionados por el legado cultural arqueoldgico, en la actualidad
se presentan como atractivos publicos y privados exponiendo el accionar de las culturas
preincaicas ubicadas en la zona y debido a su naturaleza son establecimientos que
permiten actividades de esparcimiento y recreacion.

Planteamiento del Problema

Debido a las nuevas tendencias en el consumidor, la guianza turistica ha tenido
que innovar y adaptarse a las nuevas necesidades del viajero. Mendes Filho, Jorge &
Sena Junior (2016) hablan sobre el comportamiento del nuevo turista, mencionan que la
globalizacién de la informacion ha revolucionado la forma de gestionar la industria
turistica, ya que el turista busca una experiencia dentro de los sitios que visita, no busca
la misma informacion que previamente encontro.

Los sitios turisticos - patrimoniales del noreste de Pichincha, especialmente
Cochasqui, Quitsato, Pucara de Rumicucho y Hacienda Guachala, estos se destacan
por mantener un vinculo con las culturas preincaicas, exponen el conocimiento que
estos poseian principalmente sobre solsticios, equinoccios y conocimiento astronémico.
En los sitios turisticos que prestan el servicio de guianza, se usan métodos

tradicionales, es decir, un guion preestablecido que se convierte en una charla magistral
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donde la participaciéon es en muchos de los casos inexistente. Aqui la importancia de la
capacitacion en nuevas técnicas, herramientas y procesos que eliminen la barrera que
impide al visitante participar en la interpretacién. Para ello la guianza debe modificarse y
adaptarse para beneficio del visitante y el lugar.

Los beneficiarios directos del estudio seran los visitantes que acudan a los sitios
mencionados anteriormente, dado que se entregara una propuesta para la mejora en el
servicio de guianza. Los sitios turisticos-patrimoniales también son beneficiarios
directos, debido a que dentro de la provincia existen muy pocos establecimientos que
utilizan la herramienta de mediacion. Esta puede presentarse como un factor
diferenciador, siendo esta una estrategia empresarial para lograr ventaja competitiva en
el mercado. De manera indirecta se beneficiara la comunidad, ya que el aumento de
turistas genera mayores ingresos en otras actividades y servicios relacionados.
Determinacion del Problema

Técnicas obsoletas de guianza que no permiten al visitante generar una
experiencia memorable dentro de los sitios turisticos patrimoniales del noreste de
Pichincha.

Objetivos
Objetivo General

Plantear la mediacién turistica como herramienta que aporte al mejoramiento del
servicio de guianza, para la generacion de un factor diferenciador en el sitio turistico
Reloj Solar Quitsato.

Objetivos Especificos

Describir la mediacion, la importancia y el rol del guia como mediador dentro de
los espacios turisticos.

Analizar el perfil profesional del guia de turismo y la situacién actual de la

guianza durante los recorridos en los sitios turisticos del noreste de Pichincha.
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Determinar el grado de satisfaccion de los visitantes que reciben el servicio de
guianza en el sitio turistico Reloj Solar Quitsato, mediante instrumentos de recoleccion
de informacion.

Disefar un manual de mediacién turistica aplicado al servicio de guianza que
permita mejorar la experiencia del visitante dentro del Reloj Solar Quitsato y los sitios

turistico-patrimoniales del noreste de Pichincha.
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Capitulo |
Marco Teérico

Teorias de Soporte

Para la presente investigacion se tomd como soporte la ventaja competitiva,
descrita por Michael Porter (como se cité en Diaz, 2018) y aplicada a la industria
turistica a través de los anos, esta teoria se complementa con la calidad del servicio y la
satisfaccion del consumidor, consideradas como elementos claves de diferenciacion,
esta teoria ha sido expuesta por varios autores como Parasuraman & Zeithalm (1985) y
Grdnroos (1984). Finalmente, se analizara la teoria de la Experiencia del Aprendizaje
Mediado, desarrollada por Reuven Feuerstein (1977), necesaria para explicar la
interaccion entre un guia/mediador y los elementos que utiliza para el cambio o
ampliacion cognitiva dentro de los individuos, generando satisfaccion.
Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva fue analizada en profundidad por Michael Porter, quien lo
definid como algo que no debe ser analizado como un todo, su éxito se debe a la unién
de cada actividad, analizada por separado y contribuyendo asi a una diferenciacion de
las demas organizaciones. (Porter, 1985. Como se cité en Montero & Pincay, 2015).

Para que una organizacion obtenga ventaja competitiva sobre otras empresas,
es importante realizar un analisis estratégico, actividades primarias y secundarias e
identificar el sector que puede generar valor para la industria. Asi es como surgen dos
tipos de ventaja, por costos y por diferenciacion, estas dependen del panorama
competitivo en el que la organizacién quiera diferenciarse. (Porter, 1991, como se citd
en Diaz, 2009).

En el sector turistico, la ventaja competitiva se ha vuelto algo primordial en la
decision del consumidor. En la actualidad “La actividad asumié nuevas caracteristicas y

se adaptd a un nuevo paradigma productivo, donde el turismo de masa esta cediendo
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espacio al individualismo y la oferta de productos de forma indiferenciada no posee mas
representatividad, sino que ha sido sustituida por un mercado altamente volcado a la
segmentacién.” (Morais et al, 2014). Es por esto que diferenciarse de otros es tan
importante como conocer el mercado para el que se esta creando valor con el producto
o servicio, debido a esto, se consideré importante analizar las motivaciones del
consumidor en el turismo dentro de este apartado, ya que es el consumidor, sus
motivaciones, deseos y gustos los que hacen que la empresa llegue a conseguir esta
diferenciacion.

Para un diagndstico correcto de competitividad, existe el diamante de Porter,
este llega a determinar condiciones para generar una ventaja competitiva. Puede ser
utilizado en naciones, industrias y empresas, este diamante ha sido adaptado a la
industria turistica pese a que la mayoria de sus componentes son aplicables a la

industria. (Garcia & Marinzalda, 2014).
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Figura 1.

Diamante de competitividad Porter

Estructura, estrategiay
rivalidad

Inventario
Capacidad de servicios
Competencia y productos

A

Condiciones de los

Condicionamiento de la
factores

demanda

Recursos Humanos ) .
> Tipos de Turistas

Necesidades
Satisfaccion

Recursos Naturales
Recursos Culturales
Infraestructura

Industrias de soporte
relacionadas

Proveedores locales
Capacitacion
Gobierno

Nota: En el grafico se presenta un modelo para evaluacién del sitio, modelo
adaptado en base a Garcia & Marinzalda (2014), Jacome (2019), Mendoza & Lengerke

(2018), y Porter (1991).

Condicion de los factores. Se refiere a los factores basicos de la
empresal/industria, siendo estos los recursos a los que tiene acceso ya sea humanos,
naturales, culturales. También se incluyen recursos financieros, accesibilidad e
instalaciones. A estos se les conoce como todos los inputs con los que cuenta.
(Mendoza & Lengerke, 2018).

Estructura, estrategia y rivalidad. Dentro del diagnéstico hay que tomar en
cuenta como las empresas se crean, organizan y gestionan ya sea entre si, creando
alianzas o rivalidad entre ellas, por lo que se analiza en general la capacidad que tiene
la industria en determinado sector en cuanto a la capacidad de servicios, su oferta, el

tamano de las empresas y sus practicas. (Nufez, 2005).
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Industrias de soporte relacionadas. Esto comprende a las empresas que
comparten tecnologias comunes, formando una red conectada que permite la
productividad, aqui se refiere al concepto de clusters, sin embargo, en américa latina,
no se utiliza el término ya que las nuevas empresas cada vez mas se aislan en vez de
complementar el proceso productivo. (Nufiez, 2005).

Aqui ademas interviene el sector de capacitacién que es esencial para mejorar y
actualizar a la empresa y el Gobierno, dando a entender cémo parte fundamental de
apoyar a la industria con reglamentos y politicas publicas.

Condicionamientos de la demanda. Se debe analizar la segmentacién a la que
se dirige, sus motivaciones y necesidades e inclusive la percepcion que tiene el visitante
sobre el sitio, (Garcia & Marinzalda, 2014). Es por esto que se considerd importante
incluir las motivaciones de Turismo y Ocio, ya que las mismas ayudan a identificar el
mercado para el que se trabaja tanto a nivel nacional, local y empresarial.
Motivaciones de Turismo y Ocio

Al ser la actividad turistica un fenédmeno social cultural y econémico, es
importante analizar al consumidor de las actividades relacionadas al turismo, y sus
motivaciones. Esta se define como las fuerzas que condicionan el comportamiento
humano, y se presentan al no satisfacer una necesidad, por lo que en un inicio fue
analizada juntamente con la teoria de Maslow, a través de los anos han desarrollado
otros analisis direccionados al turismo (Araujo & De Sevilha, 2017).

Una de las teorias de motivacion mas recientes fue elaborada por Dann (1977)
en la que aplica el concepto de push and pull, en la que se explicaria el deseo de viajar
y la seleccion del destino a través de factores de push, también llamadas necesidades,
como el deseo de viajar, relajarse o actividades de aventura, y las motivaciones pull con

las atracciones que oferta el destino. (Dann, 1977, citado en Araujo & De Sevilla, 2017).



determinado lugar, esto se relacionan con las modalidades de turismo existentes y

Otro estudio determina 18 motivaciones que impulsan al turista a viajar a
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caracteristicas que puede ofrecer el destino. (Valls, 2004, citado en Bonilla, 2019). Las

18 motivaciones son:

puede generar satisfaccion por medio de calidad en el servicio, este ultimo tomado

Naturaleza

Cultura y raices
Deportes

Aventura

Espectaculos y eventos
Salud

Relajacion
Gastronomia
Informacion/desarrollo personal
Descubrimiento
Relacion

Actividades nocturnas
Asociacion

Compras / Shopping
Negocio

Hobbies domésticos
Multimedia

Entretenimiento

Otro factor dentro de la demanda es la satisfaccion, dando a entender que se

como un factor de diferenciacion que ademas se analiza en la ventaja competitiva. Cook
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y Rohit (2002, citado en Arellano, 2017) mencionan que la calidad en el servicio esta
intimamente relacionada con la satisfaccion del cliente y la percepcion de este sobre el
servicio, por lo que es importante profundizar en esta teoria.

Cadena de Valor

Segun Porter (como se citdé en Junta de Andalucia, 2019) el analisis de la
Cadena de Valor, comienza con la identificacion de dos fuentes separadas y
fundamentales de ventaja competitiva: el liderazgo en costes y en diferenciacién. La
ventaja competitiva implica la existencia de una actividad que la empresa realiza de
forma exclusiva o mas eficiente que la competencia, y que es percibida como
importante por los clientes.

Porter también afirma que el liderazgo en costes bajos o la diferenciacion
dependen de todas aquellas actividades que desarrolle una empresa y que,
separandolas en grupos con una importancia estratégica, ofreceria informacion para
comprender el comportamiento de los costes, asi como también identificar fuentes
existentes o potenciales de diferenciacion (Junta de Andalucia, 2019, p.5). Una cadena
de valor comun esta conformada por tres elementos basicos, que son las actividades
Primarias o Principales, las actividades de Apoyo o Auxiliares, y el Margen.

Actividades primarias o principales. Las actividades primarias comprenden
todas aquellas actividades implicadas directamente en la elaboracion del producto;
diseno, fabricacion, venta o entrega al comprador, asi como la asistencia posterior a la
venta, son imprescindibles para la transformacién de las entradas en salidas y pueden
diferenciarse en sub-actividades, directas, indirectas y de control de calidad (Quintero &
Sanchez, 2006). Las actividades primarias se detallan a continuacion:

Logistica Interna. La logistica interna es aquella que alberga los procesos de la
cadena de suministro dentro de una empresa. Es decir, desde que la compaifiia recibe

la mercancia hasta que llega a su destino final, se encuentra conformada por las
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actividades de recepcion, almacenaje, manipulacion de materiales, inventarios,
vehiculos, devoluciones, entre otros (Quintero & Sanchez, 2006, p.382).

Operaciones o produccion. Se trata de todas aquellas actividades
relacionadas con la transformacion de las materias primas en el producto final, las
cuales pueden ser la fabricacion, mantenimiento de equipo, entre otras (Velasco, 2017,
p.15).

Logistica externa. La logistica externa se refiere al momento en que el producto
llega a manos del cliente y consumidor final del producto o servicio. Se trata de la
distribucion fisica del producto a los compradores, como almacén de materias
terminadas, manejo de materiales, operacion y seleccién de vehiculos de entrega,
soporte técnico, entre otros (Quintero & Sanchez, 2006, p. 382).

Ventas y mercadeo. Las ventas y mercadeo consisten en todas las actividades
gue se encuentran encaminadas a proporcionar un medio por el cual los clientes
pueden comprar el producto o servicio e inducirlos a hacerlo. Integra las actividades
involucradas en la induccién y facil adquisicion de los productos; estas incluyen la
publicidad, fuerza de ventas, cuotas, seleccion de canales, relaciones canal y precios
(Junta de Andalucia, 2019, p.6)

Servicios post-venta y mantenimiento. Aqui se incluyen las actividades
relacionadas con la prestaciéon de servicios para mantener y realzar el valor del
producto, mediante la aplicacién de garantias, servicios técnicos y soporte de fabrica al
producto. Constituida por aquellas actividades que tratan de mantener y aumentar el
valor del producto después de la venta, algunas de estas son la instalacion, reparacion
entrenamiento, suministro de repuestos y ajuste del producto (Junta de Andalucia,

2019, p.7)
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Actividades de Soporte. Las actividades de soporte son aquellas que apoyan a
las actividades principales y ademas entre ellas, proporcionando insumos a cada
actividad. Estas sientan las bases para el desarrollo eficaz de las actividades, cabe
recalcar que a pesar de ser denominadas como “de apoyo” son igual de esenciales que
las actividades principales. (Alonso, 2008). Las actividades de soporte se detallan a
continuacion:

Infraestructura de la empresa. Esta consiste de la planeacion de la empresa,
sus actividades de contabilidad y administracion en general, finanzas y los asuntos
legales y gubernamentales que defiende la empresa, en este caso la infraestructura
puede ser un apoyo para toda la cadena de valor o para las unidades de negocio a las
cuales esta enfocada, Aqui es importante mencionar los sistemas, rede de datos y
componentes fisico que ayudan a respaldar la operacion de la institucion.

Gestion de recursos humanos. Relacionado al reclutamiento, contratacion,
induccion, desarrollo y retribucidén con el personal, esta actividad respalda tanto a las
actividades primarias como de soporte, ya que esta inmersa en el giro del negocio y en
departamentos que no tienen relacion directa con este. La contratacién y gestion del
recurso humano influye de forma directa con la ventaja competitiva que puede presentar
la empresa, ya que para Porter (1991), las habilidades, conocimiento y actitud que
presente el personal es clave en la industria.

Desarrollo de tecnologia. El conjunto de tecnologias aplicadas en la empresa
debe representar el know how dentro del proceso, este debe ser visible dentro del
proceso productivo de la institucién, ya sea en documentos, transformacién de bienes o
intervencion directa en el servicio, producto y relacionados.

El desarrollo tecnolégico tiene a mejorar aspectos en el proceso de elaboracion
del producto, el producto en si o la entrega del servicio. Segun Porter (1991), este

puede adoptar muchas modalidades como la investigacién basica, disefio o fabricacion
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del producto o mantenimiento. Sin embargo, aquella tecnologia direccionada al
producto, apoya a la cadena entera, pero aquella tecnologia vinculada a determinadas
actividades debe identificarse su aporte a las actividades principales o de soporte.

Compras. Esta actividad engloba a la adquisicion de insumos utilizados en la
produccién de la empresa, estas pueden ser insumos de oficina, maquinaria, o aquella
materia prima esencial pata el giro del establecimiento. A pesar de que se asocian estos
insumos a la actividad principal, estas también estar presentes en las actividades de
apoyo, ya que existen insumos que se distribuyen a todas las areas de la institucion
para el funcionamiento diario de las actividades.

La actividad de compras generalmente esta apoyada en la presentacién de
valores, debido a su relacion directa con los costes totales de la empresa, el
mejoramiento de estas practicas, afecta al costo y calidad de los insumos y a la
interaccion con los proveedores. Por lo que es importante el ejercicio de adquisicion con
responsabilidad.

Margen. El margen dentro de la cadena de valor representa la diferencia entre el
valor total y los costos totales que utiliza la empresa al desempenfiar las actividades
generadoras de valor. Una empresa puede considerarse con una ventaja competitiva
cuando es capaz de aumentar este margen de valor, ya sea rebajando costos o
aumentando ventas. (Diaz, 2018).

Calidad del Servicio y Satisfacciéon del Consumidor

Gonzales & Brea (2006) sugieren que la importancia de indagar sobre las
percepciones de la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, radica en que son la
clave para explicar el comportamiento del consumidor (p.1). Para los productos
tangibles el servicio al cliente constituye un valor adicional, a diferencia de los productos
intangibles donde el servicio al cliente constituye la esencia del mismo (Junta de

Andalucia, 2009), razén por la cual las empresas de servicios buscan brindar un servicio
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de calidad y satisfacer al cliente como forma de presentar al consumidor un factor
diferenciador de la competencia, Colmenares & Saavedra (2007) aseguran que
“gestionar la calidad del servicio es un factor determinante clave para garantizar el buen
desempeno empresarial y que a través de ésta aumentar la capacidad competitividad y
el crecimiento econémico”.

Es importante resaltar la diferencia entre calidad y satisfaccion, la mayoria de los
expertos concuerdan que la satisfaccién se mide a corto plazo y se limita a la
transaccién, mientras que la calidad se mide a largo plazo y es un analisis del
desempefio global del proceso (Colmenares & Saavedra, 2007). Patterson & Jhonson
(como se cité en Gonzales & Brea, 2006) afirman que la satisfaccion contiene
componentes afectivos y cognitivos que el cliente evallua en base a una transaccion
especifica, mientras que la calidad es una evaluacion mas global, mediante varios
encuentros del consumidor con el servicio, la satisfaccion es transitoria y susceptible a
cambios. La satisfaccion se basa en la experiencia del servicio, por esto la satisfaccion
se evalua posterior al consumo, en tanto que la calidad del servicio se evalua
predecisional (Gonzales & Brea, 2006, p.253). A pesar de ser conceptos diferentes
estan estrechamente relacionados entre si, ademas ambas comparten el hecho de
considerar el punto de vista del cliente como el centro (Gonzales & Brea, 2006, p.252).

La calidad del servicio es dificil de medir, para esto se han planteado varios
modelos de medicion, siendo el modelo SERVQUAL el que mas se ha acercado a
valorar de manera fiable la calidad del servicio, este modelo analiza multiples
dimensiones que influyen en las percepciones y expectativas de los consumidores
(Castillon & Cochachi, 2014). Este modelo fue desarrollado por Parasuraman et al.
(1985) y se centra en las estrategias y procesos que se pueden implementar para
brindar un servicio de calidad, permite examinar las expectativas del cliente y su

apreciacion del servicio mediante el analisis de cinco dimensiones que este modelo
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identifica como parte de la calidad del servicio: la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles (Nishiwaza, 2014)

Ademas, dentro del modelo existen cinco brechas de la calidad que
Parasuraman et al. (como se cité en Nishiwaza, 2014) proponen evaluar para conocer
donde esta fallando el servicio son:

e Brecha 1. Diferencia que existe entre la percepcion de las expectativas que tiene
el cliente con las percepciones que la empresa tiene sobre las expectativas del
cliente.

e Brecha 2. Diferencia entre las percepciones de la organizacién y las
especificaciones de las normas de calidad.

e Brecha 3. Diferencia entre las especificaciones de las hormas de calidad y el
servicio prestado.

¢ Brecha 4. Diferencia entre el servicio prestado y la comunicacion externa.

e Brecha 5. Diferencia que existe entre las expectativas y percepciones del cliente.

Varias investigaciones proponen a la calidad del servicio como un antecedente
de la satisfaccion, lvyanno y Nila (como se citd en Liébana, 2019), en su analisis de la
influencia de la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor por medio del
modelo SERVQUAL, deducen que la calidad del servicio influye positivamente en la
satisfaccion, lo que implica que a mayor calidad mayor satisfaccion.

Dentro de los factores que intervienen en la rentabilidad de la empresa, la
calidad del servicio ha llegado a ocupar un lugar clave y de ella depende la satisfaccion
del consumidor, lo cual determinara aspectos como la frecuencia de compra, la
fidelizacion y recomendacion del servicio; este ultimo aspecto sefiala que los visitantes
satisfechos generalmente transmiten sus experiencias a otros, si es de forma positiva

pueden influir en visitantes potenciales, ademas de fidelizar al consumidor; por otro
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lado, si son experiencias negativas pueden perjudicar a la imagen del sitio (Liébana,
2019).

El diamante de Porter permitira identificar los componentes a nivel micro a
analizar de Quitsato Reloj Solar, logrando identificar las falencias y fortalezas, ademas
del mercado en el que se desenvuelve. El uso de este modelo logra la identificacion de
factores que generan competitividad en su entorno, dentro de las estrategias genéricas
de diferenciacién, Porter (1991), plantea 3 las cuales son por costes, diferenciacion y
enfoque. Dentro de la diferenciacidn muestra que una institucion busca ser unico, y esto
puede darse en el producto, en su entrega o por el enfoque en mercadotecnia que este
obtenga. La presente investigacién busca plantear si los elementos del aprendizaje
mediado logran aportar al servicio de guianza y a la satisfaccion del cliente, considerado
este la diferenciacion en el producto a entregar en los establecimientos turistico-
patrimoniales.

La mediacién

En su etimologia, el termino proviene del latin mediare, cuyo significado es la
articulacion entre dos entidades o términos en un proceso dialéctico o en un
razonamiento. (Escobar, 2011). De igual forma, se concibe como llegar a un punto entre
las partes interesadas, es por esto que su uso se ha dado en diferentes campos, como
lo menciona Tapia (2010), “esta actividad se extiende a diferentes sectores, sistemas,
areas de relaciones y comunicaciones afectadas por tensiones, rupturas, amenazas de
conflicto”.

En el ambito legal su uso se ha dado como un mecanismo para la solucioén de
conflictos entre las partes interesadas, la misma llega a ser informal y su participacion
en este es de forma voluntaria, ademas que no se precisa la presencia de la autoridad
juridica. (Castillejo, 2007). En el ambito educativo, Vygotsky fue quien se intereso en el

desarrollo cognitivo de los nifios, donde la ensefianza impartida por los maestros, es el
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medio para poder lograr el desarrollo de un ser autbnomo, ya que cada uno construye
conocimientos diferentes ante la exposicion de una misma situacién. Esta se concibe
como una interaccion social, en el cual las actividades compartidas permitian estructurar
su pensamiento y comportamiento dentro de la sociedad. (Vygotsky, 2000)

Mediacion cultural. Esta comprende a todas las acciones de interrelacion que
deben dar lugar a un auténtico encuentro, respondiendo a las necesidades reales del
publico y siendo el mediador cultural quien promueva el aprendizaje y la apropiacion de
la cultura. (Paquin, 2015). Dentro de esta se encuentra ademas la mediacién
museistica, la cual segun Lugez (2004), esta corresponde a todas las acciones que se
desarrollan en el museo, con el objetivo de optimizar el encuentro entre los objetos,
obras expuestas, el publico y su facilidad de interaccion.

Después de los ambitos en los que abarca la mediacién, Segun Espacio Visual
Europa EVE (2021) esta se utiliza por primera vez en los museos franceses, como una
herramienta para la pedagogia dentro de estos espacios. Aqui inicia el proceso de
incluir esta terminologia a los ambitos e intereses culturales, dando también un giro a la
museologia y al guia en sus funciones y dinamicas.

