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RESUMEN EJECUTIVO
ALGUNAS REFLEXIONES SOBRE EL GRADO DE SATISFACCION
TURISTICA: CASO MUSEOS DE AMBATO
Autor: Andrea Lucila Martinez Jerez
Johanna Gabriela Monge Martinez
Universidad Técnica de Ambato

andilu.1806@gmail.com

Resumen:

En el presente trabajo se analizan el impacto tiene los museos sobre la satisfaccion
y lealtad de los turistas, incluyendo diferentes variables mediadoras tanto
afectivas como cognitivas. El presente articulo pretende dilucidar si el modelo
representativo del comportamiento futuro de los visitantes (satisfaccion y lealtad)
en funcion de las expectativas, disconformidad, satisfaccion, emociones y lealtad,
obedece a pautas comunes y universales, o si bien tal funcionamiento difiere
cuando se aplica a la calidad del servicio brindado al visitante durante su
recorrido. Se concluye con la existencia de un patron de comportamiento diferente
para las quintas y centros culturales, pues se manejan con distintos procesos de
gestion.

Palabras Clave: Satisfaccion, visitantes, museos, servicios, calidad.

xiii


mailto:andilu.1806@gmail.com

INTRODUCCION
El presente trabajo investigativo se desarrolla en seis capitulos que se definen a
continuacion; ordenados sistematicamente con informacion clara y concreta sobre
el tema: “EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS VISITANTES DE LOS
MUSEOS DEL CANTON AMBATO PROVINCIA DE TUNGURAHUA Y SU
RELEVANCIA EN EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE
GESTION”

CAPITULO |

Problema de investigacion. - En este capitulo se explica el tema a investigar
haciendo un enfoque contextual de la realidad del pais en relacién al manejo de
los museos, de acuerdo a sus estrategias de trabajo.

CAPITULO Il

Marco tedrico. - Hace referencia a los antecedentes investigativos,
fundamentacion filosofica, fundamentacion legal que constituyen el respaldo para
el proceso de indagacion; planteando las categorias fundamentales y la hipétesis
sefialando cada variable.

CAPITULO 11l

Metodologia. - Detalla la modalidad bésica de la investigacion, nivel o tipo de
investigacion, indica la poblacion y muestra, explica la Operacionalizacion de las
variables los planes de recoleccion y procesamiento de informacion Utiles para
desarrollar el proyecto.

CAPITULO IV

Anédlisis e Interpretacion de resultados. - Muestra el anélisis de los resultados
obtenidos después de aplicar las encuestas e indica la interpretacion de datos de tal
manera proceder a verificar la hipotesis.

CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones que se han tomado en cuenta para la mejora de
los procesos de calidad en cuanto al servicio que brindan los museos a los
visitantes.

CAPITULO VI

Propuesta. - Describe el proceso de la propuesta que se trata del disefio de una
planificacion de una Red de museos en la ciudad de Ambato enfocado a
incrementar el numero de visitantes, alianzas estratégicas, promocion interna entre
museos: datos informativos, antecedentes justificacion, planteamiento de
objetivos, analisis de factibilidad.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Tema de Investigacion
“El grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del canton Ambato

provincia de Tungurahua y su relevancia en el mejoramiento de los procesos de

gestion”

1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Contextualizacién del Problema

La presente investigacion se realiza con la finalidad de conocer el nivel de
satisfaccion de los visitantes que acuden a los museos. En Ecuador existe una
variedad de museos con tematicas diferentes, como lo son museos de arte,
historia, cultura, y ciencias naturales. Que por esta razén llaman la atencion de

visitantes nacionales y extranjeros.

Las ciudades y destinos turisticos en general se enfrentan a diversos problemas y
retos que dificultan su desarrollo y el propio futuro de estos. Los nucleos turisticos
tienden a traer con fuerza al turista y al visitante pero una de las consecuencias de
esa “fuerza fisica” es alterar el normal funcionamiento de las ciudad o el espacio
turistico (Almeida, 2012). Como lo es la falta de un presupuesto que beneficie al
progreso del turismo cultural. Los museos contienen una gran variedad de piezas
en exhibicién, pero por falta de una ayuda econdémica no pueden promover sus

muestras permanentes o itinerantes.

La poca contribucion econémica del pais hacia proyectos de turismo cultural,
afecta de manera considerable a los museos quienes contribuye a conocer la
historia, la cultura, para llenarse de informacion de la historia y la evolucién del
pais. Pero debido a la falta de un presupuesto se ve afectado el desarrollo

promocional de los museos sin que exista una gran demanda de visitantes.

El cliente insatisfecho se queja de la mala calidad del servicio, a otras personas
causa dudas en los clientes potenciales y puede inducirles a comprar en cualquier

otra parte. Se reduce las compras y se generan perdidas a la empresa (Varo, 2013).



En Tungurahua, los museos juegan un papel importante como entes de
comunicacion, socializadores de la ciencia, tecnologia y saberes ancestrales, sin
embargo, se observa despreocupacion por parte de las autoridades

correspondientes de cada museo como lo son el Municipio y Gobierno Provincial.

Dado que éstas instituciones no estan brindando un trato equitativo en el tema
economico a los museos creando una falta de comunicacion entre ellos. La de
difusion de sus servicios y promocion, no cultiva en la poblacion el interés y

motivacion de aprendizajes sobre la existencia humana.

