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RESUMEN

Los museos acogen tanto a turistas nacionales como internacionales, contribuyendo al desarrollo
del turismo cultural en cada una de las localidades que estan presentes. En el Ecuador existen
alrededor de 183 museos en sus cuatro regiones, de los cuales 78 museos estan concentrados en el
Distrito Metropolitano de Quito acuerdo a los datos obtenidos en la SICLA. Destacandose los
museos localizados en el Centro Historico de Quito que acogen a una gran cantidad de turistas
tanto nacionales como internacionales, dentro del conjuntos de museos destacados podemos
destacar al Museo de la Ciudad y Yaku Parque Museo del Agua que pertecen a la Fundacion
Museos de la Ciudad de acuerdo con los datos de Quito Turismo. La Fundacion Museos de la
Ciudad cuenta actualmente con cuatro museos y un Centro de Arte Contemporaneo, instituciones
muy jovenes con explosiones lidicas para todas las edades, ademas que ofrecen una variedad de
servicios destacAndose la explosion permanente que caracteriza a cada uno de los museos,
seguida por la explosion temporal que se relaciona con la temética del museo, ademas de
servicios complementarios como de parqueadero, alimentos y bebidas, alquiler de espacio y
eventos culturales que permite que sus visitantes participen. Servicios que no se ven presenten
en otros museos de la ciudad, razon por la cual se realiza un estudio de calidad de servicio en la
fundacion gracias al Modelo Musequal a fin de medir la calidad que cada uno de los museos que

se encuentran adscritos a la fundacidn, con una escala de Likert de 5 puntos.

PALABRAS CLAVE:

e TURISMO CULTURAL

e MUSEOS
e CALIDAD
e SERVICIO

e SATISFACCION
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ABSTRACT

The museums receive both national and international tourists, collaborate for the development of
cultural tourism in each of the localities that are present. In Ecuador there are around 183
Museums in their four regions, of which 78 Museums are concentrated in the Distrito
Metropolitano de Quito according to the data obtained in the SICLA. Highlighting the museums
located in the Historical Center of Quito that host a large number of national and international
tourists, within the ensembles of outstanding museums we can highlight the Museum of the City
and YAKU Park Water Museum belonging to the Fundacién Museos de la Ciudad according to
the data of Quito Turismo. The Fundacién Museos de la Ciudad currently has four museums and
a Contemporary Art Center, very young institutions with ludic explosions for all ages, in addition
to offering a variety of services highlighting the permanent explosion that characterizes each of
the museums, followed for the temporary explosion that is related to the theme of the museum, in
addition to complementary services such as parking, food and drinks, space rental and cultural
events that allows its visitors to participate. Services that are not presented in other museums in
the city, which is why a service quality study is carried out in the foundation thanks to the
Musequal Model in order to measure the quality that each one of the museums that are attached

to the foundation, with a 5 point liker scale.

KEY WORDS:
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INTRODUCCION

Los museos actualmente son parte de la planta turistica por el servicio de recreacion
brindado por lose museo, tanto para turistas nacionales como extranjeros que permiten el
desarrollo del turismo cultural en la localidad que estan presentes. Actualmente varios museos
cuentan con una variedad de servicios adicionales a fin de originar una vista agradable gracias a
un sinnimero de facilidades en el servicio que se van desarrollando durante su visita, como el

servicio de alimentos y bebidas, parqueadero, centro documental, eventos culturales, entre otro.

De manera que el servicio museal constantemente se encuentra en un cambio que se van
desarrollando de acuerdo a las necesidades que presentan los usuarios a fin de satisfacer a los
mismos, siendo una de ellas el manejo de estandares de calidad en el servicio adquirido que ha
desarrollado mayor fuerza y relevancia provocado un incremento y estimulado en el publico un
interés hacia los museos y transformandolos en un punto de referencia cultural de primer orden;
por lo que ha provocado gque los museos evolucionen vy se ajusten a las normas de calidad de

servicio, permitiendo un mejor servicio e incrementando el nivel de satisfaccion.

La Fundacién museos de la Ciudad actualmente tiene adscritos cuatro museos y un centro de
arte contemporaneo, destacandose sus museos por considerados los mejores museos de Quito,
desatandose el Museo de la Ciudad y el YAKU Parque Museo del Agua como los museos mas
visitados de acuerdo con el reportaje del Diario el Comercio, TripAdvisor y el reporte anual de
visitantes a la ciudad de Quito que registra Quito Turismo. Cabe mencionar que ademas de la
exposicion principal los museos de la fundacion cuentan con una variedad de servicios

secundarios y eventos culturales como funcidn de titeres, conciertos, entre otros.
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Por tanto se propone realizar un andlisis de calidad de servicio museistico a través del
Modelo de Calidad de Servicio MUSEQUAL, para evaluar el nivel de calidad de los cuatro
museos de la FMC gracias a las 5 dimensiones que evaltua dicho método, con la finalidad de
determinar el nivel de calidad y de satisfaccion de los visitantes de cada uno de los museos. Por
ello se emplea un estudio mixto, es decir, que requiere de variables cuantitativas y cualitativas
propias de cada uno de los espacios del mismo modo que interactien y se relacionen con la

calidad de servicio museal brindado en cada uno de los espacio y sus visitantes.
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OBJETIVOS

A) Objetivo General

Determinar la calidad del servicio museoldgico ofertado por los museos que conforman la

‘ Fundacién Museos de la Ciudad mediante la evaluacién de las cinco dimensiones de la calidad

con la finalidad de contribuir al desarrollo del turismo cultural.

‘ B}-Objetivo Especifico

e Establecer una teoria e informacion de los principios de calidad que permita presentar
informacion relevante y veraz con la finalidad de sustentar la investigacion.

e Determinar el servicio y facilidades prestados a los visitantes en cada uno de los museos
de la fundacion.

e Evaluar la calidad del servicio museal del Museo de la Ciudad, Parque Museo del Agua,
Museo Interactivo de Ciencia y el Museo del Carmen Alto, a través del modelo
MUSEQUAL con el propésito de determinar el nivel de calidad turistica que se presenta
actualmente cada uno de los museos.

e Analizar y exponer los resultados obtenidos durante la investigacion a fin de expresar

criterios acordes que permitan la apertura para nuevos proyecto en relacion al tema.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

ANTECEDENTES
Los museos son una expresion de la memoria y de la diversidad cultural de los pueblos,
manteniendo el pleno derecho cultural y el aprendizaje histérico colectivo, preservando y
propagando las huellas del pasado de cada pueblo y ademas siendo el custodio del patrimonio
fomenta la cultura, motiva y despierta el deseo intrinsico de los seres humanos de conocer sus
origenes provocando en este el deseo de viajar al sitio de los hechos histéricos, convirtiéndose en

un recurso de ocio y de turismo dando asi paso al Turismo Cultural. (Ramos & Fernandez.)

El Ministerio de Cultura y Patrimonio de la RepUblica del Ecuador es el ente rector de los
museos publicos y privados, vela por la preservacion de la gran variedad de muestras
patrimoniales arqueoldgicas, etnograficos y artisticas a través del Sistema Ecuatoriano de Museos
(SIEM) que es el érgano integrador y consultivo; de acuerdo el Gltimo censo realizado por el
Ministerio de Cultura y Patrimonio a través de la Subsecretaria de Memoria Social en el afio 2012
se registraron 182 museos en las 22 provincias (Observatorio Iberoamericano de Museos (OIM),

2013), mismos que custodian aproximadamente 700.000 bienes culturales y patrimoniales.

De acuerdo a las publicaciones realizadas a nivel internacional tanto en América como en
Europa en lo relacionado a las politicas publicas y la calidad de servicio ofrecida a los usuarios o
visitantes de los museos sefialan que estas publicaciones tienen como finalidad el determinar en
qué medida los servicios ofrecidos por los museos se adaptan a las expectativas y demanda de los
usuarios a fin de evaluar sus fortalezas y debilidades con el objetivo de mejorarlas y asi reformar

paralelamente su compatibilidad y preferencia respecto a otros museos.
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De acuerdo a las experiencias de los museos en Latinoamerica y Europa plasmados en las
diferentes publicaciones realizadas, se puede observar que existen politicas y normas
relacionadas con la seguridad, el ambiente, la gestion de personal, la gestion del usuario y todo lo
relacionado con el administracion propia del museo, es decir cuentan con las normas que son de
aplicacion al interior del establecimiento, sin embargo no se han encontrado registros de la
existencia de un modelo aplicado a los museos ecuatorianos en lo relacionado a la gestion y

calidad de servicio.

Conforme a la Norma técnica Ecuatoriana expedida mediante documento NTE INEN 2978 -
2015-XX por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN) emite el documento denominado
“Museo. Sistema de gestion de la calidad, la seguridad y el ambiente para la prestacion de
servicios al visitante. Requisitos” misma que es equivalente a la norma IRAM 42400: 2009,
donde el objeto de la aplicacion de esta norma es busca y establecer los requisitos para un sistema
de gestion integre la calidad, la seguridad y el ambiente en museos, cuando la direccion de la

organizacion:

e Requiera un marco de referencia para la optimizacion de la prestacion.
e Desea implementar préacticas ambientales.

e Aspira aumentar la satisfaccion del visitante.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los servicios requieren gestionar de manera eficaz sus procesos de ejecucion, debido a lo
cual demandan de un modelo de gestion desempefiandose como una herramienta Util en el
desempefio del servicio para alcanzar la satisfaccion, misma que se relaciona con la calidad del

servicio debido que la satisfaccion es determinada por el cliente mediante las expectativas.

En la actualidad los museos de diferentes paises se encuentran enfrentando la integracién y
adaptacion de los conceptos de calidad con sus propios sistemas organizativos para ofrecer un
servicio con calidad para asi alcanzar un nivel satisfaccion en los usuarios y contribuir para que
su estadia sea una experiencia gratificante y para ello considera la gestion del servicio y la

satisfaccion del usuario.

El Ecuador tiene una variedad de museos localizados en las cuatro regiones del pais,
destacandose la ciudad de Quito con 78 museos con una escasa gestion en el servicio que no
reflexionan ante la gestion de la calidad de servicio museal, convirtiéendose en un tema de
intereses para los visitantes dado que la calidad es un aliado fundamental debido que genera

compromisos por parte del museo a los visitantes y un servicio de excelencia.

La Fundacion Museo de las Ciudad (FMC) es una de las entidades que promueven el turismo
cultural en la ciudad por la afluencia significativa de visitantes tanto nacionales como
internacionales por medio de los museos que se encuentran adscritos (Museo de la Ciudad
(MDC), YAKU Parque Museo del Agua (YAKU), Museo Interactivo de Ciencia (MIC) vy el

Museo del Carmen Alto (MCA)), destacandose el MDC y el YAKU.
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Los museos se caracterizan por contar con una expiacion ludica y una variedad de servicios
adicionales que es posible encontrar en las instalaciones de cada uno de los espacios, por ello la
importancia de ofrecer un servicio de calidad que cubra las expectativas de los visitantes. Sin
embargo el servicio museistico presenta ciertas deficiencias en el indice de insatisfaccion bajo las
dimensiones de calidad de servicio, que presentan una brecha entre las expectativas de los
visitantes y el servicio que reciben, consecuencia por la inadecuada gestion del servicio, la falta

de un manual de operacién, politicas de calidad y el manual de calidad.

Factores que intervienen en la calidad del servicio, imagen y marca de cada uno de los
museos, por lo cual se propone el analisis de la calidad del servicio brindado por los cuatro
museos de la fundacion por medio de un modelo de calidad de servicio a fin de identificar con
precision las falencias en el servicio y conocer el nivel de satisfaccion de los visitantes. A fin de
proponer indicadores para la gestion del servicio que permita optimizar el nivel de satisfaccion de

los visitantes, propuesta que permite gestionar e implementar estandares de calidad en el servicio.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1. TEORIA DE SOPORTE

1.1.1. Turismo

El turismo nace desde el desplazamiento del hombre desde la prehistoria puesto que buscaba
sobrevivir, desarrolldndose en la Edad Media con los viajes por Europa y el Oriente hasta tomar
auge durante la Primera Guerra Mundial que promociono el turismo popular. Al llegar la
Segunda Guerra Mundial se da el boom del turismo al desenvuelver el turismo de masas,
definiendo la OMT al turismo como “el desplazamiento fuera de la residencia habitual por un
periodo consecutivo inferior a un afio y por actividades no remuneradas” (OMT, 1975), al igual
que la afirmacion de Morgenroth (1929), quien menciona que el turismo se origina con el “trafico
de personas que se alejan temporalmente de su lugar fijo de residencia para detenerse en otro sitio
con objeto de satisfacer sus necesidades vitales y culturales (...)” (Morgenroth O. citado en
cambridge, 2011, pag. 11); a partir de dichas afirmaciones se puede determinar que el turismo se
ocasiona con el desplazamiento temporal de las personas ya sea dentro o fuera de su pais de

origen con una interaccion con varios individuos y sus costumbres.

El turismo puede llegar a ser un aporte esencial para el desarrollo de la economia de los
paises a nivel mundial, debido a que las personas al desplazarse a ciertos puntos que deseen
conocer, realizan y dan uso de transporte, hoteles, restaurantes, estaciones de entretenimiento,

entre otros; desde la conceptualizacion de la Organizacion Mundial de Turismo (citado por
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Sancho, 2008) afirma que “El turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocio y otros” (Sancho,
Introduccion al turismo, 2008, pag. 11). Desde este analisis el turismo es una actividad que se da
entre diferentes sitios no habituales a su residencia, desarrollando actividades en lugares distintos
con fines de ocio, dando pas6 a la interrelacion de sus elementos (atractivos turisticos,
superestructura, infraestructura, servicios y turistas) que permite identificar el turismo

internacional, asi como también al turismo nacional y local.

Experimentado incrementos y evoluciones continuos en cada pais, hoy en dia estd vinculado
con el sector econémico y su desarrollo, los cuales crecen rapidamente volviéndose un motor
clave socioeconémico gracias a los desplazamientos temporales motivados de ocio y recreacion,
desde el abordaje De la Torre (1997) menciona que el “ turismo es un fendmeno social que
consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de personas
fundamentalmente con motivos de recreacién, descanso, cultura o salud, que se trasladan de su
lugar de residencia habitual a otro en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni
remuneradas, generando multiples interrelaciones de importancia social, econémica y cultural”
(Gonzéles, Ramo, & José, pag. 32). Se ha podido identificar varios cambios econémicos,
politicos y sociales, los cuales se han vuelto una prioridad para potencializar el mismo, por medio
del desarrollo nacional y regional de un pais mediante un sinnimero de actividades relacionadas

con la cultura, la educacién, entre otros.

El turismo es la principal fuente del ingreso de divisas por lo que se ha convertido en el

protagonista para el desarrollo de un pais y de diferentes destinos turisticos, que atrae la atencion
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para la ejecucion del desplazamientos por motivo como placer o negocios, Segun la Organizacion
Mundial del Turismo (1994) define al turismo como “un fenémeno social, cultural y econdémico
relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales” (OMT, 2016; OMT,
2016). Dichas accion genera actividades de negocio, ocio, placer, entre otras, mismas que
satisfacen las necesidades de las personas y al mismo tiempo favorece al pais de destino para el

desarrollo econdmico.

1.1.2. Turismo cultural
El Turismo Cultural nace de la integracion del turismo y la cultura, su combinacion se ha
convertido en un vinculo para el intercambio cultural y la conservacion del patrimonio tangible e
intangible que los visitantes se ven cautivados frente actividades especificamente de tipo

cultural.

Desde la primera conceptualizacién dada de la Organizacion de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) “El Turismo Cultural es aquella forma
de Turismo que tiene por objeto, entre otros fines, el conocimiento de monumentos y
sitios histdrico-artisticos” (UNESCO citado en Ramon & Ullauri, 2014, pag. 88). Misma
que se ampliado por la Carta de Turismo Cultural de la ICOMOS (1999) la define como
“aquella forma de turismo que tiene por objeto, entre otros fines, el conocimiento de
monumentos Yy sitios histérico-artisticos, y el movimiento de personas a atractivos
culturales desde su lugar de residencia, con la intencion de obtener experiencia e

informacion nueva que satisfaga sus necesidades culturales” (ICOMOQOS, 1976).
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Despertando interés en conocer, disfrutar y compartir el patrimonio, siendo protagonista del
rescate arquitectonico, funcional y urbano que incluyen en el contacto cotidiano de otras
localidades que conforman el turismo histérico cultural, turismo urbano y turismo patrimonial
(cultural tangible e intangible) de yacimientos arqueologicos, artistico, literarios, rutas literarias,
folclorico, religioso, musical, de festivales, idiomatico, gastronémico, de artesania, de formaciéon
académica, cientifico, genealdgico, industrial como la produccién de vino, tabaco, ron, café,

azucar, etc.

Los mismos que son parte de los recursos turisticos del grupo cultural, los cuales son todos
aquellos elementos creados por el hombre con capacidad de llamar la atencidn del visitante.
(Garcia A. , pag. 61), clasificandose en histéricos (manifestacion cultural de otra época) y
contemporaneos (creados por el hombre en la actualidad). Estos se subdividen en comerciales y
no comerciales que son las que difunden la cultura o presta un servicio publico como bibliotecas,
zooldgicos, invernaderos, museos, etc. Mimas que desarrollan el producto turistico cultural dado
que ha generado un incremento principalmente con la participacion de los museos con la amplia
gama de ofertas culturales en el dmbito turismo (Vacas & Trinidad, 2000). Razén por la que

actualmente tiene el papel mas representativo como centro de estimulacion de la cultura.

Ligando principalmente a la cultura, de madera que se ven atraidas por las costumbres,
tradiciones, musica, cuadros, historia, entre otras, mismos que “abarcan los conocimientos, las
creencias, el arte, el derecho, la moral y demas habitos y aptitudes que el hombre adquiriere en
cuanto que es miembro de la sociedad” (Tylor, 1861). Permitiendo una combinacion entre la
cultura y el turismo generado por motivos de desplazamientos del lugar habitual de las personas.

Desde la conceptualizacion el Internacional Council of Sites and Monuments (ICOM) “el
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turismo cultural es un movimiento de personas esencialmente por una motivacion cultural, tal
como el viaje de estudios, representaciones artisticas, festivales u otros eventos culturales, visitas
a lugares y monumentos, folklore, arte o peregrinacion” (ICOM citado en Santana, 2003, pag.
37). Desde este analisis el turismo cultural nace de la integracion del turismo y la cultura para el

intercambio cultural y su conservacion, contribuyendo al conocimiento y la experiencia cultural.

Hoy en dia es uno de los tipos de turismo que mayor influencia tiene en el desplazamiento de
las personas es el turismo cultural, que promueve al desplazamiento para el desarrollo personal en
cuanto a la religién, comercio, ocio, guerra, entre otros (Sancho, 2008, pag. 11). Actualmente los
motivos de desplazamiento culturales son por estudios, festividades, eventos artisticos, visitas a
sitios, monumentos, museos, etc. Teniendo como objetivo conocer distintas culturas de su lugar
de origen y ampliar los conocimientos por nuevas experiencias (Castro H. A., 2009, pag. 155),
despertando asi el deseo de interactuar con elementos que caracterizan al lugar de destino y parte
de la vida cotidiana (lenguaje, costumbres, tradiciones, creencias religiosas, formas de vestir, uso
de la tierra), es decir habitos y habilidades aprendidos que se transmite y persiste en el tiempo a
través de la ensefianza, libros, museos, padres, entre otros, medios que permiten conservarlos y
utilizarlos con el interés de ser disfrutados con indole histdrico y artistico que constituyen el

desarrollo la industria turistica.

Sustancialmente el turismo cultural resalta los aspectos culturales juntamente con la
combinacion de otras motivaciones historica — artisticos como literario, cinematogréafico,
cientifico, cultural, gastronémico, religioso, entre otros; convertido en el vinculo méas importante
para el intercambio cultural; desde el abordaje de Sancho (2008) “Turismo cultural, basado en las

atracciones culturales que posee el destino, ya sean permanentes o temporales, tales como
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museos, actuaciones teatrales o musicales, orquestas etc., 0 basado en las caracterices culturales
y/o sociales de una poblacion que dispones de un estilo tradicional de vida o de unas
caracteristicas propias” (Sancho, Introduccion al turismo, 2008, pag. 139). Permitiendo la
ampliacién de la oferta cultural para satisfacer las necesidades de los visitantes y el disfrute del

patrimonio, permitiéndoles a las turisticas participar en el pais de destino.

La relacion cultural que implica conocer un lugar y la participacion de actividades
especificamente de tipo cultural; algunas de estas conforman el turismo histérico cultural,
turismo urbano y turismo patrimonial (cultural tangible e intangible) de yacimientos
arqueoldgicos, artistico, literarios, rutas literarias, folcldrico, religioso, musical, de festivales,
idiomético, gastrondémico, de artesania, de formacion académica, cientifico, genealdgico,
industrial (produccién de vino, ron, café, azlcar, etc.). Los mismos que son parte de los recursos
turisticos dentro del grupo cultural, son todos aquellos elementos creados por el hombre con
capacidad de interesar al visitante. Se clasifican en histérico (manifestacion cultural de otra
época) y contemporaneos (creados por el hombre en la actualidad), estos se subdividen en
comerciales y no comerciales, como su nombre los dice los comerciales tienen intenciones de
lucro y las no comerciales difunden la cultura o presta un servicio publico como bibliotecas,

zooldgicos, invernaderos, museos, entre otros. (Garcia A. , pag. 61)

1.1.2.1. Museos

Los museos se han venido desarrollando a la par con la humanidad, apropiandose de la
vocacién de conservar objetos histéricos de valor para el desarrollo y conservacion de la
existencia del ser humano y su entorno, a fin de divulgar la educacion informal del patrimonio

cultural sobre todo los logros de la sociedad, ademas que viendo siendo la razon de ser de la
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comunicacion que tiene como objetivo influir en los visitantes causando un efecto positivo y de
concientizan sobre las riquezas histéricas del contexto de una nacién o localidad y la importancia

de preservarlos.

Desde la conceptualizaciéon del Consejo Internacional de Museos — ICOM (2007) define al
museo como “una institucion permanente, sin fines de lucro, al servicio de la sociedad y abierta
al publico, que adquiere, conserva, estudia, expone y difunde el patrimonio material e inmaterial
de la humanidad y su ambiente con fines de estudio, educacion y recreo.” (ICOM, 2007).
Convirtiéndose en espacios vivos de interaccion social de las distintas comunidades a nivel local
e internacional, es decir, son espacios de dialogo que permiten sofiar y reencontrarse con el
pasado lo que ha motivado a las personas para desplazase Yy el desarrollo turistico, ya que los
museos forman parte del eje cultural y social como medio de comunicacién para llegar al pablico

en general y por lo tanto a los turistas y de la planta turistica (estructura). (Guerrero, 2000)

Cabe mencionar que es un espacio escénico organizado y abierto al publico, permitiendo el
acercamiento entre las personas y elementos nacionales custodiados. La Republica del Ecuador
en la Ley Orgéanica de Cultura, Titulo VII - Subsistema de la memoria social y el patrimonio
cultural, Art. 33.- define como museos a las “instituciones al servicio de la ciudadania, abiertas al
publico, que adquieren, conservan, estudian, exponen Yy difunden bienes -culturales y
patrimoniales de una manera pedagogica y recreativa” (Ley Organica de Cultura, 2016). Ya que
son espacios de servicio publico que contribuyen de manera participativa la “conservacion,
restauracion, investigacion, curaduria, museologia, museografia, exposicion, fortalecimiento de
capacidades y competencias de los equipos técnicos, mediacion, educacion critica y no formal y

vinculo” (Reglamento General de la Ley Organica de Cultura, 2017).
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Segun los datos presentados por el Consejo Mundial de Turismo en la actualidad maés del
40% de los turistas en todo mundo se ven estimulados para realizar visitas a los diferentes
museos por indole cultural y con ello dar mayor facilidad al desarrollado de los museos,
convirtiéndose asi en un espacio turistico que genera experiencias de forma tangible, intangible y
emocional a cada persona que los visite (Gosling & Coelho, 2016) porque un museo representa
un “espacio de encuentro con el destino turistico” (Mansard, 2008, pag. 29) que permite entablar
un canal de comunicacion entre la comunidad local del lugar de destino y directamente con los
visitantes y los objetos historicos que se encuentran en cada uno de los 10 mil museos que existen
en alrededor del mundo (Echenique, 2002, pag. 38) acogiendo tanto a turistas nacionales y
extranjeros que deciden trasladare por motivados de conocer y visitar varios museos durante sus

horas de descanso (fines de semana, feriados, etc.).

1.1.2.2.Clasificacion de los museos
La Fundacién Instituto Latinoamericano de Museos y Parques (2016), clasifica a los museos
bajo la definicién de Patrimonio cultural intangible inmueble, ya que custodia patrimonio (ILAM,

2017).

Patrimonio cultural

e Museo de arte:
Expone de obras de bellas artes, artes graficas, aplicadas y decorativas, abarcando la
escultura, galerias de pintura, museos de fotografia y de cinematografia.

- Museos de arquitectura.
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- Museos de arte religioso y las galerias de exposicion que dependen de las bibliotecas
y archivos.

Museo de antropologia:
Consagrados a la conservacion cultural que testimonian la existencia de sociedades
pasadas y presentes. Contienen a los museos de arqueologia y los de etnologia y
etnografia, que exponen materiales sobre la cultura, las estructuras sociales, las creencias,
las costumbres y las artes tradicionales de los pueblos indigenas, grupos étnicos vy
campesinos.
Museos de historia:
Consagrados a presentar la evolucién historica de una region o pais durante un periodo
determinado (a través de los siglos), incluye colecciones de objetos historicos y de
vestigios, como:
- Museos conmemorativos.
- Museos de archivos.
- Museos militares.
- Museos de personajes 0 procesos historicos.
- Museos de memoria
Museo de ciencias y tecnologia:
Consagrados a conservar y difundir el patrimonio histdrico cientifico y tecnolégico de
varias ciencias exactas, como: astronomia, matematicas, fisica, quimica, ciencias médicas,
procesos de materias primas o productos derivados. Ademas incluye los planetarios y los

centros cientificos.
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Patrimonio Natural

e Museo de ciencias naturales

Consagrados a la exposicion de temas relacionados con la biologia, botanica, geologia,

zoologia, paleotologia, ecologia, entre otras.
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Tabla 1
Otras tipologias de museos

Reglamento General a la Ley SMQ
UNESCO (1992) Orgénica de Cultura de la Sistema de Museos y Centros

Republica del Ecuador Culturales Quito

Art. 22 establece que la tipologia de  Los museos son espacios abiertos, donde
- los museos es de acuerdo a la invitamos (...) busca provocar y sentir
UNESCO clasifica a los museos y o ) ) .
. ) coleccion o la propuesta expositiva.  todo tipo de emociones; activar las
acorte a la tematica que manejan ) )
(Reglamento General a la Ley memorias y las voces de la comunidad.

Organica de Cultura, 2017) (SMQ, 2017)

1. Centros culturales, los sitios y

monumentos naturales,

arqueoldgicos y etnograficos y los

1. Museo de Arte sitios y monumentos histéricos de
2. Museos de etnografia y de caracter museologico
antropologia . 2. Instituciones que conservan
1. Museos arqueolégicos ) ) )
3. Museos de arqueologia y de ) colecciones y exhiban ejemplares
o 2. Museos etnogréficos ) )
historia o vivos de vegetales y animales.
o 3. Museos artisticos . )
4. Museos de Historia y Lo L 3. Centros cientificos y los
o 4. Museos historicos, cientificos o .
ciencias naturales . planetarios.
o tecnoldégicos. o y
5. Museos de ciencia 'y de . 4. Instituciones de conservacion y
i 5.  Museos militares ; L
tecnologia o galerias de exposicion que
6. Museos religiosos, de la o
6. Museos generales ) dependa de bibliotecas y centro de
o memoria, entre otros .
7. Museos especializados archivo.
8. Museos regionales 5. Parques naturales.
9. Otros museos 6. Organizaciones nacionales,

regionales y locales de museos, las
administraciones publicas
encargadas de museos.

Fuente: UNESCO, 1992; Reglamento General de la Ley de Cultura — Ecuador, 2017; SMQ, 2017

1.1.2.3. Sistema Ecuatoriano de Museos (SIEM)
El Ministerio de Cultura y Patrimonio del Ecuador dirige el proceso de creacion y

consolidacién del Sistema Ecuatoriano de Museos (SIEM) el 30 de septiembre del 2010, como
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organo integrado y consultivo de planes, programas y proyectos relacionados al sector museistico
buscando facilitar el dialogo entre museos, ademas la construccién de politicas de museo con el
fin de la participacion de instituciones que complementan la tematica museistica (encuentros,
talleres, laboratorios, etc.) y la integracion y potencialidad el servicio para el mejor desempefio y
gestion, la préstamos de bienes culturales con el fin de complementar sus exposiciones
museistica en el Ecuador. Institucion que articula “a museos municipales, museos coloniales y de
arte religioso, museos de ciencias y tecnologias, museos tematicos y casas museo, museos de sitio
0 parques arqueoldgicos de acceso publico, museos privados, museos comunitarios y museos

escolares” (Ministerio de Cultura del Ecuador, 2012, pag. 51).

1.1.2.4. Sistema de Museos y Centros Culturales Quito (SMQ)

El Sistema de Museos Quito surge en el afio 2011 bajo la direccién de la Fundacién Museos
de la Ciudad, con el propdsito de “hacer mas alto el estandar de los museos de Quito (...) de
manera que se posicione la comunidad de museos del Distrito Metropolitano de Quito”, para ello
facilita un marco de trabajo, promocion y apoyo entre las 60 instituciones a través de museos y
centros culturales, “ sean estos estatales, publicos, privados, militares, religiosos o universitarios”
que se encuentran en el Distrito Metropolitano de Quito. Teniendo como propdsito mejorar la
gestion del servicio museistico, intercambio de experiencias, difusion y marketing y la
innovacion en los productos promocionales de ingreso en programas, rutas tematicas, entre otros
programas que trabajan educacién, comunicacién, gestion y vinculacion comunitaria. (SMQ,

2017)
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1.1.2.5. Fundacion Museos de la Ciudad (FMC)

El Ministerio de Educacién y Cultura crea la Fundacién Museos de la Ciudad (MDC), el 11
de abril del 2006 a través de acuerdo ministerial N° 197 por encargo del Municipio de la Ciudad
de Quito y adscripta a la Secretaria de Cultura; tiendo como funcion y responsabilidad principal
participar en la educacion ciudadana, en valores y contribuir en la promocion, desarrollo y
gestion cultural en el Distrito Metropolitano de Quito. Labor orientada al fortalecimiento y
promocion de las actividades museisticas en los cinco espacios que conforman la MDC (Centro
de arte contemporaneo, Museo Interactivo de Ciencia, Parque Museo del Agua — YAKU, Museo
del Carmen Alto, Museo de la Ciudad) ajo la concepcion del Consejo Internacional de Museos

(Fundacion Museos de la Ciudad).

1.1.2.6. Patrimonio Cultural

El patrimonio cultural es un conjunto de elementos y manifestaciones inmaterial y material
que proporciona a las sociedades pertenencias de recursos que se heredan del pasado de nuestros
antepasados y transmitidas a nuestros descendientes constituyendo el capital cultural, abarcando
monumento, colecciones de objetos, tradiciones o expresiones vivas, tradiciones orales, artes del
espectaculo, usos sociales, rituales, actos festivos, conocimientos y practicas relativos a la
naturaleza, el universo y saberes y técnicas vinculados a la artesania tradicional. Garcia (1999)
afirma “El patrimonio cultural expresa la solidaridad que une a quienes comparten un conjunto de
bienes y practicas que los identifica” (Garcia N. , 1999, pag. 17). Convirtiéndose en herramientas
culturales transmitidas por las escuelas (educacion), libros, museos entre otros, que permiten la

apropiacion del capital cultural como recurso para propagar las desigualdades entre los grupos
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sociales y la influencia de quienes consiguen un acceso exclusivo a la produccion y distribucion

de los bienes.

Permitiendo el fortalecimiento de la identidad (caracteristicas que distinguen a una persona)
que nace al conocer su origen y la interrelacion de actividades o las relaciones sociales que
promueven el acceso a la diversidad de culturas y su disfrute de las mismas. Desde la
conceptualizacion del Ministerio de Cultura y Patrimonio del Ecuador, afirma que el Patrimonio
Cultural “es el conjunto dindmico, integrador y representativo de bienes y practicas sociales,
creadas, mantenidas, transmitidas y reconocidas por las personas, comunidades, comunas,
pueblos y nacionalidades, colectivos y organizaciones culturales” (Ministerio de Cultura y
Patrimonio, 2017). Que aportan a la experiencia turistica con una diversidad de interaccion
cultural que se refleja la variedad e interrelacion de las culturas, dando paso a la interculturalidad

que forma parte del patrimonio comun del género humano y la preservacién de una ideoldgica.

Es una relacion directa con la identidad, memoria y herencia efecto del conjunto de
productos culturales que inspira a la innovacion y actividades para trasferir experiencias,
aptitudes y conocimientos por medio de los bienes al servicio de la humanidad producido por el
sentido de pertenencia individual o colectiva. La Organizacién de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (2016), afirma que el “patrimonio cultural encierra el potencial
de promover el acceso a la diversidad cultural y su disfrute” (UNESCO, 2016, pag. 132). De la
evolucion de la creatividad de los seres humanos como testimonio cultural vivo, que se dan a
conocer por intermedio de las instituciones patrimoniales (museos, sitios arqueoldgicos, parques
naturales, entre otros) que tienen un valor arqueoldgico, histérico, artistico, cientifico o técnico

(ILAM, 2017).
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1.1.3. Calidad
La calidad es el resultado del esfuerzo continuo por lo que se considera un instrumento
estratégica para llegar al consumidor y poder satisfacer sus necesidades y requerimientos por
medio de particularidades especificas que son requeridas; desde el abordaje de Juran (1977) la
define como “el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes con
adecuaciones con aptitud para el uso” (Juran citado en Setd, 2004) y Ishikawa reafirma que “la
verdad calidad cumple con los requisitos de los consumidores y practica el control de calidad”
(Ishikawa citado en Anda, 2009, pag. 60). Desde este analisis se entiende como un punto esencial
para alcanzar la satisfaccion y expectativas estan relacionadas con las percepciones de cada
individuo por medio del cumplimiento de los requerimientos elementales, sabiendo que debe

tener un desarrollo y mejoramiento continuo en cuanto a la calidad.

Es necesario la identificacion de la calidad de disefio, el cual accede a la uso con ayuda de la
calidad deseada dada por el usuario que fija necesidades de manera que se enfatice en el disefio
de un sistema (calidad planificada) de aplicacion acorde a las dimensiones de la calidad que sea
especifica en direccién a la excelencia en compafiia de altos estandares de calidad en cada una de
las particularidades del servicio con una vision de adecuacion de la destreza para el uso y valor
dado vinculado a la percepcion del cliente y la satisfaccion de las expectativas del cliente
conforme a la calidad satisfecha (servicio), es decir una interrelacion para la complacencia de
requisitos con caracteristicas que el cliente aprecia en la cadena de valor (actividades que generan

un valor agregado) que garantiza el desempefio del ciclo del servicio. (Camison & Cruz, 2006)

Las cuales se ven influidas por las decisiones estratégicas y el desempefio de cada una de las

destrezas en la operacion dando paso a la eficacia, lo cual afirma el abordaje de Vargas (2006) al
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definir a la calidad como “la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable y
sostenida en el tiempo a un determinado nivel de desempenio” (Vargas citado en Dominguez,
2006, pag. 46). Ajustandose a los requerimientos para logar alcanzar una mayor efectividad en el
progreso del sistema operativo con un nivel de desempefio establecido y de durabilidad,
abarcando la operacion total con caracteristicas exclusivas en direccion a la calidad como

excelencia o calidad como satisfaccion.

Por lo que se puede decir que la calidad va de la mano de la excelencia por medio de
estandares establecidos que se concentran en direccionar la diferenciacion con la ayuda de una
serie de métodos y procesos Utiles que permiten establecer estrategias mejora, lo cual adule Juran
(1951) que la calidad se describe como “excelencia y conformidad con especificaciones” (Juran,
1951) a fin de establecer una estructura que genere en el cliente satisfaccion de tal forma que
requiere de la gestion de calidad en direccion a la satisfaccion de las expectativas del cliente. Lo
cual permite determinar que la calidad trabaja simultaneamente con la excelencia en estandares
del disefio para determinar el desempefio y la satisfaccion de las percepciones del cliente, es
necesario mencionar que tanto la excelencia como la satisfaccién pueden desplegarse de forma
independiente, por lo cual se plantean en dos categorias que determinan la calidad objetiva y

calidad subjetiva.

e Calidad objetiva realiza una comparacion entre estandares y el desempefio referidos a las
caracteristicas de calidad, son medibles de forma cuantitativa con la finalidad de alcanzar

la excelencia al momento de adquirir el producto.
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e Calidad subjetiva mide de forma cualitativa la satisfaccion de los clientes dado que se

basa en la percepcién y los juicios de valor de las personas.

Categorias que se especializan para valorar el producto o el servicio que brindan las
empresas, desatandose la calidad relativa que se adapta para evaluar la calidad en el servicio
puesto que considera principalmente la percepcion del cliente que depende de las expectativas y

necesidades de sus clientes para identificar las dimensiones a considerar de acuerdo el caso.

Al partir de la percepcion de los clientes la calidad como excelencia argumenta a la calidad
como satisfaccion de expectativas que considera el criterio del cliente con respecto a lo recibido,
lo cual afirma Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que la calidad es el “juicio global del
consumidor” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 citado en Camisén & Cruz, 2006, pag. 190),
considerando que el consumidor “es la pieza mas importante (...)la calidad se debe orientar a las
necesidades del consumidor, presente y futuro” (Juran, 1982). Afirmaciones que se las conoce
como parametros de calidad que van de la mano con atributos de calidad tanto para productos
como para servicios que indican que estan listos para su uso, mismas que satisfacen las

necesidades después de su utilizacion.

Lo cual convierte a la calidad en un instrumento para medir la satisfaccion de los clientes,
cumplimiento de plazos de entrega, garantias, entre otras actividades que permiten medir el

cumplimiento de los requerimientos por medio de las caracteristicas de la calidad.

1.1.4. Calidad en el servicio
El servicio ofrecido y recibido no se enfoca unicamente el interaccion y la relacion cliente —

empleado de la empresa puesto que la calidad en el servicio involucra a la estructura del servicio,
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es decir la calidad debe estar presente en el desarrollo, produccion y en la entrega del servicio, al
ser un todo originan un paquete de servicios que estd compuesto por el servicio esencial (razén de
ser de la empresa), servicios facilitador (servicios que facilitan el uso del servicio esencial) y el
servicio de apoyo o auxiliares (tienen como objetivo aumentar el valor y diferenciar al servicio
esencial). Conjuntos de servicios que permiten cubrir las necesidades de los clientes y van de la

mano con estandares y pardmetros de calidad para alcanzar la satisfaccion de sus clientes.

La calidad del servicio engloba la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
frente a las caracteristicas del servicio que se enfrenta a la aptitud del uso, para lo cual es
necesario ajustarse a las especificaciones del cliente en cuanto a las necesidades y requerimientos
del mismo, la aportacién de Zeithaml (1985) y Berry (1988) definen a la “calidad de servicio
como juicio global del cliente acerca de la exigencia o superioridad del servicio que surge entre la
comparacion de las expectativas del cliente y las percepciones del desempefio del servicio”
(Zeithmal & Berry, 1988) considera el deseo lo que los clientes desean con ciertas dimensiones
basicas y sus percepciones del servicio, dependiendo netamente del desarrollo de las funciones
del cliente interno que mantiene una relacion directa con el usuario, ya que es quien proporciona
escenarios que son gestionados correctamente para conseguir la satisfaccion del cliente desde el

momento que el cliente adquiere el servicio.

Haciendo énfasis que la calidad del servicio que es percibida en segundos por los clientes,
convirtiéndolo en un servicio y experiencia unica y diferente, consiguiente se valora el nivel de
satisfaccion de los clientes que considera como Unico evaluador de la calidad del servicio a la

persona que adquiere dicho servicio, quien determina el nivel de calidad en la prestacion del
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servicio y de la empresa dado que gestiona expectativas a sus clientes y reducir la brecha entre la

realidad y las expectativas del cliente frente al servicio. (Zeithami & Bitner, 2000)

Por lo cual es sustancial identificar las cinco dimensiones de la calidad de servicio propuesta
por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; mismas que incluyen indicadores relacionados con las
dimensiones de comunicacion, credibilidad, seguridad, competencia, cortesia, comprension o
conocimiento de los clientes y acceso que abarca el servicio esperado y el servicio percibido.

(Zeithaml, Parasuraman y Berry citados por Ornelas, Cortés, & Gallardo, 2010)

e Elementos Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal.

e Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio propuesto de manera confiable y cuidadosa.
e Capacidad de respuesta: voluntad para ayudar a los usuarios.

e Seguridad: conocimiento del servicio prestado y habilidad para inspirar credibilidad y

confianza.

Empatia: atencion individual al usuario.

Dimensiones que definen las percepciones del cliente ante la calidad en el servicio,

relacionadas con las deficiencias internas que existen en la empresa (Parasuraman, Berry y

Zeithaml, 1990), agrupandose en:

e Discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de la empresa.
e Discrepancia entre la prestacion del servicio y el personal de la empresa frente a las

exceptivas del cliente y las normas de calidad.
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e No se presenta normas de calidad adecuadas, generando discrepancia entre las gestion del
servicio.
e No se presta correctamente el servicio, generando discrepancia entre las percepciones de
los directivos de la empresa y las especificaciones de la calidad en el servicio.
e No presenta garantias de calidad de servicio, generando discrepancia entre las

especificaciones de calidad del servicio y la prestacion del servicio.

La calidad del servicio ha evolucionado de una calidad objetiva compuesta por estandares
establecido a una calidad subjetiva basada en el juicio del usuario, permitiendo la comparacion
entre las exceptivas y la opinion del desempefio y lo recibié en el servicio, destacAndose la
accesibilidad del servicio, la interaccion que permite la empresa para el usuario y la participacion
del usuario que son parte de la estimulacion de las percepciones de las necesidades individuales,
las experiencias pasadas, las recomendaciones y la comunicacion de los proveedores, ya que son
parte del argumento de la opinion y la conformidad (Trujillo, Carrete, Lopez, & Vera, 2011). Con
el abordaje de Brady y Cronin (2001) ratificacion que la percepcidn esta basada en la evaluacion
del cliente en tres dimensiones, integradas por una serie de subdimensiones: (Serrano & Lopez,

2007, pag. 2)

1. Interaccion entre empleado - cliente, configurada por la actitud, el comportamiento y la
experiencia.

2. EIl entorno del servicio (condiciones ambientales, disefio y distribucion fisica de las
instalaciones y factores sociales).

3. El resultado del servicio mediante el tiempo de espera, las evidencias tangibles del

servicio y su evaluacion global.
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Cabe mencionar que durante el proceso de valoracién del cliente considera la forma en que

se entrega el servicio, la cual se puede dar segiin Gonroos (1994) en tres tipos de calidad que
influyen en la determinacion de la imagen corporativa de la empresa, son: (Gonroos, 1994,

citado en Trujillo, Carrete, Lopez, & Vera, 2011, pag. 36)

e Calidad técnica: son los aspectos tangibles y lo que le involucra al cliente.

e Calidad funcional: manera como se entrega el servicio, a través de la interaccion
psicoldgica y relacion entre empleado — cliente, que influye en la actitud, comportamiento
y apariencia de los clientes internos y accesibilidad.

e Calidad corporativa: dimension de la calidad que perciben los clientes.

La calidad de servicio no depende unicamente del resultado obtenido por la ejecucién del
servicio que puede llegar a generar satisfaccion o no, sino del proceso para entregar del servicio
los cuales se van dando en momentos de verdad que alcanzaron en la ejecucion del servicio,
ademas que se pone en juego las expectativas del usuario que son evaluados desde el punto de
vista del consumidor al instante que el servicio es proporcionado y recibido, servicio que es
evaluado y diagnosticado por el costo (precio) pagado, adecuacién, beneficios que obtiene el
usuario, la operatividad en el momento de la ejecucién del servicio y la seguridad del servicio

entregado en tres niveles, son: material, instalaciones y personal.

Los fragmentos y la excelencia del servicio definen claramente la calidad que se da en el
servicio una vez terminado. Considerando que las personas no compran un Servicio sino una

expectativa que le promete calidad durante la adquisicion que desplaza beneficios y valor que
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superan por completo los estandares y determina un diagrama de servicio de calidad con clientes

satisfechos, empleados orgullosos y un servicio eficaz.