Teoria de la Experiencia del Aprendizaje Mediado (EAM)

Los individuos son capaces de generar o modificar su desarrollo cognitivo, junto
con los agentes que intervienen para que el mismo llegue a un nivel mas alto, ya sea
instrumental o una persona que selecciona los instrumentos adecuados para que se
desarrolle el aprendizaje. Es por esto que Feuerstein (1986, citado en Goémez, 2013)
esta experiencia se produce en un dinamismo de dos personas, un proceso de
interaccion en el que presentan un ser humano en desarrollo y un personaje adulto con
experiencia e intencién. Este ultimo es el que seleccionara los instrumentos, anécdotas,

y habitos de aprendizaje, las estrategias y valores utilizados por el mediador tendran el
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fin de exponer la idea y exponer al sujeto a modificar su pensamiento gracias a la
interaccion constante.

El modelo de la Experiencia del Aprendizaje Mediado (EAM por sus siglas) de
Feuerstein, demuestra como se efectia la interaccidn entre el mediador, los estimulos y
el individuo, el mediador se interpone entre el estimulo y el organismo, generando en
este una predisposicién y curiosidad, elementos clave para modificar sus capacidades
cognoscitivas sobre uno o varios temas (Ruffinelli, 2002).

Figura 2.

Modelo de la Experiencia del Aprendizaje Mediado

MODELO DE LA EXPERIENCIA DE
APRENDIZAJE MEDIADO (EAM)

Nota: Modelo tomado de Feuerstein (1991) donde indica la interaccion entre estimulos,

mediador, organismo y respuesta.

Se presenta el modelo con la formula S-H-O-H-R en el cual (S) son los estimulos
externos, (H) es el mediador o la persona con experiencia, (O) es el organismo o sujeto,
(R) es la respuesta que emite el sujeto después de procesar la informacion y los

estimulos que presenté el mediador.
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De acuerdo con Feuerstein (1986, como se cité en Gémez, 2013) para que
exista mediacién, deben existir ciertas condiciones las cuales son:

Intencionalidad y reciprocidad. Se considera una condicidon fundamental sin la
cual no puede desarrollarse el aprendizaje y consiste en involucrar al mediado en el
proceso de aprendizaje, mediante la presentacién de estimulos que ayuden a lograr el
objetivo propuesto.

Trascendencia. Se refiere a que los conocimientos obtenidos a través de la
mediacion puedan perdurar en el tiempo y puedan ser utilizados en el futuro.

Significado. Todo tema que se quiera ensefar debe ser presentado de una
forma interesante y relevante para los mediados, de tal manera que se involucren de
forma activa.

Competencia. Se trata de generar en el mediado el sentimiento de ser
competente para aprender, para esto el mediador debe adaptar la forma y las
herramientas de apoyo para ensefiar un nuevo conocimiento, a los intereses y edad de
los mediados.

Regulacién y control de la conducta. Esta condicién ocurre en tres momentos,
al recibir la informacion, cuando se utiliza los conocimientos adquiridos y al momento de
manifestar la informacién obtenida mediante el razonamiento.

Participacion activa y conducta compartida. Hace referencia al proceso de
interaccion entre el mediador y su audiencia, donde se comparten y se desarrollan
ciertas actitudes.

Individualizacién y diferenciacion psicolégica. Se refiere a la aplicacion de
modelos de aprendizaje de acuerdo con las condiciones de cada individuo y su estado
cognitivo, es decir, que un individuo a pesar de pertenecer a un grupo, piensa de forma

independiente y diferente a otros miembros.
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Mediacion de la busqueda, planificacion y logro de los objetivos de la
conducta. La mediacién establece que todas las actividades deben desarrollarse en
base a objetivos planificados, donde el logro de estos dependera de procesos e
instrumentos de autorregulacion y autocorreccion de la conducta.

Mediacién del cambio. Busca que los mediados piensen de forma novedosa,
original y disruptiva, fomenta la curiosidad y aceptar ideas nuevas, asi como crearlas.

Mediacion del conocimiento de la modificabilidad y del cambio. Se centra
en lograr que el mediado se dé cuenta del cambio cognitivo que se esta generando y de
su capacidad para retener informacion, procesarla y aprender cosas nuevas.

Mediacién de la busqueda de alternativas optimista. La actitud del mediador
debe ser positiva, debe mostrarse optimista en cuanto a las personas con las que
trabaja y el aprendizaje que van a adquirir, por ende, la mediacién y el mediado también
seran favorables.

Mediacion del sentimiento de pertenencia. El mediado debe sentirse parte del
grupo, pero también de una determinada cultura. El mediador actua como un nexo entre
la nueva realidad sociocultural que se presenta y la realidad personal del individuo.

El rol del guia como mediador

Soto & Soria (2009) plantean que para que un guia se convierta en mediador
debe superar la marcada division que siempre ha existido entre el emisor y el receptor,
en este caso el guia y la audiencia, para que a través de la relacion con el o los objetos
expuestos y del dialogo, donde el mediador y los visitantes se encuentran al mismo
nivel, ambos con algo que aportar; se genere un aprendizaje reflexivo, donde existe un
notable cambio antes y después de la experiencia. Esto anula la concepcion tradicional
de una visita vista como la trasmision de un conjunto de datos e informacion por parte
del guia, sino que ahora plantea la creacion de un vinculo o aproximacién al sitio y lo

expuesto en el mismo, gracias al mediador.
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De acuerdo con Saban (2017) el mediador actia como “facilitador de un entorno
de interpretacién, creacién y apropiaciéon de significados” y dentro de sus funciones
principales se encuentra la identificacién de las necesidades de los diferentes tipos de
visitantes y para asi adaptarse a distintas caracteristicas, comportamientos, emociones,
expectativas del publico en funcién del espacio. Complementando a esto Paquin (2015)
sefiala que las funciones del mediador cultural son el desarrollo de la programacion,
actividades e investigaciones, ademas de facilitar la aproximacion a los sitios culturales,
el acceso al patrimonio y a la interaccion con la cultura (p.108). Saban también resalta
la importancia de una correcta capacitacion para que las personas a cargo de la
interpretacion en sitios culturales puedan cumplir con su rol y asumir los retos del cargo.

En relacion con esto, Zepeda (2014) afirma que “la labor didactica del mediador
consiste en abrir paso a posibles conexiones y significados —desde la indagacién, la
reflexion, el descubrimiento personal y social- y, consecuentemente, modificar
pensamientos, actitudes y experiencias”. Lo que concuerda con la relevancia que otros
autores le han otorgado a la figura del guia como mediador dentro de los sitios
culturales, ya que es el encargado de dar sentido a los contenidos expositivos para que
a través de los recorridos guiados y el dialogo se pueda implicar a los visitantes con el
contenido del espacio. Para esto Zepeda enlista las tareas que un mediador debe
cumplir al momento de guiar a los visitantes en funcidén de sus necesidades, estas son:

e Seleccionar, organizar y agrupar estimulos.

o Establecer y desarrollar estrategias educativas de comunicacién para entablar
didlogos e interacciones.

¢ Informar a los visitantes sobre los objetos dentro del sitio.

e Resolver dudas sobre el contenido expuesto.

e Conocer las necesidades de los visitantes.
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e Construir la experiencia de visitar el sitio conjuntamente con otras herramientas
mediadoras y los visitantes.
e Valorar la mediacion

La teoria EAM llega a ser un apoyo en la investigacion ya que dota de criterios
para generar una experiencia adecuada a los visitantes, de acuerdo a sus necesidades
y a los factores de estimulacion que pueden ser utilizados por los sitios turisticos
patrimoniales, cabe recalcar que el aprendizaje mediado ha sido utilizado en museos de
la ciudad de Quito, sin embargo, no se ha propuesto utilizarlo en espacios fuera de este,
por lo que generar una satisfaccion al cliente a partir de los estimulos y criterios puestos
en marcha por parte del guia, quien es el actor principal logrando un entorno de
desarrollo cognitivo, creacion y apropiacion de los significados sobre los temas
expuestos, llegando a ser un factor diferenciador para los espacios dentro del noreste
de Pichincha llegando a ser un factor diferenciador para los espacios dentro del noreste
de Pichincha.
Marco Referencial

Roda Vey (2019) en su articulo titulado Nuevos métodos para la mediacion
turistico-patrimonial asegura que cuando una persona viaja, si desea recibir datos,
historia, costumbres y mas informacion sobre el lugar, pues satisface la necesidad del
ser humano de conocer, sin embargo, al estar en un tiempo de ocio y recreacion, la
informacion debe ser amigable y facil de entender, capaz de ser aprendida sin que el
turista se dé cuenta. Dentro del estudio se indica también que actualmente la sociedad
tiene acceso ilimitado a cualquier tipo de informacion, por lo que es la interpretacion de
esta, lo que hace que la visita al sitio marque la diferencia entre obtener un conjunto de
datos frente a generar emociones hacia el patrimonio, poder interactuar con él y obtener

un aprendizaje significativo.
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La interpretacién busca comunicar y conectar emocional e intelectualmente a los
receptores con el significado del recurso, hacer vivir experiencias mediante el apoyo de
herramientas multimedia para transmitir la informacion, adaptando este mensaje a la
personalidad y caracteristicas del visitante, los cuales ademas de diferenciarse por edad
o preferencias, las doctoras Coma & Sallés (citado en Roda Vey, 2019) clasifican a los
tipos de visitantes el predominante visual, predominante auditivo y predominante
cognitivo. Por otro lado, se encuentra la mediacion patrimonial, la cual busca que el
visitante llegue a un acuerdo con el recurso a través de una tercera persona o
mediador, este puede ser el guia turistico como mediador humano entre visitantes y
patrimonio; la museografia fija, como elementos mediadores estaticos; y las nuevas
tecnologias como instrumentos estaticos o portables que ejercen de mediador para
complementar la explicacion del mediador humano de una manera mas interactiva y
personalizada. La interpretacion es un método de mediacién del patrimonio y la
mediacion debe generar una interpretacion del patrimonio y hacer que toda la audiencia
alcance las mismas conclusiones. El objetivo principal es la puesta en valor del
patrimonio, pero para esto ademas de la correcta restauracidén y conservacion, es
necesaria una adecuada comunicacion que se logra mediante la interpretacion.

Para el ambito turistico existe gran interés en crear un recurso didactico, crear
un discurso que sea capaz de captar no solo la atencion del publico, sino también
motivar y transmitir conocimientos de tal forma que pueda recuperar esta informacion e
incentivar a que comparta sus experiencias y aprendizajes, esta secuencia didactica fue
planteada por Doménech (2004) y fue planteada para la ejecucion de programas con
fines didacticos. Basandose en este andlisis, Roda Vey planted el conjunto de treinta
buenas practicas de mediacién dentro de espacios patrimoniales mediante la aplicacion
de diez factores: participacion, diversidad de publicos, actualidad, observacion, empatia,

contextualizacion, explicar el porqué, vivir experiencias, fuentes primarias y material
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complementario; conseguir un equilibrio entre estos factores en los diferentes tipos de
recursos, garantizara el éxito de cualquier exposicion patrimonial.

La investigacion sobre La actualizacion de la preparacion del guia de turismo
para la interpretacion del patrimonio de Pino (2018) concuerda con Roda Vey, ademas
resalta la importancia de que el guia intérprete actualice sus conocimientos
constantemente ya que ahora con el desarrollo acelerado del turismo, las personas ya
no requieren que el guia sea solo un conocedor del patrimonio, que arroje datos e
informacion del lugar; sino un que requieren un intérprete que haga del recorrido un
momento ameno. El recorrido debe ser diferenciado entre varias caracteristicas como
edad, profesiones, tipos de turistas, entre otros, es decir debe ir acorde al perfil del
turista y sus intereses. Es importante resaltar que dentro de este estudio se destaca la
importancia de formar guias profesionales capaces de crear, por iniciativa propia,
productos y servicios turisticos que generen esa conexion entre publico y patrimonio,
acompanados de exposiciones y actividades dinamicas. La figura del guia turistico ha
trascendido con la transformacion del turismo en un fendmeno de masas, provocando
que las empresas del sector contraten a personas sin la adecuada formacion
académica, el acelerado desarrollo de la relacién demanda-oferta-demanda requiere un
nivel superior en las exigencias de la profesién del guia de turismo con un incremento
de las funciones asociadas a la organizacion, conduccién y animacion de recorridos,
que se fueron diversificando a parajes naturales, sitios historicos y culturales.

La tarea del guia es la interpretacion del patrimonio, disciplina que se basa en la
investigacion, conservacion y difusion con la finalidad de ofrecer una explicacion del
legado cultural, histérico y natural, trata de explicar mas que informar y de revelar mas
que mostrar y de despertar la curiosidad, que asegure el interés y la participacion de los
usuarios en experiencias y aprendizajes significativos para crear un valor afadido a los

productos turisticos. La interpretacion no busca instruccién académica, sino la
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provocacion de algo que va mas alla del aprendizaje, por eso la figura del intérprete es
de indudable importancia y por esto es necesario proporcionar la formacioén adecuada,
incluye parques tematicos, museos, zonas arqueoldgicas, areas naturales protegidas,
entre otras; y diferencia el recorrido guiado de diferentes segmentos de mercado.

Segun Yu, Weiler & Ham (2004) en su estudio “Cultural Mediation in guided tour
experiences: a case study of Australian guides of chinese tour groups” El turista y su
accionar influye de manera directa en la experiencia del visitante, definiendo a las
actividades de los guias turisticos en tres aspectos: Acceso mediatico, informacién y
encuentros mediaticos. El método de andlisis resuelve realizar encuestas a este grupo
de turistas, a los guias y a las agencias de turismo para obtener informacion acerca de
la expectativa del sitio acompanado de un guia, si este es fundamental para el visitante
dentro de su visita y que prioriza dentro de las caracteristicas del guia. El guia turistico
es importante no solo para acompanar al grupo e introducirlo en contexto
histérico/cultural, sino también a la cultura local, conectando al turista con el sitio, para
gue el mismo logre entender el estilo de vida y el movimiento cultural dentro de la
localizacion que visitan.

A juicio de Randall y Rollins (2009) en su estudio “Visitor perceptions of the role
of tour guides in natural areas”, el papel que desenvuelve el guia turistico y su
contribucién para la proteccion de areas naturales es primordial para la conservacion,
utilizando como métodos cuestionarios sobre la percepcion del guia y la observacion,
los resultados de este estudio muestran que el rol principal del guia es como un
motivador de un comportamiento responsable, sin embargo el rol de la comunicaciéon no
llega ser prioritario para el turista, este es reemplazado por un rol de interaccion,
llegando a conectar al turista con el area, su problematica y una concientizacion sobre

el cuidado del medio ambiente.
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Marco Conceptual
El guia turistico

El Comité Europeo de Normalizacién (CEN,2003) define al guia turistico como
‘persona que guia a los visitantes en el idioma de su eleccién, interpreta el patrimonio
cultural y natural de una zona y que, normalmente, posee una titulacion especifica, por
lo general emitida o reconocida por las autoridades competentes”. Ramallo (2015)
anade que un guia tiene a mision de informar, dirigir y orientar al turista, solventar
problemas generados y por ello, llega a ser un actor importante a la hora de la visita.
Recorridos guiados

Se puede considerar a las visitas o recorridos guiados, como “una actividad que
esta restringida tanto verbal y fisicamente, con frecuencia se contrasta con el
aprendizaje de libre eleccion”. (Bengalee,1990). Dentro de esta actividad involucra
mucho la participacion y comunicacion tanto de los visitantes como de la persona a
cargo, por ello la importancia de un recorrido acompafiado de un guia que pueda
profundizar temas y solventar dudas, asi como contrastar informacion de los elementos
expuestos.

Técnicas de guianza

De acuerdo con la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE) una técnica es
un conjunto de procedimientos o recursos que se usan en un arte, ciencia o actividad
determinada, que se adquiere mediante practica y requiere habilidad.

Por lo que, las técnicas de guiar son herramientas aplicadas por el guia de
turismo como una forma entretenida y agradable de trasmitir informacion turistica,
cartografia, historia, arqueologia, artes folklore, entre otras; de esta manera permite
cautivar a la audiencia al mismo tiempo que apoyan al cumplimiento de los objetivos de
una visita (Mayorga, 2011). Las técnicas de guiar pueden ser de tipo operativas o

comunicativas (Llerena, 2014).
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Mediacién turistica

Para (Gomes y Cazelli, 2016) el término mediacién puede definirse por “la
presencia de un tercer elemento, que sirve como intermediario entre otros dos
elementos, cuya accion provoca un efecto en los destinatarios” (p.26). La mediacién
turistica se convierte en la actividad y capacidad de interactuar con los visitantes que
permite que esta visita sea creativa y dindmica ante la tematica presentada (Jaya, como
se cito en Lomas, 2019).

La mediacion se clasifica en humana, que corresponde a los encargados de
realizar la visita guiada en el sitio; y la no humana, que hace referencia a la sefalizacién
e informacion estatica, audio guias, codigos QR, realidad aumentada, entre otros
(Lopez, 2015).

Cultura

Para la Real Academia de la Lengua Espafnola (RAE) es el “Conjunto de modos
de vida y costumbres, conocimientos y grado de desarrollo artistico, cientifico, industrial,
en una época, grupo social”.

En complemento a esta, Fuller (2008) propone a que la cultura “Se refiere a los
valores y creencias que comparten los miembros de una sociedad determinada, a las
normas que regulan sus conductas e interacciones, y a los bienes materiales que
producen”

Patrimonio

La palabra patrimonio proviene del latin patrimonium que significa “bienes
heredados por los padres”, derivado de pater, patris; de la familia etimolégica de padre
(Oxford Language, s.f).

El Instituto Nacional de Patrimonio Cultural INPC (2019) asegura que dentro de
la lengua espariola existen dos acepciones de patrimonio la primera hace referencia al

conjunto de bienes pertenecientes a una persona natural, juridica, o afecto a un fin, que
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es susceptible de estimacion econdmica. Por otra parte, la palabra patrimonio también
describe al conjunto de bienes caracteristicos de un pueblo que lo distinguen de otros,
otorgandoles identidad; para efectos de estudio, se utilizara la segunda definicion,
donde el patrimonio se parte de la herencia cultural de un grupo de personas

Estas definiciones concuerdan con la planteada por la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura UNESCO la cual describe al
patrimonio como el legado cultural que recibimos del pasado, que vivimos en el
presente y que transmitiremos a las generaciones futuras. Como una herencia que
proviene de antepasados o de la naturaleza y se traspasa de generacion en generacion.
Patrimonio Cultural

Para el INPC (2019) el patrimonio cultural es el conjunto de bienes que
caracterizan la creatividad de un pueblo y que distinguen a las sociedades y grupos
sociales unos de otros, dandoles su sentido de identidad, sean estos heredados o de
produccioén reciente.

Sin embargo, la UNESCO asegura que el patrimonio cultural no se limita a
monumentos y colecciones de objetos. Comprende también expresiones vivas
heredadas de nuestros antepasados, como tradiciones orales, artes del espectaculo,
usos sociales, rituales, actos festivos, conocimientos y practicas relativos a la naturaleza
y el universo, y saberes y técnicas vinculados a la artesania tradicional.

Recurso turistico

De acuerdo con Navarro (2015), son “todos los bienes, tanto naturales como
culturales, capaces de generar un interés en el publico y motivarlo al desplazamiento
para su visita”. La SECTUR (2005), plantea la diferencia entre recurso y atractivo
turistico; “El primero lo constituyen los elementos naturales o culturales, y cuando la
actividad del hombre incorpora instalaciones, equipamientos y servicios a este recurso,

le agrega valor, convirtiéndolo en un atractivo turistico”
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Atractivo Turistico

“Se define como el conjunto de elementos materiales y/o inmateriales que son
susceptibles de ser transformados en un producto turistico que tenga capacidad para
incidir sobre el proceso de decision del turista provocando su visita”. (Rivera, 2009)
Satisfaccion del cliente

La satisfaccidon es concebida como una respuesta creada por el consumidor en
base a una situacion y en un momento determinado, esta puede ser de tipo emocional,
cognitiva y/o comportamental; las situaciones determinadas pueden ser expectativas,
servicios, experiencias, entre otros; y el momento especifico puede ocurrir durante o
después del consumo, al tomar la decision, entre otros (Mora, 2011).
Perfil profesional

Moreno y Marcaccio (2014) consideran al perfil profesional como un conjunto de
habilidades, capacidades y competencias que identifican la formacién de una persona
para asumir en condiciones 6ptimas las responsabilidades propias del desarrollo de
funciones y tareas de una determinada profesién. Esta definicidon concuerda con la
presentada por Martelo et al. (2017) quienes especifican que le perfil profesional es una
descripcion clara y concisa de la capacitaciéon que tiene un trabajador en funcion con el
puesto de trabajo o profesion que ejerce, lo que permite conocer las limitaciones y
capacidades con las que una persona cuenta para el desempefio de un cargo.
Marco Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador

En primer lugar, se encuentra la Constitucién de la Republica del Ecuador,
considerando que es la norma juridica suprema la cual prevalece sobre cualquier otro
tipo de ley o reglamento dentro del pais, y que dentro de la misma se encuentran varios
articulos referentes al patrimonio cultural, su difusién y proteccidén; mismos que se

mencionan a continuacion.
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TITULO |
ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL ESTADO
Capitulo primero
Principios fundamentales

Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado:

7. Proteger el patrimonio natural y cultural del pais.
TITULO I
ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL ESTADO
Capitulo segundo
Derechos del buen vivir
Seccidn cuarta
Cultura y ciencia

Art. 21.- Las personas tienen derecho a construir y mantener su propia identidad
cultural, a decidir sobre su pertenencia a una o varias comunidades culturales y a
expresar dichas elecciones; a la libertad estética; a conocer la memoria historica de sus
culturas y a acceder a su patrimonio cultural; a difundir sus propias expresiones
culturales y tener acceso a expresiones culturales diversas. No se podra invocar la
cultura cuando se atente contra los derechos reconocidos en la Constitucion.
Capitulo cuarto
Derechos de las comunidades, pueblos y nacionalidades

Art.57.- Se reconoce y garantizara a las comunas, comunidades, pueblos y
nacionalidades indigenas, de conformidad con la Constitucion y con los pactos,
convenios, declaraciones y demas instrumentos internacionales de derechos humanos,
los siguientes derechos colectivos:

12. Mantener, proteger y desarrollar los conocimientos colectivos; sus ciencias,

tecnologias y saberes ancestrales; los recursos genéticos que contienen la diversidad
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bioldgica y la agrobiodiversidad; sus medicinas y practicas de medicina tradicional, con
inclusion del derecho a recuperar, promover y proteger los lugares rituales y sagrados,
asi como plantas, animales, minerales y ecosistemas dentro de sus territorios; y el
conocimiento de los recursos y propiedades de la fauna y la flora.

Se prohibe toda forma de apropiacién sobre sus conocimientos, innovaciones y
practicas.

13. Mantener, recuperar, proteger, desarrollar y preservar su patrimonio cultural
e histérico como parte indivisible del patrimonio del Ecuador. El Estado proveera los
recursos para el efecto.
Capitulo noveno
Responsabilidades

Art. 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los
ecuatorianos, sin perjuicio de otros previstos en la Constituciéon y la ley:

13. Conservar el patrimonio cultural y natural del pais, y cuidar y mantener los
bienes publicos.
TITULO V
ORGANIZACION TERRITORIAL DEL ESTADO
Capitulo cuarto
Régimen de competencias

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias
exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley:

8. Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y natural
del cantén y construir los espacios publicos para estos fines.
TITULO ViI
REGIMEN DEL BUEN VIVIR

Capitulo primero
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Inclusién y equidad
Seccién quinta
Cultura

Art. 377.- El sistema nacional de cultura tiene como finalidad fortalecer la
identidad nacional; proteger y promover la diversidad de las expresiones culturales;
incentivar la libre creacién artistica y la produccion, difusion, distribucion y disfrute de
bienes y servicios culturales; y salvaguardar la memoria social y el patrimonio cultural.
Se garantiza el ejercicio pleno de los derechos culturales.