Los museos, posee poco reconocimiento y carecen de actividades para
promocionar sus servicios y productos, se puede identificar que no se cuenta con
un plan de promocion, no se realiza publicidad, no se ha creado una imagen

corporativa (Caamafo, 2014).

Las actividades de difusion cultural, Gnicamente se desarrollan internamente en la
institucion, sin orientacion definida hacia objetivos concretos, no poseen
estrategias para elevar sus v niveles de competitividad y estar preparados para los
constantes cambios que se avecinan en el sector turistico. Tomando como
referencia la importancia que cumplen los museos en el servicio a la sociedad y su
desarrollo educativo, que hasta la actualidad no ha tenido mayor difusion a nivel
local.

La ciudad de Ambato es conocida, por la fuerza de su gente y esto se vio reflejado
en el terremoto de 1949, el mismo que devasto a la ciudad. El terremoto no fue u
impedimento para que la gente no deje de luchar y salga a delante, debido a este
se realiza el desfile de la Fiesta de las Flores y de las Frutas, con el fin de animar a
todos los ambatefios y se ha convertido en una tradicién. Hoy en dia el desfile
mueve a miles de turistas a la ciudad lo que ha promovido el turismo vy las visitas

a los museos.

Ambato es conocido por ser cuna de figuras relevantes de Ambato que se han
destacado nacional como internacionalmente, este es el caso de Juan Leon Mera,
Juan Montalvo, Juan Benigno Vela, Luis A. Martinez, Pedro Fermin Cevallos
entre otros. Debido a su tenacidad y compromiso al arte se han consagrado como



iconos de la ciudad de Ambato. Por esta razén se han dado nombres a museos,

casas museos y quintas de la ciudad.

El turismo es una importante alternativa para el desarrollo econémico y social de
algunas ciudades ya que requiere de una estructura minima para la atraccion de

turistas, pudiendo tener beneficios directos para las comunidades locales.

Cuando un producto tiene deficiencias, resulta insatisfactorio. EI mayor impacto
de los defectos se causa en los costes de produccién, que se ven incrementados
por los costes asociados a rehacer trabajos previos y por derivados de compensar

las reclamaciones de los clientes (Varo, 2013).

Cuando el cliente prefiere no manifestar a al museo su descontento, lo mas
probable es que lo cuente a todos los que le rodean. Generalmente en caso de
insatisfaccion el cliente se lo contara a once personas, si esta contento solo se lo

dird a tres.

Debido a la competencia existente entre los destinos, conocer los aspectos que
valoran los turistas es fundamental para priorizar lo que contribuye

significativamente con el objetivo establecido.

Los museos deben crear estrategias y acciones que motiven a los turistas a
visitarlos y, mas adn, trabajar con los elementos de la oferta turistica, los turistas
que pueden influir sobre su satisfaccion. Asi, se espera contribuir al desarrollo del
area del conocimiento y al debate de los temas relevantes en la creacion de planes
turisticos; ya que es fundamental que se investigue la demanda turistica en todas

sus particularidades.



1.2.2. Anélisis Critico

Cuadro 1 Arbol de Problemas

Poca afluencia de Bajoservic'io_de calidad Insuficiente informacion Tu_rista
visitantes turistica turistica Insatisfecho

‘ ‘ .T :
T

Limitado grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del cantdn Ambato
provincia de Tungurahua y su relevancia en el mejoramiento de los procesos de
gestién

Punto de venta de

Poca promocion de los Deficiente capacitacion [ Falta de planificacion den los J
suvenir (recuerdos)

MUSE0S profesional del turismo administradores

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)



Limitado grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del canton Ambato
provincia de Tungurahua y su relevancia en el mejoramiento de los procesos de
gestidn, es a causa de la poca promocion que existe. Esto ha provocado poca
afluencia de visitantes en los museos porque no existe motivacion por visitarlos y
poco conocimiento sobre los distintos museos a los que pueden acudir los turistas,
ha provocado escases de visitantes y por ende pérdida de ganancias.

Los bajos servicios de calidad turistica afectan la eficiencia de los administradores
en la atencion que brinden a los visitantes, la falta de innovacion en los museos,
de igual manera el escaso compromiso da como resultado un turista insatisfecho,
teniendo asi una deficiente capacitacion profesional en el campo del turismo, esto
no garantiza el crecimiento del museo y que sea conocido por brindar un servicio

de calidad sino todo lo contrario.

Insuficiente informacion turistica, no permite conocer oportunidades y estrategias
para que los museos generen mas visitas. Es importante poner en practica la
capacidad de los encargados en el museo, para llamar la atencion de los visitantes
que acuden al museo. La falta de planificacion de los administradores en cuanto a
la promocién ha provocado que no se genere un ingreso econémico, lo cual no

solo afecta al mueso sino al sector dando asi escases de divisas.

La inexistencia de un punto de veta de suvenir, y la falta de innovacién en los
museos de Ambato provocan la insatisfaccion del visitante. La escasa
planificacion por parte de los directores, en cuando a la implementacion de
servicios es un motivo mas por el cual no acuden a visitar los museos, esto se da
porgue se mantienen en su zona de confort evitando crear nuevas alternativas que

permitan al museo desarrollarse y potencializarlo.