Productos y
Servicios
Idoneos

Clientes
Satisfechos
Calidad en
el Servicio

Empleados
Orgullosos

Figura 1. Diagrama de la calidad en el servicio
Fuente: Manual de atencion al cliente, Meza Murrieta, Jesus / Actualizado en 1999

Diagrama que permite evaluar con mayor profundidad el interés que muestra la empresa para
ofrecer la calidad, basado en paramentos especificos que son evaluados y definen el grado de

calidad del servicio, ya que son importantes para el cliente, son: (Lascurain, 2012, pag. 28)

1. Tiempo de espera.
2. Horarios convenientes y disponibles.
3. Tiempo que lleva resolver problemas y requerimientos.
4. Tiempo que lleva entender la informacion.
5. Disponibilidad para responder preguntas sin la necesidad de la asistencia de un empleado.
Es sustancial complementarse con la satisfaccion del cliente con la integracion del proceso
de evaluacion del el cumplimiento y el mejoramiento de la calidad basado en de

las dimensiones del servicio de acuerdo a las necesidades del cliente, las mismas que estaran
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sujetas a juicio con el que se lleva a cabo la calidad basandose en el control de actividades y
objetivos de los proceso que permiten la ejecucion de dichas actividades, para asi transmitir a sus
clientes una sensacion de resguardo frente a la adquisicion del servicio y el grado de satisfaccion
que percibiera. De modo que es vital medir las caracteristicas originada por el servicio y los
niveles de satisfaccion con la finalidad de comprender la realidad acerca de lo aspiran los

clientes.

1.1.5. Calidad en el servicio museal

La evaluacion de la calidad del servicio en los museos pretende ser un instrumento Gtil para
la toma de decisiones y para incorporar criterios de calidad a sus sistemas organizativos y de
actuacion, teniendo en consideracion los requerimientos de los usuarios. Hereza (2006) menciona
la integracion de la calidad en la gestion del museo con una funcién social que ayudan a la
ciudadania a identificarse con su Patrimonio Cultural mediante la organizacion del museo que
ofrece un servicio con valor agregado (Hereza, La gestion de la calidad en los museos, 2006), es
decir, no refiriéndose Unicamente a la oferta cultural ya que va mas alla, como los aspectos que
facilitan la prestacion del servicio en el espacio en cuanto a iluminacién, climatizacion o
limpieza, el acceso fisico, la accesibilidad, los horarios de apertura, los precios, el método de
adquisicién de entradas, la transmision de informacion, la disponibilidad de biblioteca, archivo, la

cafeteria, la atencidon al publico entre otros (Cortes, 2017).

Para valorar la calidad brindado por el servicio museoldgico es necesario considerar que el
servicio es tangible (localizacién y piezas expuestas) e intangible (atencion, la seguridad y la
confiabilidad) con una variedad de caracteristicas especificas que permite obtener informacion

cultural. A consecuencia de que el servicio es un conjunto de variedad de actividades
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planificadas, desde el abordaje de Stanton, Etzel y Walker (2004), definen al servicio “como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para
brindar a los clientes satisfaccion de sus necesidades” (William, Michael, & Bruce, 2004).
Requiriendo de la asistencia personalizada para la facilitacion, acercamiento, uso y disfrute de la
coleccion museistica mediante actividades ejecutadas y coordinadas con el personal capacitado
(mediador o guia) y el receptor del servicio (usuario), que son quienes permiten la existencia del
ciclo del servicio, para ello es preciso aplicar las cuatro caracteristicas bésicas de
los servicios turisticos (intangibles, indisociables, variables y perecederos) que dan paso a la
satisfaccion de los requerimientos de los usuarios con altos estandares de calidad que garantizan

el servicio.

Siendo uno de los aspectos mas importantes para la calidad y satisfaccion total, respecto a las
necesidades de los visitantes durante su estadia, implicando un nivel alto de la capacidad de hacer
las cosas para alcanzar la excelencia, para ello se debe realizar una revision de los
procedimientos, acciones, entre otros que dan respuesta a los requerimientos con eficacia
(Boulldn, 2008, pag. 19). Con la implantacién de sistemas para el manejo de calidad de servicio
museistico y acorde al contexto competitivo actual que maneja una imagen corporativa, teniendo
como meta lograr el mejoramiento y la sostenibilidad, siendo un reto de integracion de los
conceptos de calidad con sus propio sistema organizativo (Hereza, La gestion de la calidad en los
museos, 2006, pag. 180), que se relacionan con la realidad del museo, su parte operativa, la

mision, visién y principalmente con las necesidades de los usuarios.

El modelo de gestion de calidad en los museos requiere trabajar con la experiencia de los

visitantes para la direccién de los procesos estratégicos y operativos que obtén por entregar
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garantias que desplieguen compromisos, herramientas y sistemas de gestion de calidad, al igual
que respalden la mejora continua del servicio cultura; mismos que deben adaptarse a las

exigencias de los usuarios para alcanzar la satisfaccion y las expectativas culturales que tienen.

1.1.6. Calidad turistica

La calidad turistica se relaciona con aspectos de seguridad, accesibilidad, infraestructura,
entre otros aspectos que poseen una sucesion de herramientas disefiadas que promueven y
contribuyen a la distincion de la calidad en cada subsector turistico, que conjuntamente forman
una marca para el destino, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) afirma que la calidad

turistica es:

“el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio
aceptable, de conformidad las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los
factores subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica

preocupada por su entorno humano y natural” (Consejo Ejecutivo de la OMT, 2016, pag. 15)

Elementos que establecen el grado de madurez del destino turistico y permite posicionarlo
como gestor de la calidad turistica, motor clave para la finalidad de proveer una experiencia
turistica con un nivel alto compuesto de estdndares de calidad y modelos que incluyen a la

ventaja competitiva de la calidad.

La calidad turistica maneja parametros y estandares de calidad de forma integral para los

atractivos, producto y servicio turistico; considerando que hoy en dia el turista tiene un grado alto
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de necesidades al igual que sus necesidades y expectativas del destino turistico, por lo que
demanda hospitalidad, relaciones interpersonales, la educacion, formacion profesional e
intercambio de experiencia; elementos que van de la mano del desarrollo de la infraestructura y la
coordinacion del sector puablico, privado, turistas, comunidad y la localidad; que trabajan
conjuntamente para proporcionar destinos turisticos de calidad considerando las necesidades,
mecanismos de control y estandares y gestion de calidad basados en los objetivos, estrategias,

tacticas y procedimientos que van en direccion en superar las expectativas. (Gandara, 2004)

La calidad es fundamental para la imagen de los destinos turisticos con una relacion
equilibrada de calidad — precio, que se alcanza con la planificacién, reglamentacion,
organizacion, fiscalizacién y promocién, los cuales contribuyen al desenvolviendo del servicio y
producto turistico y consigo el atractivo turistico. Debido a que la calidad turistica requiere del
disefio, infraestructura, servicios basicos y una serie de atractivos que primero pueden adquiridos
y satisfacer a la poblacion local, permitird ofrecer a sus visitantes satisfaccion, experiencias
agradables y el disfrute turistico que se lleva acabo sobre la calidad de vida de la comunidad local
del destino turistico a causa del aspecto econémico, sociocultural y ambiental que establecen una
relacion satisfactoria o no a los turistas. Fundamento basado en la relacion que establece el turista
con el destino asentado en la calidad de vida que se da en la poblacion de la localidad y la cual se
puede ofrecer al turista por medio de garantias que respalden el valor monetario pagado por el
servicio o el producto turistico equivalga a la experiencia satisfactoria y trato hospitalario,

convirtiéndose en una relacién estrecha entre lo que percibe y lo que recibe.
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1.1.7. Teorias
Siendo el tema de investigacion “Analisis de la calidad del servicio de los museos que
conforman la Fundacién Museos de la Ciudad” es fundamentada en teorias propuesta por Jean
Carlzon denomina Teoria Calidad del Servicio (Momentos de Verdad) y la teoria propuesta por
Karl Albrecht llamada Teoria de la Gerencia del Valor al Cliente (Triangulo de Servicio); teorias
que se fundamentan y se enlazan con la Teoria del Servicio y Calidad, para estudiar los diferentes

momentos que se van presentando en la ejecucion y desarrollo en el ciclo del servicio.

1.1.7.1. Teoria del servicio y de calidad

Un servicio de calidad demanda la instaurar el ciclo de servicio mediante la identificacion de
los momentos de verdad y los participantes, los cuales se involucran en el desarrollo del servicio,
considerando a los clientes, empelados, requerimientos y planes de accién, es decir es un mapeo
de cada uno de los momentos de verdad que genera experiencias y se activa cada vez que el

cliente tiene contacto con la empresa gque suscita un impacto negativo o positivo.

La calidad de servicio depende de tres particulares, son:

1. Capacidad de respuesta.
2. Actitud personal (atencion del cliente).

3. Capacidad profesional (desenvolvimiento)



CAPACIDAD DE
RESPUESTA
ORGANIZACIONAL
{Producto, precio,
ambienta)

ACTITUD PERSONAL

DE TRABAJADORES

(Sinceridad, corlesia,
confiabilidad, puntualidad)

CALIDAD

DEL
SERVICIO

CAPACIDAD
PROFESIONAL DE
TRABAJADORES
(Experticia)
(Conocimiento,
habilidades, experiencia)

CAPACIDAD PERCEPTIVADEL
CLIENTE {Satisfaccidn)

Figura 2. Particularidades de la calidad del servicio
Fuente: Albrech / Actualizado en 1992

Ciclo del servicio
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El ciclo del servicio es la estructura basica del servicio que esta compuesto por momentos de

verdad (situacion en la que el cliente se pone en contacto con la empresa y posee una opinion de

la calidad del servicio), punto compuesto por los empleados y el sistema que permite estar en

contacto con el cliente que permite conocer el punto de vista del cliente y como ellos consideran

a la empresa acorde a su nivel de satisfaccion, es decir apoyado en el impacto del momento de

verdad.

... Momentos
de verdad

Figura 3. Ciclo del servicio
Fuente: Albrech / Actualizado en 1992
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1.1.7.2. Teoria Calidad de Servicio — Momentos de Verdad
Se ha tomado como fuente bibliografica primordial para la investigacion la Teoria de la
Calidad del Servicio de Carlzon (1991), que parte de las experiencias de los clientes durante los
quince segundos, considerado como tiempo de oro por la presencia de 500.000 momentos de la
verdad en el que se genera una oportunidad para originar una experiencia buena o mala por lo

ocurre en ese instante.

Los Momentos de Verdad son instantes potenciales que ocurren ante la actuacion que se
toma frente al cliente, por sucesos de contacto directo de la empresa con los clientes, generando
una idea de la calidad del servicio. Por consiguiente se planteando la documentacién de cada uno
de los pasos que el cliente sigue para adquirir y recibir el servicio ofrecido por parte de los
museos (considerando los detalles pequefios), desde el momento que lo cotiza y asi dando paso al
ciclo del servicio que permite conocer la canalizacion de la informacion del servicio ofrecido y el
servicio dado y el recibido, es decir son espacios donde se producen momentos estelares o

amargos.

El ciclo de servicio es el conjunto de actividades o gestiones que el cliente debe hacerlas de
forma necesaria para adquirir un servicio, que cuentan con puntos a controlar en el sistema,
donde se identificaran oportunidades de mejoramiento para el desarrollo con las estrategias de la
empresa, para lo cual es fundamental escoger situaciones vitales de un cliente satisfecho o
insatisfecho y en cada una determinar las expectativas correspondientes, y asi poder ejecutar el
proceso de mejoramiento que requiera el ciclo del servicio de la empresa, la cual debe estar
involucrada y aprobada por a los jefes. Los procesos de gestion permiten corregir las principales

deficiencias y errores que ocurren en la prestacion del servicio, planteando un analisis de la
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informacidn que pueden proporcionar los empleados que trabajan cerca o directamente con de los
usuarios, quienes proporcionar de forma diaria informacién precisa ante los procesos ejecutados

para el mejoramiento del servicio (COPEME, 2009, pag. 5).

FIN INICIO
MOMENTO MOMENTO
CRITICO ESTELAR
MOMENTO M[?I;"I!::I'(\IILD
ESTELAR
MOMENTO MOMENTO
ESTELAR ESTELAR

Figura 4. Ciclo del servicio
Fuente: Albrecht (1994) - Todo al poder del cliente.

La aplicacion permite la alineacion de los procesos claves que para el mejoramiento de los
momentos amargos Y criticos, para ello los museos debe tener presente que los usuarios son
primordiales, razon por la cual es necesario conocer la formacion de criterio que tienen en cuanto
al servicio del museo e identificar el ciclo del servicio donde se identifica y considerando
momentos especificos donde el usuario pueda actuar y experimentar que busca la experiencia del
cliente desde el momento que el usuario tiene contacto con el museo, considerando y valorando
las caracteristicas que puede percibe de cada uno de los momentos que se producen durante la
ejecucion del servicio, para ello considera las situaciones, el personal que lo atiende,
instalaciones, la informacion que recibe, conservacion de la coleccion que contiene el museo,
entre otros, particularidades para llevar a cabo la operacion del servicio (Albrecht & Bradford, La
excelencia en el servicio, 2004, pag. 31). Dentro de la teoria se tiene los siguientes momentos

(Aldana & Vargas, 2011):
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¢ Momentos estelares: cuando el cliente queda satisfecho con el servicio.
e Momentos amargos: cuando el cliente no tiene satisfaccion por el servicio prestado.
e Momento de la verdad: suceso en el cual el cliente toma contacto con la empresa y de la
cual se lleva una impresion.
e Momentos criticos de la verdad: interacciones criticas para el cliente, en funcion a la
impresion final que tendréd una vez interactuado con el servicio al cliente.
e Flujo de momentos de verdad: cadena de acciones que el empleado debe hacer para

cumplir en la prestacion del servicio.

Los cuales pueden ser percibidos como momentos estelares, amargos, de verdad y criticos
debido que el usuario es quien percibe la calidad del servicio por medio de la interaccién de los
recursos que engloban la ejecucién del servicio ofertado por los museos, poniendo en juego la
rapidez de respuesta para crear momentos gratos a lo largo del ciclo del servicio ante las
necesidades del usuario y la satisfaccion ante el cumplimiento de sus requerimientos. Ademas se
considera los tres factores del triangulo de servicio, son: la estrategia del servicio (verdaderas
prioridades del usuario), personal operativo (capacidad de respuesta) y el sistema de trato al

usuario (Garaventa, 1992, pag. 14).

Insumos CONTEXTO 1 nsumos
Actitudes DEL SERVICIO Actitudes
Valores

Valores

i Marco de referencia Marco de referencia . f
Creem:stas del cliente > . < del empleado Creencias

Deseos
Sentimientos Momento Sentimientos
Expectativas de verdad Expectativas

Figura 5. Modelo del momento de verdad
Fuente: Albrecht y Bradford. (1989) - La excelencia en el servicio al cliente
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Factores que influyen en un momento de verdad ingresando con la comunicacion, por lo que

se debe establecer una estructura con una secuencia logica de dichos momentos (Albrecht &
Bradford, La excelencia en el servicio, 2004, pag. 37) dirigidos a la satisfaccion y estar al tanto
de cudl es la percepcion del cliente, por medio del liderazgo que maneje cada uno de los
empleados, para que tomen decisiones de caracter operativo poniendo en primer lugar los
requerimientos del cliente y de no ser asi en un momento de la verdad, se le conoce como
momento critico. Se desarrolla un esquema de manejo de la calidad mediante la secuencia l6gica
y la determinacion de posibles momentos que generan una experiencia positiva con el
cumplimiento de lo ofrecido en el servicio, lo que se conoce como modelo de momento de
verdad, compuesto por elementos que se relacionan para proveer satisfaccion a los clientes por

medio del procedimiento del servicio que actla alrededor del usuario. (Campus Virtual UDI,

pag. 1)

1.1.7.3. Teoria de la gerencia del valor al cliente

La teoria principal requiere de la Teoria de gerencia del valor al cliente propuesta por Karla
Albrecht (1941), que se sustenta en el modelo de tridangulos internos y externos, donde se
muestran elementos transcendentales del servicio y de la interaccién del mismo. Lo que permite
que se fortifigue fundamentalmente en vender al usuario lo que realmente desea adquirir,
basandose en diez principios que brindan un servicio definido y que son evaluacién en cada

momento gracias al triangulo de servicios. (Aldana & Vargas, 2011, pag. 66)

1. Conocer las preferencias y como es el usuario.
2. Aplicar momentos de verdad en la formacidén de la opinidon del usuario en cuanto al

servicio.
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3. Manejo libre de calificaciones del cliente.
4. Investigacion de la percepcion del usuario.
5. Reconocer a los clientes.
6. Hablar frente a frente.
7. Manejar las encuestas centradas en el ¢cuando?, ;Por qué? Y ¢ Como?
8. Analizar la informacion.
9. Hacer propuestas.

10. Cierre del ciclo.

Principios que se debe tener en consideracion con el proposito para mostrar a quienes estan
interesados y adquieren el servicio, para atender la capasidad de conocer ha quienes son los
clientes, cuales son sus necesidade y cuales son sus motivaciones; lo cual se considerara con el
fin de presisar estrategias en el servicio, como: ;Qué se va aofrecer? y el sistema (proceso y
normativas) del servicio ¢COomo se va ha ejecutar el servicio?, que brindan experiencias al
momento de interactuar la empresa con los clientes, por lo que requiere de personal que haga

realidad el servicio ofrecido gracias al perfil con el posee.

El tridngulo de servicio es un factor esencial en la ejecucién del servicio, ya que permite
estar al tanto de la problematica de los momentos de verdad y trabaja para desarrollar, promover
y entregar el servicio alrededor del cliente con una interaccion creativa (Albrecht & Zemke,
Gerencia del Servicio, 1992), por lo que propone que se desarrolle un esquema de manejo de la
calidad mediante la secuencia l6gica y la determinacion puntos de oportunidad que son posibles
momentos considerando los cuatro elementos son: los clientes, los empleados y la compafiia

(administracion). Que generan una experiencia positiva con el cumplimiento de lo ofrecido en el
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servicio y establecer la relacion cliente — empleado, compuesto por siete puntos para medir la
calidad en el servicio, son: Capacidad de respuesta, Atencion, Comunicacion fluida, entendible y
a tiempo, Accesibilidad para quitar la incertidumbre, Amabilidad en la atencion y en el trato,
Credibilidad expresada y Comprension en las necesidades y expectativas del cliente (Blanco,

2015).

e La compafiia (administracion): unidades estratégicas, delimitada por las normas de
trabajo y la descripcion de las funciones del personal de la organizacion.

e Los empleados: quienes entregan el servicio de la empresa y tienen contacto con el cliente
de forma directa e indirecta, debe manejar la atenciéon al cliente y adaptarse a las
necesidades del cliente. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009)

e Sistemas del servicio: abarca la infraestructura soporte, equipos y procedimientos de
trabajo que deben ser “amigables” a los clientes de modo que se ajuste a sus necesidades.

e Cliente: es el factor mas relevante, su opinion es fundamental.

Compaiiia
(Administracién)

Ayuda a cumplir las
promesas, con:

Capacitaciones Hacer cumplir las
Motivaciones promesas
Recompensas

Tecnologia, etc.

Sistemas Empleados

Entrega y cumple las promesas
(Estrategia de servicio)

Figura 6. Triangulo de Servicios
Fuente: Albrecht y Zemke (1992 p. 40)



39
Para poder medir con mayor exactitud, se requiere desarrollar siete puntos que se presentan

al momento de tener contacto entre la empresa y los clientes.

1. Capacidad de respuesta.

2. Atencion.

3. Comunicacidn fluida, entendible y a tiempo.
4. Accesibilidad para quitar la incertidumbre.
5. Amabilidad en la atencién y en el trato.

6. Credibilidad expresada en hechos.

7. Comprension de las necesidades y expectativas del cliente.

1.1.7.4. Modelos de calidad de servicio

1.1.7.4.1. Modelo Kano

El modelo KANO de Noriaki Kano, el cual es una herramienta de la gestion de la calidad
que permite conocer las caracteristicas y evaluar las ventajas del servicio (Chu, Wang, & Lai,
2010, pag. 172). Clasifica las preferencias del cliente en cinco categorias de acuerdo como

afectan la satisfaccion del cliente, son:

e Basica o0 esperada: cuenta con propiedades elementales con las que cuenta el servicio, es
decir ofrece lo minimo cliente espera encontrar, por lo que no generar ningun valor
agregado ni satisfaccion.

e Deseada o de performance: las propiedades que son solicitados por el cliente e influye

significantemente en la satisfaccion del cliente. Genera diferencia ante los competidores
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e Motivadora o emocionante: son propiedades que sorprenden al cliente ya que los valora
pero no esperados, es decir sobrepasa las expectativas del cliente generando gran
satisfaccion al cliente.
e Irrelevantes o indiferente: son propiedades que no influyen en la satisfaccion del cliente,
es decir no las considera importantes y no influyen en las decisiones.
e De rechazo: producen insatisfaccion constantemente y no estd presente una necesidad en

el consumidor para adquirirlo porque los percibe como negativos.
La clasificacién de las propiedades puede variar por al menos dos factores, que son:

e El paso del tiempo y el avance de la tecnologia: los convierte en requisitos basicos para
competir, cabe mencionar que antes pertenecian a la categoria de performance, como la
tecnologia.

e Las preferencias de los consumidores: hay que tener en cuenta que no todos los
consumidores son iguales por lo cual las particularidades que son relevantes para algunos

pueden pasar desapercibidos para otros.

El modelo maneja 5 dimensiones que permite conocer la calidad percibida por los
consumidores. Reyes (2013) hace énfasis en los tres tipos de requerimiento mas relevantes de la
calidad en el método Kano, considerando calidad funcional, calidad percibida y calidad residual

en funcion del servicio. (Guerrra, 2013).

1. Calidad Atractiva (A): son atributos que el cliente no espera y por lo tanto cuando estan

presentes generan una gran satisfaccion.



41
2. Calidad Requerida o funcional (M): son factores basicos si no estan presentes provocan
una alta insatisfaccion, es decir es el minimo aceptable que se requiere para entregar el
servicio.
3. Calidad unidimensional (O): factores de desempefio, la satisfaccion se relaciona con el
desempefio.
4. Calidad percibida o indiferente (1): es lo que decidi percibir el cliente en el servicio.

5. Calidad residual o inversa (R): es la percepcion recordad del cliente del servicio.

Kano (1984) menciona que no todos las particularidades del servicio son iguales para otro
cliente, pues algunos crean mayores niveles de fidelizacion que otros, por lo que contribuye con
la relacion entre el grado de cumplimiento de la entrega de calidad y la satisfaccion del cliente
mediante la calidad representada en el eje horizontal “X” y la satisfaccion del cliente en el eje
vertical “Y”, en el que las dimensiones de calidad de servicio se mueven en diferentes cuadrantes
del plano cartesiano de acuerdo con la percepcion del cliente con respecto a algin requerimiento.

(Fong, 2006)

Satisfaccion
del cliente

Necesidades

emocionantes
(no manifestado)

Necesidades
de desempeiio
(explicitos)

Sise cumplen
las expectativa:

No se cumplen
las expectativas

X

Necesidades

esperadas
(no manifestado)

®Inisatisfaccifm

P Y del dliente . ., .
Figura 7. Modelo Kano, Satisfaccion del cliente

Fuente: Yacuzzi & Martin (2003) - Aplicacion del método de Kano
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Ademas disefio un formato de cuestionario de una escala de 5 valores, para ello maneja con

una tabla de evaluacion que permite clasificar los requerimientos del cliente atreves de preguntas
relacionadas con las dimensiones; ;Como se siente si el producto cumple con los requerimiento?
y ¢COomo se siente si el producto no cumple con los requerimiento?, dichas preguntas son de

opcion multiple con las siguientes respuestas: (Yacuzzi & Martin, pag. 4)

1. Me gusta

2. Esalgo basico

3. Medaigual

4. No me gusta, pero lo tolero
5. No me gusta y no lo tolero.

Tabla 2
Evaluacién del Modelo de Kano

Me gusta

Es algo bésico
¢ Cbémo se siente si el producto cumple con los ;
o Me da igual
requerimientos?

Funcional

No me gusta, pero lo tolero
No me gusta y no lo tolero
Me gusta
Es algo bésico

¢Cbémo se siente si el producto no cumple con

Me da igual
los requerimientos?

Disfuncional

No me gusta, pero lo tolero

RN W O RN WA O

No me gusta y no lo tolero

Fuente: Yacuzzi & Martin (2003) - Aplicacion del método de Kano

Convirtiendo las respuestas del cuestionario en una clasificacion de requerimientos de los

clientes sin necesidad de dibujar las curvas, para ello hace uso de una matriz de evaluacion donde
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se cruza los valores funcionales y disfuncionales que permite conocer cuéles de las cinco
dimensiones se ubicada cada atribucion con respecto a la percepcion de los clientes. Cada

atributo es medido en base al grado del desempefio y la satisfaccion.

Para el andlisis de los resultados se requiere de una tabla que retne los resultados para ser
clasificados en cada una de las dimensiones de la calidad para identificar cada una de los valores
de las dimensiones a la que pertenece en la tabla de la evaluacion de Kano, de acuerdo a la
division de funcionales y no funcionales, es decir el cliente expresa en sus respuestas sus

expectativas del servicio; de la siguiente manera:

e D corresponde a una respuesta Dudosa, porque ante preguntas complementarias no es
razonable contestar:
e “me gusta” a la pregunta funcional.
e “no me gusta y no lo tolero” a la disfuncional
¢ Inv. corresponde a Inversa, lo que la pregunta supone como: funcional es percibido como
no funcional es lo que no percibe.

e | corresponde a una Indiferencia del cliente ante el requerimiento de la pregunta.

1.1.7.4.2. Modelo Servqual

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) desarrollan el Modelo Servqual permite realizar una
medicién de la calidad del servicio gracias a un analisis diferencial ente la calidad del servicio
prestado y la calidad del servicio esperada que se apoyan en las cinco dimensiones, son:
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles. Las cuales son

identificadas por el servicio esperado y el servicio percibido permitiendo evaluar por separado las
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expectativas y percepciones del cliente gracias a una escala disefiada donde los resultados
obtenidos y comprender las expectativas de los clientes respecto al servicio, ademas que permite
analizar aspectos cualitativos y cuantitativos y los factores incontrolables e imprevisibles de los

usuarios. (Duque, Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion,

2005)
Comunicacidén Comunicaciones
boca - oido externas
| [
N
. Experiencias Necesidades
Recomendaciones padas personales
[ |
Calidad esperada
1. E_lerncﬂtos Servicio esperado/Expectativas Percepeion dela calidad
tangibles. en el servicio (ES) del servicio
2. Fiabilidad. 1. Expectativa superada:
3. Capacidad ES<P5
) : i
derespue_:sta_ Servicio recibide/Percepcién - E}‘pecmm alograda
4. Seguridad. del servicio (PS) ES=P5
5. Empatia 3. Expectativano
) ’ lograda ES >PS

Figura 8. Modelo Servqual
Fuente: Zeithaml, Parasuraman & Berry

e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal.

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de manera confiable y
cuidadosa.

e Capacidad de respuesta: Voluntad para ayudar a los usuarios.

e Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y habilidad para inspirar credibilidad y
confianza.

e Empatia: Disposicién de la empresa para ofrecer atencion personalizada y el compromiso

y participacion con el cliente.
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Las dimensiones de la calidad son criterios que tienen como objetivo valorar la calidad

gracia a las siguientes variables independientes, mismas que deben ir agrupadas.



Tabla 3
Variables del Modelo Servqual

Imagen, higiene, precio, sabor, temperatura,
precision, facilidad y comodidad
Cumplimiento, funcionamiento,
credibilidad, salud y tolerancia

Capacidad de respuesta  Flexibilidad, rapidez

Garantia, conocimiento, certeza, confianza
en la empresa.

Atencién, interés, expresion, compresion,
comunicacién, comportamiento y cortesia

Elementos tangibles

Fiabilidad

Seguridad

Calidad en el servicio

Empatia

Declaracion 1a4

Declaracion 5a9
Declaracion 10 a 13

Declaracion 14 a 17

Declaracion 18 a 22
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Fuente: Autores con base en el modelo Servqual, citado por Vargas J., Zazueta M., Guerra F. /Actualizado al 2010

Modelo plantea dos tipos de encuestas que recopila tanto las expectativas como las

percepciones de los usuarios por medio de diversos items que se valoran de forma autbnoma, sin

embargo son catalogados en las cinco dimensiones permite valoran mediante la escala de Likert

de siete o cinco puntos (rango). Cuestionario que consta de 44 preguntas por lo cual 22 items que

permiten conocer las expectativas y los 22 items restantes permiten conocer las percepciones, con

un total de 100 puntos entre las diversas dimensiones que permitirdn identificar los problemas

generales de la calidad del servicio de forma global permitiendo definir la importancia de las

dimensiones de aspecto global. (Camison & Cruz, 2006)



Tabla 4
Escala Servqual

Capacidad

Fuente: extraido de Zeithaml, Parasuman y Berry (1993)

Elementos
tangibles

Fiabilidad

de
respuesta

Seguridad

Empatia

O o N Ok~ WN P

NN P RRR R R RR R e
Rl oo o Nloo s~ w N R O

22

Equipamiento de aspecto moderno
Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Apariencia pulcra de los colaboradores
Elementos tangibles atractivos
Cumplimiento de las promesas

Interés en la resolucién de problemas
Realizar el servicio a la primera
Concluir en el plazo promedio

No cometer errores

Colaboradores comunicativos
Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden
Colaboradores que transmiten confianza
Clientes seguros con su proveedor
Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Atencidn individual al cliente

Horario conveniente

Atencidn personalizada de los colaboradores
Preocupacion por los intereses de los clientes

Comprension por las necesidades de los
clientes.

1.1.7.4.3. Modelo de las Brechas

la7

la7

la7

la7

la7

la7

la7

la7

la7

la7

%

%

%

%

%

47

El modelo propuesto por Parasuraman, Zeithaml, y Berry, mide el desempefio de la empresa

a largo plazo por medio de los reclamos o quejas de sus clientes, es decir indica la diferencia

entre los aspectos importantes del servicio, comprendiendo las necesidades de los clientes, la

experiencia del servicio y las percepciones que tienen los empleados de los requerimientos de los

clientes. Permitiendo identificar los problemas en el sistema de prestacion del servicio, partiendo

del Modelo de las Deficiencias o de los Gaps o Brechas o Vacios que identifica las causas de un
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servicio deficiente, para lo cual se diferencia entre la expectativa y percepcion del servicio

percibido denominado GAP 5 (Serrano & L&pez), dividiéndose en cinco partes, son:

e GAP 1: discrepancia entre las expectativas y las percepciones del cliente, en cuanto a la
direccion de la empresa sobre esas expectativas; teniendo una relacion positiva con el
numero de niveles directivos y una relacion negativa con la calidad de la comunicacion.

e GAP 2: discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas
de los clientes y las especificaciones de calidad de servicio; relaciona la dimension técnica
de la calidad con todos los casos negativos, el grado de la direccién de la calidad, la
existencia del proceso formal dejando los objetivos e indicadores.

e GAP 3: discrepancia entre las especificaciones de calidad en el disefio del servicio y el
servicio realmente ofrecido, analiza los aspectos mas relacionados con la funcionalidad de
la calidad relacionando el sentido negativo de todo lo que engloba la empresa (personal,
tecnologia) y positiva con la existencia de ambigiiedad y conflicto de roles dentro de la
empresa.

e GAP 4: discrepancia entre el servicio realmente ofrecido por la empresa y lo que se
comunica a los clientes acerca de él y se ve afectado por la calidad de las relaciones
horizontales dentro de la empresa y la tendencia a prometer en exceso.

e Gap 5: diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del servicio y las
percepciones que tiene del servicio. Es la consecuencia de las evaluaciones particulares y

su sensibilidad de los GAP’s 1 a la 4.
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Figura 9. Modelo SERVIQUAL
Fuente: Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16)

La evaluacién de la calidad entre la brecha del servicio esperado y del servicio recibido se
expresa en relacion: C (calidad) = P — E, donde P representa las excepciones del cliente y E las
expectativas del cliente. La clave para garantizar excelente con un servicio de calidad consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes. Primero los usuarios califican las
expectativas del servicio en término de caracteristicas especificas del servicio y posteriormente se
evaluan las percepciones del desempefio en términos de las mismas caracteristicas especificas;
Cuando las calificaciones del desempefio percibido son méas bajas que las expectativas, es sefial
de una mala calidad; lo contrario indica una buena calidad. (Jiménez & Cardenas, 2010) Hasta

cierto punto los GAP’s se eliminaron con la identificacion e implementacion de estrategias que
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afectan las percepciones, las expectativas de los usuarios por lo cual se toma el modelo

SERVQUAL.

1.1.7.4.4. Modelo Servperf

El modelo Servperf o también conocido como el modelo de Service Performance propuesto
por Cronin y Taylor (1992), evalta la percepcion del cliente en el desempefio de la calidad del
servicio partiendo desde las dimensiones que utiliza el Servqual. Convirtiéndole en el modelo con
mayor aplicacion para la medicion de la calidad de los servicios. (Ibarra & Casas, 2015) Cabe
mencionar que el modelo utiliza la porcion del usuario como aproximacion a la satisfaccion del
mismo por lo que se le define como “el nivel del estado de animo del usuario que resulta de

comparar el rendimiento percibido del servicio con sus expectativas” (Kotler P. , 2006, pag. 40).

I Reliability
2. Responsiveness
: Perceived
3. Empathy > Perng!vad »  Service
Service Quality

4. Assurance

9. Tangibles

Figura 10. Modelo del Servperf
Fuente: Cronin & Taylor (1992), citado en Rodrigues

El modelo se caracteriza por estar compuesto por tres componentes importantes en las que

desarrolla el servicio (Rust & Oliver, 1994, citado en Rodrigues, 2013, pag. 12), son:
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e El servicio y sus caracteristicas (Service Produc): es la percepcion del consumidor
que tiene del servicio y el resultado de lo que obtuvo al momento de consumirlo.

e Entrega del servicio: es el proceso de acciones que acontece el servicio, gracias a un
despliegue de procesos y dinamismo que se van presentando en la ejecucion del
consumo del servicio

e Entorno del servicio: es la ambiente (interna y externa) que rodea al servicio para su
despliegue el servicio, permitiendo que se desarrolle la percepcién del servicio por

parte del consumidor.

Componentes que se van presentando conjuntamente con los elementos de la calidad en el
desarrollo y ejecucion del servicio, de forma ciclica en el ciclo del servicio, &mbito donde los
consumidores van definiendo la calidad del servicio segun su percepcion, en base a una

evaluacion y combinacion que hacen del desempefio multiples componentes.

Caracteristicas
del servicio

PRODUCTO
Fisico

Entrega

Figura 11. Modelo de los Tres Componentes.
Fuente: Rusty & Oliver (1994)
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La escala del modelo estd basada en la valoracion de la calidad percibida “basada
unicamente en las percepciones del usuario sobre el servicio prestado” (Camisén & Cruz, 2006,
pag. 923), es decir parte de las expectativas del desempefio, experienciales, predictivas y
normativas del servicio. EI modelo evalla las cinco dimensiones del Servqual por medio de 22
items afirmativos referidos a las percepciones del desempefio lo que le transforma en un
instrumento mas manejable con siete puntos que va desde 1 como poco importante a 7 como muy
importante. (Duque, Validacion del modelo SERVPERF en el dmbito de internet: un caso

colombiano, 2014, pag. 116)

Para el calculo de la calidad del servicio se requiere de la siguiente formula:

Donde:

Q. = calidad percibida global del

elemento i.
k
Q, = W;P;; k= namero de atributos (22 items)
i1 _
g P;j = percepciones del resultado del

estimulo i con respecto al atributo j.
Wi=importancia del atributo j en la

calidad percibida.

Formula que requiere de ponderaciones en funcion de la importancia que presenta cada

atributo para evaluar la calidad.
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1.1.7.4.5. Modelo Histoqual
El Modelo Histoqual evalla el rendimiento de la calidad del servicio en casas historicas, es
decir la calidad del servicio dado por lo museos, permitiendo adaptarse a la condicion real del
museo; los autores Frochot & Hughes (2000) parten desde la escala SERVQUAL para proponer y
ajustar un modelo para la calidad del servicio a museos mediante el planteamiento de 24 items
mas significativos abarcando 12 items que permiten conocer las expectativas y los 12 items
restantes permiten conocer las percepciones, abarcan cinco dimensiones (3 dimensiones del
SERVQUAL y 2 dimensiones nuevas), son: capacidad de respuesta (eficiencia del personal),
tangibles (entorno fisico dentro y fuera del museo), comunicacion (informacién que se

proporciona), consumibles y empatia.

Dimensiones de la calidad el servicio que permiten medir las expectativas de los visitantes y
percepcion sobre la calidad del servicio gracias a un analisis de las Gap (brechas) que mide la
percepcion del visitante; lo cual proporciona informacién sobre aspectos particulares de una
dimension especifica por medio del planteamiento de un problema para indicar areas para
mejorar la calidad del servicio, mejorar a largo plazo como la atencién al clientes, entre otras.

(Frochot & Hughes, 2000, pag. 161).
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Tabla 5
Dimensiones del Histoqual
Dimensiones del ~ Dimensiones del L
. Definicion
Servqual Histoqual
Busca reconocer las necesidades del cliente, es decir, es la eficiencia del

Capacidad de Capacidad de ) L ] .
personal (disposicion del personal. para dar la bienvenida, ayudar,

Respuesta Respuesta . . o
informar y tomar tiempo con los visitantes)

Es el medio ambiente (interior y exterior) para el disfrute estético y
) . préctico de las instalaciones.

Tangibles Tangibles i ] o o
Avrticulos relacionados para el mantenimiento general, la limpieza, la
autenticidad y la traccién).

Fiabilidad Comunicacion Describe la calidad y el detalle de la informacion

) ) Son servicios secundarios o adicionales que se caracterizan por ser

Seguridad Consumibles ) o )
atractivas para los visitantes (restaurante, tienda, etc.)

i i Atencidn esperada y facilidades y voluntad de consideracion de las

Empatia Empatia

necesidades de los usuarios y acceso a la informacion del servicio.

Fuente: Frochot & Hughes /Actualizado al 2000

1.1.7.4.6. Modelo Musequal

El Modelo Musequal propuesto por Allen (2001), quien busca adecuar el Modelo Servqual
desde las aportaciones de Frochot & Hughes (2000) para evaluar la calidad del servicio ofrecidos
por medio de la experiencia del visitante y un enfoque cualitativo para la evaluacion en el museo
(Allen, 2001), y Frochot (2001) aclara en el modelo que el visitante es elemento clave para la

evaluacion de la calidad.

Mas tarde Black (2005) adecua el modelo de Allen y Frochot tomando como referencia el
Modelo Histoqual para que el modelo Musequal para el servicio de los museos, a fin que el
modelo logre medir el impacto de la calidad percibida gracia a las cinco dimensiones de la
calidad del Servqual, son: Tangible, Empatia, Capacidad de respuesta, Comunicacion

(informacion operacional y el material de apoyo) y Consumible (evalua el servicio de
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alimentacion de una cafeteria o la tienda de recuerdos) que se adaptan a las condicion real del

museo Yy evalUa la calidad considerando las expectativas y la percepcion. (Black, 2005, pag. 117)

Dimensiones que permiten revelar los diferentes problemas dados en el servicio, para
posteriormente realizar el seguimiento de mejoras para areas especificas en el servicio que van en
direccion a la adaptacion y publicidad del servicio y productos existentes en el museo para los
visitantes, a fin de que los servicios sean los apropiados para los proximos visitantes. (Hsieh &

Park, 2011, pag. 759)
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Tabla 6
Dimensiones del Modelo Musequal

The parking facilities are satisfactory.

The reception area is pleasant and helpful.
Tangible The mus.el-Jr-n is clean and ti(?y. .

The exhibitions are well maintained.

The museum is a safe environment.

The toilet facilities are satisfactory.

Staffs have an appropriate appearance.

Staffs are noticeable and sufficient in numbers.
Responsiveness

Staffs are pleasant and helpful.

Staffs communicate in a way that satisfies your needs.

Staffs are knowledgeable.

Opening hours are convenient.

Visitors are made to feel welcome.

There are adequate seats in the museum.
Awareness The level of noise and crowding is acceptable.

The atmosphere in the museum is in keeping with the exhibits.

The facilities for children are satisfactory.

The museum caters for the needs of less able visitors.

The promotion leaflet and/or website is used and attractive.
Communication Road and street signs make it easy to find the museum.

Direction signs in the museum make it easy to find your way around.

Foreign language leaflets are available and helpful.
Consumables The café is pleasant with a good choice and quality of food and drink.

The shop has a good choice and quality of items.

Fuente: Hsieh & Park, 2011, pag. 760 /Actualizado al 2005

Los museos al brindar experiencias demanda de calidad ligada con la exposicion, la
prestacion del servicio, empatia, y la competitividad del personal que tiene mayor vinculo con los
usuarios, ratificacion que se efectua desde el abordaje de Gilmore y Rentschler (2002) sostiene

que “la accesibilidad, la comunicacidn, la relevancia y la frecuencia de las exposiciones son
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elementos importantes para la calidad del servicio en los museos” (Gilmore & Rentschler citado
Markovic, Jankovic, & Komsi¢, 2013 , pag. 203). Proclamacion que ratifica Phaswana, Mafuya y
Haydam (2005) a partir de la puntualizacion que “la calidad del servicio en los museos
comprenden accesibilidad, seguridad, limpieza y suministro de informacion” (Phaswana, Mafuya
& Haydam, 2005). Por lo que se puede concluir que el modelo Histoqual es el oportuno para

medir la calidad del servicio museistico.

1.1.8. Satisfaccion

La satisfaccion es el juicio de valor del cliente, que parte desde la expectativa y percepcion
frente un bien o servicio, determinandolo como un factor de éxito al cumplir las necesidades
proyectadas por el cliente, dando el resultado a partir de la evaluacion de la experiencia obtenida
de ese bien o servicio ( Cadotte, Woodruff y Jenkins, 1987 citados en Morales & Hernandez,
2004); desde el abordaje de Juran y Gryna (1995) afirman que la “satisfaccion del cliente
significa que un bien o servicio cumple las caracteristicas deseadas por el comprador y carece de
deficiencias” (Jura & Gryna, 1995, pag. 4). Por lo que se puede afirmar que la satisfaccion se da
por medio de la interaccion durante la adquisicion y la retroalimentacion a lo largo de las etapas

del proceso del servicio.

De igual manera se puede decir que la satisfaccion es el resultado de un grupo de
caracteristicas especificas con alto nivel de esfuerzo que responden a las necesidades de los
usuarios, las cuales tienen como objetivo complacer durante el desarrollo del ciclo del servicio;
por parte del abordaje de Vogt (2004) define como “el resultado de un proceso permanente de
comparacion entre la experiencia y las percepciones subjetivas” (VOGT, 2004, pag. 16). Permite

determinar el nivel de satisfaccidon que tiene el cliente al recibir el servicio, por lo que se puede
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decir que es un juicio de actitud que influye en la relacion del servicio y el usuario en torno a las

caracteristicas del servicio.

La satisfaccion es la sensacion del placer que experimenta el usuario en la ejecucién del
servicio con actitudes positivas de quien la componen por medio de una interaccion de elementos
que se centra en brindar un servicio de calidad, haciendo referencia a Johnson & Fornell (1991)
los cuales afirman que la satisfaccion es “una evaluacion global basada en la experiencia de
consumo del servicio a lo largo del tiempo” (Johnson & Fornell, 1991, pag. 8). Evaluacion
ejecutada por el cliente, quien evalta de forma intelectual como emocional, lo que permite a la

empresa estar al tanto del cumplimiento de los deseos y necesidades de sus clientes.

Para lograr la satisfaccion es a causa de una experiencia positiva originada por la calidad del
servicio que considera las expectativas del cliente, desde el abordaje de Zeithaml (2009) afirma
que “la satisfaccion del cliente esta influida por caracteristicas especificas del producto o
servicio, las percepciones de la calidad del producto y servicio, y el precio. Ademas, factores
personales como el estado de animo o estado emocional del cliente y factores situacionales como
las opiniones de los familiares también influiran en la satisfaccion” (Zeithaml, 2009), es decir las
emociones influyen la experiencia por ende la satisfaccion en el servicio sin dejar de lado el
complacer las necesidades intelectuales, materiales y emocionales que reflejan las dimensiones

de la calidad en el servicio. (Poll & Boekhort, 1996)
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Figura 12. Satisfaccion del cliente
Fuente: Guias Calidad / Actualizado al 2008
Dimensiones que sacian las necesidades del cliente a través de un nivel placentero por el
cumplimiento de las expectativas lo cual se determina un grado de satisfaccion que termina si la
actuacion del bien o servicio estdn a la altura de la expectativa del cliente determina su
satisfaccion, pero al no estar a la altura de la expectativa puede producir insatisfaccion o

complacencia. (Klotler citado por Alvarez, 2012, pag. 36)
Los grados de satisfaccién, son:

e Insatisfaccion: el desempefio del bien o servicio no alcanza las expectativas del
cliente.

e Satisfaccion: el desempefio percibido del bien o servicio coincide con las
expectativas del cliente.

e Complacencia: el desempefio percibido del bien o servicio excede a las expectativas

del cliente.

Permite concluir que la satisfaccion es el juicio y resultado global de la corroboracién o no a

las respuestas del usuario en relacién con las expectativas previas a la obtencion del servicio y lo
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percibido después de la adquisicion (consumo), dicho de otra forma es la evaluacion post-
consumo que experimenta cambios en cada transaccion y proceso prerrogativa que es utilizado
para percibir la calidad frente a la ejecucion del servicio y las expectativas predictivas de la
calidad, que se van dando forma durante la evaluacion del servicio, lo cual es gracias a las cinco
dimensiones (tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y fiabilidad). Lo cual
consigna la calidad percibida a partir de la evaluacion de las caracteristicas del servicio y pone en
juego a la calidad y la satisfaccion, siendo la calidad antecedente fundamental para la obtencion

de una refutacion satisfactoria del servicio recibido.
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1.2. MARCO REFERENCIAL
Se ha tomado como referencia documentos, papers, modelos, sistemas y herramientas que
han servido como guia para el mejoramiento del servicio de calidad en los museos
iberoamericanos que han incluido normas y modelos de calidad para mejorar el servicio turistico,
destacandose Espafia por el gran nimero de investigaciones, modelos, sistemas y herramientas
con las que cuenta para la gestion de la calidad en los museos, al igual que las certificaciones que

maneja.