Art. 378.- El sistema nacional de cultura estara integrado por todas las
instituciones del ambito cultural que reciban fondos publicos y por los colectivos y
personas que voluntariamente se vinculen al sistema. Las entidades culturales que
reciban fondos publicos estaran sujetas a control y rendicion de cuentas. El Estado
ejercera la rectoria del sistema a través del érgano competente, con respeto a la libertad
de creacion y expresion, a la interculturalidad y a la diversidad; sera responsable de la
gestion y promocion de la cultura, asi como de la formulacién e implementacion de la
politica nacional en este campo.

Art. 380.- Seran responsabilidades del Estado:

1. Velar, mediante politicas permanentes, por la identificacion, proteccion,
defensa, conservacion, restauracion, difusién y acrecentamiento del patrimonio cultural
tangible e intangible, de la riqueza

6. Establecer incentivos y estimulos para que las personas, instituciones,
empresas y medios de comunicacién promuevan, apoyen, desarrollen y financien
actividades culturales.

7. Garantizar la diversidad en la oferta cultural y promover la produccién nacional

de bienes culturales, asi como su difusion masiva.
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8. Garantizar los fondos suficientes y oportunos para la ejecucién de la politica
cultural.

Ley de Turismo

Se toma en cuenta la ley de turismo, generada por el Ministerio de turismo del
Ecuador, ente que regula la actividad turistica, en el mismo establece:

Capitulo 1
Generalidades

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades
mediante el fomento y promocion de un producto turistico competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, histéricos, culturales y
arqueoldgicos de la Nacion. (...)

Reglamento a la Ley de Turismo

TITULO SEGUNDO

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

CAPITULOI

DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y SU CATEGORIZACION

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo. - Para efectos de la aplicacion
de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las
actividades turisticas previstas en la ley:

d) Operacion La operacién turistica comprende las diversas formas de
organizacion de viajes y visitas, mediante modalidades como: Turismo cultural y/o

patrimonial, etnoturismo, turismo de aventura y deportivo, ecoturismo, turismo rural,
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turismo educativo - cientifico y otros tipos de operacion o modalidad que sean
aceptados por el Ministerio de Turismo. (...)
Ley de Patrimonio Cultural

La Ley de Patrimonio Cultural es la normativa que regula todas las acciones
aplicadas al patrimonio, especificamente de tipo cultural. Dentro de este documento se
detallan mandatos, prohibiciones y permisos sobre los bienes culturales patrimoniales
del pais, los cuales se enlistan a continuacion.

Art. 7.- Declarense bienes pertenecientes al Patrimonio Cultural del Estado los
comprendidos en las siguientes categorias:

a) Los monumentos arqueoldgicos muebles e inmuebles, tales como: objetos de
ceramica, metal, piedra o cualquier otro material perteneciente a la época prehispanica
y colonial; ruinas de fortificaciones, edificaciones, cementerios y yacimientos
arqueoldgicos en general; asi como restos humanos, de la flora y de la fauna,
relacionados con las mismas épocas;

b) Los templos, conventos, capillas y otros edificios que hubieren sido
construidos durante la Colonia; las pinturas, esculturas, tallas, objetos de orfebreria,
ceramica, etc., pertenecientes a la misma época;

¢) Los manuscritos antiguos e incunables, ediciones raras de libros, mapas y
otros documentos importantes;

d) Los objetos y documentos que pertenecieron o se relacionan con los
precursores y proceres de la Independencia Nacional o de los personajes de singular
relevancia en la Historia Ecuatoriana;

e) Las monedas, billetes, sefias, medallas y todos los demas objetos realizados
dentro o fuera del Pais y en cualquier época de su Historia, que sean de interés

numismatico nacional;
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f) Los sellos, estampillas y todos los demas objetos de interés filatélico nacional,
hayan sido producidos en el Pais o fuera de él y en cualquier época;

g) Los objetos etnograficos que tengan valor cientifico, histérico o artistico,
pertenecientes al Patrimonio Etnografico;

h) Los objetos o bienes culturales producidos por artistas contemporaneos
laureados, seran considerados bienes pertenecientes al Patrimonio Cultural del Estado
a partir del momento de su defuncién, y en vida, los que han sido objeto de premiacion
nacional; asi como los que tengan treinta afios o mas de haber sido ejecutados;

i) Las obras de la naturaleza, cuyas caracteristicas o valores hayan sido
resaltados por la intervencion del hombre o que tengan interés cientifico para el estudio
de la flora, la fauna y la paleontologia; v,

j) En general, todo objeto y produccion que no conste en los literales anteriores y
que sean producto del Patrimonio Cultural del Estado tanto del pasado como del
presente y que por su mérito artistico, cientifico o histérico hayan sido declarados por el
Instituto, bienes pertenecientes al Patrimonio Cultural, sea que se encuentren en el
poder del Estado, de las instituciones religiosas o pertenezcan a sociedades o personas
particulares.

Cuando se trate de bienes inmuebles se considerara que pertenece al
Patrimonio Cultural del Estado el bien mismo, su entorno ambiental y paisajistico
necesario para proporcionarle una visibilidad adecuada; debiendo conservar las
condiciones de ambientacion e integridad en que fueron construidos. Corresponde al
Instituto de Patrimonio Cultural delimitar esta area de influencia.

Art. 41.- El Instituto de Patrimonio Cultural podra delegar las atribuciones de
control del cumplimiento de esta Ley en una zona determinada, a las entidades y

autoridades publicas que estime conveniente.
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PLANDETUR 2030

El documento se basa en 5 aristas principales para el desarrollo del sector
turistico entre los cuales se han seleccionado dos:

e Destinos y Calidad: el eje busca la innovacion de la oferta y diversificacion, a través
de calidad e inversién, ademas pretende asegurar la experiencia turistica y
expectativas se cumplan a través de calidad en la prestacion de servicios, para un
mayor gasto y estadia en los destinos del pais. Esto debe priorizarse en las lineas
de producto turistico como: turismo de naturaleza y cultural; turismo rural,
gastronomia y turismo comunitario.

e Fomento a la Inversién, consolidando a los emprendimientos y a la importancia del
aporte publico y privado, impulsando iniciativas que atraigan a inversores,
generando ideas y negocios con innovacion no solo con inyeccion econémica,
también con descubrimiento, evaluacién y explotacion de las oportunidades de
negocio y la creacién de valor.

Politicas Nacionales. El enfoque estratégico planteado tendencia / politicas
concretas interinstitucionales de gestién, a partir de las cuales se delineara el desarrollo
turistico del destino Ecuador. Las politicas propuestas son las siguientes:

1. Fomentar el turismo sostenible, accesible e inclusivo como modelo de desarrollo en
todos los niveles de gestion, basandolo en la revalorizacion y conservacion del
patrimonio cultural y natural; la generacion de desarrollo productivo y social; asi
como, el acceso a oportunidades para disfrutar de la actividad turistica de una
manera segura, comoda y auténoma.

2. Fortalecer la gestion de los destinos a través de la coordinacion interinstitucional
entre los actores del sector publico, privado, académico, asociativo y comunitario,
sustentado en sistemas eficientes de gobernabilidad colaborativa y gestion

descentralizada y desconcentrada.
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3. Mejorar la competitividad de los destinos, basada en la planificacién turistica, la
generacion de productos turisticos innovadores y la prestacion de servicios de
calidad, favoreciendo al turismo con base local como factor diferenciador de la
oferta turistica.

Reglamento de Guianza Turistica
Titulo |
Preambulo

Art. 3.- Definiciones. - Para la aplicacién del presente reglamento se debera
tomar en cuenta los siguientes términos y definiciones:

i) Visitas: El término visita hace referencia a las actividades realizadas en un
lugar turistico por determinado tiempo.

j) Sitio Turistico: Espacio geografico delimitado fisica y administrativamente para
tal uso. Cuenta con diversidad de atractivos turisticos que motivan el desplazamiento
del visitante, asi como, un conjunto de facilidades y servicios que permitan satisfacer las
necesidades durante su visita.

1) Patrimonio Turistico: Es el conjunto integral de bienes materiales, inmateriales
y los recursos naturales y culturales con potencial de uso turistico. Este patrimonio esta
compuesto por los atractivos y sitios turisticos del pais, las facilidades e infraestructuras
turisticas.

TITULO I
De la Clasificacion

Art. 4.- Clasificacidon de los guias de turismo. - Los guias de turismo se clasifican
en:

a) Guia local;

b) Guia nacional; y,

¢) Guia nacional especializado:
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c¢.1.- Patrimonio turistico
c.2.- Aventura.

Capitulo |

Del guia local

Art. 5.- Guia local. - El guia local es la persona natural que tiene conocimiento y
experiencia para proporcionar a los visitantes informacion detallada respecto del valor
turistico -natural/cultural- de los sitios asignados a tal uso.

Art. 6.- Competencias generales. - El guia local podra mostrar e interpretar el
patrimonio turistico local, tanto natural como cultural, conforme a lo establecido en este
reglamento.

Capitulo Il
Del guia nacional de turismo

Art 8.- Guia nacional de turismo. - El guia nacional de turismo es la persona
natural que ha obtenido minimo su titulo profesional de nivel técnico superior a través
de una institucién de educacion superior debidamente acreditada y evaluada de
conformidad a lo dispuesto en la Ley Organica de Educacion Superior, y registrado ante
la autoridad competente, que conduce y dirige a uno o mas visitantes, para mostrar,
orientar e interpretar el patrimonio turistico nacional.

Art. 9.- Competencias generales. - El guia nacional de turismo en el desarrollo
de su servicio, podra mostrar e interpretar el patrimonio turistico nacional de caracter
natural y cultural, con el fin de proporcionar una experiencia satisfactoria al visitante

durante su permanencia.
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Capitulo Il
De su especializaciéon

Art 10.- Guia nacional especializado. - El guia nacional especializado es la
persona natural que tiene conocimiento y dominio en una actividad especifica conforme
a las competencias que definan a cada especialidad.

Art. 11.- Especializaciones. - El guia nacional de turismo podra obtener las
siguientes especializaciones una vez aprobado el curso de capacitacion
correspondiente conforme a lo establecido en este reglamento, en:

a) Especializacion en patrimonio turistico: El guia nacional especializado en
patrimonio turistico estara capacitado para interpretar el patrimonio turistico nacional de
caracter natural y cultural,

TITULO V
De las obligaciones, derechos y prohibiciones de los guias nacionales de turismo,
especializados, guias locales, tour lideres y agencias de servicios turisticos

Art. 22.- Derechos y obligaciones de los guias nacional

De las obligaciones, derechos y prohibiciones de los guias nacionales de
turismo, especializados, guias locales, tour lideres y agencias de servicios turisticos

Art. 22.- Derechos y obligaciones de los guias nacionales de turismo,
especializados y guias locales. - Son derechos y obligaciones de los guias nacionales
de turismo, especializados y guias locales:

a) Ejercer la prestacion del servicio a través de las agencias de servicios
turisticos, asi como en cualquier institucion publica o privada, nacional o extranjera, que
requiera de sus servicios, con los limites establecidos por este Reglamento y demas
normativa vigente;

j) Contribuir a la conservacion del patrimonio turistico natural y cultural;

k) Dar informacién veraz, completa y oportuna a los visitantes;
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1) Conocer el marco regulatorio aplicable al manejo, control y administracion de
las areas naturales protegidas y patrimonio cultural, y demas normativa pertinente;

o) Ejercer sus funciones sin manifestacion de parcialidad o discriminaciones de
tipo politico, religioso, étnico, de género, socioeconémico, cultural o de cualquier otra
indole, que vulneren los derechos fundamentales de los usuarios de sus servicios;

p) Contribuir a la creacion y fortalecimiento de la conciencia turistica de la
poblacion local, regional y nacional, en aspectos referentes a la proteccion,
preservacion y vigilancia del patrimonio turistico del pais;

Es importante resaltar que a pesar de existir una normativa que regule la
guianza turistica dentro del pais, no existe ninguna ley donde se especifique las
condiciones del personal a cargo de brindar el servicio de guianza dentro de
establecimientos turisticos patrimoniales publicos y privados; por lo que muchas veces
este servicio es impartido por personas sin acreditacion, que si bien tienen el perfil y la
experiencia para prestar este servicio, no cuentan con el reconocimiento de la
institucion encargada, lo que indica que el mediador dentro de los espacios turisticos-
patrimoniales no necesita una acreditacion para interpretar y realizar los recorridos
guiados.

Esto sucede debido a que el reglamento, al ser elaborado entre el Ministerio de
Turismo y el Ministerio de Ambiente, se encuentra direccionado a la regulacion de la
guianza dentro del Sistema Nacional de Areas Protegidas (SNAP), donde si existe un
estricto control en cuanto a las personas que prestan el servicio de guianza, mientras
que dentro de los sitios patrimoniales que no se encuentran dentro de este sistema, los
recorridos guiados pueden ser realizados por cualquier persona que la organizacion a

cargo del sitio considere adecuada para la prestacién del servicio
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Resoluciéon Administrativa Estatuto Organico del Gobierno Auténomo
Descentralizado Intercultural y Plurinacional del Municipio de Cayambe.
CAPITULO |

DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Articulo 4.- Objetivos Institucionales:

4.14. Fortalecer y promover el desarrollo turistico del Cantén; (...)
CAPITULO V
DE LA ESTRUCTURA INSTITUCIONAL DESCRIPTIVA
Nivel de Gestion Cantonal

1.2.1.6. Gestion de Turismo, Cultura y Patrimonio Misién: Impulsar el turismo
cultural, patrimonial, comunitario y de naturaleza estructurando y promocionando los
productos y servicios turisticos en estas areas, con enfoque de identidad e
interculturalidad como herramienta para el fortalecimiento de la memoria y patrimonio
intangible del cantdon Cayambe. Responsable: Director/a de Turismo, Cultura 'y
Patrimonio
Atribuciones y Responsabilidades:

a) Regular, controlar y promover el desarrollo de la actividad turistica cantonal,
en coordinacién con los demas gobiernos auténomos descentralizados, promoviendo
especialmente la creacion y funcionamiento de organizaciones asociativas y empresas
comunitarias de turismo;

b) Implementar planes, programas y proyectos para dar cumplimiento al PDyOT.

c¢) Difundir el patrimonio cultural y natural del cantén;

g) Contribuir a la definiciéon de productos turisticos, con base a las
potencialidades culturales y de patrimonio del cantdn;

h) Promover en las parroquias y comunidades el sistema de calidad de los

servicios turisticos



n) Preservar, proteger y difundir la cultura, el patrimonio intangible, la
interculturalidad y la lengua kichwa;

o) Promover espacios de mejoramiento de capacidades que promuevan la
creatividad y la generacién de valor simbélico local, barrial, comunitario y de nuevos
patrimonios;

p) Investigar, rescatar, desarrollar y difundir las manifestaciones culturales del
cantén en coordinacién con entidades externas;

q) Impulsar la preservacion, mantenimiento y difusion del patrimonio cultural y
natural del cantén Cayambe, y participar en la construccién de los espacios publicos

para estos fines;

56



57

Capitulo Il

Metodologia

Desarrollo Metodolégico

El disefio metodolégico de esta investigacion se basa en la seleccion de
procedimientos, técnicas y estrategia para el procesamiento de la informacion
recolectada en la presente.

Enfoque de la investigacién: Mixto

El presente estudio tiene un enfoque de investigacién mixto ya que utiliza las
técnicas de los enfoques cuantitativos y cualitativos, lo que implica una recoleccion,
analisis e interpretacién de datos de ambos tipos que son necesarios para este analisis.
De acuerdo con Otero (2018) “este método representa un proceso sistematico, empirico
y critico de la investigacion, en donde la vision objetiva de la investigacion cuantitativa y
la vision subjetiva de la investigacion cualitativa pueden fusionarse para dar respuesta a
problemas humanos” (p.19).

Esta es la razoén por la cual se utiliza un enfoque mixto, ya que da una vision
mas completa y confiable del problema de estudio, mediante la investigacion cualitativa
se pretende analizar a la mediacién como un factor diferenciador, la mediacion implica
la interaccién entre los guias, los visitantes y el entorno, por lo que se considera un
analisis de aspecto social, para esto es necesario obtener informaciéon mediante una
revision bibliografica y la aplicacién de entrevistas y fichas de observacién al personal y
a los establecimientos. Por otro lado, el enfoque cuantitativo permitira a través de la
medicion numérica y datos estadisticos determinar la muestra y presentar resultados
una vez efectuadas la encuesta a las personas que han visitado el Reloj Solar Quitsato

ubicado al noreste de Pichincha para determinar su nivel de satisfaccion.
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Tipologia de la investigacion
Por su finalidad: Aplicada

Esta investigacion es de tipo aplicada, ya que para Lozada (2014) es aquella
investigacion que “tiene por objetivo la generacién de conocimiento con aplicacién
directa y a mediano plazo en la sociedad o en el sector productivo”, es decir que a
través de un proceso que parte de una fundamentacién tedrica busca conocer la
realidad del sector en el que se aplica y generar un impacto favorable para solucionar
un problema especifico. Esta investigacion tiene por propdsito desarrollar un nuevo
conocimiento sobre la mediacion turistica y su utilidad en el servicio de guianza, el cual
se pueda aplicar de forma inmediata dentro los sitios turisticos patrimoniales del noreste
de la provincia de Pichincha para obtener un elemento diferenciador y una mayor
satisfaccion en los visitantes.
Por las fuentes de informacién: Mixto

Las fuentes de informacién son todos los medios por los cuales se puede extraer
informacion que satisface las necesidades de un problema especifico y seran utilizados
para cumplir con los objetivos planteados. Acorde con Miranda & Acosta (2009) las
fuentes de informacion se clasifican en:

e Fuentes primarias: son todas aquellas fuentes a las que se les ha aplicado un
instrumento de recoleccion de datos para obtener la informacioén esperada, es
decir proviene directamente de la poblacion de estudio o una muestra de la
misma.

e Fuentes secundarias: son aquellas que parten de datos pre-elaborados, en estas
fuentes la informacion se obtiene de estadisticas, medios de comunicacion, bases
de datos, articulos y documentos como libros, tesis, informes oficiales, entre otros.

Para la presente investigacion ambos tipos de fuentes seran necesarias para

recolectar informacion pertinente que ayude al desarrollo de la investigacion, en este
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caso las fuentes primarias seran recolectadas mediante tres instrumentos; fichas de
observacioén, encuesta y entrevistas, que seran aplicados directamente a los
involucrados, guias, sitios patrimoniales y poblacion de estudio; mientras que las
fuentes secundarias ayudaran con informacion validada para conocer sobre la
mediacion, la ventaja competitiva y conocer acerca del Reloj Solar Quitsato.
Por las unidades de analisis: In situ

La investigacion se conoce como in situ o investigacion de campo ya que se
realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio, lo cual permite
diagnosticar la situacion, necesidades y problemas del sitio. Aplicar este tipo de
informacion permite conseguir informacion mas exacta, confiable y de este modo tenga
un margen de error bajo (Mufoz, 2002). El andlisis de esta investigacion se realizara en
el mismo sitio de estudio y de la misma forma la informacion se recolectara en el lugar
que se esta investigando, debido a que es importante confirmar el desarrollo del servicio
en los recorridos guiados, el perfil y desempefio de los guias al momento de dirigir
grupos dentro de los espacios a estudiar y el nivel de satisfacciéon de los visitantes una
vez recibido el servicio de guianza.
Por el alcance: descriptivo

La investigacion de tipo descriptiva se utiliza para detallar los rasgos del objeto
de estudio, no emplea hipétesis ni predicciones, sino busca identificar las caracteristicas
de interés para la investigacion. Para este estudio se utilizara la investigacion
descriptiva ya que se busca especificar las propiedades, caracteristicas, y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, o cualquier otro fenédmeno que se someta a un
analisis. Esto nos permitira analizar las técnicas utilizadas, estrategias, comportamiento
de los visitantes y guias de los sitios turisticos-patrimoniales del noreste de Pichincha, lo

que ayudara a determinar la situacion actual del servicio de guianza y posteriormente
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establecer los criterios de mediacién aplicables como un factor diferenciador para la
actualizacién y mejora del servicio de guianza.
Instrumentos de recoleccion de informacion

La presente investigacion utiliza diversos instrumentos de recoleccién de
informacion, los mismos permitiran el analisis de los establecimientos y el grado de
satisfaccion de los visitantes con respecto al servicio de guianza dentro del noreste de
la Provincia de Pichincha, enfatizando su aplicacién en el caso de estudio Reloj Solar
Quitsato. Es importante el uso de revision bibliografica como apoyo documental para el
sustento tedrico, y por otro lado técnicas de campo con instrumentos como entrevista,
encuesta y fichas de observacion.
Encuesta

Una encuesta consiste en el interrogatorio de los individuos, planteando una
serie de preguntas en base a diferentes aspectos y caracteristicas del mismo, para ser
aplicada, esta debe tener un cuestionario formal y las preguntas deben ser planteadas
en un orden secuencial. (Malhotra,2008). Esta se aplicara a todos los visitantes del
establecimiento Reloj Solar Quitsato y contara con preguntas que ayudaran a
determinar la satisfaccion de su visita.
Entrevista

Esta es una de las herramientas mas utilizadas para la recoleccién de datos en
la investigacion cualitativa, esta consta de una interaccion oral con el investigador a
través de la formulacion de preguntas y un protocolo a seguir para obtener la
percepcion de la realidad del entrevistado (Troncoso-Pantoja & Amaya-Placencia,
2016).

En el caso de estudio, la entrevista se aplicara a personal referente a guianzas,
directores de medicacion o sitios que utilicen la mediacién, guias, autoridades de

turismo y administracion del sector publico. Con el fin de conocer los datos y tener una



61

perspectiva real sobre la situacion de los establecimientos, seran de estructura abierta,
y complementara la informacion sobre el perfil profesional del guia y un diagnéstico
organizacional que no se puede obtener mediante las fichas de observacién, con este
instrumento se podra conocer aspectos como la experiencia del personal, motivaciones,
limitaciones, formacién y conocimientos referentes a técnicas de guianza y herramientas
de mediacién. Ademas, se podra profundizar sobre la competencia, estrategias y
recursos con los que cuenta cada sitio turistico-patrimoniales.
Fichas de Observacion

Esta técnica consiste en el registro sistematico de comportamientos, indicadores
o conductas, ese sera un registro valido y confiable y es utilizado en diversas
circunstancias (Hernandez et al, 1997). El uso de esta herramienta sera aplicado en el
momento en el que se desarrollen los recorridos guiados en los establecimientos y
permitira complementar la informacién sobre la situacion actual del servicio de guianza,
evaluando indicadores sobre perfil profesional, técnicas utilizadas y la interaccién
generada durante el servicio.
Matriz de operacionalizacion de variables
Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

Dimensiones Variable Indicador items
Social Recorridos  Interpretaciéon s Como se relaciona la
guiados turistico- interpretacion con los recorridos
patrimonial guiados?
Mediador ¢,Como se define el mediador
turistico?
Mediacion ¢, Qué diferencia a un guia de un
turistica mediador?
Visitantes ¢, Qué impacto tiene la mediacién
en los visitantes?
Técnicas de ¢, Cuales son las técnicas que se

mediaciéon utilizan en la mediaciéon?
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Dimensiones Variable Indicador items
Guia Importancia ¢, Qué papel cumple el guia en la
mediacion?
¢, Cuadl es la importancia del guia en
los espacios turisticos?
Actitudes ¢, Qué capacidades debe tener un
Aptitudes guia/mediador?
Competencia ¢, Cuales son las actitudes que
Formacién debe tener un guia?
Experiencia ¢, Cuales son las aptitudes que un
guia debe poseer?
¢, Con qué competencias debe
contar un guia?
¢, Con qué formacién/conocimiento
deben contar los guias?
¢, Qué experiencia laboral es
aceptable en un guia?
Social Técnicas de Comunicacién ¢ Existe participacion?
guianza Animacion ¢ El guia motiva a generar
turistica perspectivas diferentes?
Guion ¢ Utiliza comunicacién efectiva?
Recursos (Verbal y no verbal)
complementari ¢ Genera comparaciones?
0s ¢, Genera confianza en el grupo?
Quejas y ¢ Busca la participacion de todos
sugerencias los visitantes?
¢ El guia se presenta ante el
publico?
¢Introduce los temas de los que va
a tratar?
¢, Qué recursos utiliza para
complementar la explicacién?
¢, Como reacciona ante quejas y
sugerencias?
Organizacional Perfil Actitudes ¢, Cuales son las actitudes que
profesional  Aptitudes poseen los guias del noreste de
Competencia Pichincha?
Formacién ¢, Cuales son las aptitudes que
Experiencia poseen los guias del noreste de
Pichincha?
¢, Qué competencias tienen los
guias del noreste de Pichincha?
¢, Qué capacitaciones ha recibido?
¢, Qué experiencia tienen los guias?
Social Mediacion Recursos de la ¢ Qué elementos fijos dentro del
turistica mediacion sitio requieren de una

interpretaciéon?
¢, Qué elementos del sitio ayudan a
la mediacién interactiva y
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Dimensiones

Variable

Indicador

items

Criterios

personalizada?