1.2.3. Prognosis

En caso de no realizar el proyecto de investigacion, se perdera informacion sobre
el perfil de turistas que acuden a los museos del canton Ambato, y el criterio que
el visitante tenga sobre el servicio, el trato que tuvo durante su recorrido, el

aprecio sobre la historia y cultura que caracteriza al canton.



Es de importancia conocer sobre la capacidad de los visitantes que pueden
ingresar a los museos, esto se lo hace con el fin de la conservacion y preservacion
del lugar, como de los objetos en exhibicidn, dado que, si no existe un control, se
darad un deterioro y afectard la imagen del museo, y se perdera el interés de los
visitantes en acudir y apreciar lo que el museo ofrece. Lo peor que pude pasar es
dejar del lado al turismo, no tomarlo en cuenta como un motor de desarrollo y

crecimiento econémico.

1.2.4. Formulacion del Problema
¢Cudl es el grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del canton
Ambato provincia de Tungurahua y su relevancia en el mejoramiento de los

procesos de gestion?

1.2.5. Preguntas Directrices
% ¢Cual es el grado de satisfaccion de los visitantes que acuden a los
museos?

¢ Queé procesos de gestion se llevan a cabo en los museos?

*%* ;Como mejorar los procesos de gestiobn para un mayor grado de

satisfaccion?

1.2.6. Delimitacion del Problema

1.2.6.1 Delimitacion del Contenido

Campo: Turismo Cultural

Area: Planificacion

Aspecto: Satisfaccion turistica y procesos de gestion.

1.2.6.2. Delimitacién Espacial

La presente investigacion se realizara en la provincia de Tungurahua cantén
Ambato.

1.2.6.3. Delimitacion de Tiempo

El proyecto de investigacion se realizara en el periodo Abril- septiembre 2016.

1.3. Justificacion
La presente investigacion es importante por ser referente al grado de satisfaccion

de los visitantes que acuden a los museos de la ciudad de Ambato. Los recursos



que se utilizaran son los museos obras en exhibicion talento humano calificado
para un resultado positivo. Brindar buen trato del mismo modo un buen servicio
turistico hacia el visitante. Mantener un nivel de excelencia sera beneficioso para
cada museo también llamar a la atencion de los visitantes, porque algunos de los
museos de Ambato cobran una tarifa por la entrada. De la misma forma dar a los
visitantes un buen servicio, hacer que su visita sea placentera. Los museos son
administrados por el Gobierno Provincial o el Municipio de la ciudad de Ambato.
Lo original de este proyecto es que a traves de alianzas estratégicas entre museos
aumente la promocion en los museos y motivar a los turistas que visiten mas a

menudo los museos.

Cambiar la realidad de la falta de publicidad y promocién ayudara a incrementar
la economia de la cuidad, que se conozca la cuidad por la calidad de museos que
ofrece la calidad y calidez que se ofrece a sus visitantes. De esta manera generar
un reconocimiento por la calidad que se ofrece a la demanda, los beneficiarios de
este proyecto seran las quintas y casas museos por el mejoramiento que tendran, y
los visitantes por el buen servicio que recibirdn. Esto sera factible al compromiso
de las instituciones encargadas a sus administradores por apoyar el desarrollo de

cada museo.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Investigar el grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del cantdn
Ambato provincia de Tungurahua y su relevancia en el mejoramiento de los

procesos de gestion.

1.4.2. Obijetivos Especificos
% Demostrar el grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del
canton Ambato provincia de Tungurahua.

+¢ ldentificar los procesos de gestion que se realizan en los museos.

¢+ Mejorar los procesos de gestion para un mayor grado de satisfaccion.

+ Planificacion de una red de museos en el canton Ambato, seria de gran

ayuda y beneficio entre los museos, dado que, a traves de esta se



intercambia informacion relevante para la promocion, atencion al cliente y

calidad del servicio.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

Haciendo referencia al tema de investigacion “Evaluacién del uso Turistico del
Museo Presley Norton” ubicado en la ciudad de Guayaquil se conoce situaciones
reales sobre los museos, y se toma como referencia las conclusiones y

recomendaciones mas importantes de este tema (Espinoza, 2012).
Conclusiones:

% En el estudio realizado a través de las encuestas, se identificd que hace
mas falta de publicidad y promocién porque muchos de los encuestados
dijeron que no conocian de su existencia.

% Una vez realizado el estudio sobre el uso turistico del museo Presley
Norton, se corroboro la hipotesis que identificaba que la estética de la

edificacion del museo es principal motivo de visita.

Se toma como referencia el tema de investigacion “Los visitantes de los museos
de Toledo: un estudio dedicado al Publico en el museo Sefardi” ubicado en
Espafia puesto que muestra un punto de vista amplio sobre sucesos relevantes que
se dan en los museos como lo son los factores negativos que afectaran al

desarrollo eficiente de los proceso de gestion (Moran, 2013).
Conclusiones:

¢+ En primer lugar, confirmar la utilidad de este tipo de estudios como un
elemento bésico en la planificacion estratégica que se puede aplicar en el
funcionamiento de un museo: la perspectiva del visitante-cliente supera la
imagen del turista que s6lo espera encontrar monumentos, identificando
unas necesidades que clarifican una funcion del Museo como un centro
versatil de ocio, de educacion o de comunicacion.