Un buen servicio museistico va de la mano de la calidad para gestionar adecuadamente los
procesos, actividades, tareas y procedimientos para conseguir estandarizacién, calidad vy
conformidad que se ajustar las especificaciones del visitante que se verdn reflejados en la
satisfaccion de los mismos, desde el abordaje de Zeithaml (1985) y Berry (1988) definen a la
calidad de servicio como ‘el juicio global del cliente acerca de la exigencia o superioridad del
servicio que surge entre la comparacion de las expectativas del cliente y las percepciones del
desempefio del servicio”. (Zeithmal & Berry, 1988). Abarcando un analisis situacional, las
metodologias, la guia de gestion para la implementacion un sistema de gestion de calidad, el
manual de calidad de indicadores de gestion (Teves, 2015) que permitiran tener bases

fortificadas con adecuaciones con aptitud para el uso.

Razén por la cual mas de la mitad de los paises iberoamericanos (Andorra, Argentina,
Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, El Salvador, Espafia, México, Paraguay, Perd, Republica
Dominicana y Venezuela) cuentan con algun “tipo de instancia que organiza y regula los museos
a nivel nacional, ya sea a través de un sistema, una red o un programa” (Observatorio

IberodAmericano de Museos, 2013). Broncano (2009) & Andrés (2009) hacen referencia del
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impulso del desarrollo de estandares de calidad para adaptarse a las exigencias, las necesidades y
las expectativas de la demanda, mismos que requieren un aval del manejo de normas de calidad
(Broncano & Andrés, 2009). Y engloban a los elementos cuantitativos y cualitativos de las cinco
dimensiones de la calidad de servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles).

Hoy en dias varios museos incorporan la calidad en el servicio museistico con la adaptacion
de diferentes modelos de calidad y herramientas que permitan comunicar a los visitantes del
servicio que prestan los museos, para ello hacen uso de diversas herramientas que dan garantia
del servicio museistico y promueve metodologia, normas y sistema de gestion que ocupan
estandares altos de operacion como los establecimientos de hospedaje, que trabajan alrededor de
la experiencia, la satisfaccion y la percepcion que se genera en los usuarios por lo que debe estar
ligado a la calidad homogéneo en los servicios ofrecidos al turista dentro del lugar de destino,
para que no haya discrepancia entre los producto turisticos ya que es parte de la presentacion de

la imagen de destino competitivo.

La relacion entre el servicio museistico, el usuario y la calidad requiere de proceso que
requiere la participacion de los miembro de la ICOM para la implementacién de una sociedad
museistico de calidad, razén por la cual se han ido desarrollando una variedad de propuestas de
aplicacion de calidad de servicio en los museos de Espafia, México (Puebla), Perd (Cusco),
Argentina, etc. Tienen como objetivo gestionar la calidad en el servicio por varios modelos
permitiendo mejorar la experiencia museistica mediante la combinacion del servicio que da el
museo (exposicion de obras de arte, ceramica, etc.) y los servicios adicionales (parqueadero,

cafeteria, guardarropa, lugares de descanso, etc.) para cubrir las necesidades y dar mayor
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comodidad durante la permanencia del usuario, los cuales deben constar en el catalogo de
servicio para que asi el usuario tenga conocimientos del servicio que adquiere y de los que puede

adquirir.

Las propuestas de varios museos en alrededor del mundo para la implementacion de la
gestion de calidad permiten mejorar el servicio y evaluar constantemente la calidad de servicio y
para poder mejorar los estandares del servicio museistico es primordial de la identificacion de los
interés y el comportamiento de los visitantes en las diferentes salas, para poder entender la
experiencia de su visita (Instituro Nacionale de Antropologia e hsitoria, 2016), ya que lo
importante de la calidad en el museo es cuidar la relacién con un mensaje que impacte al
visitante para que este vuelva con mas personas al museo y participen en las diferentes
actividades que lleva acabo el museo (eventos, talleres, etc.) las cuales muestren una relacion

fortalecida en la calidad del servicio recibido. (Dominguez, Estepa, & Cuenca, 1999, pag. 48)

Estudios realizados en diferentes museos que son parte de paises Iberoamericanos han
aplicado distintos modelos de evalGan de la calidad del servicio, como el Modelo Servqual,
Servperf y Kano, otras investigaciones han optado por modelos de excelencia de calidad que
permite identificar la oportunidad de mejora con los objetivos comunes de la mision y vision,
como es el caso aplicado de los Catorce Museo del Ministerio de Cultura del Gobierno de Espafia
que aplica el Modelo EFQM. Dichos modelos tienen como objetivo evaluar lo que rodea al
servicio principal (oferta museistica) en relacion a las dimensiones de la calidad de servicio que
considera las expectativas y percepciones de los visitantes sobre la operatividad del servicio del

Museo.
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Considerando que la calidad estd en evolucion y de igual manera las exigencias de la
demanda, de modo que se requiere instaurar politica de mejora en la calidad, en atencion a lo cual
varios museo han optado por la aplicacién de investigaciones y estudios turisticos que aplican el
Modelo Servqual aplicados a museos en paises de Espafia, Argentina, México, Peru entre paises
Iberoamericanos, mismas que se centran en promover mejoras en el servicio museistico y
establecer estrategias de satisfaccion y la superacion de las expectativas de los visitantes, gracias
al instrumento eficiente propuesto por el modelo Servqual para la evaluacion de la calidad,

mismo que est4 adaptado a la realidad del museo.

El estudio denominado la “Evaluacion de la calidad del servicio de los museos de titularidad
estatal” de Espafia, tiene como objetivo evaluar la calidad desde las percepciones del visitante y
el andlisis del seguimiento de la carta de servicios, basado en el modelo EVAM y como
referencia el Modelo Servqual para el estudio de las cinco dimensiones en los 19 museos;
obteniendo como resultado la relacion con los visitantes gracias al cuestionario que desarrollo

estrategias para satisfacer las expectativas.

La investigacion denominada “La evaluacion de un museo como producto turistico
utilizando el método Servqual” evaltia los elementos estéticos, la exhibicion el tema y la forma en
la que los elementos estan ordenados, ademas de las dimensiones del modelo obteniendo 36 items
que evallUan las expectativas y percepciones de los visitantes; concluyendo que es necesario
considerar en la calidad del servicio el servicio de alimentacidn, la infraestructura de los bafios y

una visita guiada para obtener resultados mas significativos. (Nowacki, 2005)
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El principal objetivo del trabajo “Evaluacion de la calidad en el servicio a través del modelo
Servqual en los museos de la ciudad de Puebla, México” es evaluar la calidad del servicio de los
museos, estudio que considera las caracteristicas del servicio en el museo para valorar el nivel de
calidad que brinda y reciben los visitantes del museo, dando como resultado la obtencion de un
servicio de calidad alta, destacandose el servicio de alimentacion y el area designada para dicho

servicio. (Mena, Lopez, Herrera, & Morales, 2016)

La publicacion de “Satisfaccion del visitante de museos de arte de la ZMG” emplea el
Modelo Kano para analizar la satisfaccion del visitante del museo desde la calidad atractiva que
ofrece en el servicio del museo con relacién a cada momento de verdad que se presenta, ya que es
el instante donde el visitante evaluacion del servicio, para lo vual de plantea el Modelo Servqual
para identificar con claridad las necesidades y las posibles estrategias para mejorar la calidad del

servicio en el museo.

El analisis “Modelo de experiencias aplicado a un museo” se precisa en el Modelo Histoqual
y Servperf, debido que es un estudio multidimensional a fin de calificar los servicios prestados en
los museos y las percepciones de los visitantes, investigacion que proporciona las necesidades y
motivaciones de los visitantes establecido una relacion entre satisfaccion y la calidad percibida
como estrategia de diferenciacion. (Sevilha, Silva, & Freitas, Estudios y Perspectivas en Turismo,

2016)

El estudio cuantitativo de la “Calidad del servicio de los museos de Macao” tiene como fin
evaluar la calidad del servicio con el Modelo Histoqual, obteniendo resultados importantes para

plantear estrategias para mejorar las actitudes positivas que se adquirieron tras la aplicacion de la
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encuesta, concluyendo que el estudio facilita informacion para mejorar las necesidades de los
visitantes, debido que considera la experiencia del visitante durante la prestacion del servicio.

(Cheng & Wan, 2012, pag. 37)

La indagacion de “;Qué satisface el Inhotim turista?” manifiesta a través del Modelo
Histoqual que los elementos expone el nivel de satisfaccion en el museo, puesto que el modelo
profundiza en conocer las necesidades para que los visitantes estén satisfechos con el servicio de
los museos brasilefios y garantizar una experiencia de calidad. (Sevilha, Queiroz, Rio, &

Magalhaes, 2017)

El Museo Bandung en Geologia realiza un estudio de la “implementacion del Modelo
Histoqual para Medir las Expectativas y Percepciones de los Visitantes” con el objetivo de
evaluar las expectativas y percepciones de la calidad del servicio que tienen los visitantes, dado
que anhelan conocer el nivel de calidad que ofrece el museo, la puntuacién de la brecha y cuéles
son las dimensiones que perciben mas los visitantes en cuanto a los parametros de calidad; con la

finalidad de mejorar varios aspectos del servicio museal. (Kusuma, 2016)

El objetivo de la investigacion exploratorio-cualitativa “Calidad Percibida e Intenciones
Comportamentales de visitantes de Museos: Una Propuesta de Modelo” es analizar la calidad del
servicio por medio del Modelo Histoqual, para considerar las cinco dimensiones significativas en
la experiencia del visitante, percibido sinénimo de calidad motivo que lleva a los visitantes en
convertirse en visitantes potenciales para el museo y acrecentar el nimero de visitantes gracias a

la calidad ofrecida en tecnologia, interaccion, guias, entre otros elementos que son percibidos en
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el servicio del servicio museal y el visitante nombra al museo de calidad. (Gosling, Coelho, &

Dias, 2014)

Finalmente en los trabajos citados se puede deducir que el Modelo Histoqual o también
conocido como el Modelo Musequal es la herramienta apta para medir la calidad en el servicio
museal y consecuente su aplicacién es correcta para el estudio de la calidad en los museos de la
Fundacion Museos de la Ciudad, a fin de identificar el nivel de calidad de cada uno de los museos

y proponer un disefio de oferta para incrementar la satisfaccion del segmento de visitantes.

1.2.2. Gestion de la calidad en los Museos

La gestion de la calidad en los museos permite conocer la realidad social de la institucion y
de necesidades y demandas de la ciudadania, con la que el museo podra segmentar sus objetivos
y estrategias culturales, se asocian con herramientas y sistemas de gestion de la calidad,

identificados en los diferentes modelos aplicados en cada uno de los casos de estudios.

1.2.2.1. Museos Espafioles

De acuerdo a los datos dados por la OMT (Organizacion Mundial de Turismo), Espafa se
encuentra en el tercer puesto en recibir alrededor de 75.6 millones de turistas extranjeros, el 60%
se ven motivados por interés de actividades culturales y el 20% optan por visitar los diferentes
museos espafioles. Informacion que ratifica la Fundacién Caja Madrid, el 50% de los turistas
nacionales optan por visitar la ciudades de Andalucia, Catalufiay Valenciana, generando
aproximadamente de 2.484 euros por medio del turismo cultural (Canalis, 2012, pag. 47), y €s
uno de los paises iberoamericanos que tienen una gran cantidad de museos, motivo por el que se

encuentra en segundo lugar con 1.559 museos registrados, resguardadas con diez leyes de
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Patrimonio, once Leyes de Museos y cuatro decretos de desarrollo de leyes anteriores; sin dejar
de lado el uso de herramientas gestoras de calidad y sistemas y normas que garantizar niveles de
calidad (Observatorio Iberoamericano de Museos, 2013), razon por la cual la mayor parte de las

entidades gestoras que ofertan la cultural son certificadas.

Sistema de Calidad Turistico Espafiol

El Sistema de Calidad Turistico espafiol estd compuesto por cuatro reconocimientos
denominados programas de calidad que otorgan certificaciones a museo de calidad, los cuales
son: el Sistema de Calidad Turistica en Destinos - SICTED (Programa Destinos), Sistema de
Calidad Turistica en Sectores - Certificado “Q” Calidad turistica (Programa Sectores), Sistema
de Gestion Calidad 1ISO 9000 (Programa ISO)y Modelo de Excelencia Europea - EFQM

(Programa Excelencia).

Figura 13. Pirdmide del Sistema de calidad turistica
Fuente: Sistema de Calidad Turistico espafiol
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Sello de SICTED (Sistema Integral de Calidad en Destino)

Espafia a través de la SET (Secretaria de Estado de Turismo) y con apoyo de la Federacion
Esparfiola de Municipios y Provincias (FEMP), tienen como objetivo otorgar el reconocimiento de
destino turistico de calidad mediante el sello de Sistema Integral de Calidad en Destino; tiene el
objetivo de mejorar la experiencia y satisfaccion del turista a través de la metodologia integral y

permanente de gestion de la calidad en un destino. (Compromiso de Calidad Turistica)

Existen 332 museos espafioles que han obtienen el reconocimiento como destinos de calidad;
las provincias que se destacan en obtener dicho recogimiento en la categoria de Museos y

Centros de interés turistico visitable como destinos de calidad, son:

e 58 museos en Euskadi-Pais VVasco
e 56 muses en Valenciana

e 48 museos en Andalucia

Los cuales han trabajado en establecer gestiones permanentes que velan por el incremento de la
competitividad de las empresas turisticas del destino, incrementan la satisfaccion de los turistas y
participacion de los turistas y la oferta de un nivel de calidad homogeéneo del servicio museistico

y servicios complementarios que ofrece el museo.

Calidad Q
El Instituto de Calidad Turistica Espafiola (ICTE) establece la Marca “Q” de Calidad
Turistica, aquellas empresas turisticas que cumplen con los requisitos que exige el Sistema de

Calidad Turistica Espafiola (SCTE). Empresas turisticas que tienen dicho reconocimiento ofrecen
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un servicio de calidad, profesional y segura, que genera en el turista fiabilidad, prestigio,

diferenciacion y rigurosidad.

Hoy por hoy tiene como objetivo profundizar en la calidad de los servicios turisticos y
mejorar la prestacion del servicio a las visitas turistica de los museos y sus servicios
complementarios basandome en la experiencia para garantizar niveles de calidad y el desarrollo
que garantice los niveles de calidad y seguridad, gracias a la Marca Q de Calidad en el sector
museistico y colecciones. (Los grandes museos de Espafia y el ICTE promueven la primera

norma de calidad turistica de este sector, 2017).

El ICTE (Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, los principales Museos de Espafia de
diferentes administraciones estatales y organismos independientes y expertos, como: Museo del
Prado, el Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia, el Museu d’Art Contemporani de
Barcelona (MACBA), el Guggenheim de Bilbao, el Museu Picasso de Catalufia y el Museo
Picasso de Malaga, la Fundacion Lazaro Galdiano, el Museo de la Evolucion Humana
(Atapuerca), la Ciutat de las Arts i les Ciencies, el Museo de Arte Contemporaneo de Castilla y
Ledn, el Consorcio Museo de Arte Contemporaneo Esteban Vicente, el Museo Etnografico de
Talavera de la Reina, entre otros; el Comité Técnico de Normalizacion, ICOM y la UNE
(Asociacion Espafiola de Normalizacion) conjuntamente trabajan para promover la primera

Norma de Calidad Turistica del sector museistico. (Calidad Turistica Hoy, 2017)

Modelo EFQM de excelencia
La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) del Club Excelencia en

Gestion, establece un sello de reconocimiento de la gestion de excelencia (forma de hacer bien
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las cosas) y el sistema de Calidad Total EFQM que refuerza la confianza de los clientes y la auto
evolucion que pone énfasis en la excelencia, la relaciones causa -efecto y Esquema REDER para

la gestion de calidad previa.

El Museo Guggenheim Bilbao es el pionero en obtener el reconocimiento “Q plata” del
Modelo EFQM de Excelencia, por la aplicacion de la calidad, la identificacion de los procesos
del Museo e implantando ciclos de mejora continua y la aplicacion del Modelo Europea para la
Gestion de la Calidad (EFQM). Cabe mencionar que la implantacion del sistema EFQM ha
proporcionado politicas para el desarrollo, medioambiente y sociedad. (Museo Guggen Heim

Bilbao, 2004),

Museos Andaluces

Los museos de la region de Andalucia tienen la iniciativa de la creacion del Registro
Andaluz en 1984 vy la realizacion del Plan de calidad de los Museos Andaluces con un minimo de
caracteristicas de calidad , tiene como objetivo manejar una calidad adecuada en los programas y
contenidos de los museos de la region desde la atencion al visitante y mejoramiento de sus
condiciones de vida, por lo que cuenta con un instrumento que propone la integracién de la
calidad mediante la planificacion de los servicios para mejorar la calidad del servicio con el fin
de originar una experiencia de excelencia museistica de calidad mediante atencion directa con el
usuario (CALVO), involucrando varios factores y actores de la “prestacion del servicio
museistico desde los responsables politicos y los gestores hasta los expertos, los patrocinadores,
las sociedades o asociaciones de amigos de los museos, la venta de entradas, etc.” (Agencia de

ecaluacion y calidad, 2008, pag. 8).
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Con el deseo de mejorar la experiencia del disfrute del patrimonio a travez de una experiencia

de calidad ideal y funcional bajo una concepcién museoldgica, la cual es reclamada por el
espectador como una “experiencia unica capaz de transformar y enriquecer su sensibilidad
mediante la tranmision del saber propio del museo” (Calvo), lo que los museos se enfrentan al
reto de la gestion que les permita tener un encuentro con los visitantes, es decir busca una
propulsion de acercamiento por el control y la evaluacion para manifestar soluciones eficaces
orientada a satisfacer las expectativa de los usuarios con una prestacion reformada del servicio
museistico desde el un ambito general que facilite la adaptacion a museos de diversas escalas que
se extiende por el mundo para implementar una autonomia de gestion y autoevaluacion de lo que
acomparia, rodea y facilita el acceso al servicio sobre las expectativas y necesidades de quienes

visitan los museos.

Proponiendo una variedad de lineas estratégicas que abarcan la aportacion de cada una de las
areas del museo para obtener y brindar una experiencia museistica de calidad, a causa de la
precision brindada en la atencién directa a los usuarios, el ingenio de una marca de identidad, la
caracterizacion del museos, profesionales y publico, gracias al seguimiento de una serie de
medidas como: la designacién del tiempo para la actividad museistica, variedad de programas
para el target del museo, estudio y comunicacion con el visitante, mejorar la accesibilidad para el
publico, definicion de los perfiles profesionales, entre otros. Estrategias que se garantizan el buen
servicio por medio de la propagacion de la Carta de Servicios que es asumida por cada una de las
areas, ademas permite la participacion activa de los usuarios en cada una de las actividades

ofertadas en el museo.
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La Secretaria de Estado de Turismo (SET) con el apoyo de la Federacion Espafiola de
Municipios y Provincias (FEMP) promueven el programa de reconocimiento Sistema Integral de
Calidad Turistica en Destinos (SICTED) para servicios turisticos que desarrollen estandares y
compromisos de calidad (Calidad en destino); Motivo por el cual el Museo Maritimo Ria de
Bilbao cuenta con dicho reconcomiendo por la continuidad de los compromisos de la calidad de
la experiencia del visitante (Museo Maritimo Bilbao), mismo que es otorgado por el Ministerio
de Industria, Turismo y Comercio de Espafa, junto con el Departamento de Industria,

Innovacion, Comercio y Turismo del Gobierno Vasco.

1.2.2.2. Museos Peruanos

Museos del Cusco

La perspectiva de la satisfaccion de los turistas en la ciudad del Cusco es buena y las
exigencias de los estdndares de complacencia de las necesidades son altas, por lo que la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) del Gobierno Regional del
Cusco para la implementacién de términos de calidad en el servicio museistico, gracias al
proyecto Mejoramiento de la calidad de los Servicios Turisticos de Dircetur Cusco, disefia el
Manual de Calidad Turistica para Museos, Monumentos Historicos y Sitios Arqueoldgicos
dirigido a las entidades que prestan servicio. Permitiéndole al visitante formarse una perspectiva
de la ciudad del Cusco como destino turistico, en el que se destaca la planta turistica (servicio
integrado de equipamiento e instalaciones que facilitan la actividad turistica) determinada por el

cliente a partir de su experiencia.
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Manual que tiene como proposito ser guia para gestionar la calidad e implantar criterios de
estandarizacion del servicio y mejoramiento continuo y obtencién de la calidad enfocada en la
satisfaccion de los usuarios basandose en directrices basadas con la Organizacién Mundial de
Turismo, MINCETUR vy Dircetur Cusco. Los cuales tienen como objetivo incrementar el flujo
turistico y lograr dar un servicio con un nivel alto y cumpla con los estandares internacionales de
calidad conforme a las cinco dimensiones de la calidad que se presentan en las diferentes etapas
del ciclo del servicio y son capaces de satisfacer las necesidades y expectativas de los visitantes,

gracias al instrumento de calidad SERVQUAL (Gobierno Regional Cusco, 2009).

1.2.2.3. Museos Argentinos

Argentina es lider en Latinoamericano en el manejo y gestion de la calidad turistica,
conformado por herramientas internas que cubren los diferentes niveles de exigencia de los
turistas en todos los sectores turisticos, a fin de garantizar la estadia y la experiencia. Ha
desarrollado programas de gestion de la calidad que implementa acciones y programas para la
mejora continua de los servicios turisticos ofrecidos y asegura la calidad de la experiencia
turistica y posicionarse como un destino turistico competitivo con excelencia en su oferta
turistica, ya que es utilizada como una herramienta para el desarrollo. (NORMAS IRAM

SECTUR, 2017)

Siendo que es uno de los paises con gran afluencia de turistas internacionales, los cuales se
interesan por la cultura y la historia, convirtiendo a los museos es uno de sus sectores mas
representativos del pais, contando con 895 museos (Observatorio Iberodmericano de Museos,
2013, pag. 46). A implementado en los museos el manejo de la calidad médiate las Normas

IRAM-Sectur que da una garantia de calidad en el servicio, basada en recomendaciones y pautas
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técnicas que proponen un compromiso con la calidad, seguridad y ambiente de forma sectorial
que potencializa la satisfaccion de los visitantes, confiabilidad y la excelencia en la prestacion de

los servicios.

Dentro de la Normas IRAM-Sectur se establece la categoria establecida para la calidad en el
servicio de los museos denomina Otros actores claves del sector turistico, categoria que establece
IRAM-SECTUR 42400 — Museos, denominado Sistema de gestion de la calidad, la seguridad y
el ambiente para la prestacion de servicios al visitante que tiene como objetivo establecer
lineamientos béasicos de la calidad para los museos que permite mejorar de la atencidn al visitante
y la profesionalizacion del sector museistico, gracias a politicas, informaciéon y revisiones
periddicas. Las cuales giran en torno al perfil del personal de los museos, la gestion del servicio
que engloba el disefio, requisitos, caracteristicas de los servicios, la informacion y las necesidades
de los visitantes que van mas alla para superar las expectativas del visitante y para lo cual se
fortalece en el Sistema de gestion de la calidad - IRAM-1SO 9001:2000, la cual garantiza que el
servicio ofrecido en los museos cumplan las normas internacionales de calidad. (IRAM vy

Secretaria de Turismo, 2009).

Cabe mencionar que la IRAM-SECTUR 42400 — Museos, es una especie de manual donde
topa puntos especificos que son claros y especificos para el manejo del servicio y el trabajo
ejecutado por los museos, que contribuyen en una mejora continua que verifica que se cumplan
con “el gerencia organizacional, el personal de la organizacion, la informaciéon y comunicacion al
usuario, infraestructura y servicios pensados para los visitantes, seguridad e higiene, recreacion,
cuidado ambiental y contribucion a la comunidad local” (MINTUR Argentina), basada en los

parametros del Instituto Argentino de Normalizacion y certificacion (IRAM); al igual que definir
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e implementar un sistema de medicion documental de la satisfaccion del visitante sin dejar de

lado el nivel de cumplimiento del nivel de calidad establecida

1.2.2.4. Museos Colombianos

Colombia plantea la calidad de los servicios de los museos establecido un modelo de manejo
y gestion integral de sus colecciones patrimoniales, servicios para la comunidad publica, donde
involucra la infraestructura bésica para el servicio, horarios, exhibiciones, etc. (Ministerio de

Cultura y Patrimonio del Ecuador, 2010, pag. 27)

Las propuestas planteas tiene como meta evaluar dos niveles, el primero es la autoevaluacion
que permite tener un analisis de los procesos y resultados de gestion para identificar los puntos
fuertes y las deficiencias y la segunda es la Evaluacion Externa, que tiene con fin optimizar los
resultados de la autoevaluacion y de los planes de mejoramiento, permitiendo la Gestion de

Calidad y facilitando la creacion de nuevas redes de calidad basadas en el desarrollo de alianzas.

1.2.2.5. Museos Ecuatorianos

En el afio 2015 El Servicio Ecuatoriano INEN establece la norma técnica NTE INEN 2978
para la prestacion del servicio a los visitantes de los museos, a fin de establecer una
infraestructura de normalizacién y requisitos para un sistema de gestion de calidad en los museos
del Ecuador, y asegurar los derechos que se relacionan con la seguridad, la protecciéon del
consumidor y la promocion de la cultura de la calidad. Norma que equivale a la IRAM 42400
Calidad de Museos de Argentina dada en los afios 2009, las cuales tienen como base la 1ISO 9000,
ISO 14050 y la Norma OHSAS. Normativa que aporta con parametros de los procesos a utilizar

para alcanzar objetivos de calidad. (Instituro Ecuatoriano de Normalizacion, 2015)
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Ademas el Ministerio de Turismo cuenta con el manual de SIGO que fortalece puntos
importantes en la gestion de la operacion con fin de mejorar el proceso, estandarizar y establecer
que la calidad esté presente en todo, ya que el turista debe estar bien atendido. El Sistema Inicial
de Gestion Organizacional (SIGO) es una herramientas de gestion rapida de la calidad con fin de
satisfacer las necesidades de sus clientes externos e internos para el mejoramiento de la calidad
turistica. Y permite una mejora continua en calidad del servicio del ambito turistico y asi darse a

conocer fuera y dentro del Ecuador.

SIGO cuenta con herramientas para el servicio y la atencion al cliente que se transforman los
estandares de calidad de la empresa, basada en los momentos de verdad constituida por la
experiencias que el cliente entra en contacto con la empresa y se forma una impresion de la
calidad del servicio, por lo que propone reglas para los momentos de verdad que se presentan.

(Ministerio de Turismo, 2017)

Los museos en el Ecuador gestiona la Ley Organica de Cultura (LOC) creada en el afio
2016 para garantizar el campo museal; toma la posta la Universidad Central del Ecuador (UCE)
por medio del Museo Universitario de dicha universidad para la entrega de los insumos de la
gestion de museos en direccion al reglamento a la Ley Organica de Cultura (LOC), en el cual se
ha considerado la tipologia de los museos dos aspectos, son: tematicas y por servicios, para
garantizas el servicio cultural al proporcionar recorridos, proyectos educativos, promocion entre

otros. (Museo Universitario de la Universidad Central del Ecuador (MUCE), 2017)

El Museo del Agua - YAKU ha venido realizando un estudio de publicos en los meses de

abril, mayo y junio del 2017, interesdndose por conocer el perfil de sus visitantes y cudles son las
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necesidades que presenten, para ello ha ejecutado una encuesta y pone en funcionamiento la
grabacion de videos que permiten a los visitantes expresar su experiencia vivida en el museo,
videos que son difundidos en redes sociales principalmente en Facebook. Las encuestas
ejecutadas de forma periodicamente ha permitido conocer a sus visitantes y cuales es el valor
monetario que designan para las entras del museo y los servicios complementarios con los que
cuenta, al igual cual es la sala de exposicion que tiene mayor concurrencia, que les motiva a
visitar el museo y que es lo que su publico aprende al visitar el museo. Cabe mencionar que los
items mencionados consideran las percepciones de los visitantes para determinar como fue su

experiencia. (Vallejo, 2017)

1.2.2.6. Sistemas de certificacion de calidad

Los sistemas de calidad que valoran la calidad en los museos por medio de la otorgacién de
reconocimientos y certificaciones nacionales como internacionales, que requiere de procesos y
seguimientos para la obtencion de dicho reconocimiento, puesto que se valora desde “la
optimizacion de los recursos humanos y presupuestarios, la motivacion del personal vy
organizacion del trabajo, hasta el aumento y fidelizacion del publico visitante al museo” (Hereza,
La gestion de Calidad en los museos, 2006, pag. 185), que mejora la imagen y la credibilidad de
la institucion y sus productos y servicios culturales, con el fin de dar a los visitantes la garantia de

vivir una experiencia de calidad.

Sistema de Gestion Calidad 1SO 9000
Es imprescindible tratar adecuadamente la calidad del servicio con la Organizacion
Internacional para la Estandarizada (1SO, 2017), por medio de normas o modelos internacionales

orientadas a la implementacion, automatizacion y mantenimiento de los sistemas de Gestidn de
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Calidad con la ISO 9001- Gestion de Calidad Control y Mejora de los Procesos, norma
internacional aplicada a los Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones publicas y
privadas, con finalidad de mejorar la calidad de los productos y servicio. En cuanto a los
servicios hace énfasis en la satisfaccion del cliente mediante cuatro pilares, son: enfoque de

procesos, despliegue de indicadores y objetivos y la mejora continua. (ISO, 2017).

El sistema otorga certificacion a empresas de Bibliotecas, Museos, Jardines Botanicos y
Zoologicos e Instituciones Analdgicas (Certificacion 1SO), permitiendo poner en marcha un
sistema de calidad que tramite los procesos necesarios para la evaluacion los servicios culturales
que ejecutan los museos, a fin de instaurar concienciacién de las necesidades de los usuarios,
sometiendo al museo a un control continuo de la calidad para asi garantizar la mejora permanente

de los servicios y consiguiendo un reconocimiento externo (Teves, 2015).

El Museo Maritimo de Ushuaia de Argentina es pionero en adaptar su sistema de calidad y
ser el primer museo en Sudamérica en recibir la certificacion 1SO 9001:2000, llevandolo a
implementar un sistema de gestion de calidad (SGC) que busca la satisfaccion de los visitantes
gracias a la depuracion de estrategias, politicas, objetivos y métodos de operacion y actitudes.

(Museo Maritimo de Ushuaua, 2008)

El Museo de Historia Mexicana, el Museo del Palacio y el Museo del Noreste MUNE estan
certificados bajo la Norma ISO 9001: 2008, que los acredita como instituciones que brindan un

servicio de calidad de acuerdo a los estandares internacionales. (Paseo Santa Lucia, 2016)



80

1.2.2.7. Herramienta de gestion de calidad
Los museos en alrededor del mundo han implementado herramientas basadas en los sistemas
de calidad implantados en cada uno de los paises, permiten gestionar la calidad gracias a
instrumentos que dan a conocer el servicio de los museos, garantias, métodos de gestion,
procesos de certificacion, modelos de excelencia para la mejora continua de los servicios

culturales.

Siendo importante el uso de herramientas de calidad pre establecidas como la carta de
servicios, el libro de quejas y sugerencias o sistemas de sugerencias y encuestas que permita
conocer al usuario y mejoran la comunicacion, atendiendo el facil acceso y el mejoramiento de

las condiciones de la prestacion del servicio

1.2.2.2.1. Carta de Servicio

Esta herramienta ha sido implementada en los Museos Andaluces en Espafia, la cual ha
permitido para ofertar el servicio museistico, la cual se ocupa de transmitir la informacién mas
significativa y relevante, como: los servicios, actividades, derechos, participacion de los usuarios,
normativa aplicable, direccion para la realizacién de quejas y sugerencias, compromisos que
asume el museo con sus usuarios e indicadores de calidad, es decir los usuarios pueden estar al
tanto de los servicios y el de compromiso que tiene el museo con ellos. Ya que este documento
tiene la finalidad de ser usado por los usuarios para estar informado de los servicios que pueden
demandar y del nivel de compromiso del museo. Cabe mencionar que su finalidad es el uso por
parte de los usuarios, como es el caso del manual de acogida que se encarga de presentar al
museo para adquirir alianzas, colaboradores, entre otros (Ministerio de Educacién, Cultura y

Deporte - Gobierno de Esparia, 2016).



81

La estructura de la Carta de Servicios deber actualizada y redactada de forma clara y sencilla
para informar sobre caracteristicas generales (mision, vision, horarios de atencién, etc.) del
museo, y compromisos que fijan sus metas de calidad y la facilitacion de la informacion sobre los
cometidos que se puede esperar por medio de la integracion progresiva del el nivel de
satisfaccion de los usuarios, mismos que facilitan el mejoramiento de los medios para conocer
tanto derechos como obligaciones, para lo cual se debe enlistar los servicios mediante una serie
de actividades y la identificacion de las necesidades, expectativas de los usuarios a través de un
previo estudio de los visitantes donde se reconocera los componentes claves de calidad. En
cuanto a si impresion y difusion se la hace desde la pagina Web de cada uno de los museos y en
el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia previo a su revision y aprobacion (Universidad de

Granada, 2016).
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1.3.MARCO CONCEPTUAL

Museo

e “Es una institucion permanente, sin fines de lucro, al servicio de la sociedad y de su
desarrollo y abierta al publico, que se ocupa de la adquisicion, conservacion,
investigacion, transmision de informacion y exposicion de testimonios materiales de los
individuos y su medio ambiente, con fines de estudio, educacién y recreacion”
(Definicion del Museo, 2012).

e “Los museos son espacios abiertos, donde invitamos a la participacion, al dialogo y a la
construccién de ciudadania; donde buscamos provocar y sentir todo tipo de emociones;
activar las memorias y las voces de la comunidad, traer lo lejano, reconocer al otro y lo
otro; somos espacios cotidianos de creatividad y transformaciéon de la sociedad (...)
asignando como museos: los centros culturales, sititos y monumentos naturales,
arqueoldgicos y etnogréaficos y los sitios y monumentos histéricos de caracter
museologico (...) instituciones que conserven colecciones y exhiban ejemplares vivos de
vegetales y animales, como jardines botanicos y zooldgicos, acuarios y Viveros; centros
cientificos y planetarios; institutos de conservacion y galeria de exposicidén que dependan
de bibliotecas y centros de archivos; parques naturales; organizaciones nacionales,
regionales o locales de museos, las administraciones publicas encargadas de museos (...)”
(SMQ, 2017, pag. 5)

e “El museo es una institucion sin fines lucrativos, permanente, al servicio de la sociedad y

de su desarrollo, abierta al publico, que adquiere, conserva, investiga, comunica y expone
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el patrimonio material e inmaterial de la humanidad y su medio ambiente con fines de
educacion, estudio y recreo” (ICOM, 2007)

“Las instituciones museistica son un espacio de encuentro, reflexion, de dialogo y de
intercambio de experiencias como de conocimientos, donde los contenidos cobran
distintos sentidos de apropiacion dindmica e incorporan al visitante dentro de un proceso
de aprendizaje” (Lopez, Orddfiez, Godoy, Maldonado, & Cruz, 2016).

“Los museos desempefian un papel clave en la preservacion, salvaguardar, proteger,
restaurar, valoriza, transmision, e interpretacion el patrimonio cultural, misma que tiene
un testimonio del compromiso pues refleja la traduccion de la voluntad y la intencion de
cuidar, proteger y promover por medio de acciones como la construccién y gestion de

infraestructura” (UNESCO, 2014).

Turismo cultural

“Un movimiento de personas esencialmente por una motivacion cultural, tal como el viaje
de estudios, representaciones artisticas, festivales u otros eventos culturales, visitas a
lugares y monumentos, folklore, arte o peregrinacion” (ICOMOS, 1976).

“El Turismo Cultural es aquella forma de Turismo que tiene por objeto, entre otros fines,
el conocimiento de monumentos Y sitios historico-artisticos. Ejerce un efecto realmente
positivo sobre éstos en tanto en cuanto contribuye —para satisfacer sus propios fines— a su
mantenimiento y proteccién. Esta forma de Turismo justifica, de hecho, los esfuerzos que
tal mantenimiento y proteccion exigen de la comunidad humana, debido a los beneficios
socio-culturales y econdémicos que comporta para toda la poblacion implicada”

(UNESCO, 1976)
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“Abarcaba en el momento de construccion de la tipologia desde lo pintoresco y el color
local, los vestigios de una vida en proceso de extincién, hasta los circuitos de ruinas,
monumentos y museos, pudiendo incluir ciudades o espacios donde se desarrollaran los

acontecimientos a resaltar” (Smith, 1992, pag. 20).

Calidad

Termino griego KALOS, que significa “lo bueno, lo apto”, también proviene del latin
QUALITATEM, que significa “cualidad o propiedad”; por lo que podemos decir la
calidad es un conjunto de cualidades. El Padre de la calidad lo define como el “grado
predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad”. (Carbellido, 2005)

“Conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes, ademas calidad
consiste en no tener deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente” (Juran, 1989).

“Calidad es cumplir con los requerimientos con cero defectos en todos los conteniendo de
los sistemas, ya es que es una es una entidad alcanzable, medible y rentable que puede ser
incorporada, una vez que se desee hacerlo, se entienda y se esté preparado para un arduo

trabajo” (Crosby, 1987).

“Si el producto o servicio satisface o sobrepasa las expectativas del cliente una y otra vez,

entonces estaria en la mente del cliente un servicio de calidad” (Berry, 1995, pag. 2)

Calidad de servicio

“Es la capacidad de la satisfaccion de las necesidades y las expectativas del cliente, para

ello se maneja del centro (servicio principal) asia afuera con el apoyo de servicios
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complementarios, es decir, se maneja en tres fases: prestacion principal (centro),
prestacion secundaria y modo de entregar del servicio” (Larea, 1991).

“La amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y
su percepcion de superacion por el servicio prestado en comparacion con experiencias

anteriores” (Garcia, 1995)

Calidad turistica

“Satisfacer las necesidades y aspiraciones del cliente con amabilidad, prontitud, eficacia,
a costes moderados para garantizar una confortabilidad minima a los usuarios” (Estrada,
2011, pag. 101)

“Orientacion para mejorar sus operaciones y servicios en el conjunto de la cadena de
valor del turismo a fin de crear una experiencia turistica completa y positiva” (Rifali,
2016).

"La calidad de un destino turistico es resultado de un proceso orientado a atender todas las
necesidades de productos y servicios turisticos, los correspondientes requisitos y las
expectativas del consumidor a un precio aceptable de conformidad con condiciones
contractuales aceptadas mutuamente y con factores subyacentes implicitos como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y los servicios y
comodidades publicos. También presenta aspectos relativos a la ética, la transparencia y
el respeto del entorno humano, natural y cultural” (Comité de Turismo y Competitividad

de la OMT, 2016).
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Satisfaccion

“Es la union de la calidad y la evaluacion efectian la evaluacion para poder aplicar la
calidad y conseguir con ello la satisfaccion del usuario” (Martin).

“La satisfaccion del usuario es una medida subjetiva de la produccion que refleja la
dimensién de la calidad de los servicios o sus componentes especificos del servicio

prestado” (Poll & Boekhort, 1996).

“La interaccion de una serie de elementos medulares del trabajo, tales como la naturaleza
del trabajo, el salario, las condiciones de trabajo, la estimulacion, los meétodos de
direccidn, las relaciones interpersonales, las posibilidades de superacion y el desarrollo

profesional” (Moré, Caemenate, & Junco, 2005, pag. 55).

Experiencia turistica

“La experiencia es lo que hacemos con lo que nos sucede, es decir, es las vivencias que
se lleva de un lugar o situacion y las que permaneceran en su mente y las que transmitira
después” (Navarro, 2008).

“Es como los turistas recrean sus experiencias significativas, son aquellas donde los
turistas se involucran mas de lo que normalmente se espera” (Harrison, 2001).

“La experiencia turistica como la relacion entre la persona y su vision del mundo
dependiendo de la ubicacion de su centro de referencia con respecto a la sociedad a la que

pertenece” (Cohen, 1979)
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Repositorio de Memoria

e “Lugares de la memoria clasica de manera de testigos en el espacio social y desenfocan en la
recuperacion del lugar fisico de la cultura de la memoria es un término que define una época, la
nuestra, en que el pasado ha Cobrado un protagonismo sin precedentes. La memoria se recupera,
se conserva, se cultiva, se legisla sobre la memoria y se introduce en los planes de estudios (...) El
término memoria expresa una amplitud de significados y problemas: identidades personales y
colectivas, herencias y saberes culturales, vados u olvidos de la historia, derechos, traumas

colectivos, la violencia social y su representacion.” (Baer, 2010, pags. 131-148)

Guia

Mediador
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1.4. MARCO LEGAL

Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE

Centro de educacion superior publico de categoria A el cual estd valorado como una de las
méas emblematicas del pais a causa de su ininterrumpido innovacion y la participacion del
desarrollo productivo para el Ecuador, sin dejar de mencionar que es lider en la gestion del
conocimiento, produccion cientifica, tecnoldgicay gracias a la gama de docentes capacitados y
con experiencia en areas de conocimiento con especialidades en las diferentes carreras que oferta
para que el alumnado egresado cuente con los conocimientos para realizar su trabajo de
titulacion con temas de investigacién que contribuye de forma académica y la formacion

profesional. (UFA- ESPE, 2017)

Ministerio de Cultura y Patrimonio

Entidad del sector publico rectora de politicas publicas culturales y el Sistema Nacional de
Cultura que garantiza los derechos culturales por procura buscar el fortalecimiento de la
identidad nacional gracias a la proteccion y promocion de la diversidad de las expresiones
culturales, ademas de incentivar la creacion, produccion, difusion, distribucion y disfrute de
bienes y servicios culturales también es ente rector de los museos del Ecuador. (Ministerio de

Cultura y Patrimonio)

Ministerio de Turismo (MINTUR)
Entidad encargada de potencializar el turismo en el Ecuador y para el desarrollo del
patrimonio natural como cultural gracias a la “excelencia en la calidad de los servicios” por

medio de una regulacion, control, planificacion, gestion, promocion y difusion de los atractivos
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turisticos. Permitiendo una relacion de calidad — precio de las actividades turisticas para que sean
mejoradas para que la calidad sea el centro de todas las actividades con una garantia de prestigio,
fiabilidad, confianza y promocion a los turistas tanto extranjeros como nacionales. (MINTUR,

2017)

Empresa Metropolitana Quito Turismo

Entidad metropolitana del DMQ que ejerce actividades operativas en el &mbito turistico para
promocionar a la ciudad como destino turistico gracias a la regulacion, control, capacitacion,
promocion y asesoramiento que respaldan y promueven los estandares de calidad y excelencia de
los servicios que ofrecen a los turistas local, nacional y extranjero un servicio de primer nivel, es
decir que eleve la calidad turistica considerando los beneficios y satisfaccién del turista.

(Empresa Metropolitana Quito Turismo , 2017)

Secretaria de Cultura del Distrito Metropolitano de Quito

Institucidn rectora de la politica cultural pablica del Distrito Metropolitano de Quito y
méaxima autoridad de la Red Metropolitana de Cultura (museos, teatros y espacios culturales
municipales de la ciudad), busca garantizar los derechos culturales de las y los quitefios en
espacios para las distintas “expresiones artisticas y culturales a diferentes escalas, asi como la
recuperacion y actualizacion de la memoria cultural” a través de la promocion y celebracion de la
diversidad cultural en espacios de difusion del patrimonio tangible e intangible ademas es quien
coordina las actividades culturales dentro del DMQ como "Administraciones Zonas, Empresas

Publicas, Fundaciones e Instituciones™ entre otras. (Secretaria de Cultura, 2017)
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SMQ - Sistema de Museos y Centros Culturales
Antiguamente denominado Sistema Metropolita de Museos y Centros Culturales
(SIMMYCC), organizacion que facilita un marco de trabajo, promocién y apoyo del sistema para
museos estatales, publicos, privados, militares, religiosos o universitarios, teniendo como meta
mejor el servicio, intercambios y capacidades, comunicacion y marketing (difusion y
comunicacion de informacion actualizada de los museos y centros culturales asociados) e
innovacion y gestion de publicos (programas) que se proyectan en las experiencias vividas por

medio de la relacion con los usuarios. (Fundacion Museos de la Ciudad, 2017)

SIEM - Sistema Ecuatoriano de Museos
Ente rector de la politica cultural e impulsa los instrumentos legales, normativas y
protocolos que mejoran el desempefio y gestion para el sector museistico del Ecuador, buscando
facilitar la gestion en el campo y promover la implementacion de politicas para los involucrados
en el ambito cultural que ofrecen un conjunto de servicios de valor. (Ministerio de Cultura del

Ecuador, 2012, pag. 46)

ICOM - Consejo Internacional de Museos

ICOM es un 6rgano consultivo no gubernamental con relaciones directas con la UNESCO
que esta presente en 140 paises, que establece estandares de excelencia y es un foro diplomatico
para los museos tanto para su concepcion como administracion, organizacion, creaciony el buen
funcionamiento de los museos y establece el codigo de deontologia que constituye directrices
sobre las practicas profesionales en dicho ambito. Cabe mencionar que en algunos paises
implanta legislaciones o reglamentos gubernamentales que definen normas minimas, de igual

forma busca acercar las instituciones museisticas al publico en general. (ICOM, 2017)
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CAPITULO I

2. METODOLOGIA

2.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION MIXTO
Para la presente investigacion “Analisis de la calidad de servicio de los museos que
conforman la Fundacion Museos de la Ciudad” se utilizara el enfoque mixto por la utilizacion de

instrumentos del enfoque cualitativo y cuantitativo para la recoleccion de informacion.