¢, Como aplicar los criterios a los
recursos existentes dentro del
sitio?

Social

Satisfaccion
del cliente

Expectativa

Experiencia

Percepcion

¢ Esta conforme con el servicio que
recibio?

¢ Le pareci6 interesante su visita?
¢ Desearia realizar este recorrido
sin la presencia del guia?

¢, Qué tan importante considera la
presencia e intervencion del guia
en su recorrido?

¢, Qué es lo que mas le gusté del
recorrido?

¢, Qué experiencia 0 mensaje le
deja la visita a este sitio?
¢Volveria a este lugar?




Figura 3.

Anverso del modelo de encuesta en espariol

64

@ E S p g ENCUESTA

PR, INNOVACIAN FARE LA ERCELENESA

DEJETIVO: PLANTEAR LA MECHACION TURISTICA COMD HERRAMIENTA GLIE APORATE AL MEJORAMIENTD DEL SEAVICID OE CUNANZA. PARA LA GEMERACION DE UM FACTOR
DFERENCIADDR EN EL SITID TURISTICD RELOS SOLAR OUITEATD

IMETRUCCIONES

1.- REEPONDA CON SINCERIDAD A LAS SIGUIENTES PRECUNTAS OUE SE PLANTEAN A CONTRVUALION
2. L0 RESWATADOS DE EETA ENDUESTA SERAN ANALIZADCS CON AESOLUTA REEERVA.

3. BERALE COM LBA 7" EN EL LUGAR O LUGARES OLE CORRESPONDA

FECHA: CODRGO:
INFORMACION PERSONAL
1) EDAD: AfDE
2y GENERD: mascuuso [ =Y= e OTRC:
3 LINGAR DE PROCEDENCA: nacionaL [ CIUDALE EXTRANIERD [] malE
4) ESTADD CIL: souTERD O] casaza [ wuoo [ onvoeckoa [

UK DE HECHO D

COM
=) DCURACION: NEGOCID PROAD ] ESTUDWNTE [] Esl.m:lmue a juszaDa [
DEFENDENCA

AMAI:EI:ASAU OTFRed:

&) ¢ CUAL ES 5U RANGO DE BGRESDS MENSUALES?

wasioo [ g4m az0n [ sa01 451200 ] g |
INFRAESTRUCTURA
Califiqua del 1 ol &, sisndo 1 gue esta tolalments sn desacuando y siendo & totaiments de acuerdo
TOTALMENTE i ACLIERDD
EN TOTALMENTE
EN M DE ACUERDOC
DEEACUERDD CESACLERDD DE ACUERDD
t 2 3 4 5
71 El sifio cuenta con equipos y lecnofogla actualizada para brindar sus seracics
&) La infresstruotura ded silio es wsualments atactiva
9] Las exhiticiones o colescdonsas $on aractivas y se enouerdsn en buen estado
10 Safalehicn adecuada Bn los espaoos
11} Facildad d= acceso al sfn
FERSONAL
] F 3 4 5

12) El persoral liene buena presencia

11) Bl comportameenio del pessoral nspira confisnea y seguridad

14) El perscral es amable al presentar ks mformacion y se muesira int=resado por
ayudar

18] El persoral demuestra profesionatismo durarde todo e recormidoe

18 Bl personal esponds sdecusdamants a sus dodas y requenmisnios

17} Bl persomal tene @3 capaodad de resalver problemas

18] Bl personal musssin inlerts par b satedaccidn del vsitanie
18] El persomal b= mantiers miormado sobne los seroacios gue brnda el sito

201 Bl personal tene alio conotimiento para dar un s=racia de cabdad

Continde



Figura 4.

Reverso del modelo de encuesta en espariol

65

21) Bl perzonal esth dispuesio a syudar en cunkquier momanio

23 B persora tene conocimienio de bodas las Sress del silio

23] Bl personal lrmda un servico personafizado

28) Cabfigue en general el servicio brindado por el pesonal

25) Exste rapdez &n |a alenscodn a los vstanbes

201 Loss haranos can los gue opera e sitic son commenenies con sus necesidades

2T Les pregurdtas fusmn respondidas oon asertvidad y wveraodad

28) El precia de ta visita astd acorde con (a calidad ded senvioo

29) Caifique en general los seratios bisicos del siia
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Figura 5.

Anverso modelo encuesta en inglés

UNWERSIDAD DE LAE FUEAZAE AAMADAS
=1 INBEVAGIGN FEAA LA EEEELENGIA

ESPE sumvev

THE TOURIST SITE RELOU SOLAR OUNTSATO

INSTRUCTIONS
1- ANSWER SICERELY THE FOLLOWING QUESTIONS.

3. MARK WITH AN X" THE CORRESPONDING SPACES

OEJECTIVE: ANALIZE TOUREST MEDIATION AS A TOOL THAT CONTREUTES TCO THE IMPROVEMENT OF GUIDE SERVICE

2. THE RESLALTS OF THIS SURVEY WILL BE ANALIZED WITH ABSOLUTELY (NSCRETION

FOR THE GEMERATION OF A DIFFERENTIATING FACTOR IN

12 The staf have a good presence

13) The stalf behavior inspires confdence and security

14) Tne staff are fiendly in presenting the informaton and are nterested in helpng
15) The staff show prefessionakism throughout the tour
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18) Stafl are Interesied in the visitor's salislacton
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8} The site's infrastruciure is visualy atiraoiive
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10} Proper signage in the spaces
11} Thes sde |s easy to access
STAPE
1 2 3 4 )

Continue
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Figura 6.

Reverso modelo de encuesta en inglés
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Figura 7.

Modelo de entrevista Mediador

@ ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

TR

Tema: La mediacion turistica como factor diferenciador en el servicio de guianza en
los sitios turisticos - patrimoniales del noreste de Pichincha. Caso de estudio Quitsato.

ENTREVISTA DIRIGIDA A EXPERTOS EN MEDIACION

Objetivo: Analizar la influencia de la mediacion y el mediador en los espacios
turisticos

1.

U

10.
11.

12

13
14.

& Como podria definir la mediacion? ;Como se considera a la misma?
(hemramienta, instrumento, etc.)

¢ Qe relacion tiens la mediacion con el turismo v con la guianza?

& Qe diferencia tiene un guia de un mediador?

¢, Qe beneficios o desventajas fiene su aplicacion?

& Qe tanto se conoce de mediacion en el pais? ¢ha obsenvado algun caso
exitoso de su aplicacion? (nacional e intermacional)

i.Se podria adaptar la mediacion a distintos espacios? 4 sitios arqueolbgicos,
areas protegidas, sitios turisticos en general?

Qué desafios presenta utilizar la mediacion en el pais.

51 somos una institucion v dese implementar la mediacion en X espacio, en que
debo basarme.

Existen parametros o pautas para determinar si un sitio utiliza la mediacion o no
& Qe papel cumple la persona que actia como mediador?

& Qe relevancia tiene el perfil profesional de las personas gue achian como
mediadores, tiene algo que ver las habilidades, aptitudes, etc.?

i Considera usted que la mediacion ayuda a mejorar la experiencia del visitante
en el sitio?

Al aplicar la mediacion, ;puede mejorar las falencias del servicio de guianza?,
& Considera que los espacios en donde utilizan esta herramienta, presentan una
ventaja sobre las ofras instituciones? ;por qué?

Nota: Elaborado por equipo de investigacion.



Figura 8.

Modelo de entrevista Administrador

@ESPE

: UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
ecuanon INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Tema: La mediacion turistica como factor diferenciader en el servicio de guianza en

los sitios turisticos - pafrimoniales del noreste de Pichincha. Caso de estudio Quitsato.

ENTEVISTA DIRIGIDA A CRISTOBAL COBO, DIRECTOR DEL PROYECTO
GUITSATO

Objetive: Determinar el desarrollo, planificacion y perfiles del personal del
establecimiento Quitsato.

1. iCual es el pdblico al que se dirige?

2. iQue tipos de furistas visitan mas este lugar?

3. :Cusles son las empresas aliadas?

4. Colocando a Quitsato en una posicion empresarial, ; Quiénes considera usted
gue son su competencia directa?

& ;Come =2 planifican las actividades a desamrollar en el establecimiento?

2 Cuantas son las personas que trabajan en este establecimiento y que
funciones cumplen cada uno?

i Como se capacita el personal en cuanto a8 sus funciones?

2iDue puedo encontrar dentro de Quitsato? [oferta) {describir a los espacios,
gue se pueds encontrar)

9. ;Con gué recursos tecnoldgices cuantan dentro del sitio?

10. Dentro de la investigacion, desarrollo & innovacion, s& considera importante la
generacion de nuevo conocimiento v la aplicacion del misma, ; Como ha
aportado Quitsato en estos aspecios?

11. JEn su perspectiva qué mictiva a la gente & visitar Quitsato?

12. ;Cusl es la propuests de valor de Quitsato?

13. ;Ha notado alguna diferencia en el visitante antes y después de haber
rezlizado el recorride en Quitsata?

14. ; Dwe relacién tiene Quitsato con el Gobierno? (local, nacional, etc.)

Nota: Elaborado por equipo de investigacion.



Figura 9.

Modelo de entrevista Guia

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVAGCION PARA LA EXCELENCIA

&ESPE

Tema: La mediacion turistica como factor diferenciador en el servicio de guianza en

los sitios turisticos - patrimonisles del noreste de Pichincha. Caso de estudio Quitsato.

A o o

o

11.
12.

13.
14,

15.

16.
17.

ENTEVISTA DIRIGIDA A GUIA

i Conoce acerca de la mediacion? ;Que conoce acarca de la mediacion turistica?
Qe relacion tiene la mediacion con el turismo v con la guisnza?

;£ 0ué diferancis tiena un guia de un mediador?

£ Qe tanto s2 conoce da mediacion en el pais? ;ha chservade algin caso exitoso
de =u aplicacian?

sAplicaria la madiacian? ; De qué forma? (un sjemplo)

i Considera importante s interaccion con el pdblico, o reslizar una guisnza
dimémica, con paricipacion sctiva de las personas?

i Considers gue el guia e el personaje clave para conectar al plblico con 2l sitio

{comunidad, realidad, o hecho histarica)? ;Por qua?
i Que papel cumple la persona gue actla como medisdor?

i Qué beneficios o desventajas tiene su aplicacion?

. .5e podria adaptar la mediacion a distintos espacios? ;sifios argueclégicos, areas

proteqidas, sitios turistices en general?

Qwé desafios presentz ufilizar la medizcidn en 2l pais.

Si somos wna insfilucion y desesmos implemeantar la mediacién en X espacio, en
que debo basamme.

Existan parameiros o pautas para determinar si un sitio utiliza la mediacidn o no
£ Qué relevancia fiene el perfil profesionzl de las personas gua actian como
mediadores, tiene algo que ver las habilidades, aplitudes, =tc.?

;i Considers usted que |a mediacion ayuds a mejorar |a experiancia dal visitante en
el sitio?

&l aplicar la madiacian, ;puede mejorar las falencias del servicio de guianza?,

;i Considers gue los espacios o los guias que ufilizan esta herramients, presantan

una ventaja sobre la competencia? ;por que?

Nota: Elaborado por equipo de investigacion.
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Figura 10.
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Modelo de entrevista GADIP Cayambe

HESPE

UMNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Tema: La mediacion turistica como factor diferenciador en el servicio de guisnza en

los sitios turisticos - patimoniales del noreste de Pichincha. Caso de estudio Quitsato.

ENTEVISTA DIRIGIDA A MIEMERO DEL GOBIERNG AUTONOMO

DESCENTRALIZADD INTERCULTURAL ¥ PLURINACIONAL DEL CANTON

CAYAMEE

Objetivo: Detarminar la relacion, planificacion y desarollo que mantiene el GADIP
Cayambe con los sities turizticos v los guias del cantén.

10.

20ué tipos de furistas visitan el cantén?

A su criterio, ; Que desempenc ha tenido la guianza deniro de los sitios
turisticos de Cayambe?

i 'Considers importante |a presencia e intervencion de los guias dentro de los
sitios funisticos de Cayambe?

& Considera usted que la prasencia de un guia ayuds a mejorar la experiencia
del visitante en el sitio?

LCusl ha sido I relacidn del Gobisrno Autdnomo con los sitios turisticos en
Cayambe? {Guashals, Quitsato)

i Existen proyectos o propuestas para mejorar de forma general los servicios
prestados en estos sitios?

Zi existen proyectos, s Come es ls planificacion pars lleger & ser presentados v
desarmollados?

£ Qe capscidades, conocimientos y aplitudes deberia tener un guia para
gjercer en el canton?

2 Existe |z aperiurs para desarrollar conocimientos, capacidades, formacian
profesional para los guias del cantén?

Cugl es la wentajs competitiva que presentan o puedan presentar los sifios

turistico-patrimoniales del canton

Nota: Elaborado por equipo de investigacion.



Figura 11.

Modelo de entrevista MINTUR

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

1 00 R

HESPE

Tema: La mediacion turistica como factor diferenciador en el servicio de guianza en

los sitios turisticos - patrmoniales del noreste de Pichincha. Caso de estudio Quitsato

ENTEWVISTA DIRIGIDA A MIEMERC DEL MINISTERIO DE TURISMO

Objetivo: Determinar el papel gue cumple la maxima entidad en &l desarrollo de los
sities turisticos v de los guias.

1.
2.

3

0.

1t.

2Cusl es la importancia del guia dentro de los sitios patrimoniales?

2 Due impacto fiene la presencia e intervencion d2 un guia dentro de un
recorrido en sitics patrimoniales?

iConsidera gque la mediacion cultural o inferpretacicn efectuada en estos sitios
turistico-patrimoniales podria mejorar? ;en qué aspectas?

Existen registros de un programa de capacitacion acerca de “Atencidn al
Cliente & Informacion Turistica”. ; Como beneficis este tipo de programias a los
gremios de guias?

i Ezisten proyectos o propuestas actuslmente para mejorar de forma general
los senvicios prestados en estos sitios? ;Frogramas pare el desarrollo de los
guias?

Si existen proyectos y programas, ;. Como 25 ka planificacién para Hegar & ser
presentados y desarrollados?

2 Cugles son las capacidades que deben destacar dentro de un guia?

LQue relacicn mantiens la entidad Minisfero de Turismo con los sitios
turisticos — patrimaonialas?

4 Existe un seguimisnte o conirol acerca de los establacimientos y como han
ido desarrollande sus actividades?

Dentro de |z investigacion, desarrollo e innovacion, == considara impertante Ia
generacion de nueve conocimiento v la aplicacion del mismo, ; Como ha
aportado el Mimsterio de Turismo con los sitios patrimonisles en estos
aspectos?

i Han existido casos de éxito acerca de lugares pafrimoniales que debido a una
gestion sdecuada ha beneficiado al desarrcllo dal lugar?

Nota: Elaborado por equipo de investigacion.
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Figura 12.

Modelo de Ficha

73

FICHA OBSERVACION N
Nombre del Establecimiento
MEDIADOR HUMANO MUSEOGRAFIA| NUEVAS TECNOLOGIAS
PARTICIPACION
item si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
Hace preguntas
Incita a dialogar
Interactivos. (Gamificacion
Interaccion con el publico
Comunicacion efectiva
DIVERSIDAD DE PUBLICOS
item si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
Adaptar el contenido Uso de conceptos facilmente reconocibles Visita Remota
|Adaptar el tiempo de visita Sefializacion adecuada Uso de gadgets de los visitantes
Adaptar el espacio al publico Zonas de descanso Muestra de imagenes en movimiento
Definir el perfil del publico
sensoriales Uso de tecnologia intutiva y reactiva
Uso del entorno
ACTUALIDAD
ftem si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
|Adaptar el discurso a la informacién actual
de las exposiciones Actualizado en nuevas tecnologias
Relaciona la historia con sucesos actuales
OBSERVACION
item si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
Observa alvisitante Observa la reaccion del visitante con el entorno
Observa la reaccion del visitante con
las tecnologiaas presentadas
Observa la reaccion del visitante con el discurso Observa la reaccion del visitante con los recursos
EMPATIA
tem si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
Hace protagonista al vistante Crea escenarios participativos Uso de realidad Aumentada
CONTEXTUALIZACION
ftem si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
Teatralizaciones Crear médulos o segmentos escaparate Uso de realidad virtual
EXPLICAR EL POR QUE
item si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
|Averiguar intereses concretos de los visitantes Uso de recursos que puedan ser inspeccionados Uso de video mapping
Recreacion que puede explicar
Capacidad de explicar a relevancia del sitio Elementos aportan a la explicacién due P P
ciertos elementos o eventos
VIVIR EXPERIENCIAS
item si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
Uso de elementos o actividades que hagan Uso de tecnologia que complemente
Relaciona el contenido con la vida cotidiana participe al publico de eventos pasados o la recreacion de eventos o
culturales actividades relacionadas al sit
FUENTES PRIMARIAS
item si No Comentario item si No Comentario item si No Comentario
Verificacion de la informacién en
Se encuentra informado sobre los temas a tratar La informacion presentada tiene sustento teérico i
inea
MATERIAL COMPLEMENTARIO
item si No Cuales item si No Comentario item si No Comentario

Uso de elementos complementarios

Elementos que permiten seguir en contacto con
el sitio después de la visita

Uso de tecnologia como.
complemento a la visita.

ELABORADO POR

Nota: Elaborado por equipo de investigacion.
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Cobertura de las unidades de andlisis (formula poblacién y muestra)

Para el célculo de la poblacion se utilizara cifras oficiales proporcionadas por el
Ministerio de Turismo a través del Geoportal de Visitas Turisticas Internas GEOVIT, el
cual permite conocer el numero de turistas nacionales que visitaron el noreste de la
provincia de Pichincha, especificamente los cantones Cayambe y Pedro Moncayo. Por
otro lado, las cifras de Quito Turismo nos permiten conocer el nimero de turistas
internacionales que llegaron a la ciudad de Quito en el ano 2018, siendo Quito el
principal centro de distribucién de turistas a otros lugares de Pichincha. Dentro de estas
cifras se destaca que segun Quito Turismo (2021) el 86% de los turistas internacionales
visitaron la Mitad del Mundo, este sitio es representativo ya que guarda relacién con los

establecimientos analizados.

Tabla 2.

Ingreso de turistas a los cantones Cayambe y Pedro Moncayo

Descripcion Llegada de turistas Porcentaje (%)
Llegadas de Turistas Internacionales o

a la ciudad de Quito 692.492 32,28%
Turistas nacionales con Destino a . o
Cayambe y Pedro Moncayo 17452.868 67.72%

Total 2°145.360 100 %

Muestra

e n=tamano de la muestra

e N=Poblacién

e Z= Nivel de confianza (85%)

e p = proporcién esperada (50%)
e gq=1-p(0.5)

e d = error maximo admitido (5%)
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N*Zz*p*q
T d2x(N—1)+Z2xp=xq

n

~ (2'145.360) * (1,44)2 * (0,5) * (0,5)
1= 0.05)2 « (2'145.359) + (1,44)2 # (0,5) * (0,5)

n = 207 unidades de muestreo
Utilizando la metodologia de muestra estratificada proporcional, la misma
permite mantener la relacién porcentual de personas que visitan el noreste de
Pichincha, al existir 2 estratos identificados (turistas nacionales y extranjeros), la
encuesta aplicada debe mantener una relacién conforme al nimero de visitas, por lo
que el numero de encuestados seria el siguiente:
Tabla 3.

Metodologia de Aplicacion de la encuesta.

Estratos Identificados Llegadas Relacion Encuestas
porcentual a aplicar

Llegadas de Turistas 692.492 32,28% 67
Internacionales a la ciudad de

Quito

Turistas nacionales con Destino a 1°452.868 67,72% 140

Cayambe y Pedro Moncayo

Total 2°145.360 100 % 207

Procedimiento para el tratamiento y analisis de informacién estadistica.

Para la sintesis de la informacién recolectada, procesarla de forma correcta y
poder interpretar los resultados, se hara el uso de programas informaticos, SPSS para
el procesamiento de informacion de las encuestas, Microsoft Excel para la tabulacion de
las encuestas aplicadas y Atlas ti para el procesamiento de informacién de entrevistas.
Con esto poder reflejar la informacion recolectada en el caso de estudio Reloj Solar

Quitsato.
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Capitulo Il
Diagnéstico situacional
Generalidades: Provincia de Pichincha

El trabajo de investigacion se llevé a cabo en la provincia de Pichincha,
especificamente en el noreste, abarcando los cantones de Cayambe, Pedro Moncayo y
parte del Distrito Metropolitano de Quito.

Pichincha es una de las 24 provincias de la Republica del Ecuador, su ubicacién
es al norte del pais y dentro de la provincia se ubica la capital del pais, la ciudad de
Quito. La provincia limita al norte con la provincia de Imbabura, al sur con la provincia
de Cotopaxi, al este con las provincias de Napo y Sucumbios y al oeste con las
provincias de Esmeraldas y Santo Domingo de los Tsachilas. (GADP Pichincha, 2015).

La provincia se divide en 8 cantones, el Distrito Metropolitano de Quito es el
principal centro de distribucion de turistas a nivel provincial e incluso a nivel nacional.
Esto debido a la existencia del Aeropuerto Internacional Mariscal Antonio José de
Sucre.

Tabla 4.
Poblacion por cantones de la provincia de Pichincha

Poblacién por Cantones

Cantén Poblacion 2010 Hombres %  Mujeres %
Cayambe 85.795 49% 51%
Mejia 81.335 49% 51%
Pedro Moncayo 33.172 49% 51%
Pedro Vicente Maldonado 12.924 52% 48%
Puerto Quito 20.445 53% 47%
Distrito Metropolitano de Quito 2'239.191 49% 51%
Rumifahui 85.852 49% 51%
San Miguel de los Bancos 17.573 54% 46%
TOTAL 2'576.287 49% 51%

Nota: Elaborado a partir de la informacion de Pichincha GADP, 2015
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La provincia de Pichincha posee una gran herencia cultural y patrimonial, tanto
en sitios arqueoldgicos, bienes muebles e inmuebles y patrimonio inmaterial como
celebraciones y fiestas (INPC, 2010). Esto debido a que cuenta con el Centro Histdrico
de Quito, sin embargo, al ser este estudio relacionado con el noreste de la provincia, se
toman en cuenta los cantones de Pedro Moncayo, Cayambe y parte del Distrito
Metropolitano de Quito. Dentro de este se cuenta con patrimonio histérico, ligado a las
culturas preincaicas e inca, la linea ecuatorial y la importancia de su ubicacion.
Cantén Cayambe

El canton Cayambe, se ubica al noreste de la provincia de Pichincha, toma su
nombre del nevado Cayambe (5790 m.s.n.m). Este cantdén cuenta con una historia
cultural que se divide en fases, iniciando con la era indigena caranqui, inca, ocupacion
colonial y finalmente la republica. (Becker & Trujillo, 2009).