+“* No se debe perder de vista al Museo, al tiempo que no descuida funciones

basicas como la investigacion, debe insertarse en el tejido social del lugar



en el que se instala. Es decir, que también se debe tratar de incentivar a los
ciudadanos de Toledo con una oferta cultural basica que se integre en un
centro dindmico. Este estudio ha confirmado que experiencias como la
celebracion de conciertos, obras de teatro, etc. es muy positiva; se trata en

todo caso de ampliar estos esfuerzos y mejorar su rendimiento.

Se toma como referencia el tema “Influencia de las estrategias museisticas en la
funcion educativa y en la gestion del conocimiento. Caso Museo “Fray Pedro

Gocia” de la ciudad de Quito Ecuador (Vega, 2015).
Conclusiones:

% El museo “Fray Pedro Gocia” presenta deficiencias administrativas debido
a que carece de politicas y estrategias definidas que impiden que se
cumpla eficientemente con las funciones del museo. Mi estructura
organizacional ni el recurso humano es el acuerdo para cumplirlas.

% Las deficiencias a nivel administrativo inciden directamente con la
insatisfaccion del visitante, en aspectos como el servicio de guias,
elementos educativos y servicios de informacion. Aspectos que estan
estrechamente relacionados con la gestion de la informacion y con la

gestion del conocimiento.

En la tesis “La gestion de servicios como propuesta de mejora para la satisfaccion
de clientes caso: Museo San Francisco de Lima” ayudara para conocer la funcion

de los trabajadores de los museos y los visitantes (Farfan, 2015).
Conclusiones:

% EIl andlisis situacional del museo puede realizarse en funcion a actores
internos (trabajadores) y externos (clientes). Permite tener informacion
clara y objetiva sobre la situacién del museo, la que permite tomar
acciones efectivas de accion y mejora.

%+ Se puede disefiar un manual de calidad alineado a la gestion del servicio
para mejorar los procesos, actividades, tareas y procedimientos. EI Museo
de San Francisco de Lima propone, disefia e implementa el manual de

calidad con el fin de entender y satisfacer adecuadamente las necesidades
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y las expectativas de sus clientes, gestionar eficientemente el servicio,
detallar el proceso y procedimientos del servicio, documentar las mejoras

practicas del museo, mejorar la gestion global del museo.

Es importante tomar en cuenta cada una de las conclusiones para realizar un
trabajo excelente y conocer como es el funcionamiento de los museos, y que

factores afectan o afectaran el proceso de evolucion y mejoramiento.

A través de una encuesta conocer qué servicios, 0 que elemento serd bueno a
cambiar, para que la visita de turista sea placentera y llene sus expectativas, del
momento de dseo en el museo, esto beneficiara para mejorar y que se conozca

mas del museo por su excelente servicio al visitante.

2.2. Fundamentacion Filosofica

La Fundamentacién filosofica reflexiona sobre los valores y fines de la educacion
para establecer prioridades en las dimensiones del aprender a: ser, conocer, hacer,
convivir y la creencia del individuo idealismo el mundo exterior es una idea
procedente de la mente del ser humano, basado en sus ideas pragmatismo la

realidad es un proceso de cambio permanente (Gomez, 2014).

En este proyecto de investigacion se aplicara un paradigma critico propositivo,
dado que el investigador empleara su criterio al analizar los diferentes aspectos
del tema, y luego a través de una propuesta metodoldgica se podra solventar las
problematicas detectadas en este trabajo investigativo. Puesto que el proyecto se
enfoca en mejorar los procesos de gestion para beneficio del museo, con el fin de
que el visitante se sienta satisfecho durante su recorrido, y que sea conocido por

mas personas, y aumente el ingreso de visitas a los museos.

Socialmente contribuira a la valoracion cultural e histérica que el canton posee,

motivando a que se generen visitas a los museos.

11



2.3. Fundamentacion legal

El siguiente proyecto de investigacion se sustenta en la Ley de Patrimonio y

Cultura;

LEY DE PATRIMONIO CULTURAL

Art. 4.- El Instituto de Patrimonio Cultural, tendra las siguientes funciones y

atribuciones:

a) Investigar, conservar, preservar, restaurar, exhibir y promocionar el
Patrimonio Cultural en el Ecuador; asi como regular de acuerdo a la Ley todas

las actividades de esta naturaleza que se realicen en el pais;

b) Elaborar el inventario de todos los bienes que constituyen este patrimonio

ya sean propiedad publica o privada;

c) Efectuar investigaciones antropoldgicas y regular de acuerdo a la Ley estas

actividades en el Pais;
d) Velar por el correcto cumplimiento de la presente Ley; v,
e) Las demas que le asigne la presente Ley y Reglamento.

Art. 26.- El Estado procurara celebrar convenios internacionales que impidan
el comercio ilicito de bienes culturales y faciliten el retorno de los que

ilegalmente hubiesen salido del Ecuador.

LA ASAMBLEA NACIONAL CONSTITUYENTE EXPIDE LA
PRESENTE

CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
EL PUEBLO DEL ECUADOR
TITULO |

DE LOS PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado:

Defender el patrimonio natural y cultural del pais y proteger el medio ambiente.
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X/

¢ Preservar el crecimiento sustentable de la economia, y el desarrollo

equilibrado y equitativo en beneficio colectivo
Capitulo 5

De los derechos colectivos Seccion primera De los pueblos indigenas y negros

o afroecuatorianos.