Se aplicara el enfoque cualitativo, segin Pérez (2007) este estudio permite medir la realidad
del servicio de calidad en cada uno de los museos que conforman la Fundacidén, mediante
entrevistas en los diferentes departamentos que generan el servicio museistico y observaciones en
el campo para medir la realidad en contexto natural y como sucede, sacando e interpretando
fendmenos de acuerdo con las personas implicadas (visitantes y personal de cada uno de los
museos), que son quienes describiran los procedimientos y la experiencia del servicio. (Blasco &

Pérez, 2007, pag. 25)

Ademas de aplicar enfoque cuantitativo, segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) este
estudio permite la utilizacion de variables para poner en prueba la teoria momentos de verdad en
la que se estudiara el comportamiento del visitante en cada una de las salas, las situaciones y la
relacion que hay entre el cliente y el cliente interno durante el ciclo del servicio. Para ello se
utilizara el Modelo Musequal para medir la calidad de servicio por medio de la recoleccion de
datos de las caracteristicas que determina la calidad del servicio museistico, con la aplicacion de

una encuesta a los visitantes de cada uno de los museos para evaluar la calidad de servicio
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recibido y obtener la mayor cantidad de informacion sobre la realidad objetiva. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010)

2.2. TIPOLOGIA DE INVESTIGACION

2.2.1. Por su finalidad Aplicada

El presente estudio es de finalidad aplicada por ser un estudio cientifico “orientado a
resolver problemas de la vida cotidiana o a controlar situaciones practicas con orden
epistemoldgico para saber y hacer, conocimiento y préactica, explicacion y aplicacion, verdad y
accion” (Vargas, 2008). Y ser un “proceso que permite transformar el conocimiento teérico que

proviene de la investigacion bdsica en conceptos, prototipos y productos, sucesivamente”

(Lozada, 2013).

Investigacion que requiere un proceso de recopilacién y el analisis de informacion que
sustenta el tema de estudio y se considera aplicar argumentos que faciliten la estimacion de la
calidad del servicio museistico y de esta manera proporcionar recomendaciones o solventar
retribuciones a los problemas encontrados de cualidad “saber y hacer”, “explicacion y aplicacion”

y “verdad y accion”.

2.2.2. Por las fuentes de informacion Mixto

Con la finalidad de recoleccién de informacion se empleara una investigacion cientifica con
instrumentos para la recoleccion de informacion en el campo, lo que solicita acudir a cada uno
de los museos de la Fundacion Museos de la Ciudad para desplegar el fendmeno a estudiar vy el
investigador recabard informacion de las variables y diligencias del manejo de la calidad del

servicio en los cuatro museos, mediante la visita de los diferentes espacios para reconocer los
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momentos de verdad y criticos que se presentan en la ejercitacion del servicio, ademas de
identificar la calidad que brindan gracias al contacto directo con la poblacion, esto con la

aplicacion de las encuestas.

De igual manera una investigacion documental que dispondrd de fuentes primarias y
secundaria como papers sobre Calidad y Servicio Museoldgico como La gestion de calidad en
los Museos elaborado por Pablo Hereza, Manual de Calidad para servicios turisticos en museos,
monumentos histéricos y sitios arqueoldgicos del Gobierno Regional Cusco, libros como Plan de
calidad de los museos Andaluces de la Junta de Andalucia y Evaluacion de la calidad del servicio
de los museos de titularidad estatal de la Agencia de evaluacion y calidad de Espafa, entro otros
con informacién de la calidad en el servicio, servicio turistico, manejo de la calidad en el servicio
que cuentan con informacion Gtil y veraz, asi como teorias, publicacion de articulo en revistas y

modelos aplicados que respalden el presente estudio.

2.2.3. Por las unidades de anélisis Insitu

La investigacion es de analisis de Insitu o de sitio permitiendo la identificacion de la
poblacién, recursos, infraestructura de casa uno de los espacios de la Fundacién Museos de la
Ciudad a fin de acceder al procedimiento, direccién y ejecucién del servicio museistico,
abarcando servicios complementarios, manejo del target y la infraestructura, entre otros. En
direccidon del andlisis de la calidad de servicio percibido por los visitantes, que en su mayoria son
grupos familiares, estudiantes, amigos, entre otras personas que se ven atraidos por el patrimonio

cultural y destinan tiempo para visitar los museos en el Distrito Metropolitano de Quito.
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2.2.4. Por el control de las variables No experimental
La investigacion a desarrollarse se determina como no experimental puesto que resulta
imposible manipular variables independientes, que en esta investigacion integra: los elementos
tangibles, la capacidad de respuesta, la comunicacion, los elementos consumibles y empatia;

variables determinadas por el modelo a ser aplicado en la investigacion.

Variable que exclusivamente se limita a observar fenébmenos y como se desenvuelve
(comportamiento) en su contexto natural con el objetivo de notar los efectos que provocan en las
variables dependientes en la calidad del servicio museistico. Ademas de permitir el acercamiento
cotidiano de las situaciones ya existentes para ser observadas desde diferentes enfoques

transeccionales y longitudinales (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 185).

2.3.5. Por el alcance Descriptivo

El estudio es de alcance descriptivo ya que “busca especificar propiedades y caracteristicas
importantes en fendémeno que se somete en andlisis” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010,
pag. 92). Pretendiendo recoger y medir la informacion de manera conjunta e independiente sobre
quienes se recolectaran los datos como: propiedades y caracteristicas del servicio, los perfiles de
personas 0 grupos que visitan los museos, procesos, objetos, entre otros que permiten cuantificar
la calidad del servicio museistico para brindar a los usuario una mejor estadia dentro de la esta

planta turistica, partiendo de las variables establecidas.

2.2.6. Hipotesis

No aplica
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2.3. Instrumentos de recoleccion de informacion Varios
Si bien son varios los instrumentos para recolectar la informacion es necesario para la
presente investigacion considerar el &mbito cuantitativo y cuantitativo para la obtencion de datos
que contribuiran al estudio. En el &mbito cuantitativo se estructura la encuesta, que sera realizada
a los visitantes de los museos de la fundacion. Mientras que el &mbito cualitativo se toma como
referencia la entrevista estructural y semiestructural estan dirigidas al personal administrativo de
cada uno de los museos y a especialistas de los museos, la observacion y notas de campo
directamente realizadas en los museos de la fundacién; esto con la ayuda de informacion obtenida

en fuentes primarias y secundarias. (Bernal, 2010)

2.3.1. Instrumento de Recoleccion de Datos.

La investigacion requiere de informacion documental y de campo para lo cual se recolectara
informacion para proporcionar respuestas a los objetivos del estudio por varios instrumentos;
para ello se utilizara la entrevista, la encuesta, la observacion que se desarrollara en el trabajo de
campo que se llevara a cabo en la Fundacion Museos de la Ciudad, y de bibliografia primaria y
secundaria, con el propdésito del soporte para el disefio y aplicacion de informacién que

contribuya al logro de los objetivos planteados.

2.3.1.1. Encuesta

Para la obtencion de la informacion para la investigacion se utilizara una encuesta que
abarcara 34 afirmaciones focalizada a la calidad del servicio museistico ofrecido por los cuatro
museos, Museo de la Ciudad, Parque Museo del Agua, Museo interactivo de Ciencia y Museo del

Carmen Alto, que conforman la FMC. Instrumento dirigido a los visitantes tanto nacionales como
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extranjeros de cada uno de los museos antes mencionados, quienes seran encuestados en las

instalaciones de cada museo.

Instrumento predisefiado y estructuradas aplicado a una nuestra con caracteristicas
especificas y comunes que permiten la obtencion de informacién especifica por medio de una
serie de preguntas establecidas, con el fin de conocer sus actitudes, conocimiento,

comportamiento sobre una situacion real. (Malhotra, 2008, pag. 159)

La encuesta esta estructurada con preguntas cerradas y afirmaciones como lo establece el
Modelo Musequal, las cuales se agrupan en tres partes; la primera esta compuesta por preguntas
de identificacién (género, edad y procedencia), la segunda corresponde a preguntas de

informacion y finalmente la tercera contiene preguntas de accion.

El tipo de preguntas planteadas en a la encuesta son estructuradas, es decir preguntas
cerradas que muestra un grupo de alternativas ya preestablecidas, de opcion multiple (ofrece
seleccionar mas de una respuesta) y de escala para a la evaluacion de la calidad del servicio,
gracias a preguntas que se dan por medio de la escala de Likert de cinco puntos. Preguntas que
tiene como fin conocer quién es el usuario y cuales su percepcién y expectativa del servicio a fin
de evaluar la calidad del servicio recibido por los museos de acuerdo al género, edad y
procedencia, al igual que preguntas que ayudan a evaluar la calidad de acuerdo a la encuesta del
Modelo del Servqual que se adaptada al Modelo Musequal, el cual es planteado para la

investigacion.

Cabe mencionar que el modelo de la encueta aplicar a considerado cada una de las

caracteristicas de los museos como de los servicios complementarios con los que cuenta y con los



que podria contar, considerando que dichos servicios anteriormente poseian los espacios.

continuacion se presenta el boceto de la encuesta a ser aplicada.
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&ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Tema: Andlisis de la calidad del servicio de Ios museos que conforman la Fundacion Museos de la Ciudad.
Objetivo: Diagnosticar como el cliente percibe y evalla la calidad del servicio turistico en el “nombre del museo
aplicar la encuesta” que es parte de la Fundacién Museos de la Ciudad en el Distrito Metropolitano de Quito.

Instrucciones: Se le solicita que responda la presente encuesta de manera sincera de acuerdo a su criterio y su

experiencia en el museo visitado, marcando con una x la opcién mas apropiada para usted.

Género: Procedencia: Lugar de procedencia:
Femenin| |Masculin . Extranje Norte de| [Centro Sur de
Otros Nacional . . . Otros
0 0 ro Quito de Quito| |Quito
Edad: {17 0 menores De 18 a 34 afios DNe 35254 D~e 55a74 Mas de 75
afios arios afios
- ¢Qué actividades le motivaron a visitar el 2.- ¢Cuantas veces ha visitado el museo, incluido
museo? esta visita?
Curiosidad ]?0”.‘93”" . en Upa, esta es |la Cuatro veces
amilia 0 amigos primera
Por estudios Ocio Dos veces Cinco veces y mas
Actividades Por recomendacién No sabe
Tres veces
programadas

3.-Basandose en su experiencia como visitante evalué cada pregunta en una escala de 1 a 5, siendo 1
Totalmente Desacuerdo (TD), 2 En desacuerdo (ED), 3 Ni en acuerdo ni desacuerdo (NA/ND), 4 De

acuerdo (DA) y 5 Totalmente Acuerdo (TA), 0 en No Uso (NU)

PERCEPCION
CAPACIDAD DE RESPUESTA NUTTE [ E "ONE[ D 17D
El museo facilita folletos, revista o documentos mediante los cuales difunde
1 . L 0112 3 4 |5
sus servicios, eventos y actividades culturales.
El personal del museo estuvo pendiente de sus inquietudes, necesidades o
2 o 0112 3 4 |5
requerimientos.
3 |El personal del museo respondi6 adecuadamente a sus dudas y solicitudes. 0|1 (2] 3 4 | 5
4 La informacion proporcionada por el mediador o guia durante el recorrido fue 119 4|5
clara y util.
5 |El trato brindado por los empleados del museo fue adecuado.
5.1|Guardia 0|1]2] 3 4 |5
5.2|Cajera 0|1 (2] 3 4 | 5
5.3|Mediador/guia 0[11]2]| 3 4 |5
5.4|Personal de limpieza 0]1(2] 3 4 |5
5.5|Personal administrativo 0|1 (2] 3 4 | 5

Continua
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TANGIBLE

PERCEPCION

NU

TE

E

ND/
NE

D

TD

El museo ofrece un servicio de excelencia en las salas de exposicion, a través
de la interaccion con videos informativos, pantallas digitales y otros.

3

Las salas de explosion cuentan con placas informativas en los idiomas inglés
y espafiol.

El museo le permite explorar las salas de exposiciones con libertad.

El museo se preocupa de la conservacion de la infraestructura y arquitectura
patrimonial.

10.

Las instalaciones del museo son accesibles.

11.

El museo dispone de accesos adecuados para personas con discapacidades o
nifios 0 con adultos mayores en las diferentes salas de exposicion.

12.

El museo posee areas de descanso comodas.

13.

El museo posee areas verdes agradables.

oo O |0 o |[o|l o
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COMUNICACION

14

El museo facilita informacion de vias de accesos y sefializacion para llegar al

‘Imuseo.

15.

El museo facilita informacion de otras actividades culturales que se dan a la
ciudadania como conciertos, obras teatrales, funcién de titeres, lanzamientos
de libros.

16.

El museo facilita informacion e estimule a participa en taller dictados por el
museo.

17.

El museo le genera un entorno acogedor.

18.

La sefializacion dentro de las instalaciones del museo es adecuada y clara.

19.

El museo proporciona la informacion necesaria en Redes Sociales o Pagina
Web.

20.

El horario de atencion del museo est4 acorde a su disponibilidad de tiempo.
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CONSUMIBLE

21,

El museo facilita el uso de silla de ruedas.

22,

La conectividad WiFi brindo por el museo le genera satisfaccion.

23.

El servicio de alimentacion del museo es de calidad.

24,

El servicio de parqueo brindo por el museo le genera satisfaccion.

25.

El servicio de encargo de carteras 0 mochilas brindo por el museo le genera
satisfaccion.

26.

El servicio de tienda de recuerdos brindo por el museo le genera satisfaccion.

27,

El asequible el costo de las entradas al museo.

28.

El museo facilita diferentes formas de pago, promociones, convenios y
descuentos de entradas de ingreso al museo.

29.

Es asequible el precio del servicio de parqueo y el kiosco de comida.
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EMPATIA

30.

El museo socializa en las redes sociales o pagina web las actividades que
realiza.

31.

El museo le permite hacer reservaciones para su visita.

32.

El proceso para la adquisicion de entradas para el museo se ajusta a su
necesidad.

33.

La duracion del recorrido de visita al museo.

34.

Experiencia obtenida en el museo.

oo O (o ©

N

NN NN DN

WW| W (W w

B B B I~

oijol| o1 o1 o1

iGracias por su colaboracién!
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2.3.1.2. Entrevista
Se establece una entrevista semiestructurada con la finalidad de recolectar informacion e
identificar el servicio museal, las facilidades del servicio que ofrece y el ciclo del servicio que se
maneja; compuesta por preguntas abiertas, direcciona al personal administrativo del area de
mediacion, comunicacion y educacion de cada uno de los museos, que son quienes trabajan

conjuntamente para establecer el servicio y las herramientas del mismo.

Tema: ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS MUSEOS QUE CONFORMANLA
FUNDACION MUSEOS DE LA CIUDAD

Nombre del Museo:

Area de Mediacién

Régimen General de Acceso
1. ;Cuales son los accesos de ingreso al museo?
2. ¢Coémo maneja el Museo la accesibilidad y eliminacion de barreras para personas con capacidades especiales
Yy nifios?
3. ¢El Museo brinda acceso (rampas, ascensores, etc.) para el disfrute del para personas con discapacidad y
nifios?
Servicio
4. ;Cual es el area o personal encargado del manejo y coordinacion de reservaciones para el servicio?

5. ¢Como maneja la seguridad en el museo?

Apertura y Horarios
6. ¢Cual es el horario de apertura del museo?

7. ¢Como maneja el horario de apertura el museo para eventos internacionales u otros eventos de magnitud que
lleva acabo el DMQ?

Duracion del Recorrido

8. ¢Cudles es la duracion de cada uno de los recorridos ofertados?

Costo
9. (Cual es el costo cancelado para ingresar al museo?
10. ;Cuéles son las formas de pago?

11. (El museo ofrece promociones?

Continua
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12. /El museo cuenta con promociones, ofertas, descuentos o convenios para ofrecer a los visitantes otras formas
de adquirir las entradas al museo? Y ¢Cuales son las condiciones para acceder?

Reservaciones
13. ¢Cuadl es el proceso a seguir para realizar reservaciones para el servicio?

14. ;Se da un servicio diferenciado para quienes hacen reservaciones?
Oferta Cultural

15. ;Cuales son los tipos de oferta cultural (explosion, talleres, etc.) que ponen a disposicion del plblico en

general?
16. ;Cuél es exposiciones permanentes con la que cuenta el museo?
17. ;Qué tematica y época aborda la exposicién permanente?
18. ;Cual es la exposicion temporal que muestra el museo?
19. ;Qué tematica y época aborda la exposicion temporal?
20. ¢Cada que tiempo rotan las exposiciones temporales?
21. ;Cuantas exposiciones temporales se exponen en el afio?
22. (El museo cuenta con politicas, estatutos 0 normas para el manejo de la coleccion?
23. ¢El museo ofrece una oferta cultural especifica para personas con discapacidad?

24. ;El museo oferta talleres, cursos, conferencias, eventos, entre otros; donde el publico en general puede

disfrutar y establecer una conexion con el museo?

25. (El museo cuenta con espacio para eventos?
Oferta complementaria

26. ;Cuales son los servicios suplementarios que cuenta el museo, como cafeteria, parqueadero, etc.?

Servicios Complementarios Informacion Precio

Cafeteria / Restaurante

Parqueadero

Informacion en sala de exposicion

Accesibilidad (rampas, elevadores, silla de

ruedas, etc.)

Audio guias

Tienda de artesanias

Acceso de biblioteca o repositorio

documental

Alquiler de espacios

Continua
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27. ;Qué tipos de recorridos oferta a instituciones?

28. ;Como se llama cada uno de los recorridos que oferta y cuéles son los temas que abordan cada uno de los

recorridos?
29. ¢ Qué tipos de eventos son posibles llevar acabo en las instalaciones del museo?

30. ¢Como difunden la informacion sobre la exposicion permanente, temporal, eventos o actividades que lleva

acabo el museo a los visitantes?
31. ;Como es la canalizacion de la informacion del servicio a ofertar?

32. ;Como es la canalizacion de la informacion en el servicio en ejercitacion?

Oferta Educativa

33. ¢Cuél es el objetivo del manejo de la oferta educativa?
34. (En qué afio se implemento la oferta educativa?

35. ¢Cada que tiempo se actualiza la oferta educativa?
36. ¢Como es la propagacion de la oferta educativa?

37. ¢Qué temas aborda la oferta educativa?

Libro de Quejas y Sugerencias
38. ¢El museo cuenta con el libro de quejas y sugerencias?
39. ¢Dénde se encuentra ubicado de quejas y sugerencias?

40. ;Cual es el proceso que ejecuta el museo al obtener recomendaciones, quejas o sugerencias de los visitantes?
Personal del museo

41. ;Cuéntas personas trabajan directamente con el publico en el Museo, es decir como mediadores de planta,

caja y pasantes?
42. ;Cual es el perfil profesional que maneja el Museo, para los mediadores de planta y pasantes?
43. ;Cual es el nivel académico de los mediadores del museo?
44, ;Qué actitudes buscan en cada uno de los mediadores?
45. :Como manejan el proceso de formacion de los mediadores?
46. ;Cuéantos de los mediadores de planta manejan el idioma inglés?
47. ;Cuéantos de los mediadores de planta manejan otro el idioma espafiol e inglés?
48. ;Cuantos de los mediadores de planta manejan el idioma para personas sordo-mudas?

49. ;Los mediadores de planta se encuentran capacitados para brindar el servicio de mediacion en el museo? Y

¢ Qué capacitaciones reciben?

50. ¢Qué caracterices personales (dinamico, lider, etc.) manejan en el grupo de mediadores?

51. ¢El museo cuenta con el manual para el grupo de mediadores?

Continua
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52. ¢Los guias/mediadores conocen el manual de guias establecido por el museo?

Volumen de Visitantes
53. ;Cual es el nimero de visitantes en los Gltimos tres meses y en el Gltimo afio?
54. ;En qué periodo existen mayor afluencia de visitantes en el museo?

55. ¢Cual es la procedencia a los visitantes del museo?

Area Comunicacién

56. ¢Por medio de que plataforma virtual se da a conocer la oferta cultural del Museo?

57. ;Como se difunde las exposiciones temporales y permanentes por medio de plataforma virtual?
58. ¢Cuél es el tipo de informacion que el Museo publica en su pagina WEB y redes sociales?

59. (Cada qué periodo se actualiza la informacion de la pagina WEB y redes sociales?

60. ¢Como permite la interaccion con los usuarios mediante la pagina WEB y redes sociales?

61. ;Como manejan los comentarios de la Fan Page de Facebook?

62. ¢El museo hace uso de plataformas turisticas para reservaciones y difusion de la marca del museo?

63. ;Como se da difusion de los servicios complementarios?

Calidad

64. ¢Como se evallia la gestion del servicio del museo?

65. ¢El museo cada qué periodo evaltia a su personal?

66. ¢Cuales son los parametros de calidad que maneja el museo para ofrecer un servicio de calidad a sus clientes?

67. ;Como maneja la afluencia de visitantes en temporada alta?

68. ¢Como aporta el museo con la sociedad en el periodo de vacaciones del periodo julio — agosto de las unidades
educativas?

69. ;Qué tipo de reconocimientos a nivel nacional e internacional ha obtenido el museo por el servicio que oferta

0 el desemperio que ha llevado?

2.4. Procedimiento para recoleccion y andlisis de datos Varios

Para el progreso de la investigacion referente al tema “Andlisis de las calidad de servicio de
los museos que conforman la Fundacion Museos de la Ciudad” requiere de informacion
documental y de exploracion de campo, para lo cual se recolectara informacion que proporcionar
respuestas a los objetivos del estudio por medio de varios instrumentos, utilizando la entrevista,

la encuesta y la observacién que se desarrollara en el trabajo de campo, ademas el uso de
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bibliografia primaria y secundaria, con el propdsito de dar soporte para el disefio y aplicacion

informacion que contribuya al logro de los objetivos planteados.

2.5. Cobertura de las unidades de andlisis (En caso de ser aplicable) Muestra

2.5.1. Marco muestral

El marco muestral para la presente investigacion se toma como referente a los visitantes de
cada uno de los museos de la FMC, tomando como referencia el documento denominado
Clasificacion Etarea Beneficiarios del Museo de la Ciudad, del Museo del Carmen Alto, del
Museo Interactivo de Ciencia y del Parque Museo del Agua del afio 2017, donde se encuentra el

promedio de los visitantes de cada uno de los museos de forma mensual y anual.

2.5.2. Muestra

Se toma como referencia principal el documento Clasificacion Etarea Beneficiarios de cada
uno de los museos, tomando el promedio anual del afio 2017 de visitantes cada uno de los
museos, ya que este dato es el mas actualizado en cuanto a las visitas recibidas a los diferentes

Museos.

Para lo cual se llevara a cabo un muestreo no probabilistico por conveniencia, poblacion en
la que eleccion de los elementos no depende de las caracteristicas de la investigacion, dirigido a
los visitantes de los siguientes museos: Parque Museo del YAKU, Museo de la Ciudad, Museo

Interactivo de Ciencia y el Museo del Carme Alto.

Para establecer el tamafio de la muestra se toma como referencia el promedio anual de cada
uno de los museos dando como resultado una poblacién de 474.114 visitantes en el afio 2017, al

superar los 10.000 individuos de la poblacion se aplica una encuesta piloto ejecutada a 50
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personas a través de una pregunta con la escala de Likert para obtener los datos de q =la

probabilidad de fracaso y p = probabilidad de éxito.

Tabla7

Promedio de los visitantes de los museos de la FMC

Museo > Anual

MUSEO INTERACTIVO DE CIENCIA - MIC 79.338

MUSEO DE AGUA - YAKU 158.969

MUSEOS DE LA CIUDAD 146.387

MUSEO DEL CARMEN ALTO 59.427
S 444121

Fuente: Clasificacion Etarea Beneficiarios de los museos de la FMC /Actualizado en Diciembre del 2017

Para mayor determinacion la escala de Likert se requirié ser agrupada en dos opciones, para

obtener los datos de g =la probabilidad de fracaso y p = probabilidad de éxito; para lo cual se

aplico la siguiente encuesta piloto, compuesta de una sola pregunta.

ENCUESTA PILOTO:

1 El servicio dado en los museos que conforma la Fundacion Museos de la Ciudad (Museo

de la Ciudad, Museo del Carmen Alto, Museo Interactivo de Ciencia y Parque Museo del Agua-

YAKU) es de calidad.
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Tabla 8
Tabulacion encueta piloto

Escala de Likert %

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 1 No 17 34% =0,34=q
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15
En acuerdo 19 )

Si 36 66% =0,66=p
Totalmente en acuerdo 14
Total 50 > 50 100%

Una vez obtenido los datos de p y q, se aplica la férmula de muestra para poblacion finita.
La poblacién se ha determinado en: 444.121

En donde:
N = tamafio de la poblacion = 444121
Z = nivel de confianza = 90% = 1,65
Z2XpxqxN p = probabilidad de éxito = 0,66
"TEx N-1)+22xpxq q = probabilidad de fracaso = 0,34

e = precision, Error maximo admisible en
términos de proporcion. =5% = 0,05

n = 244 encuestados

1,652 X 0,66 X 0,34 x 444121
0.052 x 444121 -1 +1,65%2x 0,66 x 0,34

B 2,72 x 0.22 x 474114
~(0,0049 x 444120 )+ 2,72 x 0,22

n
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_ 271326,398
"= 1110911

n = 244,24 —> n = 244 encuestados

Muestra que se distribuira en los cuatro museos de la fundacion de acuerdo a su porcentaje

de visitantes.

Tabla 9
Muestra aplicar
Museo > Anual % N° muestra
Museo Interactivo de Ciencia - MIC 79.338 18% =18 44
Museo de Agua - YAKU 158.969 36% = 36 88
Museos de la Ciudad 146.387 33% =33 81
Museo del Carmen Alto 59.427 13% =13 32
Total 444.121 100% 244

Fuente: FMC /Actualizado a diciembre 2017

2.6. Procedimiento para tratamiento y analisis de informacion Estadistica descriptiva

Para el desarrollo de la investigacion se manejara estadistica descriptiva a fin de partir de la
observacion del servicio ofrecido en los cuatro museos de la FMC para comprender la estructura,
las caracteristicas, el ciclo del servicio que se maneja y determinar la percepcion de las
caracteristicas del servicio que tienen los visitantes. Igualmente se realizara un andlisis de
informacion recopilada de 244 muestras, gracias a la aplicacion de la encuesta estructurada que
va en direccién de identificar la calidad y satisfaccion que recibe el visitante de los museos de la
FMC, a través del reconocimiento de las caracteristicas de los servicios que ofrecen los museos

de acuerdo a la encuesta del Modelo Histoqual y la Escala de Likert.
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La encuesta esta conformada por 34 items afirmativos, estructurados en la escala de Likert,
abarca caracteristicas de las cinco dimensiones de la calidad del servicio de acuerdo al Modelo
Musequal, el cual permite a los encuestados calificar la calidad del servicio museal en relacion a
la percepcion que tienen del servicio del museo visitado. La escala de Likert nominal de 5 puntos
que tiene como fin de obtener una sumatoria total para cada afirmacion, a cada nimero de la
escala de Likert se le otorgd el siguiente puntaje: 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de

acuerdo. Para la otorgacion de los puntajes.

Tabla 10
Escala de Likert de afirmacion de 5 puntos
Escala de Likert Equivalente Puntaje
/' 0 NoUo ~ NoUso 0 |

1  Totalmente en desacuerdo Muy malo 0
2 Endesacuerdo Malo 0,25
3 Nien desacuerdo, ni de acuerdo Regular 0,50
4 Enacuerdo Bueno 0,75
5  Totalmente de acuerdo Muy Bueno 1

Al identificar estos valores y se considera las 34 afirmaciones de los dos tipos de encuestas a
ser aplicadas, para establecer ciertos porcentajes para las cinco dimension, daran como resultado

un total de 100%.



Tabla 11

Porcentaje establecidos por dimensién

Dimension Puntaje

Capacidad de Respuesta 15% 0,15
Tangible 24% 0,24
Comunicacion 21% 0,21
Consumible 26% 0,26
Empatia 15% 0,15
Total  100% 1
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Una vez fijados los porcentajes de cada dimensidn, se procede establecer los porcentajes

para cada item de cada dimensién y considerando que cada dimension tiene la misma

importancia, debe sumar 100%.

Tabla 12
Porcentaje de Capacidad de Respuesta
N° Pregunta Cant. %
Pregunta N° 1 1 10%
Pregunta N° 2 1 10%
Pregunta N° 3 1 10%
Pregunta N° 4 1 10%
Pregunta N° 5 5 10%
TOTAL 10 100%




Tabla 13

Porcentaje de Tangible

N° Pregunta Cant. % ‘
Pregunta N° 1 1 12,5%
Pregunta N° 2 1 12,5%
Pregunta N° 3 1 12,5%
Pregunta N° 4 1 12,5%
Pregunta N° 5 1 12,5%
Pregunta N° 6 1 12,5%
Pregunta N° 7 1 12,5%
Pregunta N° 8 1 12,5%
TOTAL 8 100%
Tabla 14

Porcentaje Comunicacion

N° Pregunta Cant. %
Pregunta N° 1 1 14,3%
Pregunta N° 2 1 14,3%
Pregunta N° 3 1 14,3%
Pregunta N° 4 1 14,3%
Pregunta N° 5 1 14,3%
Pregunta N° 6 1 14,3%
Pregunta N° 7 1 14,3%
TOTAL 7 100%
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Tabla 15
Porcentaje Consumible
N° Pregunta Cant. %
Pregunta N° 1 1 11,1%
Pregunta N° 2 1 11,1%
Pregunta N° 3 1 11,1%
Pregunta N° 4 1 11,1%
Pregunta N° 5 1 11,1%
Pregunta N° 6 1 11,1%
Pregunta N° 7 1 11,1%
Pregunta N° 8 1 11,1%
Pregunta N° 9 1 11,1%
TOTAL 9 100%
Tabla 16

Porcentaje Empatia

N° Pregunta

Pregunta N° 1 1 20%
Pregunta N° 2 1 20%
Pregunta N° 3 1 20%
Pregunta N° 4 1 20%
Pregunta N° 5 1 20%
TOTAL 5 100%

Los valores asignados en las tablas, permitird analizar los datos por cada pregunta,
afirmacion y por dimensiones; cabe mencionar que el promedio de las dimensiones permitira

establecer la calidad del servicio en cada museo de la FMC.
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2.6.1. Procedimiento para recoleccion de datos
Los resultados e informacion obtenida con la ayuda de la aplicacion de las encuestas dirigida
a los visitantes de los diferentes museos que componen la FMC, que son quienes se involucran
con la investigacion se procedera a llevar a cabo un analisis de los mismos, a fin de identificar el
grado de calidad del servicio museistico que perciben los usuarios de manera que sea utilizado

como estrategia para el posicionamiento turistico cultural.

Con la ayuda de SPSS y Microsoft Excel se obtendra informacion resumida y cabal de los
datos obtenidos extraidos durante la ejecucion de la encuesta, resultados que se dirigen a una

presentacion posterios que contribuira a la conclusion del estudio.

Statistical Product and Service Solutions (SPSS)
El programa proyecto SPSS es uno de los programas de tabulacion electrénica, con
capacidad de combinar y tabular la bases de datos con una variedad de variables, igualmente por

la interfaz facil y efectivo con el que cuenta para alcanzar los resultados recaudados.

Microsoft Excel
Programa brindado por Microsoft, convirtiéndolo en una de las opciones mas comunes al
momento de la tabulacion y calculos. Fundamento primordial para la ejecucion del célculo del

tamario de la muestra y el promedio de las cinco dimensiones.
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2.7. DIAGNOSTICO DE LA ZONA DE ESTUDIO

2.7.1. Macro Estudio

2.7.1.1. Factor Geogréfico

2.7.1.1.1. Ubicacion

El Distrito Metropolitano de Quito se encuentra al pie del Volcan Pichincha, ubicado en la
parte norte del Ecuador en la Provincia de Pichincha, ocupando la Hoya de Guallabamba en el
estrecho del Valle Andino correspondiente al 44.2% del territorio de la provincia. La ciudad ha
ido creciendo alargo del Volcan Cayambe asi el Volcan Cotopaxi, abarcando una superficie
longitudinal de 4.183 km?2 de norte a sur (80 km de sur a norte y un promedio de 5 km de este a
oeste) que abarcan las cinco zonas (zona norte, centro norte, centro histérico, sur y valles
aledafios), siendo su altitud aproximada de 2.850 metros sobre el nivel del mar. (FLACSO Sede

Ecuador, 2011)
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Figura 14. Distrito Metropolitano de Quito

Fuente: Quito Turismo - Guia Oficial de Quito/ Actualizado a Enero del 2016

El DMQ al estar en la parte central limita al norte con los Cantones “Otavalo y Cotacachi de
la Provincia de Imbabura, hacia el norte y noreste con los cantones Cayambe y Pedro Moncayo
de la Provincia de Pichincha, igual que con el canton Quijos de la Provincia del Napo, hacia el
sur con los cantones Mejia y Rumifiahui pertenecientes a la provincia de Pichincha y hacia el
noroccidente con los cantones San Miguel de los Bancos y Pedro Vicente Maldonado de la
provincia de Pichincha asi como con el cantén Santo Domingo, de la provincia Santo Domingo

de los Tsachilas” (Concejo Metropolitano de Quito, 2012, pag. 14)
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Jistrito Metropolitano de Quito

urbana y parroquias rurales

Figura 15. Distrito Metropolitano de Quito

Fuente: Quito Turismo/ Actualizado a Enero del 2011

2.7.1.1.2. Division Politica

El DMQ corresponde a la Zona 9 de planificacion territorial, ubica en el centro norte del
territorio nacional, comprende 32 Parroquias Metropolitanas Centrales (Urbanas) y 33 Parroquias
Suburbanas (Rurales) divididas en 9 distritos y 92 circuitos administrativos, mismas que abarcan
Zonas Metropolitanas Centrales y Zonas Metropolitanas Suburbanas (Instituto Nacional de
Estadsiticas y Censo, 2017). Dentro de las Zonas Metropolitanas Centrales engloba las siguientes

Zonas.

1. Zona Metropolitana Sur con las Parroquias Urbanas:

e Chillogallo
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e Guamani
e | aEcuatoriana
e Quitumbe
e Turubamba
. Zona Metropolitana Centro Sur con las Parroquias Urbanas:
e Chilibulo
e Chimbacalle
e LaArgelia
e La Ferroviaria
e La Magdalena
e LaMena
e San Bartolo
e Solanda
e LaParroquia Suburbana Lloa

. Zona Metropolitana Centro con las Parroquias Urbanas:

Centro Histérico

Itchimbia

La Libertad

Puengasi

San Juan

. Zona Metropolitana Centro Norte con las Parroquias Urbanas:



. Zona Metropolitana Norte con las Parroquias Urbanas:

Belisario Quevedo Cochapamba
Ifiaquito

Jipijapa

Kennedy

La Concepcion

Mariscal Sucre

Rumipamba

San Isidro Del Inca

Parroquias Suburbanas
Z&mbiza

Nayon

Carcelén

Comité Del Pueblo
Cotocollao

El Condado
Ponceano

Parroquias Suburbanas:
o Calacali
o Nono

o Pomasqui

116
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o San Antonio

2.7.1.1.3. Administraciones Zonales

Quito se encuentra seccionado por ocho Zonas Administrativas Operativas (dividida en 32
parroquias urbanas y 33 parroquias rurales) a cargo del administrador zonal designado por el
alcalde a fin de ejecutar las competencias de la zona, cuyas funciones es descentralizar los
organismos institucionales y mejorar el sistema de gestion participativa con la ayuda de los
servicios publicos que garantizan la seguridad, los derechos ciudadanos, el acceso a la cultura y al
deporte por medio de la participacion ciudadana. (CAPITULO V - De la Administracion de las

Zonas Metropolitanas, 2001)

1. Administracion Zonal La Delicia.

2. Administracion Zonal Calderon.

3. Administracion Zonal Eugenio Espejo (Norte).
4. Administracion Zonal Manuela Séenz (Centro).
5. Administracion Zonal Eloy Alfaro (Sur).

6. Administracion Zonal Tumbaco.

7. Administracién Zonal Los Chillos.

8. Administracion Zonal Quitumbe.
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Figura 16. Administraciones Zonales del DMQ

Fuente: Direccion Metropolitana de Catastro — Actualizado a Julio del 2016

2.7.1.1.4. Movilidad

El DMQ al ser una ciudad longitudinal que tiene como eje principal la via E35 mas conocida
como la Panamericana, cuenta con una gama de medios de transportes publico moderno y eficaz,
destacandose el transporte comdn (Trolebus, Ecovia, Corredor Central Norte y el Corredor Sur
Oriental) que se enlazan entre si mediante estaciones y paradas de integracion, permitiendo a la

ciudadania que se transporte desde cualquier punto de la ciudad; sistema que se desarrollada de
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acuerdo a los 10 principios de la movilidad: seguridad, accesibilidad, eficiencia, equidad e
inclusion, multimodalidad, medio ambiente sostenible y saludable, participacion ciudadana,
productividad y desarrollo econdmico, calidad, innovacion tecnolégica. Mismos que estan a
cargo de la Secretaria de Movilidad y sus dependencias adscritas a la Empresa Publica
Metropolitana de Movilidad y Obras Publicas (EMMOP-Q), Empresa Pablica Metropolitana de
Transporte de Pasajeros de Quito, Empresa Publica Metropolitana Metro de Quito y Agencia

Metropolitana de Transito. (Alcaldia de Quito, 2017)
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Figura 17. Sistema Metropolitano de Transporte del DMQ

Fuente: TrolebUs/ Actualizado a Enero del 2016

2.7.1.2. Factor Demografico
La poblacion de la Provincia de Pichincha segun ultimo Censo de Poblacion y Vivienda
llevado a cabo por el INEC en el afio 2010, manifiesta que es de 2.576.287 habitantes que

corresponde al 15.5% de la poblacién total del pais; en comparacion del Cantén Quito (Distrito
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Metropolitano de Quito) que cuenta con 2.239.191 habitantes que corresponde el 86.9% de la
Provincia, poblacion que se proyecta a que incremente la tasa a 2.644.145 habitantes, segun el
INEC; total de habitantes del DMQ el 71.8% corresponde a la Zona Urbana con 783.616
habitantes y el restante de los 305.195 habitantes son de la Zona Rural. Cabe mencionar que
menos de la mitad de los quitefios y las quitefias residen dentro de las Zonas Administrativas
Eloy Alfaro (Sur), Manuela Saenz (Centro), Eugenio Espejo (Norte) conformando una ciudad

consolidada. (Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2010)

2010
Administracion Zonal .
Poblacién %
CIUDAD CONSOLIDADA 1.099.482 49.1
Eloy Alfaro 453.092 20.2
Eugenio Espejo 421.782 18.9
Manuela Sdenz 224.608 10.0

'Figura 18. Poblacion de las Administraciones Zonales

Fuente: INEC/ Actualizado a Diciembre del 2010

La poblacion del DMQ estd compuesta por un amplio grupo de etnias entre mestizos,
afroecuatoriano, afrodescendientes, blancos, indigenas entre otras identidades que tiene una
identidad histdrica y cultura propias que se expresan con sus propias caracteristicas demogréaficas
y culturales para su organizacién; razon por la cual los principales indicadores sociales son la
educacion, salud, infraestructura y vivienda, empleo, migracién y la desigualdad social y pobreza
han permitido que las condiciones de vida sean superiores en comparacion a otras ciudades del
Ecuador, mismas que varian por la desigualdad de género y social que muestran la situacion

actual de las y los quitefios. (Coorporacion Instituto de la Ciudad Quito, 2009)
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Figura 19. Composicion étnica en el DMQ

Fuente: INEC/ Actualizado a Diciembre del 2010

2.7.1.3. Factor Cultural

El Centro Historio del DMQ es una de las ciudades del Ecuador cargada de arte y cultura, al
conservar varias edificaciones de la época colonial como iglesias, monasterios, plazas, entre otros
lugares que promueven eventos culturales como museos (arte, gastronomia, musica, fiestas
populares, entre otros) debido a que la ciudad nace en este sector, razén por la cual fue declarado
como Patrimonio Cultural de la Humanidad por la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) el 8 de septiembre de 1978 y en el 2011 fue
declarada como capital Americana de la Cultura por Bur6 Internacional de Capitales Culturales
(IBOCC), titulos otorgados por ser “testimonio de la existencia y persistencia de los valores
culturales e historicos” (Dammert, 2011, pag. 181) y la conserva del mejor casco colonial de
América Latina. Dando paso al desarrollo cultural y turistico en el Centro Historico de Quito
(CHQ) vy la apreciacién del artes, escultura dado por la Escuela Quitefia hoy patrimonio cultural

tangible e intangible de Quito.

El patrimonio que posee el CHQ hacen que lo denominen Relicario de Arte en América lo

cual lo pone en primer lugar las actividades relacionadas con la cultura, elemento que se ha
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trasformado en caracteristica principal de la Carita de Dios y encanta a turistas tanto nacionales
como extranjeros que disfruta de la esencia historica que se puede respirar en su casco colonial
por la gran cantidad de plazas, calles angostas que se encuentran adoquinadas, iglesias y museos
donde hay vida artistica que acapara la identidad, la historia y economia para el desarrollo
turistico interno y externo, principalmente el turismo cultural en el que el 61% de los turistas
extranjeros que visita Quito se concentran en los atractivos del centro histérico con un tiempo de
permanencia es de 7 dias y un egreso total de USD 518, segun el Ministerio de Turismo en el

2013. (El turismo cultural es un iman para el extranjero, 2014)

Tipos de turismo

Arctividades
Cultural 73,80
Ecoturismo 21,00
Sol y playa 10,20
Aventura | 3 50
Salud | 2,70
Otros | 1,30

Parques 1,30

Turigmeo
comunitario
Figura 20. Tipo de actividades que prefieren los turistas

1,30

Fuente: INEC/ Actualizado a Diciembre del 2014

El Municipio de Quito ha impulsado la cultura y el patrimonio culinario, artistico, artesanal
y arquitectonico por medio de la campafia llamada Cuéntame Tu Quito por un Patrimonio Vivo,

que parte con la iniciativas culturales en centros culturales y museos publicos y privados gracias a
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la participacion de grupos teatrales, muasicos, poetas entre otros artistas y obras culturales que son
puestas en escena para el rescate de la identidad y del patrimonio material e inmaterial que son
puesto en valor para el disfrute por medio del turismo a nivel internacional y local; permitiendo la
identificacion de la forma de vivir y habitar los espacios en lo cotidiano por medio de la

ejecucion de talleres, exposiciones, entre otros. ( Concejo Metropolitano del DMQ, 2015)

2.7.1.3.1. Preservacion del Patrimonio

La constitucion del Ecuador vela por el patrimonio cultura y el derecho de las personas a
construir y mantener su propia identidad cultural, como lo establece en el Art. 57 se debe
"mantener, recuperar, proteger, desarrollar y preservar su patrimonio cultural e histérico como
parte indivisible del patrimonio del Ecuador”, competencia que se designa en el Art. 264, a los
gobiernos municipales: "Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y
natural del cantén y construir los espacios publicos para estos fines", y se establece en el Art. 276
como objetivo "Proteger y promover la diversidad cultural y respetar sus espacios de
reproduccion e intercambio; recuperar, preservar y acrecentar la memoria social y el patrimonio

cultural™ (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).

Razén por la cual la constitucion en el Art. 380 se dispone a velar mediante politicas
permanentes el “patrimonio cultural tangible e intangible, la riqueza historica, artistica,
linglistica y arqueoldgica, de la memoria colectiva y del conjunto de valores y manifestaciones
que configuran la identidad plurinacional, pluricultural y multiétnica del Ecuador"; "Garantizar la
diversidad en la oferta cultural y promover la produccion nacional de bienes culturales, asi como
su difusion masiva" y "Garantizar los fondos suficientes y oportunos para la ejecucién de la

politica cultural” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).
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Reglamento General a la Ley Organica de Cultura tiene como objeto la aplicacion de la Ley
Organica de Cultura y el funcionamiento del Sistema Nacional de Cultura por medio del
Ministerio de Cultura y Patrimonio, quien emitira las politicas para el fortalecimiento de la
identidad nacional y la promocion de las expresiones culturales y de la memoria social mediante
la gestion y el desarrollo de los museos ecuatorianos, “respecto de los dmbitos de gestidn
institucional, de colecciones, del conocimiento, de exposiciones, de educacion critica, mediacion
y vinculo con la comunidad, de gestion publicos, de fomento e incentivos, de comunicacion y de
la informacion, de seguridad y de servicios complementarios, cuya implementacion en los
museos estara orientada en la normativa técnica correspondiente” (Reglamento General a la Ley

Orgénica de Cultura, 2017).