Para el cantén, es importante la riqueza natural y cultural que posee, dicho en su
PDyOT del canton, “el conocimiento de sus saberes, técnicas y practicas, han sido
transmitidas de generacion en generacion, es fundamental el culto realizado a los
solsticios y equinoccios que dividian al tiempo en una légica que regulaba la vida
andina” (GADIP Cayambe, 2019). Ademas, menciona que el 95% de la poblacion
considera que las festividades andinas, fortalecen su identidad como pueblo, cabe
recordar que el Pueblo Kayambi es una organizacién existente dentro del canton que
conforma comunidades y comités, cuyo objetivo es la consolidacion del estado
plurinacional y la sociedad intercultural. (Confederacion del Pueblo Kayambi, 2019). La
importancia de las comunidades dentro del cantén hace que el gobierno se preocupe
por ellos, visiten sus comunidades y entiendan sus necesidades y requerimientos,
haciéndolos participes de las actividades y proyectos, asi lo menciona el Ing. Wilmer

Roldan dentro de la entrevista realizada.
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En cuanto a servicios turisticos, el canton Cayambe cuenta con 298
establecimientos que ofrecen servicios turisticos, estas reflejan un 5% del total de
actividades econdmicas dentro del cantdn, entre otras actividades estan: Ganaderia,
Floricola, Agricultura y Comercio. (GADIP Cayambe, 2019)

Figura 13.

Categorizacion, competitividad y atractividad de productos turisticos de Cayambe

Producto Turistico Competitividad |Atractividad [Gasto medio
% % 1 bajo, 5 alto
Agroturismo 44 37 2
Turismo cultural y Mitad del Mundo 65 41 2
Turismo arqueoldgico y patrimonial 33 31 &
Turismo de aventura 55 50 3
Ecoturismo y naturaleza 68 31 3
Gastronomia 61 33 4
Turismo comunitario 34 41 2
Fiestas y festivales 50 45 2
PRODUCTOS CLAVE
PRODUCTOS EN CONSOLIDACION
PRODUCTOS ESTRATEGICOS

Nota: Recuperado de GADIP Cayambe, 2019.

El turismo cultural y Mitad del Mundo (refiriéndose a la zona de Guachala) se
consideran productos turisticos clave dentro del cantdn, por ello su enfoque dentro del
plan en inversion para mejorar su competitividad y elevar el nivel de atractividad.
Cantén Pedro Moncayo

El canton Pedro Moncayo se cera por decreto legislativo en 1911, su nombre se
debe al personaje Pedro Moncayo Esparza, nacido en Ibarra. El cantén se encuentra a
50km de la ciudad de Quito y su cabecera cantonal es Tabacundo, en su historia
territorial destaca de igual forma los asentamientos de las organizaciones Cayambi-

Caranqui, esto reflejado por la presencia de las tolas en Cochasqui. (GAD Pedro
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Moncayo, 2018). Las principales actividades del cantdon son: agricultura en floricola 'y
alimentos, ganaderia, manufactura, turismo y comercio. Se menciona dentro de su Plan
de Desarrollo y Ordenamiento que el patrimonio cultural del cantén consta de
Patrimonio Inmaterial, sitios arqueoldgicos, y bienes muebles e inmuebles, registrando
un total de 236 elementos los cuales se encuentran en los archivos del INPC, destacan
entre ellos el Complejo Arqueoldgico de Cochasqui, Iglesia de Malchingui, Bosque
Protector Jerusalém y sus festividades San Juan, San Pedro, Solsticio y Mama Nati.
(GAD Pedro Moncayo, 2018).

Quitsato Reloj Solar

Antecedentes

El proyecto Reloj Solar Quitsato, nace de la necesidad de investigacion, estudio
y puesta en valor sobre la mitad del mundo y la identidad cultural del pais. (EI Comercio,
2009). Es un proyecto creado por parte de Cristdbal Cobo, quien es fundador y director
del mismo y segun cuenta lleva mas de 25 afios dentro de la investigacion, el reloj es
creado en el afio 2007, donde se abre al publico la atencidon en reloj y expone los
proyectos de investigacion realizados acerca de la importancia de la linea ecuatorial
para las culturas. (Quitsato, 2016).

El monumento es un reloj de 54 metros de diametro construido en base a un
mosaico de piedra, con un cilindro de 10 metros ubicado en la parte central, es el unico
monumento de la Mitad del Mundo que se ubica exactamente en la linea Ecuatorial, el
mosaico de piedra sefiala las distintas lineas de los solsticios y equinoccios, ademas de
las horas y los meses que se marcan por medio de la proyeccion de la sombra del
cilindro, reflejado por el sol. (El Comercio, 2009)

El proyecto funciona de forma autogestionada, a través del cobro de la entrada

al sitio y venta de los documentos y productos desarrollados por el proyecto.
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Condicioén de los factores

El reloj solar Quitsato cuenta con una ubicacién privilegiada, ya que se
encuentra en una via de primer orden, la carretera Panamericana Norte E35, a 47 km
de la ciudad de Quito, en la comunidad San Luis de Guachala, parroquia de Cangahua,
con una temperatura promedio de 12°C.

Recurso Humano. Dentro del Reloj Solar operan dos guias polifuncionales,
considerados como voluntarios remunerados: Manuel Coyaguillo y Dario Rocha, ambos
son nativos del cantén, tienen conocimientos sobre astronomia, historia de Cayambe y
del Ecuador, Misiones Geodésicas Francesas, aspectos politicos, sociales y culturales.
Se consideran autodidactas debido a que todo su conocimiento ha sido a través de la
tutoria del director del proyecto, a partir de alli se ha infundado una motivacién por
seguir aprendiendo acerca de los aspectos teéricos e historicos del proyecto y
fendmenos sociales y culturales, actualidad, tendencias, entre otros.

Ambos manejan idioma espaniol e inglés fluido, uno de ellos comprende francés
y lo habla en un 30%, la otra persona comprende aleman en un 10%. Su interaccién a lo
largo del tiempo que han permanecido en el lugar, les ha permitido tener una
perspectiva diferente sobre cédmo es el comportamiento de las poblaciones de distintas
partes del mundo, identifican grupos que pueden tener mayor o menor interés en ciertos
temas al momento de conocer de donde provienen, identifican sefales de aburrimiento.

Ademas de ser las personas que realizan la explicacion dentro del sitio, se
encargan del mantenimiento y conservacion del mismo, jardineria y limpieza tanto de
los jardines, el reloj y los servicios higiénicos, también se encargan del invernadero de
agaves. Del cobro de las entradas y la venta de productos, emision de facturas y del
registro de visitas.

Recurso Natural. En el reloj solar existe el Jardin de Agaves, es el primer jardin

de agaves de Sudamérica y contiene aproximadamente 30 especies de agaves
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ornamentales, mezcaleros y pulqueros, esto fue implementado para exponer y apoyar el
proyecto Mishky Huarmy. Dentro del Reloj se puede apreciar una vista sobre la
cordillera de los andes orientales, especialmente el nevado Cayambe. Ademas, dentro
del reloj existe flora como sigses, eucalipto, y achira, ademas de carrizo.

Recurso Cultural. Dentro del recorrido, se explica acerca de la importancia de
la linea ecuatorial, como esta ha sido identificada y lo que simboliza la mitad del mundo,
se menciona a la cultura kayambi, quitus, caras y caranquis, las fiestas que se celebran.
En Guachala se puede apreciar el monumento a la bola, que fue realizado en
conmemoracion a una placa conmemorativa realizada en el sitio por los miembros de la
mision Geodésica Francesa.

Infraestructura. El reloj solar se compone de un mosaico de piedra, realizado
para marcar los ejes de solsticios, equinoccios, puntos cardinales, orto y ocaso solar,
horas, eje de la ecliptica y meses que se proyectan a través de la sombra generada por
el cilindro y la luz del sol. Cuenta con el jardin de agaves, dos miradores ubicados a los
extremos oriental y occidental de la plataforma, servicios higiénicos, parqueadero y el
invernadero de agaves. Cabe mencionar que la infraestructura es adecuada, sin
embargo, el analisis generado a través de las fichas de observacion, muestras
deficiencias en elementos informativos, el parqueadero no se encuentra en 6ptimas
condiciones ni senalizado de la forma adecuada, y parte de la infraestructura esta
desgastada, como el cilindro, y existen fallas estructurales en los servicios higiénicos y
la entrada en el sitio designado para venta de artesanias (externo al proyecto).
Estructura, estrategia y rivalidad

Inventario. La venta de productos se basa en la autogestion del sitio, existe la
venta de un extracto del documental realizado por Discovery Channel “Equator, a new
world view”, mapas con la orientacion propuesta por el proyecto, mapa de las estrellas y

un libro que explica sobre los astros.
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Ademas de forma temporal, también ofrecen productos sobre los derivados del
agave, mieles y destilados de agave, ademas de licor de bambu, todos ellos del
proyecto Mishky Huarmy.

Capacidad de servicios. Al existir dos personas fijas dentro del sitio, limita
mucho el servicio ofrecido, ya que la demanda proviene principalmente de agencias de
viajes, a lo largo del dia en su horario de servicio (de 08:30 a 17:30) existen dos franjas
horarias consideradas como “horas pico” en la que el sitio llega a contar hasta con 20
personas, siempre dividida en dos grupos, ya que es el maximo de grupos que pueden
manejar para la explicacion.

Existen alianza con otras fundaciones como Pachamama, con quien ha ido
trabajando un plan de generar dos salas dentro del Reloj, las principales alianzas
estratégicas son con agencias de viajes como ATC, Metropolitan Touring, Conservacion
Internacional, Ecuadorian tours, GoEcuador y Quinde Tours, un aproximado de 64
agencias tienen a Quitsato dentro de sus tours.

La principal competencia del Reloj Solar es la ciudad Mitad del Mundo, debido a
que, segun palabras de su fundador, hace una competencia desleal hacia estos
proyectos con honestidad, este complejo turistico es un destino obligatorio para los
turistas extranjeros. Cristdbal considera que dentro de la comunidad de Guachala no
existe una competencia, son mas bien alianzas ya que todos buscan mejorar de la
mano, inclusive existen proyectos y establecimientos que ha apoyado con asesoria
informal.

Condicionamiento de la demanda

Tipos de turistas. El proyecto fue pensado para un turismo receptivo, sin

embargo, también acoge turistas nacionales, sin embargo, al proyecto le ha costado

adaptar las necesidades de ambos. El turista extranjero proviene principalmente de
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Norteamérica y Europa, paises como Estados Unidos, Francia, Espafia, Alemania y
Holanda son los principales paises de origen.

El turista nacional proviene principalmente de la ciudad de Quito, sin embargo,
también visitan de otros sectores en menor proporcién como Esmeraldas, Cayambe,
Guayaquil, Sangolqui, Ibarra, Cuenca, Ambato, entre otros.

Necesidades. El turista extranjero busca un conocimiento cultural, astronémico,
intelectualmente esta mucho mas preparado, mientras que el turista nacional es muy
variable, principalmente provienen de la ciudad de Quito, las necesidades de este turista
son totalmente distintas, demandan mas entretenimiento y busca algo menos educativo
y mas ludico o entretenido.

Satisfaccion. El servicio ofrecido en Quitsato presenta una perspectiva distinta
a lo planteado sobre la visién del mundo, todo esto fundamentado en investigaciones y
hechos, esto genera una reaccién positiva en el visitante, sim embargo esto no es
apreciado por parte de toda la poblacion, hay un porcentaje de visitantes, sobre todo
nacional, que se retractan de la visita al momento de observar que esta tiene un costo,
rechazan los precios de los productos que ofrece el proyecto, menospreciando el valor,
esfuerzo y proceso para que este llegue a ser un producto a ofrecer, existen personas
que se niegan a pagar o solo quieren tomar fotografias en el sitio, rechazando el valor
educativo que el proyecto presenta.

Industrias de soporte relacionadas

Proveedores locales. Quitsato al ofrecer un servicio, no cuenta con una
estructura productiva, sin embargo, dentro de la Hacienda Guachala (vivienda de
Cristébal Cobo) se ha creado un espacio para la produccion de los productos del agave,
donde el personal es de comunidades locales de Guachala, Pitana, Cuniburo y

Pingulmi, donde se realiza la cosecha del mishky.
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Capacitacion. Como se mencioné anteriormente, el personal dentro de Quitsato
ha sido formado a través de la tutela del director del proyecto, por lo tanto, han
generado una costumbre de investigar y leer constantemente, de esto ha surgido su
interés en seguir creciendo profesionalmente, un miembro del personal esta préximo a
obtener la licencia de guia local, mientras que el otro miembro busca generar un
emprendimiento de glamping con un concepto comunitario. Anteriormente existia otro
miembro dentro del reloj solar, pero se separd del mismo al haber creado una cafeteria
tematica en el sector de la bola de Guachala.

Gobierno. La gestion publica dentro del Reloj Solar y de la comunidad de
Guachala ha sido escasa, a pesar de que en la entrevista realizada al Ing. Wilmer
Roldan se considera a Quitsato y la parroquia de Cangahua como atractivos clave para
el turismo, su gestionar ha sido deficiente. Cristobal Cobo menciona que inclusive el
accionar por parte del gobierno provincial deja mucho que desear ya que siempre busca
impulsar al complejo turistico Ciudad Mitad del Mundo, y no a los atractivos turistico
patrimoniales con valor histérico que se relacionan a la linea ecuatorial.

Analisis e interpretacion de resultados

Los resultados obtenidos fueron a través de distintos instrumentos utilizados
durante la presente investigacion. En primer lugar, se realizé una observacion de
campo, con la ayuda de una matriz de cumplimiento sobre los ejes de la mediacion, en
base al guia, la museografia y las nuevas tecnologias, ya que era necesario una
observacion directa de los sitios turistico patrimoniales.

Otro instrumento utilizado fue la aplicacién de una encuesta a una muestra de
207 personas que visitaron el Reloj Solar Quitsato, para evaluar el servicio,
infraestructura y demas aspectos tomados en cuenta por el modelo de mediacién de
Roda Vey, para poder identificar ademas las percepciones y preferencias del turista

correspondientes a su visita y recorrido.
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Como ultimo instrumento se aplico las entrevistas estructuradas a diferentes

personas que aportaban al desarrollo y comprension de la investigacion, estos perfiles

de entrevistados se presentan a continuacion.

Tabla 5.

Matriz de entrevistados

Persona entrevistada

Cargo

Msc. Carolina Navas

Experta en mediacion, labora en el area
de museologia educativa del Museo de la
Ciudad.

Sr. Cristébal Cobo

Dennys Sanchez

Mayra Jiménez

Ing. Wilmer Roldan

Fundador y director del Proyecto Reloj
Solar Quitsato.

Coordinador de guias de la Fundacion
Iglesia de la Compafiia de Jesus.

Guia de la Fundacion Iglesia de la
Compainia de Jesus.

Jefe de desarrollo turistico de la Direccion
de turismo, cultura y patrimonio del
GADIP Cayambe.

Msc. Patricio Feijoo Arévalo

Asesor de la direccion ejecutiva del
Instituto Nacional de Patrimonio Cultural
INPC

Andrea Fonseca

Representante legal de la Fundacion

Quito Eterno

Msc. Renato Cevallos

Especialista de capacitacion en Ministerio
de Turismo del Ecuador MINTUR

Nota: Personas entrevistadas y cargos que desempeinan. Fuente: Elaborado por los

investigadores, 2022.

Resultados Ficha de Observacion

Para resumir los elementos identificados dentro de los sitios turistico

patrimoniales identificados, se elaboré un cuadro resumen sobre aspectos a resaltar en
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cada establecimiento. Donde se presentan elementos que afectan o aumentan la

satisfaccion del visitante. Cabe destacar que la investigacién inicial se tomaban en

cuenta a los sitios Puntiachil, Complejo Arqueolégico Pambamarca, Pucara de

Quitoloma, Catequilla, lamentablemente a lo largo de la investigacion estos sitios fueron

descartados debido a que no existia entidades que velen por la integridad de los sitios

mencionados, este aspecto limita mucho a su analisis debido a que incluso para un

recorrido turistico o de analisis son sitios en donde la delincuencia y generacion de

basura estan presentes, o solo prestan un servicio adecuado cierta época del afno.

Los sitios seleccionados después de este analisis son 4, los mismos contaban

con una entidad u organizacion que permitia la visita, guianza y que precautelaba la

integridad del sitio a la vez que la seguridad al visitarlo, estos son: Quitsato Reloj Solar,

Hacienda Guachala, Pucara de Rumicucho y Complejo Arqueolégico Cochasqui.

Tabla 6.

Matriz resumen de sitios evaluados

Mediador Humano

Museografia

Nuevas

Tecnologias

Reloj Solar

Quitsato

Genera participacion y
crea escenarios de
participacién

No adapta el guién a
los distintos publicos
(edades), pero tiene un

amplio conocimiento.

Adapta a la actualidad

Elementos situados

en un solo sitio

Museografia
deficiente, sobre todo
informativa e

indicativa

No se utiliza todos los
espacios o secciones

disponibles

No existe luz
eléctrica en el

sitio

Hay registros de
uso de

tecnologia

Instan al visitante
el hacer uso de
GPSy

aplicaciones
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Mediador Humano

Museografia

Nuevas

Tecnologias

Averigua intereses e
identifica al publico
No hay un uniforme
que distinga

Utiliza elementos para

mejor comprensiéon

Existen elementos
ligados a la venta
Elementos no pueden

ser inspeccionados

Parque

Arqueoldgico

Hay uniforme que
distinga y buena

presencia

Utiliza preguntas, pero
no rompen barreras

interpersonales

Interaccion casi

Elementos de
informacion e
interactivos

deficientes

Elementos no pueden

ser inspeccionados

El espacio es

extenso, pero se

No hay sefial de

telefonia movil

No se utiliza
elementos

tecnologicos

Cochasqui inexistente adapta a zonas
utilizadas
Utiliza el entorno a su
favor, pero no hace uso
de otros elementos
Observa al visitante y
Su reaccion, pero no
insta a interactuar
Elementos
informativos y de Uso de codigos
No hay un guia al advertencia muy bien  QR, sin
Hacienda
momento de la visita, ubicados embargo, es
Guachala

no es permanente

Elementos fijos en
deterioro, arriesgan la

seguridad

para el area de

restaurante
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Mediador Humano

Museografia

Nuevas

Tecnologias

Se puede
inspeccionar los

elementos

No existe un guia que

preste el servicio

La existencia de
Pucara de o

emprendimientos y
Rumicucho o

exposiciones anexas al

sitio dan informacion

Inclusién de un
museo de sitio que
expone informacion

sobre el sitio

Elementos
informativos con
desgate severo, en

mal estado

Uso de exposiciones

temporales,
segmentos

escaparate

No existen recursos,

solamente las ruinas y

el museo

Mediante las
exposiciones
temporales, se
hizo uso de la
realidad virtual,
vista en tercera
dimensién y uso

de aplicaciones

Nota: Resumen de sitios evaluados al noreste de Pichincha. Fuente: Elaborado por los

investigadores, 2022.

Resultados Entrevistas

Las entrevistas fueron procesadas por el programa Atlas.ti, el mismo que arroja

resultados en base a codificacién, una vez procesado esta informacién se presenta los

resultados obtenidos.
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Importancia del guia

A partir de los resultados arrojados por las encuestas, se determina que el guia
cumple un papel muy importante dentro de las visitas, es la persona clave para conectar
al turista con el sitio, un embajador del sitio, comunidad, ciudad y pais y es el
protagonista ya que transmite la informacion y debe hacerlo de forma correcta,
procurando que llegue de forma adecuada, todo esto lo hace a través de la experiencia

que genera dentro del recorrido.



Figura 14.

Papel que cumple el guia

2:8 siendo el anfitrion principal y la

) cara de la ciudad, la cara del espa...

2:9 es el protagonista de la

les va a...

experiencia porque ademas es el que

siendo el anfitrion principal y la
cara de la ciudad, |a cara del

porque ademas es el que lesva a

con calidad el itinerario, el que
incluso va a mediar conflictos y

en el espacio publico

es el protagonista de |a experiencia

contra sobre los espacios que van
visitando, el que va a manejar o no

problema con lo que se encuentra

espacio al que va a ir el visitante,
creo que el rol del guia de turismo
es muy fundamental

1:37 pero sin duda alguna el aporte
del guia es fundamental, porque a
travé...

pero sin duda alguna el aporte del
guia es fundamental, porque a
través de él es lo que nuestros
turistas nos recomiendan. Entonces
es grato escuchar que visitd tal
museg, pero la experiencia no es
tan grande como la que tiene aqui,
entonces todos somos un solo
pufic. Ademas de ese tenemos el
Museo de Cera, El Alabado, que
como digo todos trabajan para un
bien comun que es la satisfaccién
del turista

historia de nuestro pais

112 son unos embajadores de la

son unos embajadores de la

historia de nuestro pafs

_' :29 el guia es aquella persona que
va a transmitir lo aprendido durante

tenga la experiencia

el guia es aquella persona que va a
transmitir lo aprendidoe durante las
aulas, pero el mediador es aguel
que va a llegar al turista de otra
forma, el que va hacer que el turista

+—[['] uia

:14 La intervencion de los guias es
fundamental, si bien es cierto que
en..

La intervencién de los guias es
fundamental, si bien es cierto que
en |la cadena de valor hay varios
actores y varios procesos que
suceden antes de que el turista
venga aca, pero sin embargo el
guia viene siendo como la cara de
la ciudad

\\.

1:9 el guia de turismo es el
profesional que se encarga de
transmitir Ia i...

1:4 el guia tiene que ser el pi
de su pais

el guia tiene que ser el pionero de
su pais

|

el guia de turismo es el
profesional que se encarga de
transmitir la informacién de los
atractivos naturales y culturales
dentro de un sitio

de u...

= 2:35 Va mas all de aprenderse los
datos y guiarlos forever va también

ciudad

Va mas alld de aprenderse los datos
y guiarlos forever va también de una
actitud de cuanto mas vas a ir
alimentando tu conocimiento por
que asi es la profesion, ser la cara de

90

1:10 el guia es la persona clave para

poder conectar al turista con el siti...

el guia es la persona clave para
poder conectar al turista con el sitio,
a través de la experiencia
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Perfil Profesional
Figura 15.

Habilidades y conocimientos del guia

2:35 Capacitacion, los mediadores
deben estar en constante
capacitacion por..

Capacitacion, los mediadores
deben estar en constante
capacitacion porque se puede
volver algo monotono y siempre

=) 2:45 escucha activa, es importante,
por tnto, cuando ti sabes escuchar
quie...

pienso gue un mediador es no es
alguien que sclamente abaja en

salas o con gente, sino que i 2
escucha activa, es importante, por

tnto, cuando U sabes escuchar
quienes tienen comunicacion

asertiva
\ :2 habilidades como ser un lider,

manejar grupos y poder transmitir
€5d

también es un educador que
genera proyectos educativos

2:19 hay que tener cuidado en eso en
no malentender que uno debe saber
COMO...