Art. 84.- El Estado reconocerd y garantizard a los pueblos indigenas, de
conformidad con esta Constitucion y la ley, el respeto al orden publico y a los

derechos humanos, los siguientes derechos colectivos.
10. Mantener, desarrollar y administrar su patrimonio cultural e historico.

12. A sus sistemas, conocimientos y practicas de medicina tradicional, incluido el
derecho a la proteccién de los lugares rituales y sagrados, plantas, animales,
minerales y ecosistemas de interés vital desde el punto de vista de aquella.

14. Participar, mediante representantes, en los organismos oficiales que determine
la ley.
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2.4. Categorias Fundamentales
Gréfico 1 Gréficos de inclusion

Planificacion
Estartegica

Demanda

Turistica Calidad

Modelo de
Gestion

Servicio al
Cliente

Satisfaccion
de los
visitantes

Procesos de
gestion.

[ Variable Independiente ] <:> [ Variable Dependiente ]

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

14




2.4.1 Subcategorias Fundamentales

Cuadro 2 Subcategorias Fundamentales [ Turista ]
Comportamiento del _>_>[ Visitante ]
Cliente
—>[ Preferencias del Visitante ]
’l Guianza ]
Satisfaccion de »|  Accesibilidad ]
los visitantes ,
Servicio p—> Infraestructura ]

Turistico

—>[ Atencion al cliente ]

—> Museos de Arte ]

Museos de Historia ]

Cultura
- —>[ Museos de Etnografia y Folklore ]

[ Producto Turistico ]
—>

A 4

—>[ Museos de Comercio y la comunicacion

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)



Cuadro 3 Subcategorias Fundamentales
| ¢Que

—| Factores Turisticos ]

Procesos
Turisticos /,[

Empresa turistica ]

—b[ Gobierno Provincial ]

Procesos
de
Gestiodn

Empresa

Turistica

_.[ Institucion Educativa ]

Promocién Turistica

Proyectos Turistico

Administracion

Turistica : o
Estrategias Turistica

Talento Humano

14 d

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (20016)
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Marketing

“El marketing refleja la evolucién y Odptica con las que con las que se
consideraban las relaciones de intercambio y los conocimiento, que se dan entre
ofertantes y demandantes para ello la empresa crea un producto que sea
consumido” (Escobar, 2013, pag. 22).

“Los planes de marketing se traducen en un documento en el cual se especifican
las decisiones adoptadas en relacion con los mercados y las distintas fuentes de
negocios, son importantes las estrategias de precios que se empleara en cada caso”

esto lo dice (Acerenza M. A., 2014, pag. 24).

“El marketing es la satisfaccion conjunta, de los requerimientos de la empresa u
organizacion y de las necesidades y deseos de sus clientes, es también un término
que incorpora a la economia, evoluciona tratando de adaptarse al entorno actual”
(Rey, 2014, pag. 19).

Marketing es una estrategia planteada para satisfacer las necesidades de los
consumidores, teniendo en cuenta la relacion en el mercado y la economia
empleada para que exista una demanda de la oferta o producto del ofertante al
demandante.

Demanda Turistica

La segmentacion es un procesos de division del mercado en subgrupos homogéneos de
consumidores, denominados segmentos, con el fin de llevar a cabo una estrategia comercial
para cada uno de ellos y que permita satisfacer de modo mas efectivo sus necesidades y
alcanzar los objetivos de la empresa de manera posible (Escobar, 2013).

El mercado es el marco en el que se establecen transacciones de bienes y servicios entre
ofertantes y demandantes a cambio de un precio. La demanda turistica estd formada por
aquellos agentes econémicos que estan potencialmente interesados en consumir una
determinada cantidad de bienes y/o servicios turisticos (Pulido, 2013).

“El objetivo del estudio de mercado consiste en estudiar la cuantia de los bienes y
servicios provenientes de una nueva unidad de produccién o de unidad ya
existente, que los consumidores estan dispuestos a adquirir a determinados

precios” (Guevara, 2012, pag. 69)
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La demanda turistica es una estrategia planteada para el consumo de bienes o
servicios turisticos de nuevas unidades de produccion o ya existentes; y asi

satisfacer las necesidades del cliente y de la empresa con adecuados precios.
Servicio al cliente

“El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la
clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si
queros hacerlo” (Paz, 2015, pag. 1)

Kloter citado por Garcia (2012, pag. 21) el servicio al cliente “Es todo aquello que
se ofrece en un mercado para atencion, adquisicion, uso o consumo que puede
satisfacer un deseo o necesidad. Incluye objetivos fisicos servicios, personas,

lugares, organizaciones e ideas”.

Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando satisface las necesidades o la demanda
de un grupo que ha sido seleccionado previamente, cada servicio debe seleccionar una
clientela clave, ya que intentar satisfacer un poco a todos los consumidores se ha convertido
en el medio mas seguro de fracasar (Vértice, 2013).

El servicio al cliente es indispensable en una empresa, porque, es la encargada de
ofrecer a la clientela los servicios o productos que brinda aquella empresa, para no

Ilegar al fracaso el servicio al cliente debe centrarse en un solo tipo de clientela.
Satisfaccion de los visitantes

La satisfaccion del cliente estd directamente relacionada con el aumento de ventas, de
beneficios, de productividad y de rentabilidad. Un cliente satisfecho nos volvera a elegir
como proveedor de servicios para que le suministremos el mismo servicio en caso de
necesidad también se podra convertis en uno de los comerciales de muestra empresa porque
recomendara nuestros servicios a otros posibles clientes (Carrasco S. , 2013).