2.7.1.3.2. Museos en el Ecuador

Actualmente la Republica del Ecuador aprecia a los museos como Repositorios de Memoria
que establece el pleno derecho de cultura y la formacion de la identidad al presentar las
diferencias sociales, étnicas, de género, entre otras caracteristicas de los pueblos que permite
definirlo con un lugar privilegiado para la memoria, por lo que se convierte en una herramienta
para la educacion no formal. Y prestan un servicio en “base de igualdad de acceso de todas las
personas, independientemente de su edad, etnia, sexo, religién, nacionalidad, idioma o condicion
social” (MCYP, 2014, pag. 15). Servicio que han progresado de acuerdo a las necesidades que
han presentado la ciudadania, principalmente con la presencia del turismo como actividad

econdmica. (Ministerios Cordinador de Conocimiento y Talento Humano del Ecuador, 2016)

En el Siglo XX aparecen los museos en el Ecuador, es decir entre la década de los afios 40 a

los 70, siendo entre los afios 1901 y 1910 existe el primer museo y para el afio 1971 existian 39
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museos, para la primera mitad del siglo XX se integran 23 museos y en la década de los afios 50
aparecen aproximadamente 53 museos. Obteniendo una popularidad a mitad del siglo, para el afio
1981 se crea el doble de museos de los cuales 32 museos que se encontraban afiliados alguna
organizacion museologica como la ICOM, la ASEN (Asociacion Ecuatoriana de Museos), la
AAM (Asociacion Americana de Museos), la ALAM (Asociacion Latinoamericana de Museos) y
UMLAC (Union de Museos Latinoamericanos del Caribe). (Asociacion Ecuatoriana de Museos,

1982, pag. 15).

Tabla 17
Organizacion a los que estan asociacion los museos

ASEM 32 84,2%
ALAM 1 2,6%
ICOM 3 7,9%
OTROS 2 5,3%
Total 38 100%

Fuente: ASEM / Actualizado en 1982

Los museos en el afio de 1981ofertaban un horario limitado de lunes a viernes en horario
dividido (cerraban en medio dia), para el afio de 1981 el 20% de los museos abrian los dia
domingos, el 50% de los museos abria los sdbados y el 12% de los museos se adapt6 a un horario
ininterrumpido para que las personas los puedan visitar. Para el ingreso a los museos en su gran
mayoria era gratuita y muy pocas eran los museos que cobraban por el ingreso ya Unicamente se

cobrara a los turistas extranjeros y a los grupos de estudiantes que se cobraba un valor simbdlico,
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cabe mencionar que Unicamente 5 museos a nivel nacional cobrar la entrada a todos sus

visitantes.

Costo de la entrada en los museos del Ecuador

B Gratuitos
m Mixtos

1 Pagados

Figura 21. Costo de la entrada en los museos del Ecuador

Fuente: Diagnéstico de los Museos del Ecuador, ASEM/ Actualizado en 1982

Y como parte del personal que trabajaba en los museos se unieron los guias para el
desarrollo dentro del mismo y son quienes prestaban sus servicios de recorridos guiados sin
ningun costo adicional en su gran mayoria, cabe recalcar que el 47% de los museos del pais
prestaban este servicio. Al igual de las actividades divulgativas como conferencias, seminarios,
exposiciones itinerantes, concursos, conciertos, teatro, danza, titeres, ferias artesanales entre otras

actividades de  forma  esporadica 0  programas  previamente  organizados.
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Tabla 18
Otras Actividades que realizan los museos
Actividades N° de museos Porcentaje

Conferencias 36 32,7%
Seminarios 11 10,0%
Exposiciones Itinerantes 10 9,1%
Concursos 11 10,0%
Conciertos/Recitales 13 11,8%
Teatro 6 5,5%
Danza 6 5,5%
Cine 14 12,7%
Ferias Artesanales 1 0,9%
Exposicion Cultural 1 0,9%
Titeres 1 0,9%
Total 110 100%

Fuente: Diagndstico de los Museos del Ecuador, ASEM/ Actualizado en 1982

El Catastro que se llevd a cabo por el Ministerio de Cultura y Patrimonio en el afio 2011 de
los museos en funcionamiento y se detectd que 54 no existian, 17 no estaban en funcionamiento,
3 estaban en proyecto de creacién, 4 en restructuracion, 7 en construccion y 8 no eran museos,
registrando 186 museos que se relacionaron con cuarenta y nueve aspectos divididos en 4
categorias, son: informacion, general, informacion especifica (colecciones y salas), informacion

administrativa e informacion presupuestaria. (Ministerio de Cultura del Ecuador, 2012, pag. 56)
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B gn funcionamiento
" no existen

H no son museos

B cerrados

H en reestructuracion

en construccion

H en creacion
Figura 22. Catastro Nacional de Museos

Fuente: Catastro Nacional de Museos, Ministerio de Cultura y Patrimonio/Actualizado a Julio del 2011

El Ecuador ocupa el doceavo pues con 310 museos con alrededor de 600 mil bienes en sus
23 provincias de 24 provincias que estan distribuidas en sus cuatro Regiones, identificando 179
museos sin embargo Unicamente 141 museos estan incluidos por el pais (IBERMUSEQS, 2017,
pag. 30). Cabe aludir que el mayor nimero de museos estan situados en la Region Sierra en la
provincia de Pichincha, seguida de Azuay con 31 y Tungurahua con 22, como segundo lugar esta
la Regién Costa y finalmente la Region de la Amazonia que cuenta con nueve museo. Museos

que son parte de la Sistema Ecuatoriano de Museos (SIEM).

Museos que son de titularidad publica, privada y mixta que se certifican en “diferentes
categorias, de acuerdo a su contenido, calidad de servicios culturales, seguridad e infraestructura
y la conservacion y el mantenimiento de bienes culturales y patrimoniales que forman su
coleccion o propuesta expositiva” (Reglamento General a la Ley Orgénica de Cultura, 2017). Y

se determinan en tres niveles jerarquicos por asentamientos humanos.

e 63 muesos estan en las Metrdpolis del pais (57 en Quito y 6 en Guayaquil)

e 94 Nacionales
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e 14 regionales

Titularidad (Ecuador)

120

60

3

o
Entidad Mixta Entidad Privada Entidad Publica

Figura 23. Titularidad de los museos del Ecuador

Fuente: IBERMUSEOQS/ Actualizado a Diciembre del 2017

Los cuales presentan una variedad de tipos de coleccién, como: arqueologia, antropologia y
etnologia (corresponde al 50% de los museos del pais), arte, ciencias y tecnologia, ciencias

naturales, historia, entre otros museos.
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Museos por tipo de colecciéon (Ecuador)

@ Arqueoclogia/
Antropologia/Etnologis

@ Artes

@ Ciencia y Tecnologia

@ Ciencias Naturales/
Historia Matural

@ Historia

@ Mixto

& Otros

Figura 24. Museos por tipo de coleccion del Ecuador

Fuente: IBERMUSEQOS/ Actualizado a Diciembre del 2017

La red de museos
El Ecuador cuenta con una Red de Museos, conjunto de museos de territorio ecuatoriano

que se articulan entre si, teniendo como objetivo lo siguiente:

e Implementar la politica publica que asegura la calidad del servicio y accesibilidad de
los museos, al igual que la adquisicion, desarrollo conservacion, investigacion,
exposicion y difusidn de sus fondos, reservas y colecciones.

e Disefio e implementacion de planes, programas y proyectos nacionales para el
desarrollo y gestion de museos, y la participacion del sector privado para su
sostenibilidad.

e Supervision del registro, inventario, catalogacion y digitalizacion de los bienes
culturales y patrimoniales de los fondos y reservas de los museos que conforman la

Red de Museos.
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Tipos de museos
El Sistema Ecuatoriano de Museos (SIEM) registra 171 museos se clasifican de acuerdo a la
infraestructura del Repositorio de Memoria, evaluando “la capacidad de publico que puede
soportar un espacio cultural, el estado fisico y sus componentes, los procesos técnicos que son
imprescindibles para la organizacion y admiracion del sitio” (Ministerios Cordinador de
Conocimiento y Talento Humano del Ecuador, 2016, pag. 180) y las capacidades tecnoldgicas

para garantizar la calidad del servicio museal, considerando lo siguiente:

e Acceso al Publico

e Acervo/capacidad o aforo
e Caracterizacion fisica

e Procesos Técnicos

e Sostenibilidad

e TIC

Parametros que permiten evaluar los horarios de atencidn, los tipos de acervo del repositorio
de memoria, cafeteria, tienda, entre otras caracteristicas que permite categorizar a 10s museos en

un Repositorio de Memoria de:

e Tipo A: Instituciones que cumplen al menos con el 90% de las caracteristicas para
garantizar la calidad el servicio.
e Tipo B: Instituciones que cumplen un 50% en las caracteristicas que no corresponden

a requerimientos basicos imprescindibles.
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e Tipo C: Instituciones que cumplen con un 30% en las caracteristicas que no
corresponden a requerimientos basicos imprescindibles.

e Tipo D: Instituciones que no cumplen con ninguna de las caracteristicas o

requerimientos especiales.

Museo de tipo A
Existen 7 museo de tipo A, todos situados en el Distrito Metropolitano de Quito,
destacandose 4 museos de administracion municipal y sobre salen tres museos que pertenecen a

la Fundacion Museos de la Ciudad que contribuye al manejo de gestion cultural.

Museo de tipo B

La mayor cantidad de museos se encuentra en esta categoria debido que los museos no
cuentan con un presupuesto fijo para su funcionamiento, adema determina la calidad y la
importancia de las colecciones, asi como también la posibilidad de ejecutar los procesos técnicos

de nivelacion, museografia, conservacion, comunicacion y medicion.



Tabla 19

Clasificacion de museos segln su tipo de infraestructura

Tipo Descripcion Museo Ubicacion
Iglesia de la Compafiia de Jesus '
La Capilla del Hombre.
Centro Cultural Guayasamin
Se encuentra 7 Museo Alberto Mena Caamafio Oui
uito
museos Museo de Arte Precolombino Casa del Alabado
Museo de la Ciudad
Museo del Carmen Alto
Museo Interactivo de Ciencias (MIC)
Museo Parque Arqueolégico de Pumapungo Cuenca
Existen 60 i
Museo del Centro Interamericano de Artes Populares (CIDAP)
museos, se _— — _ _ _
B Museo de la Musica Popular Guayaquilefia Julio Jaramillo Guayaquil
presentan algunos i i i i
. Parque Arqueoldgico y Ecolégico Rumipamba Quito
ejemplos
Museo Etnohistorico de Artesanias del Ecuador Mindalae
Casa Museo de Juan Montalvo Ambato
Existen 59 — —
Museo Arqueolégico y Etnolégico Atahualpa Ibarra
museos, se — —
C Museos arqueolégicos y etnograficos de la Casa de la Cultura Latacunga
presentan algunos B i
. Museo y Centro Cultural del Ministerio de Cultura Riobamba
ejemplos
Museo Casa de Sucre Quito
Casa Museo Kingman Quito
Museo Conde de Urquijo
5 Se encuentra 5 Museo de los Metales Cuenca
museos Museo Marco Tulio Erazo
Museo Arqueoldgico Carlos Julio Emanuel del Instituto Técnico Babahoyo
Superior de Babahoyo
Total 131 clasificados en 4 categorias
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Fuente: Consultoria para la conceptualizacion y categorizacion de la infraestructura cultural ecuatoriana, citado en

Diagnostico Patrimonial del Ecuador
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2.7.1.3.2.2. Museos en el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ)
Cabe aludir que el DMQ que el mayor nimero de museos estan situados en la Regién Sierra
en la provincia de Pichincha con 82 museos debido que 39,76% de muesos se ubican en el

Distrito Metropolitano de Quito. (SIEM)
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Figura 25. Museos por regiones

Fuente: Atlas de infraestructura y patrimonio cultural de las Américas - Ecuador/ Actualizado a Diciembre del 2011

Los primeros museos en la ciudad de Quito fue el Museo Camilo Egas que pertenece al
Banco Central del Ecuador, mismo que se encontraba asociado a la ASEM e ICOM,
posteriormente se crea el Museos Arqueoldgico del Banco Central del Ecuador (asociado a la
ASEM, ALAM, ICOM y UMLAC); tiempo después nacen los museos de entidades educativas de
los Colegios Nacionales bajo el control del Ministerio de Educacién y Cultura y museos de las
Universidades y de la Escuela Politécnica Nacional (EPN), los museos del Ministerio de Defensa

con 3 museos Yy posteriormente nacen los museos de Comunidades Religiosas.



135

Para principios del afios de 1982 segun el estudio llevado a cabo por la ASEM en el
Ecuador, en la provincia de Pichincha se registré un total de 46 museos abiertos y en
funcionamiento, todos ellos se encontraban en la ciudad de Quito o sus alrededores; cabe
mencionar que muchos de los museos que pertenencia a colegios y religiosos no se abrian al
publico en general y eran muy pocas las personas que podian ingresar como alumnos de los

propios colegios o los padres de la orden.

Tabla 20
Museos de Quito y sus alrededores.
N° Museo Pertenencia
1 Guillermo Perez Chiriboga Banco Central del Ecuador
2 Camilo Egas Banco Central del Ecuador
3 Jacinto Jijon y Caamafio Pontificia Universidad Catélica del Ecuador
4 Benjamin Carion Casa de la Cultura Ecuatoriana
5  Arte Colonial -
6  Museo Munisipal Alberto Mena Caamafo -
7  Museo Aurelio Espinosa Polit -
8  Museo Ecuatoriano de Ciencias Naturales -
9  Museos de Ciencias Naturales Escuela Politécnica Nacional
Museo Antropol6gico Antonio Santiana Universidad Central del Ecuador - Facultad

=
o

de Filosofiay Letras

11  Museo Geoldgico, mineralogico y paleontoldgico  Universidad Central del Ecuador

12 Museo de Historia y Ciencias Naturales Colegio Eloy Alfaro

13 Museo de Artesanias -

14 Museo del Instituto Geogréafico Militar Instituto Geografico Militar
15 Museo Etnogréfico y de Ciencias Naturales Colegio Mejia
16  Museo Ignacio Neira Escuela de El Cebollar

17 Museo Antropolégico Shuar -

18 Museo de la Fundacién Guayasamin Fundacién Guayasamin
19  Museo de Historia Sociedad Bolivariana del Ecuador
20  Museo de la Fundacién Mundo Juvenil Fundaciéon Mundo Juvenil

Continua I: /;‘



N°  Museo Pertenencia

21 Museo del Filanbanco Filanbanco

22 Museo Banco Popular -

23 Museo Histdrico Casa de Sucre Ministerio de Defensa Nacional
24 Museo del Centro Civico Mariscal Sucre Ministerio de Defensa Nacional
25 Museo Casa de Benalcazar Instituto Ecuatoriano de Cultura Hispanica
26 Museo de la Fundacién Hallo -

27  Museo Fray Pedro Bedon Padres Franciscanos

28  Museo Artistico del Convento de San Diego Convento de San Diego

29  Museo del Santuario de Guépulo Santuario de Guapulo

30  Museo del Convento de San Agustin Convento de San Agustin

31  Museo Privado del Convento de La Merced Convento de La Merced

32  Museo de la Basilica Nacional Iglesia de la Basilica Nacional
33 Museo de la Arquididcesis de Quito Palacio Arzobispal

34 Museo del Convento Franciscano Padres Franciscanos

35  Museo del Colegio de La Providencia Colegio de La Providencia

36  Museo del Colegio Montalvo Colegio Montalvo

37 Museo del Colegio Benalcazar Colegio Benalcéazar

38  Museo del Colegio Montufar Colegio Montufar

39  Museo de Sitio Rumicucho -

40  Museo del Centro Cristiano -

41 Museo Solar -

42 Museo del Colegio Nacional Nelson Torres Colegio Nacional Nelson Torres
43 Museo Boténico Forestal Ministerio de Agricultura y Ganaderia
45  Museo Templo de la Patria Ministerio de Defensa Nacional
46 Museo de la Mitad del Mundo Consejo Provincial de Pichincha

Fuente: Ministerio de Cultura del Ecuador, 2012

Metropolitano de Quito

Mmuseos desde
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El catastro del afio 2011 por el Ministerio de Cultura y Patrimonio registrado en el Distrito

son:



Tabla 21
Museos registrados en el Catastro de Museo del MCP

Repositorio de memoria

Ano de
Creacion

137

Administrador

1.  Museo Nacional de Arte Colonial Arte Colonial 1914 CCE
Museo Antropolégico Antonio . . Pontificia Universidad
2 Santiana, Facultad de Filosofia Arqueologia precolombina 1925 Catdlica del Ecuador
. . - L, Biblioteca ecuatoriana
3. Museo Aurelio Espinoza Polit Arte e histdrico 1929 . . o
Aurelio Espinoza Polit
4. Museo Nacional de Arte Moderno  Arte, etnogréfico y antropolégico 1945 CCE
. . Frail
5. Museo Fray pedro Gocial Arte colonial 1950 Orden de Frai e_s
Menores Franciscanos
o L Fundacién Museos de
6. Museo Alberto Mena Caamafio Historico 1959 .
la Ciudad.
. Predi
7. Fray Pedro Beddn Arte colonial 1965 Ordef‘ fje redicadores
Dominicos
Museo Etnogréfico José Mejia Etnografia, Antropologia Instituto Nacional
8. =hog ) gratia, Antropolog 1975  Mejia
Lequerica
0. Museo Ecuatoriano de Ciencias Ciencias 1977 In.stlt_uto Nacmnal de
Naturales Biodiversidad
10, Museo de la Defensa “Casa de Histérico 1977 Mln.lsterlo de Defensa
Sucre” Nacional
. L. Colegio de Arquitectos
11. Museo de Arquitectura del Ecuador Historico 1997 a qui
del Ecuador
. . | I fif
12. lglesia de la Compafiia de Jesus Aurte sacro 1979 Orden'de a Compatiia
de JesUs
Arqueologia precolombina, arte L
., P h Fundacién
13. Fundacion Guayasamin colonial, arte moderno y 1979 .
. Guayasamin
contemporaneo
14. Museo Francisco del Padre Almeida Arte colonial 1980 Orden de Fralle_s
Menores Franciscanos
Parque Arqueolégico de . . . .
15. Investigacién Cientifica Cochasqui Arqueologia precolombina 1981 Consejo provincial
16, Museo_ Historico Militar Templo de Histérico 1982 Mln_lsterlo de Defensa
la Patria Nacional
17, Mus_eo de Cu_anmas Na}'furales del Ciencias 1982 |nS'[-I,tut0 Nacional
Instituto Nacional Mejia Mejia
18, Museo Nacional de la Historia de la Ciencias 1982 Ministerio de Salud

Medicina Eduardo Estrella

Publica

Repositorio de memoria

Continua :>

Ao de

Administrador
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Creacion

Museo Etnografico Mitad del Etnografia, Antropologia Empresa Publica de
19. 1985 - .
Mundo Turismo Concejo
20. Museo Miguel de Santiago Arte e histdrico 1986 Orden de Agustinos
Museo Aeronautico y del Espacio Lo Fuerza Aérea del
21. de la FAE Historico 1986 Ecuador
9. Mus{eo de historia natural Gustavo Ciencias 1986 Escgela Politécnica
Orceés Nacional
- . Arqueologia precolombina Pontificia Universidad
23.  Museo Arqueoldgico Weilbauer a glap 1988 .
Catolica del Ecuador
s Escuela Superior
. M Eloy Alf H - .
24 useo Eloy Alfaro istorico Militar Eloy Alfaro
Centro Cultural del Instituto L Instituto Geografico
25 Geografico Militar Clencias 1988 \tilitar
Empresa Publica de
26. Quito Colonial Historico 1989 Turismo Concejo
Provincial
. N F ion M
27. Museo Ecuador Megadiverso Ciencias -- unda.mon undo
Juvenil
28, Museo de |nstrument0§ musicales Ciencias B CCE
Pedro Pablo Traversari
29, Museo de Sitio Intifian Historico, etn?g_raflco y 1990 Fabian Vera
antropologico
M E afico Amazoni . L
useo Etnografico . mazonlco_y Arqueologia, precolombina, Universidad
30. Salas de Arqueologia Padre Jacinto . . 1992 S .
etnografia y antropologia Politécnica Salesiana
Vaca
’ . Universidad
31. Museo Abya Yala Etnografia, Antropologia 1992 politécnica Salesiana
32. Museo Casa de Manuela Séenz Historico 1994 Familia Alvarez Saa
33. Casa Museo Maria Augusta Urrutia Historico 1998 Fundaciqn Museqs
Compafiia de JesUs
34.  Museo de la Ciudad Historico 1998 Fun(_jacmn Museos de
la Ciudad
35, Museo ,del_ Observatorio Ciencias 1998 Escgela Politécnica
Astrondmico Nacional
Museo Templete de los Héroes y L
. . s Colegio Militar Elo
36. Parque Geodésico del Colegio Historico 1898 Al fargol . y
Militar Eloy Alfaro N°1
37 Fundacion Anhalzer - Valdivieso Arte, arqueo}ogla, precolon]blna, 2000 Gogo Valdivieso de
etnografia y antropologia Anhalzer
Continua : /;‘



Repositorio de memoria

Iglesia Museo de Guapulo Fray

Ano de
Creacion

139

Administrador

38. Antonio Rodriguez Historico 2001 -
Museo Numismatico del Banco Lo Banco Central del
39. Central del Ecuador Historico 2001 Ecuador
40. Museo de la Catedral Metropolitana Arte sacro 2001 gru(?tuoldlocesw de
41. Casa Museo Kingman Arte 2001 Fundacién Kingman
42. Capilla del hombre Arte 2002 Fundacmn,
Guayasamin
Orden de
M M | li . .
43. _useo onacal Santa Catalina de Avrte colonial 2005 Predicadores
Siena .
Dominicos
. F ion M
44, YAKU Parque Museo del Agua Ciencias 2005 unc.jamon useos de
la Ciudad
. Instituto
M . .
45, useo de: Sitio y Centro Arqueologia precolombina 2006 Metropolitano de
Ceremonial Tulipe L
Patrimonio
. L L F ion M
46. Museo Interactivo de Ciencia (MIC) Ciencia 2006 unc.jamon useos de
la Ciudad
Museo Etnohistérico de Artesanias ’ . Fundacion Sinchi
47. del Ecuador MINDALAE Etnografia, Antropologia 2006 sancha
48.  Museo del Buen Pastor Avrte sacro 2008 Convento el Buen
Pastor
. Empresa Publica de
49, Museo I_Entomologlco Ecuador Ciencias 2008 Turismo Concejo
Insectarium .
Provincial
Parque arqueolégico y ecolégico Instituto
50. q_ q gicoy g Arqueologia precolombina 2009 Metropolitano de
Rumipamba L
Patrimonio
Instituto
51. Museo de Sitio La Florida Arqgueologia precolombina 2009 Metropolitano de
Patrimonio
52. Casa Cultural Trude Sojka Historico 2009 Ca§a Cultural Trude
Sojka
Museo de arte precolombino Casa . . L .
53. del Alabado Arqueologia precolombina 2010 Fundacion Tolita
54, Mus-e~o de acuarela y dibujo Mufioz Arte 2010 Func-jflcmn Mufioz
Marifio Marifio
55.  Museo del Tren Chimbacalle Historico 2011 Ferrocarriles del
Ecuador
56. Museo del Carmen Alto Avrte sacro 2013 Orden Carmelita

Fuente: (Ministerios Cordinador de Conocimiento y Talento Humano del Ecuador, 2016, pags. 143-147)
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A mediados de los afios sesenta se puede ver el incremento significativo de museos en el

Centro historico de Quito y marca el afio 2000 como la apertura de varios museos.

-1978 (lurto declarado Patrimonio de la -1994 Creacion de la Emplesa del CHQ :
. . . .
Hulmanidad. I I : I I F ial 1 ) I

- 1995 Existen al menos 11 grandes
- 1987 Se crea el Fondo de Salvamento centros comerciales para reubicar el
del patrimonio Cultural comercio informal

Equinoccio 21. Plan Bicentenario. Plan
Maestro de Turismo. Plan Q.

-2006 Intervencidn y reposicionamiento
turistico de la calle La Ronda.

1993 Museo Fray Pedro Gocial 2000 Museo de la Catedral
_ 2002 adecuacidn muestra Museo

1994 Restauracién Museo Fray AlBerto Mena Caamafio

1978 Museo Casa de Sucre Pedro Gocial 2001 Museo Numismético
1980 Musea Camilo Egas 1995 Museo Manuela Sdenz 2001 Iglesia de la Compafiia
2002 Adecuaciones Museo Fray
1980 Museo Fray Pedro Gocial 2
= 1995 Museo Miguel de Santiago Pedro Goacial
1989 Museo de Arquitectura 1895 Museo de la Giudad 2006 Museo Santa Catalina de Siena
1998 Museo Maria Augusta 2006 adecuacion Museo de la Ciudad
Urrutia

2007 Museo Palacio de Gobierno
2010 Museo de Arte Colonial
2010 Museo Casa del Alabado

2010 Museo Acuarela Oswaldo
Mufioz Marifio

2013 Museo del Carmen Alto

Figura 26. Creacion de museos desde 1967

Fuente: elaborado por el area de Mediacion Comunitaria de la Fundacion Museos de la Ciudad, citado por Gomez M.

/ Actualizado al 2014

Actualmente en la provincia de Pichincha se registran 82 museos de los cuales 78 museos se
encuentran en el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ), equivaliendo a la tercera parte de los
museos que hay a nivel nacional, es decir, que por cada museo hay 45.000 personas (Sistema
Ecuatoriano de Museos, 2011). El 6.2% de turistas optan visitar los museos del Distrito
Metropolitano de Quito (Quito Turismo, 2013), siendo protagosnistas los museos municipales

que resiven 300.000 personas al afio (Ministerio de Cultura del Ecuador, 2010, pag. 44).
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Museos por Provincia

Pichincha 7.4 2,576,287 17.79 3,418

Azuay H 10.30 712,127 4.92 22,91
Tungurahua s 7.3 504,583 3.48 12,935
Manabi 19 6.31 1,369,780 9.46 72,093
Guayas 18 5.98 3,645,483 25.17 202,526
Imbabura 17 5.65 398,244 2.75 23,424

3
=]
s

Chimborazo 16 5.32 458,581 317 28,661

Figura 27. Nimero de museos por provincia
Fuente: SICLA.org / Actualizado a Enero del 2011

Museos por Cantdn

Provincia Cantén Poblacién Habitantes
id |d Museos Publac.mn por MuUseo

Pu:hmcha 1701 Quito 591 2,239,191 1546 28,707
- [ M Cuenca 25 831 505,585 349 2001
- T 901  Guayaquil 6 532 2350915 1623 146,932

Figura 28. Nimero de museos por canton

Fuente: SICLA.org / Actualizado a Enero del 2011

Sistema de Museos y Centros Culturales (SMQ)

Es un organismo municipal con 74 museos miembros, antiguamente denominado Sistema
Metropolita de Museos y Centros Culturales (SIMMYCC), que trabaja conjuntamente en el
desarrollo del ambito de los museos y centros culturales con la finalidad de morar la gestion del
servicio que brindan los museos a través de la organizacion que facilita un marco de trabajo,
promocion y apoyo del sistema para museos estatales, puablicos, privados, militares, religiosos o
universitarios, teniendo como meta mejor el servicio, intercambios y capacidades, comunicacion

y marketing (difusion y comunicacion de informacién actualizada de los museos y centros
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culturales asociados) e innovacion y gestion de publicos (programas) que se proyectan en las
experiencias vividas por medio de la relacion con los usuarios. (Fundacion Museos de la Ciudad,

2017)

Red de museos del Centro Historico de Quito

La Red nace en el afio de 1999 con iniciativa del “Proyecto de Sostenibilidad Social que
ejecutaba la Empresa del Centro Histérico que cuenta con el apoyo del BID, la UNESCO vy el
Ministerio de Turismo” (Sanatander, 2018). Y emprende un programacion de una serie de
eventos que consolida la oferta museal mediante la organizacién institucional que fortalecer la
identidad corporativa y logra establecer tareas conjuntas para el servicio a la ciudadania y
visitantes del Centro Histérico de Quito (CHQ), gracias a actividades macro como: la Velada
Libertaria, Fiestas de Quito, Dia internacional de los Museos, Dia de los Difuntos, actividades
que tienen tres enfoques que buscan la identidad propia, la valoracion de la heterogeneidad y la
convivencia social en los espacios historicos; actividades que contribuyen al desarrollo del
turismo cultural principalmente en el CHQ que van alrededor de iconos y fechas importantes en

la historia.

Cabe mencionar que la red tiene como miembros a instituciones museos del ambito
religioso, municipal, estatal, militar, particular o privados que prestan un servicio de caracter
cultural y se encuentran en el casco colonial del Centro Histérico de Quito (parte antigua de la
ciudad), razén por la que la Red toma dicho nombre. (IBERMUSEQS, 2009, pag. 181) Los

museos que conforman la red son:



Tabla 22

Museos de la Red de Museos del Centro Histérico de Quito
Tipologia Nombre de museos

Religiosos

‘

Museo franciscano Fray Pedro Gocial

Museo de San Agustin

Mausoleo de Antonio José de Sucre

Iglesia Museo Compaiiia de Jesus

Museo Dominicano Fray Pedro Bedon

Museo del monasterio de clausura de Santa Catalina de Siena

Museo del Buen Pastor.

© XN s WD

=
o

Municipales

=
N

Museo de la Ciudad

Museo Alberto Mena Caamafio

. Escuela Taller Quito Uno
. YAKU: Museo del Agua

. Museo Interactivo de Ciencias.

el vl
o U~ W

Estatales

I
O © o

. Museo Casa de Sucre

. Templo de la Patria

. Centro Cultural Instituto Geografico Militar
. Observatorio Astronémico

. Museo Nacional del Banco Central

. Museo Numismatico

. Museo Camilo Egas

. Museo de Arte Colonial.

N N N DN
A W N P

Particulares

N DN
o Ol

. Casa Museo Maria Augusta Urrutia

. Museo Casa del Alabado

. Museo Manuela Séenz

. Museo de Archivo de Pintura

. Museo de la Acuarela “Oswaldo Mufioz Marifio”
. Centro Cultural de la Pontificia Universidad Cat6lica del Ecuador
217.
28.

Museo Weilbauer de la P.U.C.E.

Teatro Bolivar.

Fuente: Politicas y Sistemas de Museos Ecuatoriano / Actualizado a Enero del 2010
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2.7.1.4. Factor Econdmica

El PIB (Producto Interno Bruto) del Ecuador del afio 2016 con respecto al enfoque de
ingresos es de USD 98.614 millones de dolares. Y el PIB por industrias (18 tipos de industria) es
de USD 98.617,00 millones de ddlares, el servicio de museos al ser una actividad de recreacion y
entrenamiento es parte de la industria de Otros Servicios, engloban actividades inmobiliarias y
entretenimiento, recreacion y otras actividades de servicio, aportando con USD 6.165,6. (Banco

Central del Ecuador, 2017)

El turismo es la vocacién productiva en el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) genero el
35% de las Ventas no Petroleras del Pais, de enero a septiembre del 2016 se produjo USD 36.658
millones de dolares; siendo la ciudad con mayor concentracién de ventas no petroleras,
abarcando principalmente servicio con mayor participacion alojamiento, transporte, alimentacion,

entre otros servicios. (Investigaciones Quito, 2016)
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Figura 29. Ventas no petroleras de Quito
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Fuente: Banco Central del Ecuador- Quito Invest/ Actualizado a Diciembre del 2016
2.7.1.4.1. Llegada de turistas
La ciudad de Quito al contar con el Centro Histérico méas grande y conservado de América,
acogiendo una variedad de turistas principalmente de Estados Unidos, Canadd, Colombia y

Espafia; durante el afio 2016 llegaron 618.270 visitantes no residentes. (Quito Invest, 2016)

471.499
461.865
474.221
487.378
533.458
628.950
703.015
706.848
618.270

Figura 30. Llegada de turistas a Quito

Fuente: Quito Turismo- Quito Invest/ Actualizado a Diciembre del 2016

La llegada de turistas al DMQ en el periodo junio 2016 a mayo del 2017, tanto de turistas
nacionales como extranjeros es de 630.100 turistas, siendo principalmente el mes de Junio, Julio
y Diciembre donde mas turistas arriban a la ciudad, ya sea de forma terrestre desde las fronteras
con Colombia y Peru o aérea desde el Aeropuerto Mariscal Sucre en Tababela. (Quito Turismo,

2017)
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Tabla 23
Namero de llegadas de turistas a Quito

Grupo nacionalidad Junio 2016-mayo
2016
2017
Ecuatorianos 83.861 104.215
Extranjeros 543.765 525.885
Total 627.626 630.100

Fuente: Quito Turismo/ Actualizado a Junio del 2017

2.7.1.4.2. Lugares turisticos y turistas

Los principales lugares que visitan los turistas durante el afio 2016, tanto nacionales como
extranjeros durante su residencia en el DMQ es el Centro Historico (Panecillo, La Ronda, Plaza
de la Independencia, entre otros), lugar donde se encuentra una variedad de establecimientos que
conforma la plata turistica, los cuales hay un nimero caracteristico de museos. (Quito Turismo,

2017)
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SITIOS MAS VISITADOS

DIC-2016
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Figura 31. Sitios mas visitados en Quito

Fuente: Quito Turismo/Actualizado a Junio del 2017

Los museos mas visitados en el DMQ se destaca el Museo del Agua — YAKU, el Museo
Interactivo de Ciencias - MIC y el Museo Etnohistérico MINDALAE, museos gque presentan
valores caracteristicos que aportan a la oferta cultural del distrito, debido que se enfocan en el
turistas locales. (PLAN Q 2012 , 2012, pag. 67)

Ademas cabe mencionar que los turistas que respecta el DMQ manifiestan que Unicamente 2% de
los museos que tiene la ciudad de Quito los consideran como una de las cosas de excelencia

dentro del turismo cultural y que conserva la ciudad.
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Tabla 24
NUmero de visitas en museo

Numero de visitantes Porcentaje Total

Museos Agosto  Agosto  Diciembre  Agosto  Agosto  Diciembre
2014 2015 2016 2014 2015 2016

Museo Guayasamin / La

Capilla del Hombre 914 2.032 1.649 0,9 1,7 1,3
Casa de la Cultura 208 119 119 0,2 0,1 0,1
Museo Cera 284 252 1.604 0,4 0,2 1,2
Cima de La Libertad 241 199 0,4 0,2
Museo BCE 169 192 170 0,3 0,2 0,1
Museo de la Ciudad 0 2.289 757 0 2,0 0,6
Museo del agua 813 789 931 1,2 0,7 0,7
Otros museos 4.370 1.481 171 2,1 1,3 0,1

Fuente: Quito Turismo/Actualizado a Junio del 2017

2.7.1.4.3. Motivos de viaje

La principal razon por lo que las personas no residentes deciden viajar al DMQ es
fundamente por actividad turisticas, seguida por estudios ya que actualmente es uno de los
destinos donde se concentra el 31% del total de instituciones de educacion superior (con
categoria A y B) registradas y acreditadas del pais, razon por la que se llama la Ciudad del

Conocimiento. (Quito Turismo, 2017)
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Tabla 25
Motivos de viajes
Motivo del viaje Junio 2016-mayo
2017

Turismo 404.726 408.996

Estudios 2211 2.144

Negocios 41.101 36.736

Eventos 39.377 34.439

Otros 140.211 147.536
Total 627.626 629.851

Fuente: Quito Turismo/ Actualizado a Junio del 2017

2.7.1.4.4. Costo de museos

Segun el Censo de museos del Ecuador del afio 2011, los museos en su gran mayoria son
gratuitos (65 museos) y unicamente 39 museos establecen politicas de precio para entradas para
su ingreso mismos que tienen dias especificos de gratuidad, mismos que son de administracion
privado o0 mixta pero cabe mencionar que las instituciones sin fines de lucro su rubro de ingreso
no es representativo para su sostenimiento pero es necesario fortalecer los servicios adicionales
(complementarios) que oferta el museo como tiendas y cafeterias. (Ministerio de Cultura del

Ecuador, 2012, pag. 62)



150

gratuitos

65 ]
B cobran ingreso

49
T - I

publicos privados comunitanios mixtos

Figura 32. Criterios de ingreso a museos

Fuente: Catastro Nacional de Museo / Actualizado al 2011

2.7.1.5. Factor Politico

La Republica del Ecuador se basa en la democracia y esta representada constitucionalmente
conformado por los cinco poderes del estado (ejecutivo, legislativo, judicial, poder electoral y
poder de transparencia y control social) formando un estado social de derecho, soberano, unitario,
independiente, democratico, pluricultural y multiétnico. Con un control constitucional a través de
la ley suprema del estado (ley suprema) que es la columna vertebral de las 29 politicas que se
desean implantar, mismas que son minuciosamente estudiadas por entes y funcionarios. (Bermeo,

2010, pag. 7)

El Plan del Buen Vivir o Sumak Kawsay

El Sumak Kawsay es un plan enfocado a los derechos que se agrupan en tres ejes
principalmente, Derechos para todos durante toda la vida, Economia al servicio de la sociedad y
sociedad, que contienen politicas y metas para consolidar al estado por medio de la igualdad y
equidad. (SEMPLADES, 2017)

Destacando la diversidad cultural que se fortalece en el turismo como un concepto vanguardista
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por medio de producciones artisticas y la industria cultural que tiene como accién de desarrollo
territorial, ya que requiere de la participacion de la industria cultural y el turismo a través de la
incorporacion del patrimonio que tiene el papel de promover el turismo consciente, sustentable,
ético, responsable, sostenible e incluyente que priorizan las actividades para dar a conocer la
riqueza cultural implicando una revolucién educativa para formar ciudadanos con otra mentalidad
y el goce de las personas por medio del acceso a los espacios culturales que garantizan los
derechos de la diversidad cultural de satisfaccion de las necesidades con un fortalecimiento
cultural a través de una exigencia y mejoramiento de la prestacion del servicio de calidad. (CNP,

2013)

2.7.1.6. Factor Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

En la constitucion de la Republica del Ecuador del afios 2008, menciona que las personas
tienen derecho acceder y participar en el intercambio cultural, al igual que tienen derecho a la
recreacion y esparcimientos en el tiempo libre, por medio del disfrute del servicio cultural con el

objetivo principalmente el desarrollo cultural.

Régimen del Buen Vivir

Seccion 5ta. 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 creacion artistica y la produccion, difusion, distribucién 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” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).
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Art. 379.- menciona que los museos que tengan valor historico son parte del “patrimonio
cultural tangible e intangible para la memoria e identidad de las personas y colectivos, y objeto de
salvaguarda del Estado” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008). Ya que los museos cuentan con
bienes culturales patrimoniales del Estado Ecuatoriano, que son inalienables, inembargables e
imprescriptibles permitiendo el intercambio cultural gracias a diversas explosiones culturales,
mismo que incentivan al disfrute de las exposiciones culturales en el tiempo libre de las personas

y con ello dando paso al servicio cultural.

Seccion 9na. Art. 52.- Personas usuarias y consumidoras “Las personas tienen derecho a
disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

b

informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.” La cual da
procedimientos para la defensa de los consumidores por mala calidad de bienes y servicios y
mecanismos de control de calidad. De igual forma en el Capitulo 6to (Derecho de Libertas) Art.
66. Numeral 25 sefala el “derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad,

con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008).

Ley Organica de Cultura

En la Ley Orgénica de Cultura del afio 2016, en el Art. 33.- sefiala que es “considera a los
museos como instituciones al servicio de la ciudadania, abiertas al publico, que adquieren,
conservan, estudian, exponen y difunden bienes culturales y patrimoniales de una manera
pedagodgica y recreativa” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2016). Los cuales se construyen de
manera participativa al derecho para el acceso de los servicios culturales tanto para personas

nacionales y de la misma manera para extranjeros dando asi para su disposicion del “uso y
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disfrute de servicios ptblicos culturales eficientes y de calidad” (Asamblea Nacional del Ecuador,

2016).

Art. 34.- Red de Museos la cual esta “integrada por el Museo Nacional, que lo preside, los
museos publicos en todos los niveles de gobierno, los museos eclesiésticos, comunitarios y
privados que voluntariamente quieran formar parte de la Red” (Asamblea Nacional del Ecuador,

2016).

Art. 35.- De la gestion y desarrollo de los museos hace alusién de la gestion y desarrollo de
los museos por medio del ente rector de la Cultura y el Patrimonio, quien “dictard la politica
publica para la gestion y desarrollo de los museos a nivel nacional, incluidos los arqueoldgicos de

sitio” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2016).

Red Metropolitana de Cultura de Quito
Estable derechos culturales para el DMQ garantizando en el Art. 2.- el libre acceso a la
cultura y la experiencia cultural por medio de la proteccion, promocion y celebracion de la

diversidad cultural en espacios culturales y entidades de cultura.

Art. 5.- Determina que “las instituciones que componen la Red Metropolitana de Cultura
estaran sujetas a la norma de esta resolucion, y se encontraran bajo la autoridad directa de la
Secretaria de Cultura” (Alcaldia de Quito, 2016) ademas que las actividades culturales dentro del

DMQ deberan ser coordinadas con la Secretaria de Cultura.

Art. 7.- De los ejes transversales. Literal b.- La experiencia de la cultura en el DMQ generara
experiencias culturales diversas e incluyentes “que contribuyan a la apreciacion de la diversidad

cultural, del patrimonio y de la identidad (...) y los servicios culturales contribuiran a una nueva
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apreciacion del patrimonio tangible e intangible” y en el inciso IV expresa “que los ciudadanos
de todas las condiciones y edades sean tratados como sujetos competentes y sensibles” (Alcaldia

de Quito, 2016).

Art. 14.- Derecho a la informacion y la comunicacion cultural afirma que toda persona tiene

el derecho de recibir informacion libre y pluralista.

Ley de Defensa del Consumidor
Derechos y obligaciones de los consumidores. Art. 4. Numeral 4.- hace referencia al
“Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa” (Asamblea Nacional del

Ecuador, 2015), sobre servicios publicos y privados.

Art. 7.- Infracciones Publicitarias establece que se come una infraccién cuando existe
cualquier tipo de mensaje induce al error o engafio en especial lo que se refiere en los siguientes

literales:

3. (...) contratacion de prestacion, precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costo del
crédito.

4. Las caracteristicas basicas del bien o servicio ofrecidos, tales como componentes,
ingredientes, dimension, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad, garantias,
contraindicaciones, eficiencia, idoneidad del bien o servicio para los fines que se pretende

satisfacer y otras.

Art. 18.- Responsabilidades y obligaciones del proveedor sefiala que la prestacion y entrega

del servicio debe ser prestados con eficiencia y oportuna conforme a las ‘“condiciones
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establecidas de mutua acuerdo con el consumidor” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2015) sin

ninguna variacion en el precio y caracteristicas acordadas.

Art. 19.- indica las condiciones esta el dar a conocer el precio al publico por parte del
proveedor de los servicios que ofrezca, “valor final debera indicarse de un modo claro, visible
que permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccion, antes de

formalizar o perfeccionar el acto de consumo” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2015).

Norma Técnica Ecuatoriana INEN

NTE INEN 2978:2016: Norma designada para Museo — Sistema de Gestion de la Calidad,
La Seguridad y EI Ambiente para la prestacion de servicios al visitante, establece requisitos para
el sistema de la gestion de calidad, la seguridad y el ambiente de los museos, dispensables para su

aplicacion, con las siguientes: (Instituro Ecuatoriano de Normalizacion, 2015)

e NTE INEN ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad.
e NTE INEN ISO 14050: Gestion ambiental.

e NTE INEN OHSAS: Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

Los cuales aluden requisitos para alcanzar la calidad, gracias a la planificacion, procesos y el
manual de gestién de la calidad que influyen en el sistema de gestion de calidad que considera el
perfil profesional del recurso humano, gestion del servicio que considera las necesidades del
publico, las caracteristicas del servicio y disefio del servicio. De igual manera la gestion de
visitantes, la seguridad, entre otros parametros que son considerados en establecer que un museo

es de calidad.
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NTE INEN 3071:2016: Sistema de Gestion de la Calidad en la Prestacion del Servicio de
Eventos que establece parametros para la Gestion de Recursos Humanos dado que son esenciales
para la prestacion del servicio, al igual que la proporcién de capacitaciones continuas para el
personal brinde un servicio de calidad. De la misma manera la facilidad de informacion
proporciona en el idioma local o extranjero para contemplar los requerimientos del cliente, como:

prestacion de promociones, oferta, el listado de servicios, entre otras.
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2.7.2. MICRO ESTUDIO

2.7.2.1. Fundacion Museos de la Ciudad (FMC).

La Fundacion Museos de la Ciudad es denominada Direccion Ejecutiva, misma que tiene
personeria juridica de derecho privado sin fines de lucro, creada por el Ministerio de Educacion y
Cultura en el afio 2006 a través de acuerdo ministerial N° 197, teniendo como funcién y
responsabilidad la participacion de la ciudadania y la contribucion de la promocidn, desarrollo y

gestion cultural en el Distrito Metropolitano de Quito.

wl Fundacion  ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL FMC

Museos
acatoia  de la Ciudad
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Figura 33. Organigrama Estructural de la Direccién Ejecutiva

Fuente: FMC/ Actualizado 2017
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Mision
“La Fundacién es una institucion de servicio publico, que por encargo del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, gestiona museos, centros y proyectos culturales desde una

perspectiva territorial y educativa” (Fundacion Museos de la Ciudad, 2017).

Visién
La vision de FMC al afio “2015, a Fundacidn se reconoce, a nivel nacional, como referente
de un modelo de gestion cultural, participativo, innovador y efectivo” (Fundacion Museos de la

Ciudad, 2017).