141 expresién corporal, entonces

2:44 conocimiento de idiomas, -
tuvimos trabajo con trateros,

minimo inglés

hay que tener cuidado en eso en no
malentender que uno debe saber
comao adaptar su lenguaje para

conocimiento de idiomas, minimo
inglés

habilidades como ser un lider,
manejar grupos y poder transmitir
esa informacion, no es lo mismo
saber y no es lo mismo poder

dramatologo...

expresion corporal, entonces
tuvimes trabajo con trateros,

dramatelogos, que nos ensefiaron,

trabajar con distintos tipos de
piblico y que si se puede mediar
adultos, y que si se puede mediar

ansmifir

A\\\ //. la capacidad de escucha; la

= ¢+ Perfil profesional
=116 Ia habilidad de motivacion, osea P SScUEhE achiva

sobre ciertas técnicas para aflojar el
cuerpo, porque ustedes saben
cuando hablzn, hablan con la boca

2:39 la capacidad de escucha; la
escucha activa

personas mayoras y también

extranjeros. y con €l resto del cuerpo, entonces

también a manejar la tonalidad del

cuerpo,

8 me refiero a habilidades blandas,
s decir un buen liderazgo, una
buef...

tiene que ser alguien muy motivador, //ﬂ\\
la habilidad de motivacion, osea - «
2:32 tener personal flexible, flexible formada...
en el punto de que, como yo decia B
en... sin duda alguna es una ventaja Y
competitiva el tener mediadares

fermados, que no se han aprendido
un guion de inicio a fin, sino que

tiene que ser alguien muy

tpiivatlor, esbir sitomti el me refiera a habilidades blandas, es

decir un buen liderazgo, una buena
capacidad de motivacién, saber
sonreir, saber pues llegar a la gente
con Ia mirada, el lenguaje gestual,
todo lo que se refiere a quinestesia
por ejemplo, es basico, eso le hace
falta muchisimo a la mediacién

primero y luego transmitir esa
wEvaLion tener personal flexible, flexible en =l
// punte de que, como yo decia en
£)1415 otra habilidad que es fuerte es el Oftss prequntas novatencrun:
tema de comunicacion, osea tiene guion establecido que le va a decir
qu... que decir y que no dedir, entonces,
g esa flexibilidad para poder abrir la
otra habilidad que es fuerte es el mente y poder conversar de
tema de comunicacidn, osea tiene diversas cosas con la gente

tienen el suficiente bagaje y el
conacimiento para ampliar loa
mediacin y es algo genial

cultural

que ser un buen comunicador, muy \
buenc en la palabra, muy bueno Ld

para contar historias, para contar la 27 todtn-persans que eRga s
informacién con el storytelling que habilidades que le guste hablar en
les decia también es algo Rublico:

fundamenta

1:18 un nivel técnico o tecnologico
universitario,

un nivel técnico o tecnolégico
toda persona que tenga las universitario,
habilidades que le guste hablar en
publico o que tenga un buen
desempefio de su lenguaje no
verbal, puede llegar a ser un gran
mediador, el Unico, digames que el
nico requisito es que tengas esas
habilidades, o sea que haya
experiencia de trabajo con plblico,
que no haya miedo escénico, de ahl
es cuestion de aprende

Los aspectos a destacar dentro de las habilidades y conocimientos del guia, la
mayoria concuerda en elementos como el carisma y la motivacion, siendo estos
elementos clave para poder desarrollar una guianza correctamente, a partir de alli otras
habilidades como la facilidad de palabra, atencion al cliente y técnicas de guiar, el

liderazgo, manejo de idiomas el cual permite acercarse mas al visitante.
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Otro aspecto a tomar en cuenta es la escucha activa y con ello generar una
comunicacion asertiva para lograr transmitir lo que se desea. Finalmente, la flexibilidad,
un elemento que en la mediacion se menciona como adaptarse al publico, muchos de
los entrevistados concuerdan en que es un factor que diferencia de los demas cuando la
persona no se aprende un guion, observa qué es lo que mas le interesa al visitante y en
base a ello puede entablar una conversacion, con los niveles técnicos que requieran ya
gue no puede ser la misma conversacion ni explicacion hacia un publico infantil o uno
cientifico.

Mediacioén y sus elementos

Para entender la mediacién dentro de los recorridos, tiene aproximadamente 10
u 11 criterios que se evaluan, es espontaneo y depende mucho del publico, con como
hacer una conversacion e interactuar, en generar un diadlogo que vaya mas alla de un
guion, ya que el guidn limita mucho a generar una conversacion, conocer qué criterios el
guia puede trabajar, y alimentarse de la interpretacion buscando un equilibrio entre
interpretar o mediar ya que se deben tratar temas de divulgacion cientifica y cultural,
pero a la vez se trata de comunicacién efectiva, de hacer llegar un mensaje o una idea,

la idea, perspectiva o intencionalidad que busca dar el espacio.



Figura 16.

Mediacion y sus elementos
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interpretacién, en Estados Unidos
hay mucha experiencia, sobre todo
en los parques nacionales que ellos
tienen y en los museos con respecto
3 la interpretacién como una
herramienta para el trabajo de
educacién ambiental, porque tratas
temas super fuertes de divulgacién
cientifica, entonces, la interpretacian

si estoy mediando en el museo, no
estoy mediando mi idea, estoy
mediando la idea que te presenta la
exposicion la intencionalidad o la
perspectiva que te esté dando el
museo sobre un hecho, yo soy ese
cana

especie de sensibilizacion de la
importancia que tiene el
patrimonio y la mediacién cultural

para que la ciudadania también
aproveche este tipo de espacios,
como les decia hace un momento

2:9 hay que buscar un equilibrio
entre la conversacion y manejar
sobre tod..

hay ya una oferta que esta
desarrollandose pero la gente no

hay que buscar un equilibrio entre

podemos aprender.

es una herramienta muy valiosa, que
tanto mediadares como guias

119 la interpretacion tiene gue ser
amena justamente tiene gue ver con

la interpretacién tiene que ser
amena justamente tiene que ver con
esto, porque la informacién no debe
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haber inflexiones, gestos, debe

haber un manejo stper interesante que..
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la conversacién y manejar sobre
tedo los criterios de mediacién. La
mediacién educativa se compone
de al menos 10 u 11 criterios que
cuando uno es mediador, identifica
y sabe qué criterio va a trabajar,
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buen lide

cuando haces una dinamica por
ejemplo con un grupo, tu debes
también meterte en la dindmica y
saber dirigir y saber ser también y

la medicién yo creo que es algo
fundamental, porque ahorita tiene

la gente, digamos, yo que sé, valore

que ver mucha con el tema de la
comunicacién efectiva

siyo sé que mi objetivo es que la
gente, digamos, yo que sé, valore

pensemo...

la gente se engancha mucho mas,
la gente no solo sale diciéndote ay
que lindo, que bonito que ha sido
aqui, sing, como les decia cuando
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cuando tienes por sjemplo un
grupo de nifios muy timidas camo
generas cierta conversacién para
que los nifios se lancen a explorar,
ir mas alla de lo que estan
haciendo en ese momento, en eso
tiene un gran énfasis la mediacién

2:14 solo &l hecho de saber quiénes
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tener.

solo el hecho de saber quiénes
vienen, de dénde son, te permite
tener una idea de como encaminar
tu conversacién
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esponténea porque es alga que se
da ahi, sobre la marcha

las memornias del centro histarico,
sé qué tipo de preguntas y hacia
donde debo encaminar la
conversacién

logras que la gente te diga y
disculpa donde encuentro mas
informacion de lo que vimos

para
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¥as a un espacio y tienes un gufa, y
el guia parece que te esta, parece
una grabadora que se pone play
que nunca conversa con la gente

no es lo mismo cuando un visitante
llega a un sitio patrimonial y tal vez
toma fotos o tal vez lee alguna
informacitn que esta alli o puede
tomar tal vez algln brochure o algo

asi y otra situacion es que un guia le
explique la informacion, le comente,
le narre historia, leyendas
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2:8 si ti te atreves a hacer alguna
pregunta a veces no es contestada o
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si b te atreves a hacer alguna
pregunta a veces no es contestada o
la persona se queda fria y no sabe
que contestar y ahi te das cuenta
que, el discurso, el guion que suelen
tener a veces muchos guias no estd
alimentado por un dialogo, no hay
la capacidad de generar un dialogo
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esa connotacién social de
interaccién es algo muy importante,
ese impacto que tiene la figura el
qguia en los visitantes es altamente
positiva

5 no es solamente el tema de
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no es solamente el tema de

transmitir conocimientos, sino
también los mensajes de
conservacidn del patrimonio, los
mensajes también de la importancia
que tiene la educacion si es que tal
vez son adultos mayores o nifios;
entonces ese tema que viene a ser
como el legado que puede dejar un
guia, entonces es muy importante
porque tiene un impacto super
fuerte
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Resultados de la encuesta aplicada a los visitantes del Reloj Solar Quitsato.
La interpretacion de los resultados sobre las encuestas aplicadas se dividira en 7
secciones, logrando identificar al visitante del Reloj Solar Quitsato, su
satisfaccion en los aspectos de Infraestructura, Servicio y experiencia en el sitio.
Dentro del servicio existen aspectos muy similares a los aspectos tomados en
cuenta en el modelo de Roda Vey (2019) divididos en el guia turistico,
museografia y tecnologias (los mismos se incluyen en apartados del servicio).
Por lo que los aspectos incluidos en la encuesta y su interpretacion se dividen de
la siguiente forma:
e Informacion Personal, que permitira identificar al visitante del Reloj Solar.
e Infraestructura, logrando identificar aspectos estructurales, sefialética y acceso.
e Personal, calificando su perfil profesional, habilidades y conocimiento.
e Servicio, evaluando la atencion, servicios basicos y precio.
e Mediacion, identificando aspectos relacionados a los elementos utilizados,
informacion, recorrido e interaccion.
e Experiencia, evaluando la relacidn expectativa de servicios esperados y
recibidos, priorizacion de elementos, la visita con un guia o sin él y el aporte del
sitio a la persona.
Forma de Aplicacion

Debido a las dificultades encontradas a lo largo de la investigacion de campo, en
especial por las restricciones de distintos paises y cancelacion de grupos a causa de
variantes por COVID-19, la aplicacion de la investigacién se realizé de forma hibrida,
tanto de forma presencial como virtual. Siempre asegurando que las personas que
llenaron la informacién de la encuesta sean quienes han recibido el servicio de guianza
y han visitado el sitio para poder evaluarlo de forma objetiva. De forma presencial este

objetivo se cumplié al encuestar a personas una vez terminado el recorrido dentro de
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Quitsato, de forma virtual se envio la encuesta a visitantes que han entablado un vinculo
con los guias y guardaban su contacto telefénico, a las personas que seguian en redes
sociales a Quitsato y en foros relacionados con los temas expuestos.

Figura 17.

Forma de aplicacion de la encuesta

Tipo de encuesta realizada

E Presencial Bryan
W virtual

Del total de encuestados, se determina que 133 encuestados realizaron la
encuesta de forma presencial, reflejando un 64,25% del total; y 74 encuestados lo

realizaron de forma virtual a través de Google Formularios, con el 35,75%.



Informacién personal

Figura 18.

Edad de los encuestados
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Del total de encuestados, se determina que la moda es de 36 afios de edad, lo

cual se evidencia en la grafica con un 8,2%, seguido de personas de 23 afios de edad

con un 7,7%, posteriormente encontramos a personas con 22 afios con un 5,8% y 33

anos con un 4,8% entre los mas destacados. Se datan valores desde los 16 anos de

edad hasta los 69 afios, en su mayoria porcentajes a 1,4% y 1% dentro de estos limites.
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Figura 19.

Género

Género de los encuestados
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Del total de encuestados, se registra que el 51,21% pertenecen al género
femenino, siendo este el mayor porcentaje de encuestados, y el 48,79% representan al
género masculino, no se identificd otro género en el total de encuestados.

Figura 20.

Procedencia

Procedencia de los encuestados
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En cuanto a la procedencia de los visitantes, el mayor porcentaje son

nacionales, es decir residen en el pais, con un 67,63%, mientras que el 32,37%

restantes provienen del exterior.
Figura 21.

Ciudad de residencia del encuestado nacional
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Relacionado con el grafico anterior, 140 personas del total de la muestra residen

en Ecuador, en su gran mayoria de la ciudad de Quito, con un 77,86%, seguido de

Sangolqui con un 3,6%; después se encuentra Esmeraldas con un 2,9%, Cayambe con

un 2,1%, las ciudades de Quinindé, Guayaquil, Ibarra, Pedro Vicente Maldonado,

Cotacachi poseen un 1,4%, y finalmente Manta, Puerto Quito, Milagro, San Miguel de

Los Bancos, Otavalo, Santo Domingo, Cuenca, Pimampiro y Pedernales con un 0,7%

respectivamente.
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Figura 22.

Pais de residencia del encuestado extranjero
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Del total de 67 encuestados extranjeros, en mayor porcentaje provienen de
Estados Unidos, con un 37,31%; seguido de Francia con un 14,93%, Espafa con un
7,46%, a continuacion de estas, se encuentran Polonia, Alemania, Canada, Argentina y
Colombia con un 6% respectivamente, Perd y Holanda con un 4,5% cada uno y

finalmente Italia con un 1,5% del total.
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Figura 23.

Estado civil

Estado civil del encuestado
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En cuanto al estado civil de los encuestados, la mayor parte de la muestra
encuestada corresponde a personas solteras, reflejando un 50,72%, seguido de
personas casadas con 34,78%. Las personas en union de hecho representan el 7,73%
del total, mientras que las personas divorciadas el 6,28%, y finalmente, las personas

viudas con un 0,48%.
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Figura 24.

Ocupacion laboral
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Con respecto a la ocupacion laboral de los encuestados, en la grafica se
muestra que el 45,41% del total corresponde a personas con relacion de dependencia,
siendo este el mas alto entre todos, seguido de la ocupacién de estudiante y personas
que cuentan con un negocio propio, representando el 23,19% cada uno. Jubilados
representan el 3,9% de la muestra, y amas de casa con un 2,4%, para finalizar se
registraron otras profesiones como maestro con un 1%, policia y musico con un 0,5%

respectivamente.
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Figura 25.

Ingresos mensuales
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Ingresos de los encuestados

Con referencia al rango de ingresos de los encuestados, el 30,92% perciben un
rango de ingresos mensual de $0 a $400, seguido de un 25,60% que perciben un rango
de $801 a $200, sucesivamente a este el rango de $401 a $800 con un 22,22% y
finalmente un 21%,28% que representa los ingresos a partir de $1200 en adelante.
Interpretacion de resultados: Informacién Personal

En lo que corresponde el perfil del visitante del Reloj Solar Quitsato, se
evidencia que en su mayoria son personas de 36 afos, un ingreso promedio de $0 a
$400, lo que se limita sus habitos de consumo a un salario basico o menor, cabe
recordar que el salario basico en Ecuador era de $400 hasta antes del afio 2022. Estos
ingresos estan ligados a su ocupacién laboral siendo en su mayoria con relacion de
dependencia, conlleva un aspecto negativo ya que no se genera un mayor gasto
turistico. También existe un segundo grupo que visita el Reloj Solar, estudiantes y
personas con un negocio propio, ambos muy distintos en cuanto a ingresos, ya que el
primero de estos es dependiente de sus tutores en mayoria, mientras que el segundo

proyecta a ingresos de $401 en adelante. De igual forma se identificaron 2 grupos de
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proveniencia, el visitante de procedencia nacional en su mayoria de Quito, y el turista de
procedencia extranjera de Estados Unidos. Por lo que las acciones a mostrar deben ir
enfocadas hacia estos publicos, en idiomas, servicios y precios. Esto concuerda con la
entrevista realizada hacia el duefio del proyecto el Sr. Cristdbal Cobo quien menciona
que recibe todos los dias turismo nacional e internacional, en cuanto al perfil nacional la
visita es principalmente de Quito, por la cercania. En cuanto al perfil de Norteamérica
consta como principal Estados Unidos, y también se identifica en Europa como
Alemania, Francia o Espafa, en un promedio de 3 a 4 personas siendo familias. Si
llegan a ser grupos grandes que manejan las agencias de viajes suelen ser a partir de 6
hasta 15 personas.

Ademas, en las entrevistas realizadas se identifica que la persona que visita este
sitio demanda mucha informacién cultural, aspectos sobre la mitad del mundo, solsticios
e informacion relacionada. Quitsato presenta toda esta informacion y ademas propone
elementos adicionales sujetos a la venta, para el turista nacional es muy dificil la

adquisicion de estos ya que se encuentran a partir de los $20.
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Infraestructura
Figura 26.
Infraestructura
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En lo referente al ambito de infraestructura, se determiné que para medir la
posiciéon de los encuestados frente a estos aspectos la mejor forma es a través de
escala de Likert siendo los limites del 1 al 5, para obtener los siguientes resultados.

a. EI33,33% (69) de los encuestados se encuentra “totalmente de acuerdo” en que
el sitio cuenta con equipos y tecnologia actualizada para brindar los servicios, el
29,47% (61) afirmd estar “de acuerdo”, el 26,09% (54) considera estar “ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”, el 9,18% (19) de los encuestados se muestra “en
desacuerdo”, y finalmente el 1,93% (4) esta “totalmente en desacuerdo” con esta
afirmacion.

b. EI52,17% (108) de los encuestados, afirma estar “totalmente de acuerdo” en
que a infraestructura del sitio es visualmente atractiva, el 36,23% (75) se
encuentra “de acuerdo” con esta afirmacion, mientras que el 10,14% (21) estan
“ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el 0,97% (2) estan “en desacuerdo” y
finalmente el 1,93% (1) esta “totalmente en desacuerdo”.

c. EI52,66% (109) de la muestra realizada considera “totalmente de acuerdo” la
afirmacion sobre las exhibiciones o colecciones, las cuales son atractivas y se
encuentran en buen estado, el 30,43% (63) esta “de acuerdo” con esta
afirmacion, el 14,01% (29) considera estar “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, el
2,42% (5) de los encuestados se muestra “en desacuerdo”, y finalmente el
0,48% (1) esta “totalmente en desacuerdo” con esta afirmacion.

d. Existe senalética adecuada en los espacios, el 45,4% (94), se encuentran
“totalmente de acuerdo” ante este aspecto, el 29% (60) se muestra “de acuerdo”
ante esto, mientras que el 19,3% (40) considera que estan “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo”, el 5,8% esta “en desacuerdo” y para finalizar el 0,48% (1) se

encuentra “totalmente en desacuerdo”.



106

e. El ultimo aspecto de infraestructura, es la facilidad de acceso al sitio, en el cual
el 57,97% (120) de la muestra encuestada, esta “totalmente de acuerdo” en que
hay facilidad de acceso, el 33,82% (70), se muestra “de acuerdo”, el 6,28% (13)
considera que esta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” ante esta afirmacion, el
1.45% (3), se muestra “en desacuerdo” y finalmente el 0,48% esta “totalmente
en desacuerdo”.

Interpretacion de resultados: Infraestructura

La principal deficiencia de infraestructura dentro del Reloj Solar Quitsato es que
no cuenta con luz eléctrica, esto imposibilita poder incluir tecnologia que aporte al sitio
dentro del recorrido, sin embargo en los resultados refleja un 33,33% que considera que
si existe, muy seguramente esto ligado al pensamiento sobre mostrar una fotografia de
GPS marcando latitudes o las placas instauradas por las distintas entidades en la linea
equinoccial, pero en la ficha de observacion realizada, se identifica que no existe ningun
elemento tecnoldgico.

Otro punto a destacar es la sefalética deficiente en el lugar, tanto informativa
como indicativa en el espacio disponible, la informacién existente se encuentra en el
centro del mosaico de piedra y en el jardin de agaves. De tal forma que se debe
incrementar la frecuencia de estos elementos que mencionan la informaciéon que se
expone en el Reloj Solar, solsticios, relieve montafnoso, ciclos agricolas, entre otros. Por
otro lado, existe gran aceptacion en cuanto a la integridad de los elementos
estructurales y la facilidad de acceso al sitio, al ubicarse en la carretera principal via a
Cayambe (E35) a 100 metros aproximadamente del monumento a la Bola y contar con

parqueadero.
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Personal
Figura 27.

Presencia del personal
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12) El personal tiene buena presencia

En cuanto a aspectos del personal, el 60,39% de encuestados estan “totalmente
de acuerdo” en que el personal tiene una buena presencia, desde la vestimenta, higiene
y cuidado personal, el 32,37% considera que esta “de acuerdo” con esta afirmacion,
mientras que el 6,28% se muestra “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, y finalmente, el
0,97% esta “en desacuerdo”, no existe personas encuestadas que consideren estar

“totalmente en desacuerdo”.



108

Figura 28.

Comportamiento del personal

13) El comportamiento del personal inspira confianza y seguridad
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13) El comportamiento del personal inspira confianza y seguridad

Del total de encuestados, el 61,84% se encuentra “totalmente de acuerdo” ante
el comportamiento del personal que inspira confianza y seguridad, sucesivamente un
31,40% esta “de acuerdo”, el 5,80% se encuentra “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”,
finalmente las personas que estan “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”

representan un 0,48% cada uno respectivamente.
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Figura 29.

El personal es amable y se muestra interesado en ayudar

14) El personal es amable al presentar la informacion y se muestra interesado por ayudar
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14) El personal es amable al presentar la informacion y se muestra interesado por ayudar

Con respecto a si el personal es amable al presentar la informaciéon y se muestra
interesado en ayudar, un 73,43% del total de encuestados estan “totalmente de
acuerdo” a esta afirmacion, un 23,19% considera estar “de acuerdo” y finalmente un
3,38% se encuentra “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, no existen personas que

consideren estar “en desacuerdo” ni “totalmente en desacuerdo”.
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Figura 30.

Profesionalismo del personal

15) El personal demuestra profesionalismo durante todo el recorrido
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15) El personal demuestra profesionalismo durante todo el recorrido

El 68,12% de la muestra, considera estar “totalmente de acuerdo” a que el
personal demuestra profesionalismo durante todo el recorrido, un 25,8% esta “de
acuerdo”, mientras que el 5,8% se muestra “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”,
finalmente un 0,48% se muestra “en desacuerdo”, no existe personas encuestadas que

estén “totalmente en desacuerdo”.
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Figura 31.

Personal responde a dudas y requerimientos

16) El personal responde adecuadamente a sus dudas y requerimientos
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16) El personal responde adecuadamente a sus dudas y requerimientos

De acuerdo a la siguiente afirmacion: el personal responde adecuadamente a
sus dudas y requerimientos, el mayor porcentaje de encuestados siendo 66,18% estan
“totalmente de acuerdo”, seguido por el 28,50% que se muestran “de acuerdo” a la
afirmacion, mientras que el 4,35% del total de encuestados consideran estar “ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”, y finalmente hay un 0,97% que se muestra “totalmente en

desacuerdo”. No existe encuestados que consideren estar “en desacuerdo”.
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Figura 32.

Capacidad de resolver problemas del personal

17) El personal tiene la capacidad de resolver problemas
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17) El personal tiene la capacidad de resolver problemas

Con respecto a la percepcién de los visitantes acerca de la capacidad del
personal de resolver problemas, el 65,22% de los encuestados estan “totalmente de
acuerdo” con que el personal tiene esta capacidad, el 27,54% considera estar “de
acuerdo”, mientras que el 6,28% esta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, finalmente las
personas “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” reflejan un 0,48% cada uno

respectivamente.
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Figura 33.

Interés del personal por la satisfaccion del visitante

18) El personal muestra interés por la satisfaccion del visitante
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18) El personal muestra interés por la satisfaccion del visitante

El 65,70% del total de encuestados, estan “totalmente de acuerdo” en cuanto a
que el personal muestra interés por la satisfaccion del visitante, el 29,47% se muestra
“de acuerdo”, mientras que el 3,86% considera estar “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”,

finalmente, un 0,97% esta “en desacuerdo” con la afirmacion.
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Figura 34.

El personal informa sobre los servicios

19) El personal le mantiene informado sobre los servicios que brinda el sitio
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19) El personal le mantiene informado sobre los servicios que brinda el sitio

Dentro de la muestra encuestada, el 63,77% se muestra “totalmente de acuerdo”
ante la afirmacién de que el personal mantiene informado a los visitantes acerca de los
servicios que brinda el sitio, mientras que un 27,05% de los encuestados estan “de

acuerdo”, un 7,73% esta “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, finalmente un 1,45% de los

encuestados esta “en desacuerdo” antes esta afirmacion.
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Figura 35.