“La satisfaccion de clientes forma parte de la administracion de la calidad total. Al
fijar expectativas, pautas y exigencias del rendimiento, el cliente es quien conduce

el management de la calidad total” (Dulka, 2014, pag. 9).

“Permite que la empresa pueda evaluar las actitudes de sus cliente, las directrices
técnicas sobre el desarrollo de los cuestionarios de satisfaccion del cliente deben ir

al mismo paso de los indices de la calidad de la empresa” (Hayes, 2012, pag. 18).
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La satisfaccion de los visitantes es importante para la empresa, por lo que un
cliente satisfecho facilmente regresara o recomendara los servicios brindados por

la empresa a personas 0 grupos.

Comportamiento del Cliente

En el comportamiento del cliente se ven nuevos valores sociales en la cultura generan
nuevas demandas de servicios. Los servicios de asesoramiento relacionados con la
preocupaciéon por, la ecologia, la escasez de recursos o por la alimentacion sana,
constituyen una importante usina creadora de nuevas empresas dedicadas a estas cuestiones
(Gosso, 2008).

“Los lugares compartidos por turistas y residentes pueden verse como un sistema
de comunicacion social que ofrece una nueva percepcién del valor de la

experiencia y de la esencia simbolica de los mismos” (Pulido, 2013, pag. 33).

“Debido a la relativa juventud del turismo como actividad socio-economica
generalizada y a su complejo caracter disciplinar, el turismo engloba una gran
variedad de sectores econémicos y de disciplinas académicas, que delimiten la
actividad turistica y la distingue de otros sectores” (Sancho, 2015, pag. 40).

El comportamiento del cliente se mide segun el servicio social empleado por la

empresa, la cual, es la encargada de brindar comodidad y seguridad al cliente.
Visitante

“Se comprende dentro de ese concepto a los pasajeros de crucero, a las
tripulaciones que no residen en el pais visitado, pero pasan ahi la jornada, y a los
visitantes que durante el dia llegan a un lugar, pero no se alojan ni duermen en ¢é1”

(Quesada, 2013, pag. 11).

“La comision de expertos de la ONU, consientes del fuerte reduccionismo
inherente a la nocion del turista, (...) turista internacional una nocién que se
pretende que sea méas amplia que la del turista como esta es mas amplia que la de

excursionista” (Mufioz F. , 2013, pag. 99).
Anadlisis de los visitantes que interesa, su perfil sociodemogréafico, edad, sexo, residencia,
estudios, trabajo, sus preferencias y opiniones datos obtenidos a partir de cuestionarios (...)

establecer grupos de visitantes por categorias, conocer el ritmo de la visita, frecuencia de
visitas para aumentar el nimero de visitas (Garcia, 2014).
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Los excursionistas son visitantes que no tienen intencion de quedarse por largo
tiempo en un lugar, al contrario, quieren visitar varios lugares en el menor tiempo

posible.

Turista

Toda persona sin distincion, de raza, idioma, o religion que entre en el territorio de un
Estado, distinto al de su residencia habitual y permanezca en el veinte cuatro horas por lo
menos, pero no mas de seis meses en un periodo de doce meses (...) como turisSmo,
diversion, deportes, motivos familiares y estudios (Quesada, 2013).

“Los turistas, son los actores del sistema. Parten de su lugar de residencia
habitual, viajan al destino y alli permanecen temporalmente para volver después

de un cierto tiempo a su lugar de origen” (Pulido, 2013, pag. 23).

“La nocion de turista de la gente se ha formado por observacion del
comportamiento de los diferentes tipos de transelntes, forasteros, foraneos o
extranjeros en el lugar donde la gente vise y su comparacion con el

comportamiento de los residentes entre si” (Mufioz F. , 2013, pag. 12).

Turistas son personas que van o viajan de su lugar habitual o residencia a un lugar

en especifico a hospedarse temporalmente por un tiempo limitado.
Preferencias del visitante

“Los turistas perciben el destino como una marca que incluye una diversidad de
proveedores y servicios. Antes de su visita poseen una imagen, sobre los destinos

asi como expectativas basadas en la experiencia previa” (Bigné, 2012, pag. 33).

“Se han establecido diversas tipologias de consumidores. Estas tipologias de
consumidores son empleadas por el marketing para poder conocer y catalogar el
comportamiento de compra. (...) ante un producto turistico depende de aspectos
tanto fisicos como de personalidad” (Vertice, 2013, pag. 25).
El perfil del visitante es el individuo que ya haya recibido influencia de un mercado
turistico especifico, determinara su propia vision (...) cada persona se manifiesta en
diferentes maneras, reflejandose en sus actividades diarias y cotidianas. Los individuos van

a manifestar sus necesidades, lo que permite que la practica turistica tome distintas formas
(Palafox, 2012).
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Las personas o visitantes antes de hacer un viaje, se convencen y consultan
lugares a los cuales les podria llamar la atencion y sacar como resultado si es 0 no

conveniente la visita ha dicho lugar.
Servicios Turisticos

Kloter citado por Gosso (2008, pag. 17) “Un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra. El servicio es una accion utilitaria

que satisface una necesidad especifica de un cliente”.