Ubicacion
La Fundacion se encuentra ubica entre las calles Garcia Moreno (calle de las 7 Cruces),
Rocafuerte y Calle Morales (La Ronda), en la parte posterior del antiguo Hospital San Juan de

Dios, actualmente las instalaciones del Museo de la Ciudad.

()

Figura 34. Ubicacién de la Fundacion Museos de la Ciudad

Fuente: Google map/ Actualizado a Diciembre 2017
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MUSEOS DE LA FMC
La institucion esta a cargo de la administracion, fortalecimiento y promocion de las
actividades de los cinco espacios culturales que lo conforman, Museo de la Ciudad, Museo del
Carmen Alto, Parque Museo YAKU, Museo Interactivo de Ciencia y Centro de Arte
Contemporaneo, a fin de contribuir con la educacién ciudadana, educacion en valores,
promocion, desarrollo y gestion cultural. Para ello trabaja a partir de la renovacion y
enriquecimiento del patrimonio historico, cientifico, cultural y natural que tienen lugar en la vida
cotidiana de los pueblos que engloba creencias y cosmovision, practicas y costumbres,
manifestaciones y expresiones artisticas y bienes patrimoniales (Fundacién Museos de la Ciudad,

2017).
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Figura 35. Diagrama organizacional
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Fuente: Oferta Educativa del Parque Museo YAKU/ Actualizado a Enero del 2016
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Informatizacion y Difusidn de las actividades museistica
La FMC proporciona un sistema que gestiona la informacion del servicio museal gracias al
Jefatura de Comunicacion que trabaja conjuntamente con Area de Medicion y el Area Educativa
establecidos en cada uno de los museos; areas que facilitan a los comunicadores informacion y
fechas de los diferentes eventos, exposiciones, entre otras actividades, para que ellos sean quienes
se encarguen del manejo de las plataformas virtuales que buscan posicionar el patrimonio cultural
y el papel del museo como proyecto de promocion cultural, gracias al disefio y la difusion del

material publicitario con la informacién proporcionada.

Para lo cual el plantea estrategias de comunicacion y mercadeo con herramientas de largo
plazo para la paccionarse en los medios de comunicacion que hoy por hoy estan en tendencia
como son las plataformas virtuales que manejan los cuatro museos de la fundacion, son las Redes
Sociales, es especial Facebook y Twitter y la Pagina Web, que se caracterizan por facilitar crear y
gestionar eventos; para lo cual consideran el tipo de lenguaje que se requiere en cada plataforma
para facilitar la difusion y compresion de los seguidores. Cabe mencionar que las publicaciones
en cada una de las redes sociales permiten dar a conocer las actividades que ofertan los museos,
las cuales llaman la atencion del publico y con un alcance aproximadamente mil personas que
estan pendientes de las publicaciones de las actividades que se llevaran a cabo en los museos.
Para lo cual los museos hacen un estudio de publicos por medio del registro de ingreso y los tipos
de seguidores que tienen en cada una de las Redes Sociales para asi difundir las actividades que
se llevan a cabo en los diferentes museos es de talleres, explosiones temporales, eventos artisticos
programados, como de teatro, musica, entre otros que se relacionan con la exposicion de cada

uno de los museos
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Twitter permite expresar contenidos que estan en tendencia gracias al maneja del uso de la

almohadilla o numeral (#).

Facebook admite crear una Fan Page de cada museo y que los seguidores calificar el
servicio museal con estrellas, ademas que facilita la interaccion con la ayuda de comentarios,
quejas y sugerencias que son analizados y respondidos por un seguimiento y coordinacion con

cada departamento para mejor la experiencia de los visitantes y los espacios sean amistosos.

La pagina Web de la fundacion y de cada uno de los espacios al igual de las Redes Sociales
(Facebook y Twitter) de los mismos, posibilitan el acceso de la informacién y el servicio museal
como los servicios adicionales. Las paginas Web tanto de la fundacion como de los deferentes
museos la informacion suele actualizarse aproximadamente cada quince dias y de forma diaria en

las paginas Webs y las Redes Sociales

Precio

La fundacion al ser el ente superior de los museos que lo componen, estipula una
estandarizacion de precios para el uso del servicio museistico, por lo que establece cuatro tarifas
diferenciadoras para el publico adultos, estudiantes, tercera edad y nifios y personas con
discapacidad e infantes para cada uno de los museos, como lo establece la resolucion N°

FMCLEG-180015-2018.

Los precios estandar que manejan los cuatro museos (Museo de la Ciudad, Parque Museo del

Agua, Museo Interactivo de Ciencia, Museo del Carmen Alto), son los siguientes:
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Tabla 26
Precio de entradas a los museos de la Fundacién Museos de la Ciudad

Adultos $3,00
Estudiantes con carnet (de 12 afios de edad en adelante) $2,00
Tercera edad (mayores de 65 afios) y Nifios (de 3 a 11 afios de edad) $1,50

Personas con discapacidad (con el carnet del CONADIS), infantes (de 0 a .
Ingreso Gratuito
3 afios de edad)

Fuente: FMC / Actualizado a Enero 2017
Cabe mencionar que en el Museo de la Ciudad y en el Museo del Carmen Alto sus manejan

tarifas para un grupos diferenciados.

Tabla 27

Precio especiales de entradas a los museos de la Fundacion Museos de la Ciudad
Publico Tarifa por persona ‘
Recorridos en otros idiomas $4,00
Entidades de asistencia social e instituciones de rehabilitacion Ingreso Gratuito

Fuente: Museo de la Ciudad y Museo del Carmen Alto / Actualizado a Enero 2017

Promocién

Asimismo el Museo Interactivo de Ciencia — MIC y el Parque Museo del Agua — YAKU
manejan una Promocion Familiar, promocion que tiene como condicion ser un grupo conformado
por dos adultos y tres nifios o adolescentes (desde los 3 afios a los 18 afios de edad) deberan

cancelar Unicamente la tarifa de los dos adultos.

Descuentos
El Gltimo sabado de cada mes las entradas a los museos de la FMC es del 50% de descuento

de las tarifas especificadas anteriormente, excepto para el Museo del Carmen Alto.
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La Fundacion Museos de la Ciudad (FMC) tiene un convenio con el Diario EI Comercio,

por medio del Club de Suscriptores de dicho diario. Los suscritores obtienen el 10% de descuento
en cuatro entradas para cualquiera de los cuatro museos que conforma la Fundacion Museos de la

Ciudad, para poder acceder es necesario presentar la tarjeta del Club.

Ademas la FMC realiza descuentos del 50% se requiere previa solicitud de descuento o
gratuidad para instituciones educativas municipales, instituciones educativas fiscales e
instituciones educativas fiscomisionales, de acuerdo a lo establecido en la Resolucion FMCLEG-
180015-2018 del 9 de febrero de 2018; documento que requiere especificar el museo a visitar, el

namero de visitantes, la institucion a la que pertenece y el motivo de la visita.

Gratuidades

Los museos manejan un sistema de reservacion para las Unidades Educativas, para lo que
ofrece una gratuidad a un adulto por cada 10 u 11 nifios que son parte de la reservacion grupal.
Ademas aplica gratuidad para: Puablicas/Privadas de asistencia social/Grupos de atencién
prioritaria, entidades educativas para personas con discapacidad y entidades de rehabilitacion

social.

Cabe mencionar que el Gltimo sabado de cada mes la FMC invita al puablico en general a
visitar sus cuatro museos sin ninguno costo, resolucion valido hasta 27 de enero del presente afio,
dado que a partir del dltimo sabado del mes de febrero del presente mes dicha gratuidad pasa a

ser sustituida por el descuento del 50% en cada una de las entradas.



164

Servicio
Los museos como el Centro de Arte Contemporaneo de la fundacion ofrecen principalmente
exposiciones temporales y permanentes de origen nacional e internacional que se relacionan con
la vida cotidiana del DMQ en varias épocas de la historia de la ciudad, lo cual se la denomina
servicio museistico. Servicio que se complementa con los servicios complementarios como
talleres, eventos nacionales e internacionales y actividades que se relacionan con el museo y
contribuyen con la educacion no formal por medio de la educacion interactiva, promocion,

desarrollo y gestién cultura.

Los cinco espacios (4 museos y un centro contemporaneo) buscan enriquecer el patrimonio
historico, cientifico, cultural y natural con temaéticas que aborda cada uno de los espacios
culturales gracias a eventos que tienen el misma tematica que aborda la vida cotidiana de la
ciudadania quitefia como los conocimientos y saberes, creencias y cosmovisiones, practicas y
costumbres y las manifestaciones y expresiones artisticas. Eventos culturales ofertados por medio

de la revista denominada Museos Vivos.

Mediacion comunitaria

La FMC toma la iniciativa de la inclusion y participacién de la comunidad de la ciudad en
sus diferentes espacios, para lo cual crea el area de Mediacion Comunitaria que estima
propuestas y reflexiona desde su rol ciudadano y sus derechos culturales dirigidas al arte, la
agricultura, el patrimonio y también a las propuestas y necesidades de la comunidad para ofrecer
un servicio cultural. La fundacion la define como “una plataforma publica de discusion, que crea
canales de colaboracion constante con otros grupos sociales de caracteristicas diversas, para

ejecutar proyectos participativos e incluyentes” (Fundacion Museos de la Ciudad, 2017).
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Taller de Huertos
Proyecto a cargo del area de Mediacion Comunitaria, el cual trabaja actualmente con un
grupo aproximadamente de diez mujeres de la comunidad de la ciudad; las cuales se retnen los
dias martes a las 9h00 a 11h00 en las instalaciones del museo para cuidar de un pequefio huerto,
el cual posee lechuga, tomate, papas y entre otras hortalizas que son faciles de producir en
espacios pequefios. Cabe mencionar que el taller es gratuito y esta dirigido al publico en general

de forma mensual o bajo reservacion. (Museo de la Ciudad, 2017)

Revista Museo Vivo

@

VIVO

Figura 36. Icono de la Revista

Fuente: Pagina Web de la FMC / Actualizado al 2018

La Revista Museos Vivos es un ejemplar mensual, donde da a conocer las actividades
culturales que va a realizar cada espacio en cada mes, para lo cual oferta nombre de la actividad o
exposicion temporal, horario, costo, descripcion. La revista tiene la finalidad de dar a conocer a
los moradores de la ciudad como a los turistas nacionales como extranjeros una variedad de
actividades para que puedan ser participes de dichas actividades durante su tiempo libre o visita

al DMQ.
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Agenda Cultural
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Figura 37. lIcono de la Agenda Cultural

Fuente: Pagina Web de la FMC / Actualizado al 2018

La Agenda Cultural de la Fundacion Museos de la Ciudad, es un documento digital
difundido desde la Pagina Web de la fundacion de forma quincenal; herramienta que permite dar
a conocer al publico en general las diferentes actividades, costos, fechas y horarios que se

realizaran dichas actividades o eventos en cada uno de los espacios.

Oferta Educativa

La oferta educativa es una especie de catalogo de servicio que se maneja los museos de la
fundacion con el fin de ser usado como instrumento e impulsar el servicio museistico, donde se
da a conocer el museo, las explosiones permanentes, el proceso para una reservacion, ubicacion,
precios, horarios, redes sociales. Ya que tiene el objetivo de informar a la comunidad sobre los

servicios que pueden encontrar en el museo.

Para el proceso de elaboracion de la Oferta Educativa requiere de una planificacion,

elaboracion del contenido o actualizacion de los mismos, edicion, aprobacion y difusidn ya sea en
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ferias o directamente con los usuarios que la requieran principalmente con las unidades

educativas.

Alquiler de espacios

La Fundacion Museos de la Ciudad (FMC) tiene como uno de sus lineamientos la
autogestion y aprovechamiento del espacio publico, para lo cual pode a disposicion de la
ciudadania los diferentes espacios que la componen para la ejecucion de eventos protocolarios y
oficiales, asi mismo informacion de la ciudad, contactos institucionales que proporciona una
“armonia de los sentidos entre los participantes” en espectaculos, conciertos, presentacion de
libros, entre otros eventos con un ambiente histérico, industrial o espiritual, lo cual genera una
experiencia que perdura en el tiempo (Fundacién Museos de la Ciudad, 2017). Para el alquiler de
las instalaciones se requiere ponerse en contacto con la FMC via telefonica al 22283868 o via

correo electrénico a eventosfmcquito@gmail.com o paola.escobar@fcmquito.gob.ec.

La FMC cuenta con 24 espacios para disponibles en sus cinco espacios para diferentes
eventos, para lo cual pone a disposicion de patios, hall, Iglesia del Antiguo Hospital San Juan de
Dios, auditorio, agora, Caja de cristal, entre otros espacios de los cuatro museos y del Centro de

Arte Contemporaneo.

Fiestas Infantiles

Las fiestas infantiles es uno de los servicios que la FMC pone a disposicion en las
instalaciones del Parque Museo del Agua y del Museo Interactivo de Ciencia, espacios culturales
que ofrecen areas especificas donde se puede llevar acabo la celebracion, con la participacion de

un minimo de 15 invitados hasta 50 invitados (entre adultos y nifios). Al respecto al costo incluye
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el ingreso y visita al museo por un tiempo aproximado de cuatro horas para uso de las
instalaciones y el espacio exterior (para el agasajo), area que puede ser decorado para llevar a
cabo actividades propias de una fiesta infantil quitefia. Para el uso de este servicio es necesario

coordinar con el museo.

e El Parque Museo de Agua brinda tres areas exteriores denominadas el Polio, Aqualab y
cuarto piso para la celebracion de fiesta de cumpleafios infantiles.

e El Museo Interactivo de Ciencia designa el Agora y la Cafeteria para los cumpleafios.

Actividades culturales

La fundacion se apoya en la gestion de los cuatro museos que administra para proporcionar
eventos teatrales, cine, recorridos diurnos, entre otros eventos programados en distintas fechas y
horarios que son difundidos por redes sociales de Facebook y Twitter; gracias a personajes
teatrales y eventos artisticos continuos, capaces de rememorar momentos histéricos, provocando
emociones en el pablico que concurre a los museos, con el fin de proporcionar “experiencias
significativas que enriquecen el pensamiento critico y participativo” (Museo de la Ciudad, 2017)
de los visitantes, es decir que promueva emociones por medio de la musica, titeres, recorridos,
entre otras actividades culturales que son lanzadas por las diferentes redes sociales de los cinco

espacios que conforman la FMC.

Centro Documental
La fundacién cuenta con dos Centros Documentales del Museo uno se encuentra en el
Museo de la Ciudad y el segundo en el Museo del Agua YAKU; los cuales estan puestos a

disposicion del publico en general donde cuenta con una reserva de libros e investigaciones
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académicas que tienen contenidos relacionados con la tematica de dichos museos y han

contribuido para el estudio y levantamiento del dichos museos.

Actualmente el Museo de la Ciudad cuenta con el centro documental Eugenio Espejo, el
cual atiende de lunes a viernes de 9h30 a 15h30 con un receso a mitad de la jordana, a “fin de
servir como un fondo de consulta y orientacion para los estudiantes, académicos, investigadores y
la comunidad en general” (Alcaldia del Distrito Metropolitano de Quito y Museo de la Ciudad,
2012, pag. 25). La biblioteca cuenta con una variedad de investigaciones que se relacion con las
exposiciones temporales y permanentes del museo, investigaciones del Hospital San Juan de
Dios, proyectos expositivos, publicaciones de la linea editorial que contienen temas historicos,

culturales, entre otros documentos de primer orden.

En el caso del YAKU cuenta con acervo documental un poco mas pequerio, el cual solicita
una comunicacion mas directa y privada con el personal encargado, mediante una solicitud previa
para agendar una cita para poder acceder a las diferentes investigaciones académicas,

publicaciones, entre otras.

Ferias

Los cuatro espacios cuentas con ferias periddicas durante el afio, las cuales tienen el objetivo
de recuperar y difundir la cultura, donde participan los moradores del DMQ conjuntamente con el
museo, comprendiendo componentes culturales como las tradiciones, costumbres, musica, la
gastronomia y la danza, que muchas de ellas se estan aculturizando, motivo por el cual los
museos valoran y se apropian de elementos patrimoniales que son via de acercamiento con los

visitantes para que concientice y participe de ellos.
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Mediadores
La fundacion a ser una entidad que administra cuatro museos en los que acontecen procesos
de comunicacion, aprendizaje y didlogo entre interlocutores, como: visitantes, artistas, entre otros
que establecen vinculos con el museo gracias al area educativa que dispone de mediadores, a fin
de brindar una interaccion de calidad basada en la conversacion horizontal con los diversos
publicos de los museos para proveer una conexion significativa que parte desde la reflexion,

indagacion, descubrimiento y la transformacion del pensamiento, actitudes y experiencias.

Hoy dia es inconcebible la educacion y la cultura, por lo cual lo mediadores son las personas
indicadas para generar experiencias en el museo, gracias a una de las herramientas propias de la
medicién como la habilidad de comunicacion y conocimiento de estrategias educativas, razén por
la cual requiere de mediadores y no guias (MODO Cultura, 201). Los mediadores son quienes
ejecutan el servicio de mediacion y contribuyen a la experiencia que adquieren los visitantes, ya
que son quienes acompafian a los visitantes que requieren de una mediacion por las salas de

exposicion.

Los cuatro museos que son parte de la fundacion cuenta con un grupo de mediadores,
quienes son personas respetuosas, honestas, creativas, los cuales son de varias ramas académicas
en las que se destacan la rama de comunicacion, turismo, antropologia entre otros. Y reconoce en
el intercambio la posibilidad de construir y generar experiencias significativas en los visitantes de
cada uno de los museos, gracias al didlogo que es una de las principales herramienta que permiten
la interpretacion, participacion de los visitantes en el museo y la reflexion. (Area de Mediacion de

la FMC, 2017)
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El equipo de mediadores de los cuatro museos estd capacitados para interpretar la
exposicion desde ese entorno en comun, promover Yy enriquecer las reflexiones de los visitantes,

ya sea en el idioma espafiol o inglés y lenguaje de sefias, lo que contribuye al aprendizaje

informal.

Tabla 28

Mediadores

Museo Interactivo de Ciencias 11 mediadores y 1 supervisor
Parque Museo del Agua - YAKU 5 mediadores y 1 supervisor
Museo del Carmen Alto 5 mediadores y 1 supervisor
Museo de la Ciudad 10 mediadores y 1 supervisor

Fuente: Manual Operativo de Mediacion de la FMC / Actualizado al 2017

2.7.2.1.1. Museo de la Ciudad (MDC)

El museo abre sus puertas en 1998 en las instalaciones del antiguo Hospital Real de la
Misericordia de Nuestro Sefior Jesucristo para después pasar hacer el Hospital San Juan de Dios
el cual fue establecido por el Hermano de Santillan (Villacis) en 1565 hasta 1974, uno de las
edificaciones mas antiguas de la ciudad de Quito. En 1998 se restaura y se rehabilita las
instalaciones para instaurar el 11 de agosto del mismo afio el Museo de la Ciudad, con una area
de 10.200 metros cuadrados que contienen el museo de sitio, las salas de exposiciones

permanente y temporal y los diferentes patios que posee.

El museo se apertura como “un espacio de didlogo, la reflexion y el debate intercultural e
intergeneracional, a través de las diferentes tematicas desarrolladas en sus exposiciones y de la
programacion artistica y cultural anual” (Museo de la Ciudad, 2017) por medio de un acervo que

contiene areas en historia, sociologia, antropologia, demografia, urbanismo, arquitectura, arte,
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musica entre otros, al igual de temas especializados de museos (museologia, museografia,
educacion no formal), instauran un museo Vvivo con una propuesta creativa de intercambio
cultura, consignado a presentar como llevan a cabo la vida cotidiana de los y las quitefias, como

son: las creencias, costumbres, consumos y gustos.

Misién
La mision del Museo de la Ciudad es “ofrece a la comunidad experiencias significativas que
promueven la reflexion, el didlogo y el deleite sobre la historia y précticas socioculturales del

Distrito Metropolitano de Quito” (Museo de la Ciudad, 2017).

Vision

La vision del Museo de la Ciudad al afio “2020, mantenerse como el principal referente
sobre la historia y practicas socioculturales de Quito a nivel global, a través de procesos
museologicos innovadores, participativos y colaborativos para comunidades y ptblicos” (Museo

de la Ciudad, 2017).

Ubicacién
El museo se encuentra ubicado en corazén del centro histérico de la Carita de Dios, entre la
calle Garcia Moreno (calle de las Siete Cruces), Rocafuerte y Bulevar 24 de Mayo (calle

Morales), en las instalaciones del antiguo Hospital San Juan de Dios.
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Figura 38. Ubicacion del Museo de la Ciudad

Fuente: Google Map/ Actualizado a Diciembre 2017

Para acceder al museo se puede hacer tanto de parte Norte o Sur de la ciudad, al acceder
desde la parte Norte se lo puede hacer por medio del TroleBus o el Corredor Occidental,
ingresando desde la calle Rocafuerte hasta el Arco de la Reina o se puede ingresar por la calle
Benalcazar para tomar la calle Garcia Moreno hasta la calle Bolivar para llegar al Arco de la
Reina. Para ingresar por el Sur de la ciudad se debe ingresar por la calle Venezuela hasta la calle

Garcia Moreno donde se encuentra el Arco de la Reina.
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Figura 39. Acceso al MDC

Fuente: Fundacién Museos de la Ciudad, Museo Vivo/ Actualizado a Diciembre 2017

Horarios
El horario de atencion del museo es a partir del dia martes hasta el domingo, en el horario de

9h30 a 17h30, el ultimo grupo ingresa a las 16h30.

Reservaciones

También se puede realizar reservaciones para grupos mayores a diez personas, para ello se
debe hacer una reservacion via telefonica al 2 283 883 extension 120 o por email a
diego.palacios@fmcquito.gob.ec, con aproximadamente dos o tres semanas de anticipacion o
consultar la disponibilidad; al ser grupos de instituciones educativas puede acceder a un
descuento y escoger el recorrido en combinacion delas diferentes salas y un taller, mismo que

estaran acorde a los temas vistos en las aulas para reforzar los conocimientos de los estudiante.
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Servicios
El servicio museistico con un lapso aproximadamente de dos hora, donde se podra conocer
principalmente la exposicion permanente con cuatro exposiciones en cinco salas denominadas
Sociedades Antiguas, Quito y el Régimen colonial, Un nuevo orden social abre paso a Quito del
Siglo XXII y la Sala en honor al Hospital San Juan de Dios, siendo la Unica sala con el ingreso
gratuito durante todo el afio, las cuales se puede conocer y abordar temas de la ciudad y la vida
cotidiana (dia a dia) de los moradores de la ciudad de Quito, es decir temas que involucran la
relacionadas con la ciudad, memoria y patrimonio (oficios, arquitectura, entre otros), arte
moderno con conexion a la vida cotidiana y otras actividades socio culturales. Asimismo en las
exposiciones temporales envuelven temas relacionados al tépico que maneja y aborda
actualmente el museo, presentando alrededor cinco exposiciones con una permanencia de tres

meses.

Ademas ofrece otro tipo de servicio como CreAtivo, Campanario, Teatro e historia, talleres
a lo largo del afio, recorridos por barrios de la ciudad, entre otras actividades y servicios que se
acoplan a festividades o conmemoraciones como el mes artesano, carnaval, mes de los museos,
mes de la familia, vacaciones en los museos (periodo de vacaciones de las instituciones
educativas), fiestas de Quito, entre otras celebraciones que se dan a lo largo del afio en el DMQ,

ya que desea alcanzar la creatividad en cada una de sus exposiciones y actividades

Exposiciones Permanentes
Las cuatro exposiciones se encuentran en cinco salas que buscan recrear como nacié la
ciudad de Quito y como se ha ido desarrollando hasta el Siglo XXII, que se sustenta en

investigaciones académicas, antropoldgicas y etnohistéricas posibilitando la publicacién del
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guion y catalogos del museos; ademas que permite a los visitantes encontraran elementos
multimedia con informacién de la exposicién de cada una de las salas en el idioma espariol e

inglés ubicados en &reas estratégicas y en los corredores se encuentran placas en braille.

Museo de Sitio

Dentro de la exposicién permanente esta el museo de sitio, compuesto por la iglesia, la
capilla, el campanario y morgue; sitios que se relacionan con las historia y la memoria de ex
Hospital San Juan de Dios. (Alcaldia del Distrito Metropolitano de Quito y Museo de la Ciudad,

2012)

e Capilla de Nuestra Sefiora de los Angeles
e Torre del Campanario
e Iglesia

e Morgue del Hospital

Las instalaciones del museo cuenta con cuatro plazas, dos ellos son contemporaneos, un

patio republicano y un patio colonial.

Salas de la Exposicion Permanente

La exposicion permanente esta compuesta por cuatro exposiciones, son: Sociedades
Antiguas, Quito, el Régimen colonial, Quito del Siglo XXII y Hospital San Juan de Dios; las
cuales muestran una exhibicion histérica y evolucién de la ciudad de Quito que abarca desde hace

10000 afios hasta aproximadamente la época de la colonia.
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Sociedades Antiguas
Dicha exposicion abarca momentos desde hace 10000 afios hasta hace 3500 afios, época
donde las personas conseguian sus provisiones directamente de la naturaleza (recoleccion de
frutos y la caza de animales) razén por la que se la llama Las mas antiguas formas de
organizacion social. Después de un largo proceso se logra domesticar y se dedican a la

agricultura y ganaderia.

Quito y el Régimen colonial

Muestra una coleccién que aborda los principales eventos del régimen colonial (conquista y
cotizacion) en Quito también Ilamada el Siglo de las Luces entre los afios 1535 y 1600
aproximadamente, como: la conquista y la implementacién de orden social colonial, mestizaje, el
intercambio de préacticas culturales, la produccion, economia, politicas de aquella época,

expedicion la Mision Geodeésica Francesa, entre otros antecedentes de relacion social.

Un nuevo orden social abre paso a Quito del Siglo XXI|I

La exposicion presenta una amplia coleccién de dicho periodo histérico como cambios
sociales, politicos, econdémicos y ambientales que surgen en Quito tras el proceso de
independizacion del 10 de agosto de 1802, con una relacion social entre los conguistadores y los

naturales de Quito.

Sala en honor al Hospital San Juan de Dios
El museo se vio en la necesidad de la recuperacion de la memoria historica del hospital,
puesto que el afio 1999 se lleva a cabo la documentacion de diferentes ejemplares y diversas

colecciones ya sean estudios culturales, informacion y referencia de documentos, entre otros
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dieron paso al inicio del Centro Documental del Museo de la Ciudad y en el afio 2005 se logra
implementar una sala que recrea tratamientos de las enfermedades entre los siglos XVIy XVIII,
la atencion hospitalaria y la practica medicinal para indigenas, mestizos y espafioles (Mueso de la

Ciudad, 2017).

Exposiciones Temporales

El Museo de la Ciudad a receptado una variedad de exposiciones temporales con temas
relacionados a la vida cotidiana de los moradores y patrimonio que posee del DMQ, albergando
aproximadamente de cinco a seis exposiciones anuales, con una duracién que va de tres a ocho
meses ya que ha dependido de la acogida que han tenido para alargar su permanencia en el

Mmuseo.

Otros servicios

El museo se interesa por ofertar una variedad de actividades que involucran a los moradores
y turistas nacionales como extranjeros en la vida cotidiana de la ciudad de Quito, para lo cual
ofrece una variedad de programas para que permita al visitante entablar una relacion con el

Museo.

Cabe mencionar que el museo cuenta con el servicio médico dentro de sus instalaciones el
cual es Unicamente para los clientes internos, pero al presentarse algin inconveniente con los
visitantes el personal médico puede asistir si es necesario. Ademas cuenta con un peque
estacionamiento en la el subsuelo de las instalaciones, el cual cuenta con un aforo de 48 vehiculos

livianos y tres buses.

Los programas adicionales al servicio museal, son:
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Visitas programadas al Campanario.

El museo ofrece recorridos especiales por las instalaciones del antiguo hospital, ya que posee
una edificacion majestuosa que decora el centro historico de Quito; una de las propuestas de las
visitas programadas es el recorrido al Campanario de la Iglesia del antiguo Hospital San Juan de
Dios, uno de los miradores de las edificaciones patrimoniales, por medio de un recorrido

mediado.

CreAtivo

Es un espacio de expresion donde se pone en juego la imaginacion de los visitantes de todas
las edades por medio de actividades ludicas donde pueden plasmar sus ideas “como el respeto a
la diversidad cultural, la responsabilidad frente al patrimonio y la valoracion de la memoria y la
historia” (Mueso de la Ciudad, 2017). De manera que se designa una area para actividades de

interpretacion escénica (teatro, danza y mausica) y artes plasticas.

El museo ofrece paquetes especiales dirigidos basicamente para instituciones educativas con
un recorrido mediado, un taller de creacion y reflexion en el espacio CreAtivo; ya que busca

fortalecer los conocimientos adquiridos en las instituciones educativas en los estudiantes.

Taller de Mediacion para Adultos Mayores

Uno de los intereses del museo es conservar los saberes y experiencias del adulto mayor
(personas mayores a 65 afios de edad) por medio de talleres de memoria de la ciudad, es decir las
personas comparten sus vivencias. Actividad gratuita que se lleva a cabo los dias miércoles a las

14h00.
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Visita tu escuela
El museo emprende el proyecto con el area de educacion en el mes de mayo del 2017, para
visitar instituciones educativas, es decir llevar el museo a las unidades educativas del DMQ y sus
alrededores, para lo cual hace uso de recursos educativos sobre el MDC con un pequefio extracto

del museo dirigida a los nifios y nifias de la Educacidon General Bésica.

Reconocimientos

El MDC es uno de los museos que tienen mayor acogida en el Centro Histérico de Quito; en
el afio 2016 fue parte del Top 10 de los museos mas populares en el portal web TripAdvisor,
gracias a las votaciones de visitantes extranjeros que llegaron a la ciudad de Quito, alcanzando
mas de 350 millones de votos. (Estos son los 10 museos méas populares del pais, segln

TripAdvisor, 2016)

Votaciones que consideraron una calificacion basada en la experiencia y los 109 comentarios
positivos de los turistas que interactuaron con la plataforma virtual de TripAdvisor para dar a
conocer su experiencia vivida en Ecuador, calificando al museo con una puntuacion de 5/5 lo
cual destaca el trabajo de quienes conformar el equipo de mediacion y la atencién al publico que

ejecuta el museo. (tripadvisor, 2016)
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Figura 40 ReconOC|m|ento de TripAdvisor al MDC

Fuente: TripAdvisor/ Actualizado al 2016
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2.7.2.1.2. Parque Museo del Agua — YAKU
En el afio 2003 nace la iniciativa del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito con
apoyo de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Sanitacion, Corporacion Vida
para Quito y el Instituto Metropolitano de Patrimonio (FONSAL), proyecto llevado a cabo en los
tanques del Placer, en el tradicional barrio el Placer al suroccidente del Pichincha. Y en el 2004
el Museo de la Ciudad se encarg0 de la propuesta museologica y educativa llamada El agua en la
historia de Quito con finalidad de ofrecer un espacio de concientizacion ciudadana sobre cuidado,
manejo, uso y valoracion del agua. Finalmente el 5 de diciembre del 2005 abre sus puertas al
publico, constituyéndose como un espacio de educacién no formal para el encuentro y recreacion
con fin de interactuar, reflexionar y valorar el agua como fuente de vida, cuidado de quebradas,

entre otras tematicas que involucran a este elemento (Yaku Parque Museo de Agua, 2016).

Misién

La mision del YAKU Parque Museo del Aguan es: “Generar una transformacion personal y
social positiva, a través de experiencias museoldgicas de calidad que contribuyen vinculos
afectados y de interés sobre el agua y su recreacion con la naturaleza y la sociedad” (Yaku Parque

Museo de Agua, 2016).

Vision

La vision del YAKU Parque Museo del Agua al afio 2020 es ser “uno de los principales
referentes latinoamericanos como institucién generadora de procesos exitosos de transformacion
personal y social, relacionados con la valoracion y el cuidado del agua en todas sus dimensiones”

(Yaku Parque Museo de Agua, 2016).
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Ubicacion
El museo se encuentra ubicado en el Barrio del Placer, lugar donde funciono la Casas del
Placer de El Inca o también conocido como como los bafios ceremoniales de purificacion del Inca
Ilamado Huayna Céapac, que posteriormente funcionaron los antiguos tanques de agua potable que
Ilevan sus mismo nombre, cuenta con dos accesos uno por el barrio ya antes mencionado y el

segundo por el barrio de San Roque en la calle Rocafuerte y Bolivar.
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Figura 41. Ubicacién del Museo YAKU

Fuente: Google map/ Actualizado a Diciembre 2017

Para acceder al museo se lo puede hacer por medio del Corredor Occidental, automovil
privado o ejecutivo de Norte a Sur o viceversa, también se acceder por medio del Trolebds hasta

la parada Santo Domingo para luego tomar la calle Rocafuerte hasta el Ex Penal Garcia Moreno.
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Figura 42. Acceso al Museo del Agua

Fuente: Google map/ Actualizado a Diciembre 2017

Horarios
El horario de atencion del museo del MIC es a partir del dia miércoles a domingo en el

horario 9h00 a 17:30 (el ultimo grupo ingresa a las 16:30).

Reservaciones

Asimismo se puede realizar reservaciones para grupos mayores a ocho personas, para ello se
debe hacer una reservacion via telefonica al 2 511 100 extension 117 de martes a viernes en el
horario de 9h30 a 17h00, con aproximadamente cuatro o tres semanas de anticipacion o se debe
consultar la disponibilidad; al ser grupos de instituciones educativas puede acceder a un

descuento al momento de la reservacion.
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Servicios
El servicio museistico esta compuesto principalmente por la exposicién permanente con
nueve salas y exposiciones temporales con una duracion aproximadamente de una hora y media,
donde se puede conocer el cuidado del agua, historia del agua potable, fauna y flora de la ciudad
de Quito y entre otras temas actuales en relacionados agua — naturaleza, agua — comunidad.
Ademas ofrece otro tipo de servicio como YAKU viajero, bar — cafeterias, parqueadero, talleres,
cursos vacacionales, recorridos nocturnos en horarios extendidos, entre otros; permitiéndole al

visitante que su estadia en museo sea confortable y la relacion museo - visitante.

A lo largo del afio se oferta una variedad de eventos culturales que se relacion con la
temética que este manejando el museo y festividades que tenga la ciudad, mismas que estan
dirigidas al publico en general, principalmente se las ejecuta en feriados y fines de semana, tales
como espectaculos musicales para nifios, actividades para conocer los anfibios, paramos, entre
otros con apoyo de Escuela de Ciencias Biologicas de la Pontificia Universidad Catdlica del

Ecuador (PUCE).

Exposiciones Permanentes

La exposicion permanente del museo gira entorno a tres entornos combinados agua y
naturaleza, agua y sociedad y agua y patrimonio. Actualmente el museo cuenta con nueve salas
permanentes, como el Museo de Sitio (video introductorio), Achachay, Mediagua, Planeta Agua,
Burbujas, Temporal 1 y Temporal 2, Sendero ecolégico Pumamaki, entre otras; las cuales
abordan ejes que involucran el agua, naturaleza y sociedad. Cabe hacer referencia que al acceder
a este tipo de exposicién incluye la exposicion temporal y los diferentes eventos o talleres que se

estén llevando a cabo en el momento de la visita.
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La exposicion permanente se encuentra distribuida principalmente en el cuarto y sexto piso;
con respecto en el cuarto piso se en cuenta Achachay, sala designada para infantes de tres a cinco

afios de edad, y en el sexto piso se encuentra el resto de la exposicion.

Figura 43. Achachay
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Piso 3
Piso 2
Planta Baja

Salida “San Rogque”

Figura 44. Instalaciones del Yaku Parque Museo del Agua

Sendero Ecoldgico Pumamaki

El sendero se encuentra ubicado en la ladera oriental del museo, fue inaugurado en el afios
2010, espacio donde se puede apreciar y conocer alrededor de 180 especies entre fauna y la flora
del ecosistema nativo del DMQ, desatandose especies de aves, insectos, anfibios y plantas; dicho
proyecto tiene como fin la conservacion y la reflexion sobre la belleza de paramos y bosques

montanos.

Exposiciones Temporales
A lo largo del funcionamiento del museo YAKU acogido una variedad de exposiciones
temporales con temas relacionados a tematicas que aborda el museo, como es el caso en el caso

del afio 2016 que acogido aproximadamente entre tres y cuatro exposiciones con una duracion de
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cuatro a seis meses puestas al publico, mismas que se relacionan con eje de agua, naturaleza y
sociedad, como las siguientes exposiciones: Yakushimi en el YAKU, De hombres, dioses y
glaciares, Ruta Quebradas, entre otras. EIl museo cuenta con dos espacios designados para este
tipo de exposiciones, una de las areas se encuentra en el tercer piso, area denomina Temporal 2

donde se encuentra la Sala Aqualab.

Otros servicios

El museo ofrece una variedad de servicios complementarios como servicio de parqueadero,
Kiosco, servicios nocturnos, conciertos, talleres entre otras actividades culturales y de interaccion
con la ciudadania para su participacion, que son difundidas a través de las Redes Sociales tanto
de la FMC como del museo, principalmente por medio de Facebook y Twitter asi como en la

revista Museos Vivos de la FMC.

Yaku Viajero

Proyecto llamado “Yaku Viajero - Agua viene, agua va” nace para “dar una respuesta a
requerimientos e invitaciones que hace la ciudad” (Yaku Parque Museo del Agua, 2017) para lo
cual el museo se traslada a lugares aledafios al Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) a fin de
dar un mensaje de responsabilidad y calidad del agua con temas de memoria, ciudad y agua
(acceso y distribucion), Cuencas hidrograficas — Cuencas sociales del agua, Huella Hidrica en tu
hogar, en tu ciudad y en nuestro mundo y Agua un derecho, es decir trata ejes tematicos del

museo, como Agua Yy Naturaleza, Agua y Sociedad.
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Para que esta exposicion movil visite los diferentes barrios de DMQ, la ciudadania u los
organizadores de cada barrio deben comunicarse al siguiente numero telefénico 2511 100

extension 118 o escribenos a info.yaku@fmcquito.gob.ec.

Parqueadero YAKU

En el afio 2013 se incrementa el servicio de parqueadero municipal con acceso por el barrio
de San Roque en la calle Bolivar, mismo que esta a cargo del Sistema de Estacionamiento de
Quito (SEQ) de la EPMMOP Quito, ofreciendo al publico en general cuatro niveles de
aparcamiento, mismo que funciona en el horario de lunes a domingo de 6h00 a 18h00 con una

tarifa diurno (6h00 a 18h00) a $0,75 la hora, tarifa nocturna (18h00 a 6h00) a $0,90 la hora.

Tabla 29
Informacion estacionamiento YAKU
Estacionamiento Ubicacion Tarifa Horario Tarifa Horario Plazas

diurna nocturna Automoviles Bicicletas

Calles
Bolivar 06:00 a 18:00 a
YAKU 0.75 0.90 193 0
SINy 18:00 20:00
Rocafuerte

Fuente: EPMMOP / Actualizado al 2017

Kiosco Mirador
El Kiosco Mirador es una especie de cafeteria — bar, que esta a cargo de una vecina de uno
de los sectores aledafios; sitio donde se ofrece una variedad de productos naturales, como: frutas,

jugos naturales, chifles, entre otros.
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Tabla 30
Precio de los productos del Kiosco Mirador

Detalle Precio

Frutas: manzanas, peras, tunas, claudias, platanos. 0.25/0.50 ctvs.
Helados de frutas: higo, mango, araza, fresa, mora, coco, naranjilla, aguacate, taxo. 1USD
Dulces tradicionales: mani de dulce, rapifiadas, habas de sal, habas de dulce. 1USD
Jugos naturales: mora, guayaba, naranjilla, tomate de arbol, babaco, chamburo. 1USD
Cevichochos. 0.50 ctvs. / 1 USD
Papas artesanales. 0.50 ctvs.
Chifles de sal. 0.50 ctvs.
Chifles de dulce. 0.50 ctvs.
Espumilla: guayaba. 0.50 ctvs.
Tostado con chicharron. 1USD
Sanduches: jamén con queso. 1UsSD

Pan de dulce. 0.25 ctvs.
Empanadas: pifia, queso, queso con cebolla, higo con queso y rapadura. 0.50 ctvs.
Pastel: chocolate, naranja, vainilla. 1UsSD
Melvas: pequefias y grandes. 0.50 ctvs. / 1 USD
Bohemios: pequefios y grandes. 0.50 ctvs./ 1 USD
Milhojas. 0.75 ctvs.
Café organico: americano y expreso. 1UsSD
Choclos con queso (en temporada). 1.50 ctvs.

Fuente: Parque Museo del Agua/ Actualizado a Enero 2017

Recorridos nocturnos
Los recorridos nocturnos es un proyecto de mediacion comunitaria del museo, denomino

Noche de Vecinos que inicia a principios del afio 2017, que busca generar experiencias
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museologicas de calidad, integrando a los moradores de los vecinos de los barrios aledafios (San
Juan, Toctiuco, El Tejar, Libertad, entro otros) con actividades culturales, para lo cual se apoyo

en Unidad de Cultura y Turismo de la Administracién Zonal Manuela Séaenz.

Se llevo a cabo en un horario extendido de 17h00 a 21h00, el cual se ejecutaba Unicamente
el ultimo s&bado de cada mes a partir del 29 de abril del 2017. Tiempo donde visitantes podian

visitar el museo y apreciar presentaciones artisticas dado por los vecinos de los barrios aledafios.

Taller de Huertos

El taller de Huertos Illamado A la Huerta comparte plaza con el espacio denominado
Meadiagua (casa ecoldgica); taller a cargo del area de Mediacion Comunitaria, la cual maneja un
pequefio huerto en las instalaciones del museo y comparte con el publico en general, sin embargo
trabaja principalmente es con el adulto mayor de la comunidad vecina reuniéndose cada quince
dias para cultivar y cosechar las hortalizas que han sembrado en dicho espacio; con el objetivo de

dar a conocer una forma saludable de alimentarse y el uso del agua para dichos productos.

Reconocimiento o premios

Premio Latinoamericanos y del Caribe del Agua

El Centro del Agua del Trépico Himedo para América dado en Panama, entrego la PLACA
2007 de los Premios Latinoamericanos y del Caribe del Agua a YAKU Parque Museo del Agua
por su reconocimiento de un buen manejo y conservacion de ese recurso por medio del aporte de
una nueva cultura de dicho recurso, ya que introduce al este elemento como un recurso colectivo,
finito y estratégico. Mensaje que hace llegar a través de la recreacion y educacion que tiene un

mensaje de valor y conocimiento de dicho recurso.



191

2.7.2.1.3. Museo Interactivo de Ciencia (MIC)
El Museo Interactivo de Ciencia (MIC) se encuentra situado en la antigua fabrica de hilados
y tejidos denominada La Industrial, con una extension en su area de 60.000 metros cuadrados;
nucleo principal de la creacion del barrio obrero, misma que inicio sus actividades desde afio de

1935 hasta 1999, mismo afio que la empresa fue embargada y adjudicada a la Caja del Seguro.

Desde el afio 2001 el Municipio del DMQ asumid la gestion del espacio e intervino para
convertirse en un museo contempordneo interactivo para la divulgacion de la ciencia y
tecnologia, bajo Resolucion C0688 el 3 de septiembre del 2006 bajo mandato de la FMC. Con
sus primeras explosiones se inaugura el 15 de agosto del 2017 llamadas SpectruMobil y La
Mente; y finalmente el 18 de diciembre de 2008 el museo hace una apertura oficial con tres salas
permanentes denominas Sala Guaguas, Sala La Mente, y Museo de Sitio, y una exposicion

temporal nominada como Ecuador Agua. (MIC, 2015)

Misién

“El MIC es un espacio de encuentro interactivo, participativo, experimental, creativo, ameno
e inclusivo de la ciencia, en donde nos descubrimos a nosotros mismos y a nuestro entorno, a
través de experiencias museoldgicas y educativas de gran impacto sensorial, educativo y cultural”

(MIC, 2017).
Vision
Al “afio 2020, sera un referente a nivel nacional e internacional de divulgacion de la ciencia,

posicionado por su modelo de gestion, incluyente y participativo; contribuyendo asi al desarrollo

y transformacion social” (MIC, 2017).
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Ubicacion
El museo se encuentra ubicado al sur de la ciudad, sobre la colina del Rio Machangara
emblematico barrio de Chimbacalle cerca de la estacion del tren que lleva su mismo nombre,
entre las calles Sincholagua y Av. Pedro Vicente Maldonado, cerca de la estacion Chimbacalle

del Tren Ecuador, el cual pertenece a la Zona Metropolitana Centro Sur Eloy Alfaro.

El museo se encuentra aproximadamente a veinte minutos del corazon del centro historico de
Quito, para poder llegar al museo se puede acceder por el CHQ, el Trébol y la parte sur de la
ciudad por el barrio de la Villaflora, siendo el Trolebus el medio de transporte terrestre que pasa

mas cerca al MIC.
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Figura 45. Ubicacion del MIC
Fuente: Google map/ Actualizado a Diciembre 2017
Para acceder al museo se lo puede hacer gracias al Trolebus hasta la parada Chimbacalle que

se encuentra en el Avenida Maldonado, ya sea de sentido de Norte a Sur o viceversa, para luego

ingresar por la calle Sincholagua a pie o en automdvil privado o ejecutivo aproximadamente 250

metros, cabe mencionar que se debe pasar por la fabrica UNCO para finalmente llegar al
parqueadero del museo.
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Figura 46. Mapa de acceso al MIC

Fuente: MIC/ Actualizado a Enero 2017
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Horarios
El horario de atencion del museo es del dia miercoles a domingo de 9h00 a 17:30, siendo el

ultimo grupo ingresa a las 16:30.