Conocimiento del personal

20) El personal tiene alto conocimiento para dar un servicio de calidad
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20) El personal tiene alto conocimiento para dar un servicio de calidad

El 66,18% de los encuestados, se encuentra “totalmente de acuerdo” con la idea
de que el personal tiene alto conocimiento para ofrecer un servicio de calidad, el
28,02% de los encuestados considera que esta “de acuerdo” y el 5,80% restante no se
muestra “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, no existen personas encuestas que se

encuentren “en desacuerdo” ni “totalmente en desacuerdo” sobre esta afirmacion.
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Figura 36.

Personal dispuesto a ayudar

21) El personal esta dispuesto a ayudar en cualquier momento
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21) El personal esta dispuesto a ayudar en cualquier momento

El 67,15% de los encuestados, se encuentran “totalmente de acuerdo” con la
afirmacion de que el personal esta dispuesto a ayudar en cualquier momento de la
visita, mientras que el 28,02% se encuentra “de acuerdo”, el 4,35% esta “ni de acuerdo,
ni en desacuerdo”, y finalmente un 0,48% se muestra “en desacuerdo” con esta

afirmacion, no existen personas que se muestren “totalmente en desacuerdo”.
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Figura 37.

Conocimiento sobre las areas

22) El personal tiene conocimiento de todas las areas del sitio
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22) El personal tiene conocimiento ce todas las areas del sitio

Dentro del recorrido se realizan desplazamientos a distintas areas del Reloj
Solar, por lo que un 66,67% de encuestados afirman estar “totalmente de acuerdo” con
que el personal tiene el conocimiento sobre todas las areas y las explica, mientras que
un 28,5% del total de encuestados esta “de acuerdo”, un 4,35% se muestra “ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”, y finalmente, un 0,48% se muestra “en desacuerdo” con

este aspecto, no existen personas que se mostraron “totalmente en desacuerdo”.
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Figura 38.

Servicio personalizado

23) El personal brinda un servicio personalizado
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23) El personal brinda un servicio personalizado

La mayoria de encuestados, con un 62,32% esta “totalmente de acuerdo” en que
el servicio brindado fue personalizado, sucesivamente un 27,05% se muestra “de
acuerdo”, un 8,70% no se encuentra “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, y un 1,93% del
total se muestra “en desacuerdo” ante esta afirmacién, no existieron personas que estén

“totalmente en desacuerdo”.
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Figura 39.

Servicio brindado

24) Califique en general el servicio brindado por el personal
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24) Califique en general el servicio brindado por el personal

En una escala de Likert del 1 al 5 para calificar el servicio brindado por el
personal, se obtuvo que la mayoria de encuestados con un 62,32% cree que el servicio
brindado fue “muy bueno”, mientras que el 32,37% cree que el servicio fue “bueno”,
seguido de un 4,83% que califica al servicio como “ni bueno ni malo”, y un 0,48% que lo
califica como “malo”, no existieron personas que calificaran al servicio como “muy malo”.
Interpretacion de resultados: Personal

Los resultados obtenidos en cuanto al personal, su desempefio, conocimiento y
servicio brindado muestran resultados positivos en general, cruzando estos resultados
con la ficha realizada en el sitio se muestra que el personal muestra un alto
conocimiento de los temas a tratar, junto a esto existe una motivacion de aprendizaje y
mejora continua. Sin embargo existen aspectos que hay que tomar en cuenta como la
imagen personal, el comportamiento durante el recorrido y el conocimiento de las areas
del sitio, mucho de ello ocasionado por la limitacién presupuestaria y de personal en el
Reloj Solar, ya que las 2 personas que se encuentran en el lugar deben cumplir varias

tareas ademas del recorrido, por lo que muchas de las veces la explicacion no abarca
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todo el sitio, como ejemplo muy pocas veces dentro de la investigacién se observé que
existio un recorrido en el jardin de agaves, o profundizaron temas acerca de astronomia
o cultura. El limite econdmico también impide renovar un uniforme que pueda identificar
al guia, o que una persona mas colabore con el cobro de entradas, generacion de
facturas, explicacién de derivados del agave y venta de productos. Ademas, como se
menciond anteriormente en las fichas, el personal posee un conocimiento muy alto y se
encuentra en constante aprendizaje, lectura y actualizacién de conocimientos, una
habilidad es el poder romper estas barreras interpersonales y generar participacion, de

manera que es una fortaleza dentro del personal.
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a. EI56,52% (117) de los encuestados se encuentra “totalmente de acuerdo” en
que en el sitio existe rapidez en la atencioén a los visitantes, el 33,33% (69)
afirmé estar “de acuerdo”, el 9,18% (19) considera estar “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo”, y finalmente el 0,97% (2) de los encuestados se muestra “en
desacuerdo”, no existen personas que hayan registrado estar “totalmente en

desacuerdo” con esta afirmacion.

121

do
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b. EI60,39% (125) de los encuestados, afirma estar “totalmente de acuerdo” en
que los horarios con los que opera el sitio son convenientes a las necesidades
del turista, el 32,37% (67) se encuentra “de acuerdo” con esta afirmacion,
mientras que el 6,28% (13) estan “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, y el 0,97%
(2) estan “en desacuerdo”, no existieron personas que estén “totalmente en
desacuerdo”.

c. EI66,18% (137) de la muestra realizada considera “totalmente de acuerdo” que
las preguntas realizadas fueron respondidas con asertividad y veracidad, el
27,05% (56) esta “de acuerdo” con esta afirmacion, el 6,28% (13) considera
estar “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, y finalmente el 0,5% (1) de los
encuestados se muestra “en desacuerdo”, no existieron personas que estén
“totalmente en desacuerdo” con esta afirmacion.

d. Acerca del precio, el 58,45% (121) de total de encuestados, se encuentran
“totalmente de acuerdo” que el precio se encuentra acorde a la calidad del
servicio, el 28,02% (58) se muestra “de acuerdo” ante esto, mientras que el
13,04% (27) considera que estan “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, y finalmente
el 0,5% (1) esta “en desacuerdo”, no existen personas que estén “totalmente en

desacuerdo”.
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Figura 41.

Servicios Basicos

29) Califique en general los servicios basicos del sitio
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29) Califique en general los servicios basicos del sitio

En cuanto a una calificacion a los servicios basicos de Reloj, de igual forma se
determiné que una escala de Likert de 1 a 5, obteniendo que el 53,62% de los
encuestados consideran “muy bueno” a los servicios basicos, el 37,68% lo califican
como “bueno” y el 8,70% lo considera como “ni bueno, ni malo”, no existieron personas
que lo califiquen como “malo” ni “muy malo”.

Interpretacion de resultados: Servicio

El servicio prestado en el Reloj Solar Quitsato es sobresaliente, ya que en la
mayoria de preguntas no existieron criterios sobre un desacuerdo total, los horarios son
convenientes para el turista debido a que opera inclusive en dias festivos y feriados
desde las 08h30 hasta las 17h30. Existe cierta discrepancia en cuanto a la relacion
precio-servicio obtenido, debido a que el precio de entrada es de $3,00 este precio fue
filado desde 2019 debido a que con el valor anterior ($2,00) no se podia cubrir aspectos
de mantenimiento y funcionamiento del reloj, ante este incremento mediante la

observacién se determin6 que el turista nacional rechaza rotundamente el pago, incluso
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se llega a menospreciar el sitio y su objetivo. Es por ello que las propuestas deben ir
enfocadas hacia la satisfacciéon de este publico, que logre ver como positivo a la
relacion costo-servicio obtenido mediante la implementaciéon de elementos que
satisfagan sus necesidades y cumplan sus expectativas.

Mediacién

Figura 42.

Elementos complementarios

30) El guia utiliza elementos que permiten entender de mejor forma
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30) El guia utiliza elementos que permiten entender de mejor forma

Del total de encuestados, un 58,45% esta “totalmente de acuerdo” en que el
guia incluye elementos complementarios que contribuyen a entender de mejor forma la
explicacion, seguido de un 20,29% de encuestados que indican estar “de acuerdo” con
respecto a uso de estos elementos, mientras que el 19,81% no se encuentra “ni de
acuerdo ni en desacuerdo” y apenas el 1,45% de la totalidad de encuestados no esta de

acuerdo en que el guia incluye material complementario dentro de su guianza.
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Figura 43.

Informacién complementaria

31) Existe informacion complementaria dentro de los espacios
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31) Existe informacion complementaria dentro de los espacios

Mas de la mitad de los encuestados, con un porcentaje correspondiente al
54,11% se encuentra “totalmente de acuerdo” en que si existe informacién
complementaria dentro de los espacios que comprenden Quitsato, a continuacién un
porcentaje correspondiente al 29,47% se encuentra “de acuerdo”, seguidos de un
8,70% que mantiene una postura neutral, un 6,76% y un 0,97% que indican estar “en
desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”, respectivamente, con que el sitio presenta

informacion que completa la visita guiada.
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Figura 44.
Participacion

32) En el recorrido existié participacién por parte del publico
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32) En el recorrido existio participacion por parte del publico

Con respecto a la guianza, la mayoria de los encuestados, con un porcentaje del
56,04% indico que el guia ofrece un recorrido donde los visitantes puedan participar, un
31,40% sefalo estar “de acuerdo”, continuando con un 9,66% que indica no estar “ni de
acuerdo ni en desacuerdo” y solo el 2,90% de los visitantes encuestados se encuentran
“en desacuerdo” con la existencia de participacion por parte del publico durante la visita

guiada.
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Figura 45.

Informacién facil de entender

33) La informacion fue facil de entender
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33) La informacion fue facil de entender

Un 58,45%, correspondiente a la mayoria de los encuestados, asegura estar
“totalmente de acuerdo” con que la informacion explicada durante la visita fue facil de
entender, seguido de un total de 34,78% de encuestados que se encuentran “de
acuerdo” y finalmente el porcentaje restante de encuestados, correspondiente al 6,76%
califico a la facilidad de comprension de la informacion expuesta con un valor de 3
dentro de una escala de Likert que va desde 1 a 5, siendo 1 el mas bajo, lo que indica
que “no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo”, por otro lado, ninguno de
los encuestados indico estar “en desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” en que la
informacion haya sido planteada de una forma sencilla que permita al publico

entenderla.
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Figura 46.

Diversidad de publicos

34) Lainformacion expuesta se adapto a los distintos publicos (nifios, adolescentes, extranjeros, entre otros)
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34) La informacion expuesta se adapto a los distintos publicos (nifios, adolescentes, extranjeros,
entre otros)

Complementando a la pregunta anterior, el 54,11%, correspondiente a mas de la
mitad de los encuestados se encuentra “totalmente de acuerdo” respecto a sila
informacion expuesta se adapto a los distintos tipos de publicos que visitan Quitsato, el
31,88% de los encuestados indico estar “de acuerdo”, por otro lado el 12,08% de los
encuestados no se encuentra en una posicion neutral, es decir no estan “ni de acuerdo
ni en desacuerdo” con que la informacién fue adaptada, por ultimo, apenas el 1,93%
asegura que la informacion expuesta no se adecuo a la diversidad de visitantes como

nifios, adolescentes, extranjeros, entre otros.
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Figura 47.

Informacién actualizada

35) La informacion expuesta esta actualizada
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35) Lainformacion expuesta esta actualizada

Con respecto a la actualidad de los contenidos explicados en la visita guiada, un
total de 58,45% de encuestados indicaron estar “totalmente de acuerdo”, continuando
con un 34,30% que se encuentra “de acuerdo” y el 7,25% de encuestados restantes
respondieron no estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, mientras que ninguno de los
encuestados acuerda que la informacién que manejan los guias en su explicaciéon esta

desactualizada.



130

Figura 48.

Relacién con la vida cotidiana

36) Se complementa la explicacién relacionandola con la vida cotidiana
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36) Se complementa la explicacion relacionandola con la vida cotidiana

Un 54,59% de los encuestados se encuentra “totalmente de acuerdo” con que el
guia relaciona los temas tratados con hechos de la vida cotidiana, seguidos de un
35,27% que se encuentra “de acuerdo”, el 7,73% de los encuestados respondié no estar
“de acuerdo ni en desacuerdo”, mientras que para el 1,93% y el 0,48% de los
encuestados se encuentra “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”
respectivamente indicando que no se relaciona la informacién presentada con aspectos
de la vida cotidiana como forma de complementar la informacion dentro del recorrido

guiado.
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Figura 49.

Recursos complementarios

37) Se utiliza recursos para una mejor explicacion (Videos, Imagenes, materiales)
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37) Se utiliza recursos para una mejor explicacion (Videos, Imagenes, materiales)

Referente a la utilizacion de recursos que ayuden a brindar una mejor
explicacion, el 45,41% concuerdan de forma total, el 24,64% se encuentra unicamente
“de acuerdo” con respecto a que estos elementos se incluyen en la guianza,
sucesivamente el 24,15% respondieron no estar “de acuerdo ni en desacuerdo”,
mientras que el 5,31% aseguran estar “en desacuerdo” y el 0,48% en “total desacuerdo”
frente al uso de recursos de audio-video, imagenes u otros materiales que refuercen la
informacion expuesta.

Interpretacion: Mediacién

En base a los resultados presentados en el ambito de mediacion se puede
observar que la mayoria de personas encuestadas concuerdan en que dentro del
servicio de guianza si se aplican ciertos parametros de la mediacion que contribuyen a
mejorar la explicaciéon y hacer mas sencillo entenderla, tales como el uso de elementos
complementarios como folletos, imagenes, mapas, GPS, relojes en alto relieve, entre

otros. De la misma forma, el hecho de contar con museografia o recursos informativos
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complementarios dentro del sitio, aunque escasos, refuerza la explicacién del guia lo
que también aporta a la comprension de la importancia del proyecto Quitsato. Los
visitantes también destacan la constante actualizacion de la informacion, ya que algo
que se hace énfasis en Quitsato es que se encuentran en constante investigacion, por
ende, cada nuevo estudio arroja nuevos datos que se deben incluir en los recorridos
guiados.

Por otro lado, en cuanto a la mediacion humana, se puede identificar que el
guia, que en este caso la mayoria de los encuestados concuerda, actia como mediador
incluyendo dentro de su explicacién espacios para la participacion del publico mediante
la realizacion de preguntas, relaciona la informacion del sitio con sucesos de la vida
cotidiana o experiencias propias de cada visitante y de la misma forma a pesar de que
la explicacion aborda temas cientificos relacionados con la astronomia vy la historia, los
encuestados aseguran que la informacién se adapta al perfil de los diferentes visitantes,
donde la tematica va a ser expuesta de diferente forma para visitantes nacionales,
extranjeros, nifios, adolescentes o adultos, puesto que cada grupo tiene intereses
diferentes. Por esta razén, aunque muchas veces existen temas demasiado técnicos, la
gran mayoria de los encuestados concuerdan que los temas se explican de una forma
comprensible y facil de entender para todo tipo de publico, lo que se demuestra en la
pregunta numero 33 donde ningun visitante indica que la informacion haya sido

incomprensible.
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Experiencia
Figura 50.
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Se determiné que para medir la satisfaccion de los encuestados frente al servicio
de guianza la mejor forma es a través de escala de Likert siendo los limites del 1 al 5,
para obtener los siguientes resultados.

a. El 51,69% (107) de los visitantes encuestados se encuentran “totalmente

de acuerdo” en que el recorrido cumplié con sus expectativas, el 39,13% (81)

indicaron estar “de acuerdo”, mientras que el 9,18% (19) contesto no estar “ni de

acuerdo, ni en desacuerdo” con respectos a sus Atlas. Ti expectativas fueron

alcanzadas.

b. Los visitantes que estan “totalmente de acuerdo” en volver a visitar el sitio

corresponden a un 61,35% (127) de los encuestados, el 24,15% (50) se

encuentra “de acuerdo” en visitar nuevamente el sitio, un 12,08% (25) de las
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personas que visitaron Quitsato no se encuentran “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo” y apenas el 2,42% (5) no volveria al sitio.
c. Finalmente, para el 59,94% (122) de los visitantes encuestados la
experiencia fue totalmente satisfactoria, el 35,27% (73) se encuentra “de
acuerdo”, mientras que el 4,63% (10) no muestra estar “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo” y un 0,97% (2) contesto estar “en desacuerdo” con que la
experiencia fuera satisfactoria.
Interpretacion: Experiencia
La mayoria de los visitantes estan conformes con el servicio de guianza recibido,
el sitio y el recorrido alcanzaron las expectativas de los visitantes, esto gracias al
desempenio del guia, una adecuada explicacion y el resto de elementos que conforman
el sitio y que aportaron a la generacion de una experiencia satisfactoria, lo cual provoco
qgue la gran mayoria de encuestados concuerda en regresar al sitio en otra ocasion.
Tabla 7.
Elementos mas llamativos

Elementos Porcentaje

7 6 5 4 3 2 1

Infraestructura 25,12% 10,14% 19,81% 19,32% 10,14% 9,66% 5,80%

Atencidn 14,98% 21,26% 23,19% 16,43% 10,63% 7,25% 6,28%

Conocimiento  ,; 5,0, 53199, 17.87% 14.01% 7.73% 6,76%  2,90%
expuesto

Variedad de
Servicios

‘s’i';’ifa‘:i"’“de' 6.76% 6,76% 918% 16.91% 1836% 2512% 16,91%

3,6% 12,56% 10,14% 16,43% 20,77% 13,53% 2,71%

Precio 821% 8,70% 3,86% 4.35% 2077% 2271% 31,40%
gﬁi‘gg‘“ 13,53% 17.39% 1594% 12.56% 11,59% 14,98% 14,01%

Total 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%
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En cuanto a los elementos mas interesantes para los visitantes, se obtuvo las
siguientes categorias: El conocimiento expuesto es el elemento mas llamativo, elegido
en el nivel 7 con un 27,54%, la atencidon dentro del sitio en el nivel 5 con un 23,19%, La
infraestructura en el nivel 4 con un 19,32%, en el nivel 2 se presenta la ubicacién del
sitio con un 25,12% y finalmente en el nivel 1 el precio, con un 31,40%.

Figura 51.

Presencia del guia

¢Realizaria su recorrido sin la presencia de un guia?
Hsi




Figura 52.

Motivos a favor de la visita guiada

Por qué no realizaria la visita sin un guia?

Figura 53.

Motivos en contra de la visita guiada

Por qué realizaria la visita sin un guia?
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EEl conocimiento expuesto

M Comprender el lugar y valorarlo
El guia me brinda la explicacian
¥ apoya a la visita

.Genera una experiencia
agradable y plus para el sitio

Dlnteracc'ién para aclarar dudas o
preguntas

B Seguridad al visitarla

Hse puede recaorrer solo
Mas tiempo para la visita,
apreciar paisaje o el sitio en si
La infarmacidn se encuentra en

Wintemet, hay sufiziente
informacion en el sitio

[ V@ conozco el sitio y 1a
informacian

OPresupuests
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El 78,74% de los encuestados no realizaria la visita sin la presencia de un guia,
de este porcentaje el 65,03% indica que su motivo principal es el conocimiento
expuesto, seguido de un 23,31% de visitantes que no realizarian el recorrido por su
cuenta ya que el guia les brinda una explicacion sobre el lugar y apoya a la visita, un
5,52% afirman que la presencia del guia ayuda a comprender el lugar y valorarlo,
mientras que 3,07% considera que el guia mejora la experiencia volviéndola agradable
y le da un valor agregado al sitio, el 1,84% considera importante la presencia del guia
por la oportunidad de interactuar con €l para poder aclarar dudas o preguntas que
surjan de la visita y finalmente el 1,23% restante considera que el guia les brinda
seguridad al visitar el sitio.

El 21,26% de visitantes encuestados si realizarian su recorrido sin la presencia
de un guia, los motivos manifestados en orden de relevancia son, empatados con un
34,09% destacan que el sitio se puede recorrer de forma auténoma y que contarian con
mas tiempo para apreciar la vista, los paisajes y el sitio en si; a continuacion un 18,18%
considera irrelevante la presencia del guia puesto que afirman que pueden encontrar
suficiente informacién en Internet; el 9,09% ha visitado el sitio antes y ya conoce la
informacion que se expone; por ultimo el 4,55% indica que el presupuesto es un

limitante para realizar una visita guiada.
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Figura 54.

Aporte de la visita

Considera que la visita le dejo

E cambio de mentalidad
W Nuevo conocimiento
Bl Diferente Perspectiva
B Un mensaje

[ Conciencia

E nada

De los 207 encuestados, 157 visitantes correspondientes al 75,8% consideran
que tras visitar Quitsato adquirieron un nuevo conocimiento, 22 personas
correspondientes al 10,63% indican que la visita les generé un cambio de mentalidad, el
7,73% aseguran que después de la visita obtuvieron una diferente perspectiva de la
tematica abordada, el 2,41% generd conciencia sobre el lugar, al 1,93% de encuestados
la visita les dejé un mensaje; mientras que el 1,45% correspondiente a 3 de 207
encuestados la visita no les aporté nada.

Interpretacion: Presencia del guia y aporte a la persona

La gran mayoria de las personas encuestadas una vez realizada la visita guiada
aseguran que no visitarian el sitio sin la presencia de un guia, puesto que ayuda a
entender mejor el sitio a través de la explicaciéon de su historia, importancia del lugar, su
entorno y de los proyectos alli generados. Los visitantes ven al guia como el

intermediario entre ellos y el sitio, donde sin su presencia la visita no estaria completa
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pues es la persona encargada de contestar dudas y preguntas, dar mas seguridad al
visitante, apoyar al visitante en su proceso de aprendizaje y comprensién del lugar,
transformando todo el conocimiento que tiene del lugar en informacion amigable con la
audiencia y esta interaccion les genera una experiencia diferente que hacerlo por su
cuenta, por lo que se concluye que los visitantes ven al guia como un elemento de
apoyo que hace que la visita al sitio sea memorable.

Por otro lado, existe apenas un pequefio porcentaje de encuestados que
aseguran que la presencia de un guia no es relevante y consideran que la experiencia
no seria diferente puesto que el recorrido lo pueden realizar de forma auténoma, la
informacion no es novedosa ya que la conocen previamente, ya sea por ya haber
realizado el recorrido o porque pueden conocer lo que les interesa del lugar a través de
Internet. A pesar de que al finalizar la guianza los visitantes tienen la oportunidad de
permanecer en el sitio y recorrerlo a su ritmo, la presencia del guia genera cierta
presién que aquellas personas cuyo interés es mas visual que informativo, por lo que
optarian por recorrer el sitio por su cuenta y dentro de este grupo existen también
visitantes que no cuentan con la capacidad adquisitiva pagar por el recorrido guiado, por
lo que no lo tomarian.

La gran mayoria de encuestados también afirman que su visita al sitio les aporté
algo trascendental ya sea un nuevo conocimiento, una nueva vision del sitio y los temas
tratados, un mensaje o concientizaron sobre el lugar, el entorno y el porqué es
relevante. Son una pequefa cantidad de visitantes los que consideran que la visita no
aportd nada a su desarrollo personal, por lo que se deduce que la visita guiada es util
pues provoca un cambio de mentalidad o la generacion de nuevas ideas y aprendizaje

en los visitantes.
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Capitulo IV
Propuesta
En el presente capitulo se muestra el disefio del manual basado en el modelo

propuesto de Roda Vey (2019), el mismo que identifica tres ramas importantes de la
mediacion turistico-patrimonial en los espacios. Por lo que los ejes del manual seran El
guia turistico, la museografia y las nuevas tecnologias, se propondran estrategias de
mejora basadas en los resultados arrojados por las encuestas, entrevistas y fichas de
observacion aplicadas en el objeto de estudio Reloj Solar Quitsato. Dentro de cada eje
se mencionaran los factores clave para elaborar recursos de mediacion, estos pueden
ser identificados como la adaptacién hacia la mediacion turistico-patrimonial de los

criterios de mediacion expuestos por Reuven Feuerstein.
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Figura 55.