Las motivaciones que incitan a los consumidores a consumir un determinado tipo de
servicio son muy variadas y pueden venir determinadas por factores muy diversos. (...) la
intensidad de una determinada necesidad es lo suficientemente fuerte se convierte en una
motivacion de compra” (Vertice, 2013, pég. 31).

En la atencién al cliente uno de los aspectos mas importantes es la comunicacion, pues es la
base de las buenas relaciones con el cliente/ la clienta, ésta consiste en: la transmision de
informacién desde un emisor, hasta un receptor, por medio de un canal (PUCESE, 2013).

“Son los servicios que se suman a la oferta de servicios de base, periféricos y de

base derivados, para complementarla y diferenciarla de los competidores”

(Greciet, 2014, pag. 131).

“Una atencion de calidad al cliente estd conformada tanto por un tratamiento
adecuado a su perfil psicolégico como por la aplicacion de unas condiciones de
venta acordes a su clasificacion comercial o pertenecia a un segmento de
mercado” (Carrasco S. F., 2012, pag. 24).

Servicios complementarios son los servicios que refuerza para mejorar al servicio
de base para que los clientes prefieran aquella empresa y asi poder diferenciar de
los servicios que plantea la competencia. La atencion al cliente es la forma como

se trata a la clientela, para convencer de los servicios que ofrece la empresa.

Producto Turistico

Kotler citado por Garcia (2012, pag. 21) “Un producto es todo aquello que se
ofrece en un mercado para atencion, adquisicién, uso o consumo y que puede
satisfacer un deseo o necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios, personas,
lugares, organizaciones e ideas”.
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“Los recursos, las empresas, los factores que inciden en la oferta y la demanda, la
union de estos elementos junto con la formacion de los recursos humanos se

determina un producto turistico” (LOpez, 2014, pag. 252)

Producto turistico es todo lo que ofrece una empresa a los clientes para satisfacer
necesidades.

Museos

La misién del museo sera dar a la idea de la nacion una dimension tangible, corpdrea, en la
forma de los objetivos reales depositados en el museo, que reflejara los logros materiales y
espirituales tanto de la humanidad entera como muy especialmente de la propia nacion.
Todo esto nos lleva a las nuevas museologias, pero antes de abordar las conviene utilizar a
efectos pedagdgicos una clasificacidn basica (Ballart, 2013).

Los museos son una parte fundamental en la historia de una nacion, porque recopila
informacién de hechos importantes como historia en los objetos en exposicion, teniendo en
cuenta que Ecuador es un pais con diversidades de étnicas, y es un lugar para turismo
cultural con variedad, al cual pueden acudir los turistas (Salgado, 2014).

Los museos son los que mediante objetos describen a un pueblo o nacién, que
se diferencian uno de otro como por ejemplo en la historia o logros adquiridos.

Museos de arte:

“Algunos de los mas grandes y prestigiosos museos del mundo son reconocidos
como museos del arte aun cuando mantienen un caracter generalista de acuerdo

con su estatus nacional y su trayectoria historica” (Ballart, 2013).

“Una obra de arte es fundamental aproximarse a las distintas facetas no limitarse a
aspectos materiales y crematisticos, con lo que nos introducimos en cuestiones
dificilmente cuantificables en términos econdmicos y estéticos (Ruiz N. , 2013,
pag. 56).
En los primeros periodos de la historia también importante los factores de goce estético y el
prestigio social. Los grandes monarcas o Papas gozaban en contratar artistas de talento no

solo para construir palacios o catedrales sino para pintar cuadros, tallar esculturas, ilustrar
manuscritos, en parte para aumentar su prestigio y su poder (Hartt, 2013).

“Una obra de arte es fundamental aproximarse a las distintas facetas no limitarse a
aspectos materiales y crematisticos, con lo que nos introducimos en cuestiones
dificilmente cuantificables en términos econdmicos y estéticos (Ruiz N. , 2013,

pag. 56).
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El arte es talento que nunca se va a perder por la que otras personas aprecian y les
gusta y asi el artista puede seguir creciendo como profesional, su mision es la
exhibicion y promocion de arte que generalmente estd a la venta y esta exhibido

por un limite de tiempo.
Museos de Historia

“El interés por el pasado de los pueblos es un fendmeno constatable desde la
antigtiedad, por ello puede rastrearse el origen de los museos de historia en la
misma antigiiedad” (Ballart, 2013, pag. 15).

Hoy se considera, patrimonio, el conjunto de creaciones modos de ser heredadas del pasado
y el legado latentes de capacidades y modos de ser de la poblacién, es la suma e
interpretacion de los bienes culturales materiales, e inmateriales, tanto legados por nuestros
antepasados 0 vivos por su especial importancia, artistica, cientifica, o tradicional
(Lagunas, 2014).

“La historia se afiade a la naturaleza, alude a habitos concretos de la vida o bien

una determinada actividad humana” (Ruiz J. , 2013, pag. 55)

La historia son bienes culturales materiales e inmateriales, heredadas de nuestros
antepasados con el fin de seguir apreciando el arte de muchos afios atras, y poder

comparar con los bienes existentes en esta época.
Museos de Etnografia y Folklore:

“La idea del museo etnoldgico se remota al Gltimo tercio del siglo XIX en plena
era colonial, cuando Occidente descubre el atractivo del patrimonio, es decir de

las sociedades primitivas coetaneas localizadas en regiones lejanas y exoticas”

(Ballart, 2013, pag. 15).