Reservaciones

Los grupos mayores a nueve personas, pueden hacer su reservacion para visitar el museo
entre quince y treinta dias de anticipacion via telefonica al 2 266 6061 o via correo electronico a
gina.reina@fmcquito.gob.ec, en el horario de 9h00 a 17h00 de miércoles a viernes; cabe
mencionar que las reservaciones cuentan con un cédigo, mismo que debe ser presentado en caja

de forma digital o fisica.

Servicios

El museo cuenta con siete hectareas que se tribuye para cinco exposiciones permanentes y
dos salas permanentes, un auditorio, dos espacios donde se pueden llevar acabo eventos
culturales como conciertos, obra de titeres entre otras. EI MIC ofrece exposiciones permanentes y
temporales que van de la mano una serie de actividades que conjugan con la ciencia, educacion y
técnicas museoldgicas, con el fin de que los visitantes se conviertan en protagonistas de su propia
experiencia, durante su interaccion con juegos, preguntas y aprendizaje que permite las diferentes
exposiciones. Cabe mencionar que cuenta con una exposicién de sitio que rescata el espacio
original del area donde se encontraba los telares de la ex fabrica La Industria por medio de 100

maquinas entre hileras, bobinadoras, cardadoras y otras herramientas textiles.


mailto:gina.reina@fmcquito.gob.ec
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Exposiciones Permanentes
El MIC cuenta con cinco exposiciones permanentes y un bosque, las cuales se las
denominan: Ludicion, La Mente, Guaguas, Museo de Sitio, Parque de la Ciencia, Sala Quito,
Bosque Nativo que reincorporan a la ciencia a la cultura y como herramienta apta para describir,

explicar y fundamentar la experiencias del usuario.

Cada una de las salas se caracterizan por abordar tematicas para edades especificas, como:
Sala Guaguas de 1800 metros cuadrados, que esta dirigida a nifios de tres a ocho afios de edad
que estaran acompafiados por un adulto quienes los motivaran a descubrir y que interactdan con
temas diez temas multisensoriales de la biodiversidad de las plantas, animales y d&mbito de la

produccidn agropecuaria que habitan en el Quito.

Sala Mente dirigida a visitantes a partir de los siete afios de edad, la cual permite
experimentar y descubrir la complejidad del cerebro humano gracias a ingeniosas actividades y
juegos que involucran ilusiones visuales, auditivas, olfativas y tactiles que permiten desarrollar

habilidades y destrezas del cerebro

Sala Ludicion esta dirigida principalmente para jovenes y adultos ya que es una sala
dedicada a la fisica clasica abordando principalmente cuatro temas como el electromagnetismo,
mecanica, energia y maquinas simples que permiten comprender los fendmenos del movimiento
gracias a pantallas tactiles, videos experimentales, maquetas interactivas de movimiento, fuerza 'y

energia gracias a 46 modulos.

Sala Quito presenta una maqueta de 571 metros cuadrados de superficie que equivale al

porte de una cancha de basquet estandar abordando el Norte de la ciudad desde Carapungo hasta
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el sur en Guamani, permite a los visitantes contemplar la ciudad gracias al juego de luces y la
interactividad gracias a pantallas digitales tactiles donde se van sefialando barrios emblematicos,
museos, iglesias, plazas, paradas de buses entre otras elementos importantes que sefialan la

evolucion de la ciudad.

El Bosque Nativo y el Parque de la Ciencia se encuentran en la parte exterior del museo, es
decir al aire libre. EI Bosque Nativo es un lugar donde se puede conocer de las plantas nativas del
DMQ dentro de los espacios verdes del MIC con el objetivo de dar a conocer el Bosque Andino y
motivar a los visitantes a cuidarlo. Con respecto al Parque de la Ciencia esta disefiado para
fomentar el funcionamiento de la neurona gracias a una estructura metalica que ademas permite

que la imaginacion de los visitantes se ponga en juego.

Exposiciones Temporales

El museo hasta la actualidad ha tenido tres exposiciones temporales con una duracion
minima de seis meses y maximo de un afio las cuales se relacionan con la temaética del museo;
Actualmente presenta la exposicion denomina el Metro de Quito gracias a la empresa Publica
Metropolitana Metro de Quito, la cual lleva una duracion de un afio en el MIC y aborda temas
como el cuidado de los vagones e instalaciones del metro el cual busca la reflexion, apropiacion,
compromiso e interés de la ciudadania en este nuevo medio de transporte gracias a siete espacios
donde se dard a conocer la historia del transporte en Quito, la boleteria del metro, area de

construccion, un andén y vagon, duracion del recorrido en cada una de las paradas.
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Otros servicios
El museo ofrece una variedad de servicios complementarios como servicio de parqueadero,
Cafeteria - Bar, visitas a ciudades fueras del museo para dar a conocer las exposiciones del
museo, talleres entre otras actividades culturales como conciertos, titeres entre otras donde los
visitantes pueden ser parte del museo y conocer de ciencia y la ciudad, la difundidas se la hace a
través de las Redes Sociales tanto de la FMC como del museo, principalmente por medio de

Facebook y Twitter asi como en la revista Museos Vivos de la FMC.

Conexion de Internet
El museo cuenta con conexion de internet en el transcurro de la visita, gracias a la tecnologia
WiFi que permitiendo la interconexion inalambrica a traves de depdsitos electronicos como

Smartphone y tables; el museo cuenta con las dos redes, son: Quito te conecta y Quito WiFi MIC.

Parqueadero
El museo ofrece plazas de parqueo gratuitas, contando con un aforo de 70 espacios para
estacionar automoviles y buses; el cual se encuentra a la entra del MIC. EIl horario de

funcionamiento es igual de la atencién del museo.

Taller

El museo cuenta con una variedad de talleres a lo largo del afio, los cuales buscan que nifios,
nifias, jovenes y adultos del DMQ y de sus alrededores como de sectores de la Provincia de
Pichincha accedan a las propuestas culturales de divulgacion cientifica que ofrece el museo,

como: PikT con la Ciencia, Chicas en la Ciencia, VVacacionales, entre otras.
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Vacacionales en el MIC
Las colonias vacacionales son denominadas Aventuras de Verano que se llevan a cabo en el
mes de julio y agosto desde el afio 2013 y lo continua haciendo de forma anual, espacio donde se
busca que los nifios de 5 hasta los 11 afios de edad y jovenes de 12 a 15 afios de edad del DMQ
para que obtengan una experiencia diferente durante sus vacaciones entre un periodo escolar a
otro, por medio de una aventura emocionante, divertida y productiva que desarrollan las

habilidades de los participantes.

La colonia vacacional se caracteriza por ofrecer un espacio de entretenimiento y la
posibilidad de hacer amigos gracias la curiosidad de aprender, curiosidad en temas
contextualizadas con la ciencia y los sentidos y vinculadas con el tema general de la planificacion
del museo y basados en los objetivos de desarrollo sostenible planteados por la ONU, razén por
la cual el MIC maneja temas bimensuales acordes a las edades de los nifios y jovenes

participantes.

La ejecucidn de la colonia vacacional es acorde al documento Illamado Aventuras de Verano
— Documento bases, donde se estipula la capacidad de 30 cupos para dos grupos de campistas, los
cuales estdn grupos los nifios y jovenes segun sus edades en el horario de 9H30 a 13H30 que
suman 40 horas ya sea en el grupo de 5 a 7 afios o de 8 a 12 afios y de 12 a 15 afios de edad, con
una duracion de dos semanas de lunes a viernes, periodo que se divide en dos ciclos (Ciclo uno

en la perima semana y el Ciclo dos en la segunda semana). (MIC, 2017)
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Noche de Museos
El museo plantea un proyecto denominado Una Noche en los Museos, el cual es ejecutado
en el mes de febrero, mayo, agosto y noviembre; con la finalidad de otorgar un horario especial
de visita al museo, con el propdsito que quienes visiten el museo en el horario de 18h00 hasta el

dia siguiente, obtengan una experiencia interactiva

Reconocimiento y Participaciones Internacionales

Concurso cientifico

El Museo Interactivo de Ciencia participo en el primer Concurso de Cultura Cientifica
organizada por la Universidad Regional Amazonica (IKIAM) en el cual obtuvo el segundo lugar
con la obra museografica MIC — Keinstein donde se conjugo el arte, investigacion y la
creatividad desde piezas de engranaje, ejes, tuercas y bandas que se ponen en movimiento debido
a la energia del individuo que interactta con la obra, la cual posibilita el acercamiento a los nifios

a la ciencia gracias al mddulo denominado Retazos de Ingenio. (MIC, 2016)

Semana Internacional de Jovenes Talentos Cientificos en Paris

Fundacion Museos represento al Ecuador en la Semana Internacional de Jovenes Talentos
Cientificos en Paris del 29 de enero al 4 de febrero del 2017, que es parte del Programa de
Movilidad de Jovenes Cientificos de Universcience el Ministerio de Educacion Superior e
Investigacion y el Ministerio de Cultura y Comunicacion de Francia; a traves de la delegada
Maria Elisa Campos, quien fue seleccionada por concurso de méritos desde la Embajada de

Francia en Ecuador, el Instituto Francés de Estudios Andinos y Universcience en Francia. Con la
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convocatoria del proyecto Club de Periodismo Cientifico para Adolescentes que se desarrollo en

el MIC con las comunidades aledafias al sector de Chimbacalle durante el afio 2017.

Proyecto paralelo a la explosion denominada La Otra Tierra que estd basada en la
investigacion del IRD de Ameérica Latina y plasmado en el libro del mismo nombre, que aborda
las consecuencias de las acciones de los seres humanos con el planeta y busca llamar la atencion

de compromisos a largo plazo entre los visitantes y el medio ambiente.

Cumbre Mundial del Centro de Ciencias

El museo participo en la cumbre Mundial del Centro de Ciencias (SCWS) en Tokio, se llevo
a cabo del 15 al 17 de noviembre del 2017, convocada aproximadamente a 500 profesionales de
50 paises de centros e instituciones de investigacion, museos, universidades, agencias
gubernamentales, empresas, ONG y periodistas cientificos, para tratar temas del cambio
climatico, la reduccidn de la biodiversidad y la relacion del ser humano con la naturaleza. (MIC,

2017).

XV congreso de la RedPop
El museo represento al Ecuador como participante en el XV congreso de la Red de
Popularizacion de la Ciencia y la Tecnologia de América Latina y el Caribe (RedPOP) del 21 al
25 de agosto del 2017, en la ciudad de Buenos Aires — Argentina; evento donde el MIC compitié
con Panamé por la sede del congreso RedPOP XVI del afio 2019, ademas de la exposicion de
varias conferencias, dialogos, talleres entre cientificos, artistas y representantes de diferentes

ambitos de la cultura.
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2.7.2.1.4. Museo del Carmen Alto
El Monasterio se funda en 1653 con la llega de las Hermanas Carmelitas Descalzas. La
edificacion es de estilo neoclasico en el exterior e interior de la iglesia es de estilo Barroco, para
su construccion utilizaron materiales como piedra volcanica, adobe, madera y pan de oro. Dicha
edificacion cuenta con dos torres frontales de 26,29 metros de altura. (Viaja Primero Ecuador,
2017, pag. 40) Y en 1654 aparejador Ruales realizo modificaciones necesarias para que el
monasterio se conecte con la casa de Mariana de Jesus por medio de la porteria y del locutorio, la
cual fue donada por Don Juan de Salazar, viudo de Dofia Juana de Casso y Paredes, sobrina de

carne de la santa quitefia. (Escudero, 2006, pag. 125)

El 25 de septiembre de 2012 las Hermanas Carmelitas Descalzas firman un de cooperacion
interinstitucional entre el Instituto Metropolitano de Patrimonio (IMP), la Fundacion Museos de
la Ciudad (FMC), el Monasterio del Carmen Antiguo de San José y Santa Mariana de Jesus
(Azucena de Quito) con el fin de abrir sus puertas para dar a conocer la vida cotidiana de las
hermanas y la coleccién patrimonial que poseen, inaugurandose el 5 de Diciembre del 2013 en el
Monasterio de las hermanas Carmelitas Descalzas, lugar donde habito Santa Mariana de Jesus.
En la parte posterior de las instalaciones del monasterio las hermanas tienen lugar para su vida

cotidiana de forma privada, cabe sefialar que la iglesia y el museo son espacios autbnomos.

Mision
La mision del museo es “preservar, interpretar, difundir y fomentar la apropiacion, valoracion
y disfrute del patrimonio tangible e intangible que conserva el Monasterio del Carmen Alto de

Quito, impulsando la educacién no formal a través de propuestas museoldgicas y museograficas
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educativas, enmarcadas en contenidos historicos, religiosos, culturales y artisticos” (Museo del

Carmen Alto, 2017).

Vision

La vision del museo es al afio 2020, “consolidarse como el espacio museistico monacal mas
representativo del pais, a través de su modelo de gestion museistica centrada en el visitante y su
participacion con la comunidad. Se visualiza como una institucion que estara a la vanguardia en
temas museoldgicos, museogréaficos, curatoriales de mediacién y propuestas de exposiciones

temporales” (Museo del Carmen Alto, 2017).

Ubicacién
El museo se encuentra ubicado en el corazén del centro historico de Quito, entre las calles
Garcia Moreno y Vicente Rocafuerte junto al Arco de la Reina y frente al Museo de la Ciudad, a

pocos minutos de la Plaza Grande.
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Figura 47. Ubicacion del Museo del Carmen Alto

Fuente: Google Map / Actualizado a Diciembre 2017
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Para acceder al monasterio se lo puede hacer por medio del Trolebls llegando hasta la
parada llamada Santo Domingo de sentido Norte a Sur o viceversa, posteriormente seguir por la
calle Rocafuerte hasta cruzarse con la calle Garcia Moreno o hasta el Arco de la Reina. También
se acceder gracias al Ecovia llegando hasta la parada Cimanda de sentido de Norte a Sur, para
después tomar el barrio La Ronda y llegas hasta el Bulevar 24 de Mayo donde se encuentra la
Plaza Eugenio Espejo donde se cruza la calle Garcia Moreno y dirigirse una cuadra al norte hasta

el Arco de la Reina.
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Figura 48. Acceso al Museo del Carmen Alto

Fuente: Museo del Carmen Alto, Museo Vivo/ Actualizado a Diciembre del 2017
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Horarios
El horario de atencion del museo es apartar del dia miércoles a domingo en el horario de
9h30 a 17:30 (el ultimo grupo ingresa a las 16:30); la duracion del servicio museistico es de

aproximadamente dos horas, donde se visitaran las tres plantas.

Reservaciones

El servicio de reservaciones esté dirigido hacia aquellos grupos compuesto por diez personas
con un pago en efectivo, para lo cual se debe hacer via telefonica al 2955-817 extension 203 y
facilitar la fecha y hora de la visita prevista con aproximadamente dos o tres semanas de
anticipacion o consultar la disponibilidad, ademas se debe corroborar con los datos necesarios
para efectuar la factura. De ser el caso de una reservacion de una institucion educativa debe

cumplir con un estandar de 15 alumnos y un docente, mismo que ingresara de forma gratuita.

Servicios

El servicio museistico ofrece una exposicion permanente con una coleccion de pinturas entre
olios y frescos, esculturas y textiles (ropa para santos) entre los siglo XVIIl y XX que pertenece
a las Hermanas Carmelitas Descalzas las cuales manejada en tres ejes fundamentales,
predominando el arte religioso del monasterio, a la vida cotidiana de la orden de las hermanas e
historia de San Marianita de Jesus, lo que le convierte en un espacio con multiples alternativas de

encuentro informativo y apoyo para iniciativas culturales.

Exposiciones Permanentes
La exposicion permanente del museo expone tres temas espirituales (ejes fundamentales)

distribuidas en la siguiente manera: la planta baja expone historia y la vida de San Marianita de
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Jesus combinada con la vida cotidiana de las hermanas en el monasterios, en el segundo piso se
puede aprecias una variedad de piezas religiosas y el uso daban las hermanas y finalmente en el

tercer piso resalta el coro de la Iglesia del Carmen Alto.

Las obras que mas se destaca el museo son de Bernardo Rodriguez del siglo XVIII, Victor
Mideros y Luis Ruiz del Siglo XX, ademé&s cuenta con una variedad de pinturas y esculturas que

se destacan de los estilos como el realismo expresionista, barro quitefio y manierista.

Exposiciones Temporales
Paralelamente a la exposicion permanente se trabaja con una variedad de actividades que se

relacionan con los tres ejes fundamentales que maneja el museo, como la iconografia.

Otros servicios

Tienda del Monasterio

La tienda esta a cargo de las Hermanas de la Orden de Carmelitas Descalzas, ofrece una
variedad de productos religiosos, dulces tipicos de la ciudad, artesanias, confiteria e imagineria
religiosa, entre otros productos. Ademas ofrece casilleros para salvaguardar las pertenencias de

los visitantes.

2.7.2.1.5. Centro de Arte Contemporaneo (CAC)

El Centro de Arte Contemporaneo es un espacio cultural con una programacién amplia y
variada de actividades culturales, como: exposiciones, talleres, actividades educativas, entre otros
eventos artisticos culturales que opera en una linea de gestion que comprende “museo abierto,

educacion no formal como practica critica, participacion a través de convocatorias, convergencias
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entre arte, tecnologia y sociedad” que desarrolla procesos de investigacion. (Centro de Arte

Contemporaneo, 2017)

Misién

La misién del CAC es ser "un centro cultural y civico que funciona en el edificio patrimonial
del antiguo hospital militar, en el nodo centro de la ciudad de Quito. Es uno de los cinco espacios
que gestiona la Fundacién Museos de la Ciudad, que tiene por eje estratégico y programatico las

practicas artisticas contemporaneas” (Centro de Arte Contemporaneo, 2017).

Vision

La vision del CAC al "2020 el Centro de Arte Contemporaneo se consolidara como un
espacio publico con pleno ejercicio de los Derechos Culturales, asi como el desarrollo de las
lineas programaticas a partir de un motor de discusidn productiva y constante, con una congestion
ordenada de procesos artisticos y culturales, asi como de la ciudad con sus territorios y

comunidades” (Centro de Arte Contemporaneo, 2017).
Ubicacién
Se encuentra ubicado en el barrio de San Juan, en uno de los barrios tradicionales de la

ciudad de Quito, en las calles Montevideo y Luis Davila en el antiguo Hospital Militar.
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Figura 49. Ubicacion del CAC

Fuente: Google map/ Actualizado a Diciembre 2017

Horarios

El CAC atiende en dos horarios, el primero es entre semana de martes a viernes en el horario
de 10h30 a 17h30, y el segundo es el horario de fines de semana (sdbados y domingos) en el
horario de 09h00 a 17h30. Horario donde los visitantes pueden apreciar la variedad de

explosiones que expone en sus instalaciones.

Servicio

El Centro de Arte Contemporaneo oferta una variedad de actividades culturales debido que
es un museo abierto con una programacion de exposiciones con una variedad de elementos
artisticos y culturales, y visitas mediadas en las diferentes salas, donde alberga una variedad de
exposicion de arte contemporaneo. Mismas exposiciones que fomentan la creatividad y la
investigacion, ya que ademas acoge una diversidad de artes vivas. (Fundacion Museos de la

Ciudad)
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CAPITULO IlI

3. RESULTADOS

1.1. Perfil de la oferta

La Fundacion Museos de la Ciudad se constituyd en el mes de abril del 2006 por el
Municipio del DMQ con un acuerdo ministerial, con el fin de promover la actividad cultural de la
ciudad de Quito con los museos que administra, son: Museo de la Ciudad, Museo Interactivo de
Ciencia - MIC, Parque Museo del Agua- YAKU, Centro de Arte Contemporéneo y Museo del

Carmen Alto.

Los museos administrados por la Fundacion Museos de la Ciudad operan los 365 dias del
afio, atendiendo de martes a domingo en el caso del Museo de la Ciudad y Parque Museo del
Agua y en el comparacion del Museo del Carmen Alto y Museo Interactivo de Ciencia apertura
desde los dias miércoles a domingos; los cuatro espacios operan en el horario de 9H30 a 17H30,
con una variedad de eventos culturales que permiten el desarrollo cultural del DMQ. Con
respecto a la visita a la exposicion permanente y temporal permiten que cerca de 10.500 entre
turistas nacionales y extranjeros participen en las diferentes actividades del Museo de la Ciudad y
el Parque Museo del Agua — YAKU, mientras que alrededor de 4 mil participan en el Museo del

Carmen Alto y el Museo Interactivo de Ciencia — MIC.

La FMC en cada uno de sus espacios ofrece el servicio de mediacién, recorridos libres o
autoguiados gracias a videos, audios, entre otros elementos que se pueden encontrar en cada uno

de las salas de los respectivos museos y obras teatrales e historia mediante personajes teatrales
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que rememoran diferentes momentos transcendentales en la historia de la ciudad, cabe mencionar
que los espacios también ofrecen conciertos, lanzamientos de libros y exposiciones temporales

que van de acorde al tema principal de cada uno de los museos.

Ubicacion

Los museos y Centro de Arte Contempordneo de la FMC se encuentran ubicados en el
capital de los y las ecuatorianos; el Museo de la Ciudad y el Museo del Carmen Alto se
encuentran ubicados en el corazén del Centro Histérico de Quito, el Parque Museo del Agua esta

ubicado en la parte oeste del CHQ, mientras que el Museo Interactivo de Ciencia esta ubicado al

inicio de la parte sur de la ciudad, y el Centro de Arte Contemporaneo se encuentra al inicio de la

parte norte de la ciudad.
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Figura 50. Ubicacién de los espacio de la FMC

Fuente: Fundacién Museos de la Ciudad / Actualizado al 2018
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Precios

La fundacion al ser el ente rector de los cinco espacios que administra, sistematiza el costo

de ingreso a cada uno de los espacios, al igual que las promociones, descuentos, entre otros.

Tabla 31
Costo de ingreso de los espacios de la FMC

Categoria . Nifios/as y »
Publico ) Promociéon  Personas con
Estudiantes Adultos . ) )
general Familiar discapacidad
Museos mayores
MDC -
YAKU
$6,00 )
MIC $3,00 $2,00 $1,50 Gratuito
CAC --

Museo del Calmen Alto --

Fuente: Fundacién Museo de la Ciudad / Actualizado 20018

Con las entrevistas realizadas al personal correspondiente de cada uno de los museos de la
FMC, permite determinar el target manejado por los museos son principalmente las familias del
DMQ por esta razén se maneja diferentes medios de comunicacion para poder informar a la
comunidad las diferentes actividades, exposiciones, entre otras actividades, cabe mencionar que
el medio constante por el que difunden la informacion los museos son las redes sociales y sus

respectivas paginas institucionales.

De igual modo indican que los espacios no cuentan con métodos para medir el nivel de
calidad del servicio por ende la satisfaccion de sus visitantes; sin embargo cuentan con una
gestion para el libro de quejas y sugerencias ya sea manifestada por las redes sociales o por el

libro de quejas y sugerencias. Ademas no posee un manual de atencion al cliente como de un
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manual de procesos ni mucho menos capacitaciones para mejorar la atencion al cliente, tema que

se deberia considerar para las capacitaciones del personal.



1.2. Resultados Preguntas informativas - Encuesta

Tabla 32
Género
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia |Porcentaje| Frecuencia | Porcentaje
Femenino 44 54,3 53 60,2 27 61,4 21 67,7
Valido |Masculino 37 45,7 35 39,8 17 38,6 10 32,3
Total 81 100,0 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 51. Género de visitantes de los museos de la FMC
Fuente: Encuestas
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Interpretacion

Los visitantes de los cuatro museos de la Fundacion Museos de la Ciudad, en su mayoria son
del género femenino debido que son las madres de familia quienes acompafian a sus hijos a
visitar los museos por actividades académicas de las unidades educativas, debido que designan
principalmente los fines de semana para pasar tiempo con sus hijos; lo cual se debe a que las
madres ecuatorianas son quienes pasan el mayor del tiempo con sus hijos en sus tiempos libres.
Sin embargo el género masculino suelen ser padres de familia o tios, de igual forma designan los

fines de paseo para compartir con los nifios o nifias.
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Tabla 33
Procedencia
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia Porcentaje
Nacional 68 84,0 83 94,3 42 95,5 27 87,0
Valido |Extranjero 13 16,0 5 5,7 2 4,5 4 12,9
Total 81 100,0 88 100,0 44 100,0 31 100,0
Fuente: Encuestas
Procedencia de visitantes
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Figura 52. Procedencia de los visitantes de los museos de la FMC

Fuente: Encuestas
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Interpretacion

La procedencia de los visitantes de los cuatro espacios manejados por la fundacion son de
procedencia nacional, principalmente del Distrito Metropolitano de Quito, dado que dichos
museos se encuentra un poco alejados del centro historico de Quito no acogen a un ndmero
representativo de turistas extranjero como el Museo Interactivo de Ciencia que se encuentra al sur
de la ciudad y el Parque Museo del Agua que encuentra en parte oeste del centro de la ciudad; en
el caso del Museo de la Ciudad y el Museo del Carmen Alto se encuentran aproximadamente al

finalizar la Calle Rocafuerte, zona de baja de afluencia de turistas extranjeros.
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Tabla 34
Lugar de procedencia
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Norte de Quito 24 29,6 30 34,1 11 25,0 8 25,8
Centro de Quito 12 14,8 10 11,4 5 11,4 5 16,1
Sur de Quito 20 24,7 23 26,1 18 40,9 5 16,1
Valles de Quito 8 9,9 7 8,0 6 13,6 3 9,7
Tingo 0 0 0 0 1 2,3 0 0,0
Nanegalito 0 0 0 0 1 2,3 0 0,0
Riobamba 3 3,7 3 3,4 0 0 0 0,0
Guayaquil 0 0 5 5,7 0 0 1 3,2
Galapagos 2 2,5 0 0 0 0 0 0,0
Ambato 0 0 3 3.4 0 0 3 9,7

Vaélido Cuenca 0 0 0 0 0 0 2 6,5
Ibarra 0 0 3 3,4 0 0 0 0,0
Puyo 0 0 2 2,3 0 0 0 0,0
Panama 0 0 2 2,3 0 0 0 0,0
Espafia 2 2,5 0 0 0 0 0 0,0
Chile 1 1,2 0 0 0 0 0 0,0
Colombia 4 4,9 0 0 1 2,3 0 0,0
Estados Unidos 5 6,2 0 0 0 0 2 6,5
Venezuela 0 0 0 0 1 2,3 0 0,0
Costa Rica 0 0 0 0 0 0 1 3,2
México 0 0 0 0 0 0 1 3,2
Total 81 100,0 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 53. Lugar de procedencia de los visitantes del
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Lugar de procedencia

Figura 55. Lugar de procedencia de los visitantes del

MIC
Fuentes: Encuestas del MIC
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Interpretacion

El lugar de procedencia de los turistas locales de los diferentes espacios se debe a la cercania
que tienes los tres sectores principales que se encuentra dividida la ciudad de Quito en relacion al
museo de preferencia, visto que los visitantes nacionales salen con una planificacion y
presupuesto para poder visitar los museos. Principal causa el Museo Interactivo de Ciencia
recepta mayor cantidad de visitantes de la zona sur de la ciudad, a comparacion de los tres
museos que en encuentran en la parte de la zona centro que recepta mayor cantidad de turistas de
la zona norte de la ciudad. Sin embargo dichos museos no dejan de receptar turistas nacionales de
las los alrededores del Distrito Metropolitano de Quito y de provincias, al igual un porcentaje

minimo de turistas extranjeros.
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Tabla 35
Edad de los visitantes
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

17 afios 0 menores 10 12,3 8 9,1 1 2,3 3 9,7
De 18 a 34 afios 44 54,3 47 53,4 14 31,8 8 25,8
De 35 a 54 afios 19 23,5 24 27,3 19 43,2 9 29,0

Valido
De 55 a 74 afios 6 7,4 9 10,2 10 22,7 11 35,5
Mas de 75 afios 2 2,5 0 0 0 0 0 0
Total 81 100,0 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Edad de los visitantes
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Figura 57. Edad de los visitantes de los museos de la FMC
Fuente: Encuestas

Interpretacion

El target de visitantes que acoge los cuatro espacios de la FMC es de distintas edades,
destacandose el nimero de visitantes entre los 3 hasta los 38 afios de edad, grupo que se
destacandose los visitantes entre los 3 hasta los 17 afios de edad, quienes motivan a los visitantes
que se encuentran entre los 18 hasta los 34 afios de edad a visitar principalmente el Museo
Interactivo de Ciencia y el Parque Museo del Agua por la explosién ludica con la que cuentan los
museos, principalmente la sala denomina Guaguas y la sala Burbujas respectivamente, por lo que
es necesario recalcar que los visitantes menores de edad son acompafiados por una persona
adulta, ya sean estos sus padres, maestros, hermanos mayores, tios y abuelos. Sin embargo los
museos no dejan de recibir personas hasta mas de los 75 afios de edad. Es importante mencionar
que en el caso del Museo del Carmen Alto el target que con mayor frecuencia visita al museo se
encuentra entre los 35 a 74 afios de edad, a causa de la exposicion gue maneja, sin embargo
dicho museo es visitado por personas a partir de los 14 afios de edad, que son motivados por

actividades académicas.
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Tabla 36
¢ Qué actividades le motivaron a visitar el museo?
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia |Porcentaje  |Frecuencia |Porcentaje  |Frecuencia |Porcentaje  |Frecuencia |Porcentaje
Vélido |Curiosidad 12 14,8 28 31,8 4 9,1 10 32,3
Por estudios 24 29,6 6 6,8 3 6,8 1 3,2
Actividades
4 49 1 11 0 0 0 0
programadas
Compartir en familia o
] 20 24,7 42 47,7 28 63,6 6 19,4
amigos
Ocio 13 16,0 9 10,2 2 45 10 32,3
Por recomendacion 2 2,5 1 1,1 6 13,6 0 0
Turismo 6 7,4 1 1,1 1 2,3 0 0
Exposicion 0 0 0 0 0 0 4 12,9
Total 81 100,0 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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;Qué actividades le motivaron a visitar el museo?

B Curiosidad  MPorestudios  ® Actividades programadas M Compartir en familia 0 amigos ®Ocio ¥ Por recomendacion Turismo Exposicion
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Museos

Figura 58. ;Qué actividades le motivaron a visitar el museo?

Fuente: Encuetas

Interpretacion

Los visitantes de los museos de la Fundacion Museo de la Ciudad se ven motivados a visitar
los dichos espacios para compartir en la familia principalmente con los nifios en el Museo
Interactivo de Ciencia y en el Yaku Parque Museo del Agua por la exposicion ludica que cuentas

dichos espacios.

Y en segunda motivo por el cual turistas tanto nacionales como extranjeros vistan ya sea el
Museo de la Ciudad, Yaku Parque Museo del Agua, Museo Interactivo de Ciencia o el Museo del

Carmen Alto es por la curiosidad que frente al tipo de museo que es y su exposicion.
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Tabla 37
¢ Cuantas veces ha visitado el museo, incluido esta visita?
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia |Porcentaje| Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia [Porcentaje| Frecuencia |Porcentaje
Valido |Una, esta es
) 31 38,3 55 62,5 6 13,6 21 67,7
la primera
Dos veces 22 27,2 6 6,8 8 18,2 2 6,5
Tres veces 9 111 8 9,1 5 11,4 1 3,2
Cuatro veces 6 7.4 5 57 4 9,1 1 3,2
Cinco veces
13 16,0 11 12,5 18 40,9 4 12,9
y mas
No sabe 0 0 3 34 3 6,8 2 6,5
Total 81 100,0 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 59. ¢Cudntas veces ha visitado el museo, incluido esta visita?

Fuente: Encuestas
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Interpretacion

El porcentaje de visitantes de los cuatro espacios de la fundacion visita por primera vez uno
de los museos, ya sea el Museo de la Ciudad, YAKU Parque Museo del Agua, Museo Interactivo
de Ciencia (MIC) o el Museo del Carmen Alto; sin embargo los museos registran un porcentaje
notorio de visitantes frecuencias principalmente en el MIC y en el YAKU por el tipo de
exposicion que cuentan, debido que cuentan con salas donde los visitantes pueden interactuar con
el museo al manipular los elementos de las diferentes salas de la exposicion, como la Sala
Guaguas, Mente, Ludién en el MIC y la Sala de Burbujas en el YAKU, cabe mencionar que las

salas antes mencionadas motivan a visitar constantemente los MUSEOs.
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1.3. Resultados Preguntas Dimensiones - Encuesta

Tabla 38
Capacidad de Respuesta
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Valido |No definido 48 11,9 48 10,9 4 1,8 12 7,3
Insatisfaccion 110 27,2 21 4.8 12 55 3 1,8
Mas  satisfecho  que g 55
o 62 15,3 38 8,6 12 55
insatisfecho
Satisfaccion 185 45,7 333 75,7 192 87,3 141 85,5
Total 405 100,0 440 100,0 220 100,0 165 100,0"

Fuente: Encuestas

! El total de las respuesta obtenidos en las 5 dimensiones de la calidad del servicio se evalu un total de 34 items (5 en Capacidad de Respuesta, 8 en Elementos
Tangibles, 7 en Comunicacion, 9 en Consumibles y 5 en Empatia) motivo por el cual el promedio en cada una de las dimensiones varia, para lo cual es necesario
aclarar que se aplicd 244 encuestas (81 encuestas en el Museo de la Ciudad, 88 en el YAKU Parque Museo del Agua, 44 en el Museo Interactivo de Ciencia y 31
en el Museo del Carmen Alto).
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Capasidad de Respuesta
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B No definido

¥ Insatisfaccion

Porcentaje

Mis satisfecho que insatisfecho

B Satisfaccion

MDC YAKU MIC MCA
Museo

Figura 60. Capacidad de Respuesta de los museos de la FMC
Fuente: Encuestas
Interpretacion
La percepcion de los visitantes de cada uno de los museos de la FMC en cuanto a la
Capacidad de Respuesta que considera el trato brindado por los empleados de cada uno de los
museos Yy capacidad y rapidez se responde las solicitudes, dudas e inquietudes de los visitantes es

alto principal en el MIC, MCA y Yaku a causa de la presencia usual de los mediadores en

diferentes salas o durante el recorrido.

En el Museo de la Ciudad (MDC) se registra un porcentaje alto insatisfaccion en
comparacion a los otros espacios, dado a la forma de ejecutar los recorridos mediados en horarios
establecidos, generando un ambiente de predileccion en aquellas personas que no realizan un
recorrido mediado por parte del area de mediacion lo que produce un disgusto que llega afectar al

servicio en su totalidad por la ausencia de mediadores en cada una de las salas.
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Tabla 39
Elementos Tangibles
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Valido |No definido 19 2,9 34 4,8 2 0,6 16 6,0
Insatisfaccion 17 2,6 8 1,1 0 0,0 6 2,2
Mas satisfecho que
o 105 16,2 46 6,5 13 3,7 9 3,4
insatisfecho
Satisfaccion 507 78,2 616 87,5 337 95,7 236 88,4
Total 648 100,0 704 100,0 352 100,0 267 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 61. Elementos Tangibles del MDC

Fuentes: Encuestas del MDC

Figura 62. Elementos Tangibles del YAKU
Fuentes: Encuestas del YAKU
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Procentajes
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Figura 63. Elementos Tangibles del MIC
Fuentes: Encuestas del MIC

Figura 64. Elementos Tangibles del MCA
Fuente: Encuestas del MCA
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Interpretacion

Se puede apreciar que los visitantes estan de acuerdo con las instalaciones, la interaccidn con
videos informativos, pantallas digitales, audios, entre otros medios que permiten que el visitante
interactle con el espacio y la exposicion, las placas informativas de la exposicién que se
encuentran ubicadas en lugares estratégicos, son items que son percibidos por los visitantes
determinan un nivel de satisfaccion alto, es decir el nivel de calidad en los Elementos tangibles es
alta. Sin embargo los museos registran porcentajes bajos de insatisfaccion (calidad baja) dado a
que ciertos elementos de la exposicién se encuentran descompuestos como es el caso del MIC, el
volumen de los audios son muy bajos por lo cual es casi imposible que los visitantes lo aprecien
como es la Sala de Introduccion del YAKU. Ademaés es importante recalcar que el porcentaje
obtenido en “No Definidos” es a causa de que las personas no hacen uso principalmente de las
placas informativas y de los medios que permiten una interaccidn ya sea porque se encuentran

con nifios menores a los 6 afios o porque no les llama la atencién.
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Tabla 40
Comunicacion
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Vélido |No definido 78 13,8 132 21,5 73 20,7 132 21,5
Insatisfaccion 103 18,2 56 9,1 14 4,0 56 9,1
Mas satisfecho que
o 86 15,2 51 8,3 26 7,4 51 8,3
insatisfecho
Satisfaccion 300 52,9 376 61,1 239 67,9 376 61,1
Total 567 100,0 615 100,0 352 100,0 615 100,0
Fuente: Encuestas
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Figura 65. Comunicacién del
Fuentes: Encuestas del MDC

MDC

Figura 66. Comunicacién del YAKU
Fuentes: Encuestas del YAKU
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Comunicacién Comunicacién
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0,0 . - 0,0 - . .
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Figura 67. Comunicacion del MIC Figura 68. Comunicacion del MCA
Fuentes: Encuestas del MIC Fuentes: Encuestas del MCA

Interpretacion

En cuanto a la Dimensidon de Comunicacion considera la informacion que facilitan los museos de las vias de acceso para llegar al
museo, informacion de las actividades culturales que se dan a la ciudadania, el entorno que generan los museos, el horario de atencién
y la informacion necesaria proporcionada en las redes sociales y pagina web de cada uno de los museos, expresan un nivel de

satisfaccion relevante, sin embargo hay un porcentaje visible de items “No definidos” en vista de que no conoces las redes sociales de
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los museos y no obtienen la informacion necesaria de las vias de acceso para llegar al museo, al igual que tienen desconocimiento de

los talleres y actividades culturales que se dan a la ciudadania.
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Tabla 41
Resultados de las facilidades uso de silla de ruedas
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje
Valido |No definido 76 93,8 69 78,4 44 100 29 93,5
Insatisfaccién 1 1,2 3 3,4 0 0 0 0,0
Mas satisfecho que
1 1,2 2 2,3 0 0 0 0,0
insatisfecho
Satisfaccion 3 3,7 14 15,9 0 0 2 6,5
Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Consumible
El Museo Facilita uso de silla de Ruedas
1000 (238
90,0 -
5 800 -
8 70,0 -
§ 60,0 -
S 50,0 -
8 40,0 - 29
L 30,0 -
20,0 -
10,0 - 0 0 0 I 0 0 2
0,0 * : : -
3| 5|2 5|83|8|2 s5|8B|8|2/5|28|86 2|5
c o 3|5 c o 2|35 c o S = o 2|5
S| &8 2| 85 & 2|88 2 8|8 8| %8
S| | E|% S| |E || S| |E|% °S|2|E|%
c | B 2|2 || B2 2|28 22|22 8|2 =&
2 &l B T 2| E B T2 EI B T2 E S
= | = = | = = | = = | =
MD YAKU MIC MCA

Figura 69. El museo facilita el uso de silla de ruedas.
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Se evidencia en los cuatro museos un porcentaje elevado en “No definido” que hace
referencia a “No uso”, es decir que los visitantes del museo no hacen uso de dicho servicio por la
falta de conocimiento, motivo por el cual los visitantes perciben una deficiencia en la
comunicacion por el personal de cada uno de los museos, motivo por el cual el Museo de la
Ciudad YAKU y el Museo de la Ciudad MDC registran porcentajes de insatisfaccion por la falta

de informacion por parte del museo.

Es importante hacer énfasis en el porcentaje que registra un nivel de calidad satisfactorio,
puesto que son aquellas personas que pudieron hacer uso de la silla de ruedas que proporciona
cada uno de los museos debido a las necesidades que presentan principalmente las personas de la
tercera edad que se les dificulta poder acceder a los pisos superiores de las instalaciones del cada

uno de los museos.
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Tabla 42
Resultados del servicio de WIFI
MDC YAKU MIC MCA
Es importante que el museo|  Es importante que el El museo facilita Es importante que el
cuente con conectividad de museo cuente con conectividad de WIFI de museo cuente con
WIFI conectividad de WIFI calidad conectividad de WIFI

Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje

Valido |No definido 0 0,0 0 0,0 17 38,6 0 0,0
Insatisfaccion 46 56,8 53 60,2 12 27,3 24 77,4
Mas satisfecho que
o 0 0,0 2 2,3 0 0,0 1 3,2
insatisfecho
Satisfaccion 35 43,2 33 37,5 15 34,1 6 19,4
Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 70. Servicio de conectividad de WiFi
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Al ser el Museo Interactivo de Ciencia el inico museo que cuenta con el servicio de WiFi en
sus instalaciones no todos los usuarios conocen de dicho servicio brindado por el museo, motivo
por el cual el 38,6% (No definido) de encuetados manifiestan que no usaron el servicio y el

27,3% manifestd un nivel de insatisfaccion por la falta de informacion.

Ademas cabe mencionar que se ha considerado la importancia del servicio de WiFi en las
instalaciones del MDC, YAKU y MCA, resultados que manifiestan que no es importante dicho
servicio para que el servicio sea de calidad; sin embargo se presenta un porcentaje minimo de la

necesidad de este servicio para que el servicio museal sea de calidad.



Tabla 43

Resultados del Servicio de Alimentos y Bebidas

MDC

YAKU

MIC

MCA

Es importante que el museo

cuente con el servicio de

El servicio de alimentos y

bebidas del museo es de

Es importante que el

museo cuente con el

servicio de alimentos y

Es importante que el

museo cuente con el

servicio de alimentos y

alimentos y bebidas calidad ) .
bebidas bebidas
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Valido |No definido 0 0,0 40 45,5 0 0,0 0 0,0

Insatisfaccion 40 49,4 4 4,5 5 11,4 11 35,4
Mas satisfecho que

o 12 14,8 2 2,3 2 4,5 5 16,1
insatisfecho

Satisfaccion 29 35,8 42 47,7 37 84,1 15 48,3
Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 71. Servicio de Alimentos y Bebidas
Fuente: Encuestas

Interpretacion

Se puede apreciar que el servicio de alimentos y bebidas que percibe los visitantes del
Parque Museo del Agua es de calidad tanto el servicio como la atencién brindada, sin embargo el
45,5% de los visitantes encuestados en el YAKU no hacen uso de dicho servicio visto que

depende de la hora para hacer uso de dicho servicio.

Se evidencia la importancia del servicio de alimentos y bebidas en el Museo de la Ciudad,
Museo Interactivo de Ciencia y en el Museo del Carmen Alto, puesto que los visitantes requieren
de dicho servicio para que la estancia y visita a dichos museos sea de calidad, debié a las
instalaciones como la duracion del recorrido producen la necesidad de adquirir ya sea un café o

picaditas tradicionales de la ciudad



242

Tabla 44
Resultados del servicio de parqueo
MDC YAKU MIC MCA
. Es bueno el servicio de o .
Es importante que el museo ) Es bueno el servicio de Es importante que el
o parqueo, brindado por la .
cuente con el servicio de . parqueo, brindado por el museo cuente con el
EPMMOP en convenio con L
parqueo museo servicio de parqueo
el museo

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Valido |No definido 0 0,0 43 48,9 1 2,3 0 0,0
Insatisfaccion 31 38,3 6 6,8 3 6,8 14 45,2
Mas satisfecho que
] . 17 21,0 5 57 5 11,4 5 16,1
insatisfecho
Satisfaccion 33 40,7 34 38,6 35 79,5 12 38,7
Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 72. Servicio de parqueadero
Fuente: Encuestas

Interpretacion

En cuanto al servicio del parqueo que perciben los visitantes del MIC y el YAKU es de
calidad por la seguridad que les brinda a los automdviles de los visitantes, aunque no todos los
visitantes que visitan al YAKU conocen que el museo gracias a la EPMMOP cuenta con dicho
servicio, ni las vias de acceso para poder acceder al parqueadero, principales motivos por el cual

no hacen uso del servicio.

La percepcion de los visitantes a la importancia del servicio de parqueo en el Museo de la

Ciudad y del Carmen Alto es imparcial ya que para el 40,7% y el 39,4% respectivamente
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consideran que es necesario que dichos museos cuenten con el servicio de parqueadero
principalmente los fines de semana, a comparacion de quienes manifestaron que el servicio no es
indispensable dando una calificacion de insatisfaccion debido a las condiciones de las vias que

presenta el centro historico y la ubicacion de los museos.



Tabla 45

Resultados de la Tienda de Recuerdos
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MDC

YAKU

MIC

MCA

La atencién y los productos

de la tienda de recuerdos

del museo son de calidad

Es importante que el

museo cuente con una

tienda de recuerdos

Es importante que el

museo cuente con una

tienda de recuerdos

La atencién y los
productos de la tienda de
recuerdos del museo son de

calidad
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje

Valido |No definido 56 96,1 0 0,0 0 0,0 4 12,9

Insatisfaccion 9 11,1 14 15,9 4 9,1 2 6,5

Mas satisfecho que

ieatisfecho 0 0,0 8 9,1 5 11,4 0 0,0

Satisfaccion 16 19,8 66 75,0 35 79,5 25 80,6

Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Fuente: Encuestas
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Interpretacion

La percepcidn de los visitantes que adquieren los productos en la tienda de recuerdos en el MDC
tiene un porcentaje bajo, a causa de los escasos productos que tiene y la ubicacion donde se
encuentra la tienda de recuerdos; el 11,2% de los visitantes que adquirieron un de los productos
que dispone supo manifestar que perciben una atencion que carece de calidad en el servicio por la

escasa amabilidad y carisma por parte de la persona que atiende.