Portada disefio manual de mediacion

ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Manyal. de
medlc.laén
turistica

UN MANUAL DISENADO PARA
MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL
VISITANTE




Figura 56.

Indice manual de mediacién

Indice

Introduccion
Objetivos del manual

1. (Qué es el guia en un sitio turistico patrimonial?
1.1. Importancia del guia
1.2.Rol
1.3. Habilidades
1.4. Conocimientos
1.5. Preparacion
2. Acciones en el sitio
2.1. Identificar tu pablico
2.2. iInterpretar ¢ mediar?
2 3. Adaptar el discurso
2.4. Generar empatia
2.5. Generar dindmica
2.6. Captar la atencion y generar participacion

2.7. ;Qué sucede en el mundo y que relacién tiene con estos sitios?

2.8. Explicacion de fenémenos (coreolis)
2.9. Desmentir o aseverar hechos con fundamento (Transmitir
conocimientos)
3. Museografia o Elementos de Impacto
3.1. ¢(Qué es un elemento de impacto;
3.2. Clasificaciéon de elermentos
3.2.1, Informativos
3.2.2. Dindmicaos
3.2 3. Direccionales e Indicativas
3.2.4. Reguladoras o de Advertencia
3.3. Los médulos o secciones tienen secuencia y funcionan
3.4. Contextualizacién
3.5. Tipos de estimulos
4. Tecnologia
4.1. El uso de la Realidad Virtual y Aumentada
4.2, Visitas Remotas

4.3, Exposiciones en pantallas, sonidos, imagenes en movimiento, 3D

4.4, Uso de internet y Geolocalizaciéon,
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Estrategias de mejora en ambito de la mediacion para Quitsato

Ademas del manual presentado para los guias, el mismo que presentara las
facilidades y definiciones sobre los elementos de la mediacion, 3 ejes fundamentales a
identificar y como ser aplicados durante la guianza. Se presenta una matriz de
propuestas direccionadas hacia el director del proyecto, Sr. Cristébal Cobo, en el mismo
contiene propuestas distribuidas en los mismos ejes y criterios de Roda Vey, sin
embargo, su objetivo es poder implementar de forma adecuada los criterios
mencionados y contribuir a la competitividad del sitio, a satisfacer las necesidades del
visitante y a las actividades de soporte, que complementen el recorrido y el accionar del

guia.



Tabla 8.

Propuestas Eje Guia turistico
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Eje Objetivo  Factor Propuesta Detalle Insumos Financiami Plazo
Clave ento
El guia Dinamizar Participa Aplicacion de Incitar a descubrir las
Turistic el cién preguntas para respuestas a ciertos
o recorrido y romper barreras fendmenos
acciones interpersonales
del guia (disruptivas) - ¢ Hacia dénde se
para ubica el norte? Material usado
generar - Etimologia de los en Quitsato:
satisfaccio puntos cardinales _ Globo '
nen el - ¢,Cuantos tipos de .
. . terraqueo Corto
visitante norte existen? - Globo de las $ i plazo (1
- ¢, De dénde viene el
chaguarmishqui? estrellas . mes)
- ¢ Qué continentes ;})le(r) del reloj
observan? - Cruz Andina

- ¢, Cuantos metros
tiene el cilindro de
Quitsato?

- ¢, Cémo se orientaban
antes de las brujulas?
- Los usos del penco
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Eje Objetivo  Factor Propuesta Detalle Insumos Financiami Plazo
Clave ento
Diversid Identificacion del Uso de preguntas filtro  Matriz que
ad de tipo de turista o para conocer mejor los  enliste a los
Publicos grupos de distintos intereses del visitante tipos de
paises Desde alli se puede visitante
identificar aspectos frecuentes y
culturales, que les sus
llama la atencion preferencias
con posibles
tematicas a
Personas de Carolina abordar para
del Norte reaccionan que los guias
favorablemente a el se orienten
conocimiento ejemplo:
astronomico y cultural,  visitante Corto
a diferencia de norteamericano  $ 60.00 plazo (1
personas de Carolina edad entre18- mes)

del Sur

Nifos reaccionan a
como se estructura el
globo terraqueo y la
existencia de una linea
que los divide, o un
reloj gigante que marca
la hora

30 intereses
conocer de
astronomia,
historia,
predominante
visual, abordar
tematicas
como
sociedades
antiguas,
utilizar
recursos
tecnoldgicos




146

Eje Objetivo  Factor Propuesta Detalle Insumos Financiami Plazo
Clave ento
Actualid Relacién con Incitar a dialogos con
ad actualidad en el temas frecuentes como
mundo o en el
pais. - Recientes solsticios,
equinoccios o fiestas
- Problemas de salud al
. Corto
usar azucar Ninguno N/A lazo (1
- Uso de preguntas 9 Fnes)
hipotéticas ¢Qué
pasaria Si...
El mapa como lo
conocemos cambiaria
No existiera relojes
digitales, etc.
Observa Moddulos que se Verificar qué
cion adaptan al visitante informacion produce
una reaccioén en el
Implementar visitante, ahondar mas Corto
pausas activas en  en ese punto. Ninguno N/A plazo (1
medio de cada mes)
tematica para Verificar sefales de
realizar una desconcentracion para
retroalimentacion implementar pausas
Empatia Relato de Espacio para que el
anécdotas, visitante cuente una
. : ; L Insumos de
cuentos, vivencias  anécdota, historia o ) !
. L . teatralizacion Corto
dentro del Reloj experiencia relacionada . .
ot . indicados en N/A plazo (1
Solar a la tematica que esta .
Contextualizaci mes)

Cambio de roles

siendo tratada

on
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Eje Objetivo  Factor Propuesta Detalle Insumos Financiami Plazo
Clave ento
entre el mediadory Animar a quien quiere
el visitante ser guia el dia de hoy
Contextu Uso de Puede ser utilizado
alizacion teatralizaciones especificamente en
descubriendo la grupos reservados para
importancia de los  educacién o eventos .
sitios especiales _Trajes © Corto
- insumos de
arqueologicos o teatro $ 60.00 plazo (1
Teatralizacién con lluminacion mes)
personajes relevantes
Humboldt, miembros de
la Misién Geodésica,
mishquera, etc.
Explicaci Preguntas ¢, Por qué es importante
6n del Disruptivas saber que estamos en
Por qué la mitad del mundo? Corto
Ninguno N/A plazo (1
Qué beneficios nos da mes)
estar en la mitad del
mundo?
Vivir Inclusion Disefiar un espacio
experien participativa de donde sea apto poder
cias coémo extraer la generar la experiencia Generacion de
savia de agave de extraer savia de Espacio de
agave y puesta en valor Agave Corto
Un dia en la vida de esta actividad insumo’s de $200.00 plazo (1
de una mishquera extraccion y mes)
desde la envase

recoleccion a la
produccién del
mishke

Relato de anécdotas de
personas relacionadas

al mishke
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Eje Objetivo  Factor Propuesta Detalle Insumos Financiami Plazo
Clave ento
Calcular hora'y
fecha con el reloj Juego de calcular la
solar y la posicién hora
del sol, como se
celebraba un Camping en Quitsato
solsticio/equinoccio
, pambamesa
Una noche en
Quitsato:
observacion de los
astros e
interpretaciéon
(camping)
Tabla 9.
Propuesta Eje Museografia
Eje Objetivo  Factor Propuesta Detalle I Financiamie
nsumos Plazo
Clave nto
Museog Proponery Participac Implementacién de Permitira al visitante Médulo
rafia redisefiar  i6n un modulo captar de mejor forma la heliocéntrico
museografi simulando la rotacion de la tierray su  (puede ser
? acorde a W rotapiép de_ la tierra rela_cic’Jn con solsticios y mc’?vil y $400.00 1 afio
as (heliocéntrico) equinoccios ubicarse
necesidade temporalmente
s del en
visitante pachamanca)
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Eje Objetivo Factor Propuesta Detalle Financiamie

Insumos Plazo
Clave nto
del Diversida Implementacion de Informacion distribuida a
visitante dde museografia lo largo del Reloj Solar y
Publicos  informativa Jardin de Agaves con
e . ) ., Letreros
didactica para nifios informacién relevante . .
. informativos =
y adultos dadas en la exposicion. o 2 afios
. . Disefio de
Puede incluir
T . letreros
significados quichua
Implementacién de
Braille Espaniol e Inglés, Braille
Actualida Linea del tiempo, Implementacion de una
d exposicion linea del tiempo "from
the pass to the future"
. Letreros
como ha ido . .
. informativos $1600,00 -
evolucionando la C 2 anos
, Disefo de
astronomia, como se
! letreros
han interpretado los
eventos astronoémicos a
través del tiempo
Observaci Dinamizacion del Dividir la informacion
on recorrido, dividiendo compactada en el
las secciones de cilindro, dividirla en 8 letrero
exposicion a lo distintos letreros informativos ~
. ) . L 2 anos
largo del reloj solar  informativos Disefio de
coincidiendo con puntos letreros
cardinales de la cruz en
el mosaico de piedra
Empatia  Un personaje La creacion de un
histérico o animado personaje animado que C
. Disefio de =
puede estar en la logre generar un vinculo . N/A 1 afo
personaje

diferente senalética

emotivo en el visitante
(sobre todo nifos) para
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Eje

Objetivo

Factor

Propuesta

Detalle

Financiamie

Insumos Plazo
Clave nto
exponer los temas de
interés
Contextu Senalética sobre la La informacién puede
alizaciébn  Misiéon Geodésica  ser incluida dentro de 8 letrero Incluida en
Francesa y los los letreros informativos  informativos resupuesto 1 afio
estudios realizados Disefo de P P
. de letreros
en lalinea letreros
equinoccial
Explicacié Senalética con La informacién puede
n del Por explicacion de los ser incluida dentro de
qué fendbmenos los letreros informativos
ocurrentes (solsticio
y equinoccio)
Implementacion de 8 letrero .

. ) . Incluida en
sefialética con el informativos resupuesto 1 afio
fundamento de ser Disefo de P P

. : ) de letreros
la linea equinoccial letreros

y los paralelos el

eje de la orientacion

Explicacién de las
placas en la linea
equinoccial
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Eje Objetivo Factor Propuesta Detalle Financiamie

Insumos Plazo
Clave nto
Vivir Implementacion de  Los datos seran
experienc datos curiosos Incluidos en los letreros
ias sobre el reloj solar  informativos
a Presupuesto
- Temperatura que La adecuacion del de P
absorbe las invernadero de agaves
e ) . 2, elementos
distintas piedras requiere adaptacion . )
X informativos
que componen el para que sea viable Infraestructura incluida en
reloj para turismo 1 ano
Invernadero presupuesto
Datos
. de letreros X
- Estudios e curiosos
. Senalética para
realizados por la ) L
P s Y invernadero Adecuacion "
Mision Geodésica de 3 anos
Francesa . ) Invernad
Material de invernadero ero
" jardineria 400,00
- Otros sitios J $ ’
relacionados .
Material de
., jardineria
Inclusion del
. $80,00
invernadero de
agaves y
participacion en su
crecimiento
Fuentes - Inclusién en un Una lista puede ser Letrero Incluid
Primarias solo sitio de los incluida en un letrero Informativo a la nculda e? 1
estudios a los que  informativo salida del presupuesto ano
de letreros

pueden acudir o recorrido que
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Eje

Objetivo

Factor

Propuesta Detalle

Financiamie

Insumos Plazo
Clave nto
Material  una lista contenga una
Complem despegable sobre lista de las
entario sitios y documentos investigaciones
de interés relevantes para
el proyecto y
relacionados,
debe contener
Autor y titulo de
la investigacion
Tabla 10.
Propuesta Eje Nuevas Tecnologias
Eje Objetivo  Factor Propuesta Detalle INSUMoS Financiamie Plazo
Clave nto
Nuevas Innovar Participac Pantallas tactiles 2 pantallas con uso de
Tecnolo mediante  i6n que presenten Raspberry piy un
gias la informacion sistema de
aplicacion astronémica presentaciones Pantallas
de tactiles para
elementos APP de gadgets Uso de Apps como Raspberry Pi
tecnolégico Contextu (herramientas de Sunrise Sunset y Sun $100 c/u $ 250.00 2 afnos
s para alizacion  uso especifico) que Locator
compleme permita interactuar Sistema de
ntar la a los visitantes con presentacion
visita la explicacion:

contestar preguntas
en tiempo real, abrir
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Eje

Objetivo

Factor

Propuesta Detalle

Financiamie

Insumos Plazo
Clave nto
GPS, mapa oriens,
entre otros
Diversida Uso de audioguias Contacto con
dde que complementen Crystalsound
Publicos la visita, en distintas
lenguas Uso de Software de .
g . Sistema
tecnologia interactiva o
Pantallas que audioguias y
. equipos $ 860.00 5 afios
permitan
. : Software
seleccionar si . )
. . interactivo
quieren juegos,
trivias, audioguias,
videos, fotografias,
al final del recorrido
Observaci Implementacion de  Contacto con Sanafria
6n proyecciones Corp
nocturnas,
explicando los
fendmenos Estadisticas de Proyectores
ocurridos en Software implementado Christie Boxer
distintas fechas y la (Indicados para
rotacion de la tierra video mapping)
(estilo video $50,000.00 5 afos
mapping) Sistema de
proyecciones
Mapas de calor
(métrica que Logistica

permite conocer
que capta mas y
menos la atencién
del visitante en los
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Eje Objetivo Factor Propuesta Detalle Financiamie
Insumos Plazo
Clave nto

recursos digitales),
donde permanece
mas el turista,
donde da mas clics,

Explicacié Implementacion de Contacto con Sanafria

n del Por proyecciones Corp Empresa
qué nocturnas,
explicando los Ampliar el conocimiento
fendmenos mostrado en la
ocurridos en informacion central, con
o . . Presupuesto
distintas fechas y la los estudios realizados . .
., . incluido en
rotacién de la tierra .
. ; Proyecciones
(estilo festival de
nocturnas
luces)
- 5 afos
Mapa/maqueta Presupuesto ’
digital donde rresup
N , incluido en
indique usted esta :
k sistemas de
aqui, este lugar
o pantallas
esta alineado con e
tactiles

tales sitios
porque..., en tal
fecha el sol se posa
aqui significa que
... (ejemplo como el
que esta en el
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Eje Objetivo Factor Propuesta Detalle Financiamie
Insumos Plazo

Clave nto

centro cultural
metropolitano)

Fuentes Inclusion de GPS Uso de equipos para

Primarias en pantalla, comprobar en tiempo
computadoras o real la latitud cero.
mostrar los equipos

en el recorrido Computadora
_ $ 800.00 1 afio
Uso de equipos GPS de mano
para revision
inmediata de
informacioén

Material  Uso de Realidad Uso de equipos de VR
Complem virtual, mostrando  para complementar la
entario sitios de interés y visita con recorridos en

antiguas estructuras 360° Equipo VR box

Teléfono movil

preincaicas con $ 130.00 2 afios
Realidad acelerometro
aumentada:

observatorio virtual
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Eje

Objetivo

Factor
Clave

Propuesta

Detalle

Insumos

Financiamie

nto

Plazo

apuntar a sitios de
interés y mostrar
informacion
relevante (apuntar
al volcan Cayambe
donde se
despliegue
informacién de su
ubicacion,
relevancia de su
cercania con el
sitio, etc.

Vivir
experienc
ias

Empatia

Implementacion de
un personaje
animado en
pantallas que
muestre inteligencia
artificial, el cual esta
programado para
responder ciertas
inquietudes

El personaje disefiado
sobre todo para captar
un publico joveny
generar empatia y
conexidén emocional,
este debe coincidir con
el personaje expuesto
en letreros y
museografia

Disefio y
animacién de
personaje

$

100.00

2 anos
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Justificacién Financiamiento

El financiamiento asignado a cada una de las propuestas y acciones
establecidas se determind mediante contacto directo de los insumos, a excepcion de las
actividades que requerian una cotizacion directa, como videomapping, audioguias y
proyecciones, para las cuales se utilizé referencias de establecimientos aplicados y
costos de equipos aproximados.

Es importante mencionar que las fuentes de financiamiento pueden ser varias,
ya que Quitsato tiene relaciones con otras fundaciones y ONG’s que permiten la
implementacién de proyectos y adecuaciones, ademas de poder utilizar los ingresos de
entrada de visitantes y compra de los productos siempre y cuando se realice una
gestion adecuada.

El eje de guia turistico tiene como presupuesto total $320,00, el presupuesto
total del eje de museografia es de $2.480,00, finalmente el presupuesto del eje de
nuevas tecnologias tiene un valor de $52.140,00. El presupuesto total de todos los ejes
es de $54.940,00.

Diseio del personaje

Dentro de las propuestas, se incluye el disefio de un personaje que genere
empatia con el visitante y un vinculo emotivo, facil de identificar y para que cumpla con
estos aspectos debe tener caracteristicas de humanizacion. Por ello se ha utilizado el
logo de Quitsato como base, recalcando las 8 puntas de su estrella y las direcciones de
los puntos cardinales, utilizando la inclusion de un rostro con ojos y sonrisa, y la
inclusion de manos y gestos. Con esta base se inicia para el disefio de varios gestos,

posiciones y acciones para el personaje.
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Figura 57.

Diserio de personaje inspirado en el logo de Quitsato
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Figura 58.
Personaje con distintos movimientos y gestos
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Todos los elementos museograficos acerca del reloj se ubican en el centro del
cilindro, por lo que se propone ademas dividir toda esta informacién a través del
mosaico de piedra, permitiendo un desplazamiento natural del visitante a la vez que

generando mucho mas dinamismo en la informacion y uso de todas las secciones.
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Figura 59.

Elemento informativo de bienvenida

Reloj Solar Quitsato | Quitsato Sundial

Bienvenido al unico monumento Welcome to the only monument
2 SCrrI situado en la linea equinoccial, located on the equator, —_
un proyecto independiente an independent project n n
que muestra el funcionamiento showing the operation ol le
del reloj y antecedentes histéricos of the clock, historical —4
y geograficos and geographical
background

60 cm

Figura 60.

Elemento informativo sobre el nevado Cayambe

:Sabias qué? Did you know?

El nevado Cayambe (5790 m.s.n.m.) es el y
Unico punto en el mundo por el cual The snow-capped Cayambe \&

—l=
! . Q0O
la linea ecuatorial atraviesa por nieve, (5790 m.a.s) is the only place in the world, - > O AN
CI I Il ademis es el punto mas alto por el where the Equatorial Line crosses by snow, \ i
cual atraviesa la linea also, is the highest place on the equatorial )

line in the world.

La cultura Kayambi lo usaba como un punto
de referencia para observar la posicién

del sol, dependiendo de eso podian preparar
el suelo para la siembra.

The Kayambi culture used it as a point of reference to observe the
position of the sun, depending on that could prepare
the soil for the seeds.

60 cm
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Figura 61.

Elemento informativo sobre el funcionamiento del reloj

El Reloj Solar ' " The Sundial

Es un gran reloj de 52 metros 4 Its a large sundial 52 metersin
de didmetro, hecho con un g diameter, made with a large
mosaico de piedra que indica ¥ W ™ stone mosaic that indicate
las lineas de los solsticios y ) e [ B the different lines of the solstices
quinoccios, asi como las horas - and equinoxes, as well as the
del dia. Se marca a través de la = = Ea hours of the day. Marked by
proyeccién de sombra de un . —— ~ | means of the projection of the
poste de 10 metro en el centro. - : - M shadow of a10 meter

7 high pole.

Figura 62.

Elemento informativo sobre el movimiento de la tierra

El movimiento
de la tierra

La tierra tiene dos movimientos:

-Traslacion

La tierra gira alrededor del sol, en una vuelta al sol
- Rotacion pasan 365 dias, este movimiento se realiza en una
La tierra gira sobre si misma en un eje imaginario orbita en forma de elipse, el movimiento de
en los polos, esta rotacion determina el diay la traslacion determina las estaciones del afo.
noche

60 cm
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Figura 63.

Elemento indicativo sobre jardin de agaves

Jardin

de
Agaves

— Ww0E—

- 30cm —

Figura 64.

Elemento indicativo sobre servicios higiénicos

Banos / WC

1 g

- 30cm —

— w0E—
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Figura 65.

Distribucioén secuencial del recorrido

1. Entrada y recibimiento
2. Induccién al reloj, importancia y
creacion

3. La linea ecuatorial, astronomia y
movimiento de la tierra

4. El cayambe, relieve utilizado por
culturas

5. Punto de decanso, presentacion de
productos

6. Visita jardin de agaves (opcional)

Restricciones presentadas en la realizacion del proyecto de investigacion

La investigacion atraves6 distintas dificultades al momento de ser realizada. El
principal problema presentado fue en la recoleccion de datos de los encuestados, ya
que desde la fecha que inicié este proceso, 4 de diciembre de 2021, el turismo fue
paulatinamente volviendo a activarse, sin embargo, con la aparicion de variantes de
COVID-19 como Delta y Omicrén, este variaba mucho, existian dias que no se

registraba visitantes/turistas en el sitio generando un gasto en recursos y tiempo.
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Debido a estos motivos y que el flujo de turistas fue muy bajo en los dias en que

se realizaba la actividad de campo, se tomo la decisidon de complementar la muestra

mediante una encuesta virtual con los mismas preguntas y elementos.

Otra limitacion presentada fue que los turistas y agencias no tenian prevista esta

actividad, mencionaban no tener tiempo para realizarla o incluso se realizaba de una

forma errénea por la rapidez, cerca de 60 copias de encuesta fueron dadas de baja,

incluso muchas personas se negaban a tener contacto con los encuestadores, por

motivos de bioseguridad.

Conclusiones

El Reloj Solar Quitsato es un proyecto que ha venido desarrollandose por mucho
tiempo, sin embargo, no es conocido por el Ecuador, a pesar de que sus
investigaciones y conocimientos llevan un gran valor histérico y educativo. Esto
debido a muchos factores, entre ellos la falta de apoyo gubernamental en los sitios
turistico-patrimoniales.

La mediacion turistica es un elemento que genera un factor diferenciador dentro
de los sitios turistico-patrimoniales y puede ser aplicado y adaptado a distintos
sitios, siempre y cuando se realice un correcto analisis y se tenga claro qué se
quiere hacer con el espacio, que finalidad tiene el exponer lo que se desea.

Los guias dentro del proyecto Quitsato, a pesar de no contar con certificaciones
que avalen su conocimiento, o una buena imagen, son personas que buscan
constantemente un crecimiento personal y profesional, el proyecto ha trascendido
en ellos y se han apropiado del mismo, ya que igualmente consideran importante
todo lo que expone, esto facilita implementar herramientas para mejorar la

experiencia del turista.
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Recomendaciones

e Esrecomendable para la gestion del Proyecto Quitsato implementar
museografia dentro del sitio, ya que este permitira motivar al turista nacional a
ingresar y comprender de mejor forma la importancia del sitio, estableciendo
puntos estratégicos en donde debe ir esta museografia.

e Adaptarse a las nuevas tecnologias y tendencias es importante, el uso de
promocion a través de redes sociales como Instagram, Facebook, Tiktok y el
ofrecer un canal permanente para dudas y sugerencias del visitante, esto
conlleva a generar un servicio de calidad y post-venta.

e Las comunidades y pueblos situados cerca de los sitios turistico-patrimoniales
se involucren mas y gestionen los mismos, ya que las leyes y reglamentos
apoyan a este tipo de actividades, por lo que una asociacién, fundacion o
comunidad puede involucrarse en el desarrollo turistico y mejorar sus

condiciones de vida a la vez que ayudan a preservar el patrimonio cultural.
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