En cuanto al nivel de calidad que perciben los visitantes en el MCA que adquieren uno de los
productos de la tienda de recuerdos del museo es de 81,8%, lo que significa que el nivel de

calidad es satisfactorio.

Mientras el Museo Interactivo de ciencia y el Parque Museo del agua que no cuentan con
dicho servicio, sus visitantes requieren del servicio de una tienda de recuerdos en las
instalaciones de cada uno de los museos, servicio que tendra la intencion de mejorar la calidad
del servicio dado gque dichos museos acogen a una gran cantidad de nifios y nifias que desean

tener un recuerdo del museo por la exposicion ladica con la que cuenta.
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Tabla 46
Resultados de los precios asequibles de los servicios completarias
MDC YAKU MIC MCA
Es asequible el precio de Es asequible el precio del El servicio gratuito del | Esasequible el precio de
los productos de la tienda | servicio del parqueadero y | servicio de parqueo del | los productos de la tienda
de recuerdos el kiosco de comida museo de recuerdos
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Valido |No definido 56 69,1 30 34,1 4 9,1 3 9,7
Insatisfaccion 0 0,0 7 8,0 4 9,1 0 0,0
Mas satisfecho que
4 4,9 13 14,8 0 0,0 0 0,0
insatisfecho
Satisfaccion 21 25,9 38 43,2 36 81,8 28 90,3
Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 75. Es asequible el precio de los productos de la tienda de recuerdos del museo
Fuente: Encuestas
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Figura 77. Es asequible el precio del

servicio del parqueo y el kiosco de comida
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Interpretacion

Los precios establecidos en los productos que se puede encontrar en la tienda de recuerdos
del MDC y el MCA se relacionan a la percepcion que tienen los visitantes respecto a la calidad
del servicio brindada, teniendo una calificacion satisfactoria; cabe mencionar que el porcentaje
registrado de “no uso” en el MDC se ratifica nuevamente, dado que no todos los usurarios hacen

uso de dichos servicio por la ubicacion y los escasos productos con los que cuenta.

De acuerdo a la perspectiva que tienen los visitantes del YAKU en cuento a la relacion del
precio — calidad en los servicio complementario de alimentos y bebidas y el servicio de parqueo
presenta un nivel de calidad satisfactorio correspondiente al 43,2%, dado que no todos los
visitantes que hacen uso del servicio del parqueo no estan de acuerdo en cancelar un valor extra

por dicho servicio.

La percepcién de los visitantes que adquieren los productos de la tienda de recuerdos del
MCA, tienen una relacion de calidad — precio en los productos ofrecidos en la tienda del Museo
del Carmen Alto, manifestando un porcentaje de calidad del 90,9%, debido que cuenta con

productos desde usD 0,30.
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Tabla 47
Resultados de la accesibilidad del costo de entradas al museo
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Valido |No definido 3 3,7 0 0,0 0 0,0 1 3,2
Insatisfaccién 8 9,9 6 6,8 2 45 1 3,2
Mas satisfecho que
) . 18 22,2 9 10,2 2 45 1 3,2
insatisfecho
Satisfaccion 52 64,2 73 83,0 40 90,9 28 90,3
Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente:

Encuestas
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Figura 78. Es accesible el costo de las entradas al museo
Fuente: Encuestas

Interpretacion

El costo del ingreso de los cuatro museos de la FMC presenta un nivel de calidad alto

equivalente a un nivel satisfaccion en vista de que el costo de las entradas son asequibles, no

obstante se presentan porcentajes minusculos de insatisfaccion en el Museo de la Ciudad a causa

del costo — beneficios que esperan obtener los visitantes siendo el principal contrariedad la

usencia de recorridos mediados. En el caso del Museo YAKU se presentan una insatisfaccion de

6,8% de los visitantes que manifiestan una inconformidad al tener que cancelar un valor por el

ingreso al museo y otro valor por el servicio del parqueadero debido que desconocen que el

servicio del parqueadero es brindado por la EPMMOP.
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Tabla 48
Resultados sobre diferentes de formas de pago en las entradas al museo
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Valido |No definido 2 2,5 12 13,6 0 0 7 22,6
Insatisfaccién 23 28,4 30 34,1 1 2,3 12 38,7
Mas satisfecho que
) . 18 22,2 2 2,3 6 13,6 0 0,0
insatisfecho
Satisfaccion 38 46,9 44 50,0 37 81,1 12 38,7
Total 81 100 88 100,0 44 100,0 31 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 79. El museo facilita diferentes formas de pago en las entradas al museo
Fuente: Encuestas

Interpretacion

En cuanto a la percepcion de las promociones, descuentos y convenios con las que cuentan
los cuatro espacios de la fundacion en las entradas a cada uno de los museos, se puede observar
que la mayoria de visitantes percibe dichas facilidad, sin embargo se registra un porcentaje menor
de aquellos visitantes que al acceder de descuentos como personas de la tercera edad y nifios
desconocen de dicho beneficio, a causa de la escasa comunicacion que se presenta entre el

visitante y el personal de caja.
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Tabla 49
Empatia
MDC YAKU MIC MCA
Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje
Valido |No definido 95 23,5 118 26,8 56 25,5 47 28,5
Insatisfaccion 31 7,7 17 3,9 7 3,2 6 3,6
Mas satisfecho que
o 66 16,3 16 3,6 10 4,5 3 1,8
insatisfecho
Satisfaccion 213 52,6 289 65,7 147 66,8 109 66,1
Total 405 100,0 440 100,0 220 100,0 165 100,0

Fuente: Encuestas
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Figura 80. Empatia del MDC

Fuentes: Encuestas del MDC

Figura 81. Empatia del YAKU

Fuentes: Encuestas del YAKU
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Interpretacion

Figura 83. Empatia del MCA
Fuentes: Encuestas del MCA

La percepcién de la Dimension de la Empatia de los cuatro espacios que conforman la FMC posee un nivel de empatia de calidad,

con una calificacibn que se encuentra entre el

52%

y el

66,8%

que corresponde al

nivel

de satisfaccion.
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Tabla 50
Resultados del Total de Dimensiones de Nivel de calidad satisfactorio

MDC YAKU MIC MCA

Valido |Capacidad de respuesta 45,7 75,7 87,3 85,5
Elementos tangibles 78,2 87,5 95,7 88,4
Comunicacion 53,9 61,1 37,6 59,3
Consumibles 37,6 49,4 66,8 51,5

Empatia 52,6 65,7 66,8 66,1

Fuentes: Encuestas

Total de Dimenciones

m Capasidad de Respuesta m Elementos Tangibles = Comunicacién mConsumible m Empatia
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Nivel de calidad satisfactorio

Figura 84. Total de Dimensiones

Fuentes: Encuetas

Interpretacion

Se puede visualizar el total de las dimensiones de cada uno de los museos que conforman la
FMC, siendo la dimension de la capacidad de respuesta y elementos tangibles en los cuatro

espacios.
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1.3.1. Brecha de las Dimensiones de la calidad

Tabla 51
Resultados de las Brechas de las Dimensiones del MDC

PROMEDIO

Dimension PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO

Exp. Perc. Brecha  Exp. Perc. Brecha  Exp. Perc. Brecha  Exp. Perc.  Brecha

Capacidad de

27,24 20,42 -6,82 28,35 26,09 -2,26 14,74 14,14 -0,60 11,56 10,83 -0,73
respuesta
Tangible 14,78 13,75 -1,03 16,41 15,96 0,45 8,09 8,53 0,44 6,65 6,23 -0,42
Comunicacion 10,66 8,86 -1,80 13,15 11,15 -2,00 6,391 6,041 -0,35 4,24 3,52 -0,72
Consumible 11,03 6,00 -5,04 13,04 8,83 -4,21 5,92 5,14 -0,78 3,86 3,78 -0,08
Empatia 11,22 9,26 -1,96 12,29 11,33 -0,96 6,46 5,75 -0,71 3,67 4,09 0,42

Fuente: Encuestas a visitantes de los espacios de la FMC
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Interpretacion

Al considerar las expectativas y percepciones de los visitantes de los cuatro espacios de la
Fundacion Museos de la Ciudad y a las cinco dimensiones de la calidad del servicio, presenta
voluminosas brechas que se despliegan a lo largo del ciclo del servicio; principalmente en la
Dimensién de Capacidad de Respuesta y Consumible. La brecha registrada en las Capacidades de
Respuesta es debido a las expectativas que presentan los visitantes, quienes esperan que sea el
mediador sea quien les acompafie durante su recorrido en el museo, para que este sea quien
explique la exposicion que se encuentra en el museo y sea quien le proporciones informacion a
las sus inquietudes que se pueden generar en el recorrido, cabe mencionar que los visitantes
carecen de conocimiento en cuanto al procedimiento de mediacion que lleva acabo cada uno de

los espacios, dando como resultado global de una brecha de -10,41.

Respecto a la Dimension Consumible presenta una brecha notoria debido a la ausencia de
servicios complementarios como el servicio de alimentos en el caso del Museo de la Ciudad,
Museo Interactivo de Ciencia y el Museo del Carmen Alto, servicio que para la mayoria de
visitantes es esencial para las familias que acuden con nifios o por el tiempo de estadia que

aproximadamente es de 1H30 para poder conocer la exposicion del museo.
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CAPITULO IV

4. DISCUSION

4.1. ACCIONES A TOMAR

Los museos adscritos a la Fundacion Museos de la Ciudad son relativamente nuevos en
comparacion de otros museos existentes en la ciudad de Quito, cuenta con servicios museisticos
que se han ido adaptando a las necesidades de los visitantes y se han integrado a los nuevos
conceptos y tendencias en lo relacionado a los servicios ofrecidos por cada uno de los museos, lo
que ha permitido que se destaquen los eventos culturales (funcion de titeres, conciertos, entre
otros) y los servicios complementarios como son de alimentos tipicos y bebidas tradicionales de
la localidad y la facilidad de parqueaderos. Servicios que no son muy comunes encontrar en otros
museos del entorno, lo cual hace que el servicio museal ofrecido se convierta en una experiencia

en donde se pueden combinar ambientes culturales, familiares y seguros.

Del analisis de la informacién obtenida a través de las encuestas bajo la premisa del Modelo
Musequal aplicado, permitio evaluar la calidad del servicio y se concluyd que la calidad de los
servicios brindados por los cuatro museos de la fundacién de acuerdo a los resultados encajan en
una calidad promedia (40-60). Y por ende se detectan carencias en la gestion en la calidad del
servicio que originan nuevas interrogantes referentes a la calidad en la atencion al cliente y por
ende a la calidad turistica enfocada a los museos, servicio que requiere del apoyo del Ministerio
de Cultura y del Ministerio de Turismo para establecer parametros de un servicio museal de

calidad basado en las normas, manuales y metodologias aplicados en paises iberoamericanos.
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4.1.1. Propuesta nuevos proyectos de la oferta del servicio museal
Después de haber realizado las respectivas visitas técnicas y la aplicacion de las encuestas de
percepcion de la calidad del servicio en las instalaciones de los cuatro museos, se puede
evidenciar las caracteristicas, facilidad y el ciclo del servicio que se maneja al igual que las

falencias que presentan.

Para la correcta prestacion del servicio se propone ejecutar un manual de calidad, guia para
el Sistema la Gestion de Calidad (SGC) con la finalidad de alcanzar el desarrollo, gestion y
documentacién necesaria que garantice un servicio de calidad a través de los procedimientos que
sistematicen apropiadamente la informacién y estandares en cuanto a la oferta del servicio del
museo, la evaluacion y la toma de decisiones para la mejora continua del servicio y asiste a la
imagen del museo. Ademas para proporcionar un servicio de calidad se propone que cada uno de
los museos lleve cabo una carta de servicios como documento publico para establecer garantias

de calidad a los visitantes.

Adicionalmente se despliegan a continuacion procesos que se deben incrementar como el fin
de transformarse en una guia de mejora para el servicio museistico de la fundacion, debido a lo
cual se despliega recomendaciones a través de un flujo grama de procesos y el ciclo de servicios
que identifica los momentos de verdad que presentan falencias, con el propdsito de especificar el
servicio para cada uno de los museos, permitiendo mejorar la calidad del servicio ofertado con la
finalidad que sea de excelencia y se considere para la implementacién tanto del manual de
calidad como para la carta de servicios por parte de los museos de la Fundacion Museos de la

Ciudad.
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a. Propuesta de procesos para un servicio de calidad para el Museo de la Ciudad
Para el planteamiento de la propuesta para el Museo de la Ciudad (MDC) ha sido necesario
identificar el ciclo de servicios del museo en el que se pude evidenciar los momentos de verdad
que presentan falencia por la escasa informacion que reciben los visitantes, como se presenta a

continuacion:
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Tabla 52
Acciones a tomar en el ciclo de servicio del Museo de la Ciudad
Siclo del servicio del MDC Referencia del servicio Acciones a tomar

4.- La tienda de Recuerdos se encuentra en el Siendo necesario situarse en el puesto 14
mezzanine de la caja, por lo cual los visitantes ya que es un servicio adicional que brinda
al terminar su recorrido no retornar a dicho el museo.

Adquisicién de
servicios

1. Llegada sitio.
:a' T e 5.- Escasa informacion por parte del personal Es necesario que el personal de caja de a
e - de caja en cuanto a los descuentos que puede conocer al visitantes los descuentos,
ey hasta s coi acceder el visitante promociones, entre otros beneficios a los
que accedido y puede acceder.
T o 7.- Los visitantes al momento de adquirir el La atencion al cliente es uno servicio
recorrido  de servicio no obtienen la informacion necesaria indispensable para dar a conocer los
= en cuanto al servicio de mediacién que ejecuta visitantes los servicios que brinda el
el museo. museo, como: servicio de mediacidn,
MBS 5 horario que ejecutan los recorridos
informativas de a Adquisicid .
ity e entrada mediados.
11.- La sefializacion presentan falencias dado La interaccion constante con la
_ que sefializa servicios con los cuales no consta sefializacion establecida en diferentes
pterecicy ¢ regcec | el museo actualmente. Al igual que la puntos del museo debe ser actualizada y
Alaasisian ubicacién y el tamafio estar a la altura de las personas.
12.- El museo principalmente ofrece recorridos Es indispensable la presencia de
2, Seconidy auto guiados apoyandose de las placas mediadores o pasantes en las diferentes
S e informativas, entre otros medios. Sin embargo salas del museo para mayor informacion
es necesaria la presencia de mediadores.
14.- La interaccion con las placas informativas Las piezas expuestas en las salas deben

la seffalizacién 0-Trgreso e instalaciones )
W22 || recomendaco de las salas son escazas en ciertas partes de la contar con su nombre.
—_— exposicion.
15.- Las redes sociales como la pagina web Promocionar las RS y la pagina web por

institucional del MDC es poca conocidas. medio de publicidad en las instalaciones.

14 Interaccion

il 8. Ingresoa
Interaccién con las
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Diagrama de Proceso para el Museo de la Ciudad
Se ha considerado incrementar la divulgacion de informacion necesaria para los visitantes
una vez adquirida las entradas de las facilidades del servicio, principalmente del servicio de
mediacion y la facilidad del servicio de silla de ruedas en vista de que los visitantes en su
mayoria desconocen del horario y las condiciones dadas por el museo para poder acceder a un

recorrido mediado, causando insatisfaccion.

El siguiente diagrama de procesos del MDC especifica el ciclo del servicio identificado en la
visita técnica, por lo que se identificé una falencia en la comunicacion para dar a conocer las
facilidades del servicio. Por ello se ha establecido un boceto del flujo de procesos que se de
implementar al momento de adquirir el servicio con la finalidad de solventar las brechas

identificadas lo cual permitird brindar un servicio de excelencia.
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Flujo de procesos del servicio del Museo de la Ciudad

SERVICIO PRINCIPAL

Inicio del servicio Ejecucién del Servicio Decisién Servicios que se deben implementar
s o R
L Inicio J
. -
" Llegada de
visitantes
Bienvenida del personal ds on de —~ Promocion de
de seguridad entradas
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—

|

i - — T - Accede al servicio
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S
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J

Informacién de
servicios
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Figura 85. Flujo de Procesos del servicio de calidad del MDC
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b. Propuesta de procesos para un servicio de calidad para YAKU Parque Museo del Agua
Para el planteamiento de la propuesta para el YAKU ha sido necesario identificar el ciclo de servicios del museo en el que se pude

evidenciar los momentos de verdad que presentan falencia, como se presenta a continuacion:

Tabla 53
Acciones a tomar en el ciclo de servicio en el YAKU Parque Museo del Agua
Siclo del servicio del YAKU Acciones a tomar
0.- EI museo acoger visitantes de diferentes partes del Ecuador, requieren informacion
antes de visitar el museo, como: horario de atencion, costo de entradas, vias de
Kiosomios” | R = oo acceso, ubicacion, servicio del parqueadero y costo, y la via de acceso al parqueadero.

adicionales de seguridad

5.- Es necesario que el personal de caja de a conocer al visitantes los descuentos a los
que accedido, por el cumplimientos de las condiciones establecidas por el museo tanto
para descuentos, promociones, entre otros.

3. Servicio
de parqueo

Kixeiic 8.- La atencion fal_ cliente es uno servicio indispgnsable para dar_a _conocer los
feconido del museo servicios que el visitante puede acceder y los que brinda el museo; principalmente el
servicio de mediacion que maneja el museo.
L . 10.- La interaccion constante con la sefializacion establecida en diferentes puntos del
M museo, presentan falencias dado que sefializa servicios que actualmente no consta el
. museo.
o T 11.- La presencia de los mediadores o pasantes es escaza en ciertas salas.
exposicin entradas 13.- La interaccion con las placas informativas es escaza en algunos elementos de la
explosion, lo que impide determinar cudl es su funcidn.
Visitaa as. E 15.- Las redes sociales como la pagina web institucional del YAKU es poca conocida
womicn s principalmente por las personas que visitan el museo por primera vez.

conla o 8. Atencién
sefializacion - naicacio al cliente
; :
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Diagrama de procesos para el YAKU Parque Museo del Agua
YAKU Parque Museo del Agua presenta un porcentaje de visitantes que interacttan con las
redes sociales o la pagina web institucional para obtener informacién del costo del ingreso al
museo, horario de atencidn, ubicacion, vias de acceso y el servicio de parqueadero. Informacion
que esta incompleta en dichos medios, por lo cual los visitantes de diferentes provincias del

Ecuador se les complicado poder llegar al museo y acceder al estacionamiento.

Motivo por cual se presenta el siguiente diagrama de procesos a fin de identificar la
informacion que importante para los visitantes y por lo medios que se debe canalizar, con la
finalidad de facilitar informacion veridica y actualizada, lo cual genera satisfaccion previo a la

visita al museo.
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Diagrama de Procesos del YAKU Parque Museo del Agua — Previo al servicio
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Figura 86. Diagrama de Procesos previo a la visita del YAKU

Ademas se propone un diagrama de procesos permite identificar los procesos a implementar
en el servicio, a fin de brindar un servicio de calidad en su ejecucion, debido que la comunicacion

es una de las dimensiones de la calidad.
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Flujo de procesos del servicio del YAKU Parque Museo del Agua
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Figura 87. Diagrama de Procesos del YAKU
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c. Propuesta de procesos para un servicio de calidad para el Museo Interactivo de Ciencia

Para el planteamiento de la propuesta para el Museo Interactivo de Ciencia (MIC) ha sido necesario identificar el ciclo de

servicios del museo en el que se pude evidenciar los momentos de verdad que presentan falencia, como se presenta a continuacion:

Tabla 54

Acciones a tomar en el ciclo de servicio del Museo Interactivo de Ciencia

Siclo del servicio del MIC

Acciones a tomar

1. Llegada

al museo 2. Contacto
con personal

de seguridad

3. Servicio

de parqueo
15. Fin de 4. Caminar
. hasta la caja
recorrido del museo

Adquisicién de
servicios

14. Interaccion con las

placas informativas de Adquisicion

la exposicion

8.- La atencién al cliente es uno servicio indispensable para dar a conocer los
servicios que el visitante puede acceder y los que brinda el museo; principalmente
el servicio de mediacion que maneja el museo, al igual del servicio de alquiler de
espacios para las fiestas infantiles.

12.- La presencia de mediadores en cada una de los salas permite una interaccion
entre visitantes — mediadores, a excepcidn en el horario de aproximadamente 12h30
a 14h00 por el horario establecido para el almuerzo.

Mismo horario donde el museo acoge una gran cantidad de visitantes a

comparacion de otros horarios.

. Interaccion

. Interaccion 7. Ingreso a
visitante -

las
mediado instalaciones

. Tngresoy —
visita a las salas 8. IAt;?HCIon
de exposicion . al cliente
Qoilntefeccion Indicacionesy
con la sefalizacién >
del m recomednacio

6. Pago de
entradas

N

13.- La interaccién con la exposicién mediante los juegos ludicos ubicados
principalmente en las sala de Mente y se encuentran dafiados.

15.- Las redes sociales como la pagina web institucional del MIC es poca conocida

principalmente por las personas que visitan el museo por primera vez.
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Diagrama de procesos para el Museo Interactivo de Ciencia
El Museo Interactivo de Ciencia presenta carencias en el procedimiento de dar informacion
de los servicios secundarios, como: el servicio y falibilidades que presta el museo para las
personas de la tercera edad, el servicio de alquiler de espacios para las fiestas infantiles, entre

otros servicios que brinda el museo.

Fundamento direccionado a la propuesta de un boceto del manejo de proceso de informacion
a brindar a los visitantes del museo con la finalidad de mejorar el servicio y proporcionar
garantias de calidad que impulsan a una estadia satisfactoria en el museo, por ende estimula el

consumo de dichos servicios ya sea de forma inmediata o en futuras visitas.
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Flujo de procesos del servicio del Museo Interactivo de Ciencia
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Figura 88. Flujo de proceso del MIC
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d. Propuesta de procesos para un servicio de calidad para el Museo del Carmen Alto (MCA)

Para el planteamiento de la propuesta para el MCA ha sido necesario identificar el ciclo de servicios del museo en el que se pude

evidenciar los momentos de verdad que presentan falencia, como se presenta a continuacion:

Tabla 55

Acciones a tomar en el ciclo de servicio del Museo del Carmen Alto

Siclo del servicio del MCA

Acciones a tomar

institucional

15. Fin de
recorrido

14. Interaccién con las
placas informativas de la
expocion

13. Interaccion con
la expocion
12. Interaccion
visitante - mediador

11. Ingreso y visita
alas salas de
expocion

6. Promocionar redes
sociales y pagina web

1. Llegada el
. Contacto con
y al museo
etuardon S
seguridad

3 Caminar hasta la
caja del museo

4. Introducion del
museo

5. Adquisicion de
entradas

6. Pago de
entradas

7. Ingreso a las
instalaciones
8. Atencion al
cliente

9. Tndicaciones y
recomednaciones
genrales

bl

10. Interaccién con la
sefializacion del museo

8.- La atencion al cliente es uno servicio
indispensable para dar a conocer los servicios que el
visitante puede acceder y los que brinda el muse,
como: la facilidad que brinda el museo de la silla de

ruedas.

16.- Las redes sociales como la pagina web
institucional del MCA es poca conocida
principalmente por las personas que visitan el museo

por primera vez.




275

Diagrama de procesos para el Museo del Carmen Alto
Uno de los parametros medidos a través de la metodologia plantea en la investigacion de la
calidad del servicio en el museo es la comunicacion, la empatia y la capacidad de respuesta;
variables que permitieron identificar falencia en la divulgacion constante de los servicios

secundarios al momento que los visitantes adquieren el servicio.

De manera que se presenta un boceto de flujo de procesos del servicio con la finalidad de

implementar y dar a conocer a los visitantes las garantias de un servicio de calidad.
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Flujo de procesos del servicio del Museo del Carmen Alto
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4.2. CONCLUSIONES

a.

Posteriormente al andlisis de los datos extraidos de las encuestas aplicadas a los
visitantes del Museo de la Ciudad, Parque Museo del Agua, Museo Interactivo de
Ciencia y el Museo del Carmen Alto se puntualiza que la percepcion del servicio
museal brindado por los espacios de la Fundacion Museos de la Ciudad, se puede
establecer por medio de factores de recopilacion los cuales manifiestan informacion
positiva 0 negativa en relacion al servicio recibido en cada uno de los espacios, tras
analizar la calidad del servicio de los cuatro museos que conforman la Fundacion
Museo de la Ciudad, se determina que aln es necesario que cada uno de los espacios
trabaje para brindar un mejor servicio museal, lo cual permitira eliminar las brechas
identificadas, a fin de incrementar el nivel de calidad y satisfaccion en los visitantes de

los diferentes espacios.

Al analizar las caracteristicas de cada uno de los museos se determin6 el método
factible que permita medir el nivel de calidad de servicio de cada uno de los museos
considerando principal y los servicios adicionales como servicio de parqueadero,
alimentos y bebidas, y accesibilidades de las instalaciones, entre otras para lo cual se
implement6 el método MUSEOQUAL que se derriba del método SERVQUAL,
método que permite valorar aspectos del servicio gque se ha creido conveniente evaluar,
permitiendo registrar el nivel de calidad con una escala de 1 a 5 por medio de

dimensiones que abarcan las caracteristicas del servicio.
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El servicio museal de la FMC vy las facilidades del mismo que son establecidas por
cada uno de los museos de la fundacidn; frente a las expectativas cubiertas y superadas
que tienen los visitantes de los cuatro museos y las percepciones que tienen del servicio
determinan el nivel de calidad del servicio gestionado por parte de cada uno de los
museos, que se refleja con la satisfaccion mediante el cumplimiento de las exceptivas
de los visitantes y la gestion del servicio principal como de los servicios adicionales.
Las encuestas aplicadas registran una calidad promedio en el servicio por la presencia
de una -brecha ancha entre las expectativas y la percepcidn de los visitantes por la falta
de conocimiento que presentan frente a los servicio que ofrecen los museos, como:
descuentos de entradas, facilidades de silla de ruedas, alquiler de espacios, eventos
culturales, entre otras actividades y facilidades gestionadas que no son consumidas y
por ende determinan que es una falencia de calidad por la escasa comunicacion al
momento de adquirir el servicio y de igual manera la informacion del servicio que es
difundida por las redes sociales que maneja los espacios de la fundacion y en sus

respectivas paginas web.

La Fundacion Museos de la Ciudad como sus cuatro museos adscritos no cuentan con
un sistema de calidad y autoevaluacion enfocado a medir el servicio, instrumentos
estrictamente vinculados a proporcionan informacion determinada de la situacion
actual de la gestion de calidad y permita identificar procesos de mejora continua para
incrementar el indice de calidad, por lo cual presenta un nivel de calidad bueno sin
embargo al contar con parametros establecidos por la fundacion es preciso rectificar

falencias y de la misma manera fortalecer cualidades y establecer estandares de calidad
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acorde a las caracteristica de cada espacio. Para obtener un nivel de calidad éptimo es
esencial un trabajo conjunto de cada una de las areas del museo y usuarios, Unicamente
si se presenta un compromiso de las partes se podra lograr un mejor servicio brindado

hacia los usuarios.

4.2.1. Conclusiones de los museos

Se concluye que los cuatro espacios presentan falencia en la dimension de comunicacion y
empatia por el desconocimiento de los visitantes de diferentes servicios adicionales y las
facilidades que manejan los museos en el costo de precios, servicio de silla de ruedas, horarios de
atencion, entre otros; lo cual presenta una carencia de garantias en cuanto a un servicio de

calidad de forma preventa en el servicio.

Asimismo las presentes conclusiones a mencionar por cada uno de los museos de la
fundacion, se fundamentan en las visitas técnicas, las encuestas de percepcion y las sugerencias

proporcionadas por los visitantes encuestados en cada uno de los museos.
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Recomendaciones Museo de la Ciudad

Criterio

Conclusion

Capacidad de respuesta

45,7%

Calidad: Moderada
Elementos tangibles
78,2%

Calidad: Aceptable

Comunicacion
52,9%
Calidad: Moderada

Consumible
43,3%
Calidad: Moderada

Empatia
52,6%
Calidad: Moderada

El museo presenta un servicio de recorridos mediacion en horas determinadas,
causando insatisfaccion en los visitantes del museo por la falta de presencia del
personal en las salas del museo y el escaso servicio que se brinda.

La interaccion con la exposicion mediante las placas informativas y videos,
audios, pantallas digitas, entre otros presentan escasos en ciertas zonas de cada
una de las salas, o presentan escasa informacion

La sefializacion y sefialética dentro de las instalaciones del museo hace mencion
de servicios que actualmente no dispone el museo.

Constantemente el museo hace publicaciones de los diferentes eventos que
ejecuta, por las redes sociales institucionales (Facebook y Twitter), a pesar que
dichas publicaciones son constantes un porcentaje minimo las conoce e interactuia
con las mismas.

Se registra un porcentaje alto de visitantes que desconocen del servicio de la silla
de ruedas ofrecido por el museo.

El 40,7% de los visitantes encuestados mencionan que es necesario que el museo
cuente con un servicio de parqueadero.

Actualmente la tienda de recuerdos del museo cuenta con pocos productos,
mismos que requieren mayor promocion al igual que la tienda.

El museo establece sefializacion a fin de dar a conocer el servicio de alimentos y
bebidas, sin embargo actualmente el museo no cuenta con dicho servicio.

La empatia generada por el museo, requiere de una relacion constante entre los
visitantes y el personal el museo, siendo los mediadores quienes no tienen
contacto directo con los visitantes por el servicio que ofrecen.
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Conclusiones YAKU Parque Museo del Agua

Capacidad de respuesta

75,5%

Calidad: Moderada
Elementos tangibles
87,5%

Calidad: Aceptable

Comunicacion
61,1%
Calidad: Moderada

Consumible
49,9%
Calidad: Moderada

Empatia
65,7%
Calidad: Moderada

El museo no presenta un servicio de recorridos mediacion, por el tipo de
explosion con la que cuenta, por lo que es posible contar con mediadores en salas
determinadas.

En la sala de introduccion del museo, presenta una inadecuada interaccion por
medio del audio del video que muestra una cantidad de volumen bajo.

El museo a receptar principalmente los fines de semana turistas de las diferentes
provincias del pais, quienes desconocen las vias de acceso para llegar al museo.
Constantemente el museo hace publicaciones de los diferentes eventos que
ejecuta, por las redes sociales institucionales (Facebook y Twitter), a pesar que
dichas publicaciones son constantes un porcentaje minimo las conoce e interactia
con las mismas.

La sefalizacion y sefialética dentro de las instalaciones del museo indican
servicios que no cuentan actualmente no estan disponibles para el publico en
general, como el centro documental; de igual forma se debe considerando la
ubicacidn de las placas de sefializacién.

Tanto los visitantes frecuentes como los visitantes que visitan el museo por
primera vez desconoce del servicio de la silla de ruedas, por ello implica que los
visitantes no acudan con personas de la tercera edad sus visitas al museo.

Los visitantes del museo consideran que es necesario que el museo cuente con
una tienda de recuerdos, al igual del servicio de encargo de pertenencias.

El servicio de parqueo brindado por la EMMOP al llevar el mismo nombre del
museo produce confusion en los visitantes puesto que especulan que el servicio
es brindado por el museo.

La empatia que genera el museo a través de sus clientes internos solicita las
diferentes técnicas y estdndares de atencion al cliente, puesto que debe estar
presente en cada momento del servicio, es decir previo al servicio y durante el
mismo.
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Conclusiones del Museos Interactivo de Ciencia

Criterio

Conclusion

Capacidad de respuesta

87,3%

Calidad: Aceptable
Elementos tangibles
95,7%

Calidad: Aceptable

Comunicacion
67,9%
Calidad: Moderada

Consumible
41,4%
Calidad: Moderada

Empatia
66,8%
Calidad: Moderada

Los visitantes del museo reciben el minimo de informacion de los diferentes
eventos o talleres culturales al momento de adquirir las entradas.

La interaccién que muestra el museo por medio de los diferentes juegos ludicos
gue se encuentran en malas condiciones no permiten su uso como es el caso de la
Sala de Ludidon, Mente, entre otras.

Constantemente el museo hace publicaciones de los diferentes eventos que
ejecuta, por las redes sociales institucionales (Facebook y Twitter), a pesar que
dichas publicaciones son constantes un porcentaje minimo las conoce e interactia
con las mismas.

Los visitantes del museo consideran que es necesario que el museo cuente con el
servicio de alimentos y bebidas, al igual de una tienda de recuerdos.

Tanto los visitantes frecuentes como los visitantes que visitan el museo por
primera vez desconoce del servicio de la silla de ruedas, por ello implica que los
visitantes no acudan con personas de la tercera edad sus visitas al museo.

La empatia que genera el museo a través de redes sociales no es percibido por
aquellas personas que visitan el museo, por la escasa publicidad para motivar a
los visitantes a interactuar con las redes sociales del museo.

La presencia de mediadores en cada una de los salas permite una interaccion
entre visitantes — mediadores, a excepcion en el horario de aproximadamente
12h30 a 14h00 por el horario establecido para el almuerzo. Mismo horario donde
el museo acoge una gran cantidad de visitantes a comparacion de otros horarios.



Tabla 59

283

Conclusiones Museo del Carmen Alto

Criterio

Conclusion

Capacidad de respuesta

85,5%

Calidad: Aceptable
Elementos tangibles
88,4%

Calidad: Aceptable

Comunicacion
59,3%
Calidad: Moderada

Consumible
51,5%
Calidad: Moderada

Empatia
66,1%
Calidad: Moderada

Los visitantes del museo reciben el minimo de informacién de los diferentes
eventos o talleres culturales al momento que adquieren las entradas.

Los audios de los diferentes videos de se pueden encontrar a lo largo del museo
requieren de un nivel de audio méas alto, debido que el target que
frecuentemente acoge el museo son personas de la tercera.

El museo cuenta con una escasa divulgacién del horario de atencién, dado que
el horario establecido es particular a otros museos de la region.

Periddicamente el museo hace publicaciones de los diferentes eventos que
ejecuta, por las redes sociales institucionales (Facebook y Twitter), a pesar que
dichas publicaciones son constantes un porcentaje minimo las conoce e
interactda con las mismas por el tipo del target que acoge el museo.

Los visitantes del museo consideran que es necesario que el museo cuente con
el servicio de alimentos y bebidas.

El 39,4% de los visitantes encuestados mencionan que es necesario que el
museo cuente con un servicio de parqueadero.

Tanto los visitantes del museo desconoce del servicio de la silla de ruedas, por
ello implica que los visitantes no acudan con personas de la tercera edad sus
visitas al museo.

La empatia que genera el museo a través de redes sociales no es percibido por
aquellas personas que visitan el museo, por el target de visitantes que acoge el
museo.
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4.3. Recomendaciones

a. Posteriormente de haber sustentado teGricamente la presente investigacion se
recomienda realizar estudios con modelos iberoamericanos de la gestion para la calidad
direccionado al servicio con la intencion que el pais trabaje para la creacion y la
adjudicacion de certificaciones internacionales como la Norma ISO 9001 — 2015 y la
Marca Quality “Q” espafiola, que permiten conocer el estado actual de los museos
ecuatoriana en cuanto a la calidad que manejan y ofrecen a los turistas nacionales como
internacionales, lo que permite establecer una imagen del museo y por ende contribuye a

la imagen de la ciudad como destino turistico.

b. En cuanto a la aplicacion del modelo de calidad MUSEQUAL se puede determinar que
es muy recomendable su aplicacion puesto que se derriba del modelo SERVQUAL y
permite evaluar la calidad del servicio y de ser aplicado apropiadamente permite
efectuar mejoras en los establecimientos museolégicos para proporcionar un mejor
servicio y otorgar a los visitantes una imagen de calidad a cada instante. Se sugiere que
cada uno de los museos efectué encuestas mensuales a sus visitantes, estableciendo
ciertos meses del afios una dimensién con intencién de obtener informacion minuciosa
considerando la temporada alta y baja de cada uno de los museos, la cual permite llevar

a cabo mejoras constantes y proponer un servicio de calidad.

c. Se propone que los cuatro museos (Museo de la Ciudad, Parque Museo del Agua, Museo
Interactivo de Ciencia, y el Museo del Carmene Alto) adopten una Carta de Servicios

fisica como virtual que facilita y propulsa la participacion activa de ciudadania del
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museo, con el proposito de funcionar como rectora y cogestora de la informacion de los
diferentes servicios y facilidades que pone a disposicion de los usuarios de cada uno de
los museos; de tal forma que en dicha herramienta de la calidad conste los diferentes
servicios, contactos, compromisos de calidad que asume el museo con los visitantes y

usuarios.

Se recomienda establecer un proceso de autoevaluacion que profundice en el servicio de
cada uno de los museos ademas propulsar un manual de calidad que trabaja con un
sistema de gestidn de calidad basado en las Normas ISO 9001, mejorando asi el servicio
de una forma tangible, manejo de politicas y objetivos de calidad, procesos y actividades
del museo, por lo cual se debe establecer procesos de autoevaluacién que profundicen en
el servicio de cada uno de los museos gracias a la determinacion de uno de los modelos

de calidad del servicio.
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4.3.1. Recomendaciones para los museos de la FMC

Para la correcta prestacion del servicio museal por parte de los museos de la Fundacion
Museos de la Ciudad se recomienda una carta de servicios que permita dar a conocer los
diferentes servicios y sus facilidades que ofrece los espacios y las garantias de un servicio de
calidad a sus visitantes en cuanto al horario de atencién, precios, descuentos, procesos del
servicio de silla de ruedas, personal capacitado, entre otros. Al igual se sugiere que dicho
documento se difundido tanto en las redes sociales del museo como en la pagina web
institucional, acompafiados con publicaciones en las redes sociales como informativos de los

diferentes servicios adicionales y las facilidades que los museos manejan.

Adicional se realiza las siguientes recomendaciones con finalidad de guias de mejora para

brindar un servicio de calidad en cada uno de los museos.
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Recomendacion para el Museo de la Ciudad

Capacidad de
respuesta

45,7%

Calidad: Moderada

Elementos
tangibles

78,2%

Calidad: Aceptable

Comunicacion
52,9%
Calidad: Moderada

Consumible
43,3%
Calidad: Moderada

Empatia
52,6%
Calidad: Moderada

Se recomienda que informar a los visitantes y hacer énfasis en la divulgacion de los
horarios que inician los recorridos mediados al momento que los visitantes adquieren las
entradas.

De igual forma se recomienda la presencia constante de mediadores y pasantes en las
diferentes salas de la exposicion para poder solventar las inquietudes de los visitantes en
cuento a la exposicion.

Se recomienda que cada una de las salas del museo cuente con audio guias y una
aplicacion que indique mayor informacion sobre la expiacion en cada una de las salas.

Se recomienda actualizar la sefializacion y sefialética dentro de las instalaciones del
museo, considerando la ubicacion de las mismas.

Se sugiere que dentro de las instalaciones del museo se realice publicidad para dar a
conocer las redes sociales que maneja el museo, con la finalidad que el visitante conozca
las diferentes actividades que ejecuta el museo al igual que establezca una relacion con
el museo.

Se recomienda establecer alianzas con los parqueaderos municipales cercanos al museo
a fin de brindar informacién a los visitantes del servicio de parqueo que pueden acceder
para dicho servicio.

Se sugiere que el museo actualice la sefializacién en sus instalaciones e informe a los
visitantes la fecha en la cual se apertura nuevamente el servicio de alimentos y bebidas.
Se recomienda informar de las facilidades de la silla de ruedas es necesario a los
visitantes para que consideren este servicio para préximas visitas al museo. Al igual que
se debe divulga dicha informacion en las redes sociales y pagina web institucionales.

Se propone que la tienda de recuerdos debe contar con variedad de productos de caracter
de amenities, como: chuspas, bolsos, espejos, juegos para los nifios como lanzas,
rompecabezas, trompos entre otros productos que lleven la marca del museo.

Se recomienda se realicen capacitaciones permanente de atencion al cliente a los
empleados que tienen contacto directo con los visitantes.



Tabla 61

288

Recomendacion para el YAKU Museo del Agua

Criterio

Recomendaciones

Capacidad de respuesta

75,5%

Calidad: Moderada
Elementos tangibles
87,5%

Calidad: Aceptable

Comunicacion
61,1%
Calidad: Moderada

Consumible
49,9%
Calidad: Moderada

Empatia
65,7%
Calidad: Moderada

Se recomienda que parte de la introduccion se indique cual es el servicio de
mediacién que brinda el museo y como se puede identificar al personal de
mediacion.

Se recomienda que en la Sala de Introduccién se evalué el nivel del volumen
establecido en el video a pedido de los encuetados.

Se propone realizar un mapa de vias de acceso que abarquen referencias
principales como momentos y plazas, del mismo modo que se propone referir las
rutas de los medios de transporte publico que se acercan al museo.

Se propone que el museo realice publicidad para dar a conocer las redes sociales
dentro de las instalaciones del museo.

Se recomienda actualizar la sefializacion y sefialética dentro de las instalaciones
del museo, considerando la ubicacion de las mismas.

Se recomienda informar de las facilidades de la silla de ruedas es necesario a los
visitantes para que consideren este servicio para préximas visitas al museo. Al
igual que se debe divulga dicha informacién en las redes sociales y pagina web
institucionales.

Los visitantes del museo consideran que es necesario que el museo cuente con
una tienda de recuerdos, al igual del servicio de encargo de pertenencias.

Se recomienda informar a los visitantes que hacen uso del servicio de
parqueadero que es brindado por la EMMOP, al igual que es costo.

Se recomienda se realicen capacitaciones permanente de atencion al cliente a los
empleados que tienen contacto directo con los visitantes.



Tabla 62

289

Recomendaciones para el Museo Interactivo de Ciencia

Criterio

Recomendaciones

Capacidad de respuesta

87,3%

Calidad: Aceptable
Elementos tangibles
95,7%

Calidad: Aceptable
Comunicacion
67,9%

Calidad: Moderada

Consumible
41,4%
Calidad: Moderada

Empatia
66,8%
Calidad: Moderada

Se recomienda al momento de adquirir las entras o al momento que se da las
indicaciones se hace mencidn de los diferentes eventos o talleres culturales.

Se recomienda realizar mantenimientos periédicamente de los diferentes juegos
ludicos de las diferentes salas, de modo que se encuentren en buenas condiciones
para su uso.

Se propone que el museo realice publicidad para dar a conocer las redes sociales
dentro de las instalaciones del museo.

Se recomienda que el museo cuente con un servicio de alimentos y bebidas que
oferte comida tradicional de la ciudad, al igual que cuente con una tienda de
recuerdos que oferte diferentes amenities, como: termos, oses de felpa de los
diferentes animales que se puede apreciar en la Sala Guaguas, disfraces para los
nifios como los que dispones la sala Guaguas, entre otros.

Se recomienda informar de las facilidades de la silla de ruedas es necesario a los
visitantes para que consideren este servicio para préximas visitas al museo. Al
igual que se debe divulga dicha informacién en las redes sociales y pagina web
institucionales.

Se recomienda que el museo motive a las personan que visitan el museo para
interactuar con las redes sociales que maneja a fin de conozcan las diferentes
actividades que lleva acabo el museo.

Se recomienda que los horarios de almuerzo para los mediadores sea antes de las
13h00 para evitar que se note la ausencia del persona del museo entre el horario
de 12h30 a 14h00.
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290

Recomendaciones para el Museo del Carmen Alto

Criterio

Recomendacion

Capacidad de respuesta

85,5%

Calidad: Aceptable
Elementos tangibles
88,4%

Calidad: Aceptable

Comunicacion
59,3%
Calidad: Moderada

Consumible
51,5%
Calidad: Moderada

Empatia
66,1%
Calidad: Moderada

Se recomienda al momento de adquirir las entras o al momento que se da las
indicaciones se hace mencidn de los diferentes eventos o talleres culturales.

Se recomienda se evalué el nivel del volumen establecido de los diferentes
videos y audios de la explosién a pedido de los encuetados.

Se propone que el museo difunda por los diferentes que maneja para dar a
conocer sus horario de atencién, ademas la colocacion de sefialética informativa
del horario de atencion.

Se propone que el museo realice publicidad en las instalaciones del museo para
dar a conocer las redes sociales dentro de las instalaciones del museo,
considerando a los visitantes mas jovenes.

Se propone que el museo cuente con una pequefia cafeteria, donde se oferte los
diferentes dulces, aguas aromaticas, entre otros productos que realizan las
Hermanas Carmelitas Descalzas.

Se recomienda establecer alianzas con los parqueaderos municipales cercanos
al museo a fin de brindar informacion a los visitantes del servicio de parqueo
que pueden acceder para dicho servicio.

Se recomienda informar de las facilidades de la silla de ruedas es necesario a
los visitantes para que consideren este servicio para proximas visitas al museo.
Al igual que se debe divulga dicha informacion en las redes sociales y pagina
web institucionales.

Se propone que el museo realice publicidad en las instalaciones del museo para
dar a conocer las redes sociales dentro de las instalaciones del museo,
considerando a los visitantes mas jovenes.
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