“El folklore forma parte importante en el patrimonio cultural, el turista encuentra
una atraccion hacia otras culturas, haciéndose participe de ritos populares,
alboradas, nacimientos, bautizos, casamientos, entierros entre otros” (Mufioz J. ,
2012, pag. 43).
El perfil del visitante es el individuo que ya haya recibido influencia de un mercado
turistico especifico, determinara su propia visiéon (...) cada persona se manifiesta en
diferentes maneras, reflejandose en sus actividades diarias y cotidianas. Los individuos van

a manifestar sus necesidades, lo que permite que la practica turistica tome distintas formas
(Palafox, 2012).
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Demuestra las costumbres antiguas de una sociedad o etnia como atractivos para

que visitantes conozcan su etnia y costumbres.
Museo de Ciencias Naturales

“La naturaleza hace referencia directamente a todo lo que nos es dado y todavia
no ha sido trabajado ni modificado por la intervencion el hombre: todo lo que es
antes de que el hombre ponga mano en ello” (Ruiz J. , 2013, pag. 36)

“El agroturismo ayuda también en la conservacion de la cultura local, y del medio
ambiente. Sin embargo necesita cierto apoyo institucional, sea de parte del estado

o de las organizaciones autogestoras para enfrentar las exigencias de la
infraestructura promocion e informacion” (Valverde, 2014, pag. 30)

Planificacion Turistica

La planificacion es una de las de las funciones principales que comprende la gestion en la
empresa, previa al resto de tareas de gestién. La planificacion es el proceso de determinar
objetivos y definir la mejor manera de conseguirlos, lo que implica analisis interno y
externo de la empresa (Planells, 2012).

“Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, es
necesario definir previamente las estrategias, la gestion de calidad del
medioambiente y las politicas que regiran la empresa” (Carrasco S. , 2013, péag.
65).

“Surgié como una forma de interpretar y utilizar mejor los datos obtenidos en la
investigacién social para crear una plataforma estratégica méas dinamica y

conseguir campafias mas eficaces” (Cuesta, 2012, pag. 35).

Es la encargada de definir objetivos estratégicos satisfaciendo los requisitos del
cliente para conseguir campafias mas eficaces lo que implica analisis internos y

externos de la empresa.

Calidad Turistica
“El conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guarda

relacién con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas y latentes
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(necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa, pero que son
demandadas por el publico), de los clientes” (Vértice, 2013, pag. 1).

Se refiere a como se orece el servicio, es decir, como el cliente experimenta el proceso de
produccidn, prestacion y consumo del servicio. La calidad estd directamente relacionada
con la interaccién del personal de servicio (actitud y comportamiento de los empleados, la
relacion entre cliente y empleado (Garcia E. , 2012).

“La inspeccion es el acto que permite evaluar la calidad de alguna caracteristica
en relacién con el referente. La medicion se puede realizar mediante instrumentos

de medida, comprobacion visual o por comparacion directa” (Carrasco S. , 2013,
pag. 71).

La calidad hace referencia al modo de servicio, aspectos Yy caracteristicas
empleado a los clientes con el fin de satisfacer las necesidades, como por
ejemplos el comportamiento de los empleados y la relacion entre empleados y

clientes.

Modelo de Gestion Turistica
“El término "management public" para referirse a una técnica que refleja con
nitidez tiempos emergentes, particularmente la innovacion y la anticipacion, asi

como la aptitud para "gerenciar el cambio"” (Guerrero, 2014, pag. 2).

“Se centran en el desarrollo de metodologias, estrategias y técnicas para
almacenar el conocimiento disponible en la organizacién en depoésitos de facil
acceso para propiciar su posterior transferencia entre los miembros de la
organizacion” (Rodriguez D. , 2013, pég. 5).
“Se basa en la premisa que las personas poseen ciertas caracteristicas que permite
desempefiarse “exitosamente” en una organizacion determinada, por lo tanto, identificar

dichas caracteristicas permiten a la organizacién atraer, desarrollar y retener a las personas,
esto permite a las organizacion tener resultados sobresalientes” (Saracho, 2015).

Es la metodologia, estrategia y caracteristicas que permiten a una organizacion

atraer, desarrollar y retener a las personas o clientes para que tengas una buena

imagen de la empresa.

25



Procesos de Gestion

“Se ocupa fundamentalmente de entender la naturaleza de las ventajas
competitivas y los medios para su adquisicion y conservacion. Se centra en la
funcion de las redes de cooperacion y la gestion del conocimiento en la

produccion de ventajas competitivas” (Evans, 2012, pags. 395, 396).

“Una actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin, de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultado,

se pueden considerar como procesos” (Carrasco S. , 2013, pag. 63).

“Los estandares o normas se establecen teniendo en cuenta los objetivos fijados y
son guias preestablecidas que sirven de referencia para su comparaciéon con los

resultados que se deben ir alcanzando y de la mejor manera posible” (Arranz,

2013, pég. 74).

Procesos de gestion son actividades que se encargan en la ventaja competitiva

para ofrecer al mercado paquetes innovadores.
Factores Turisticos

“Los procesos han existido desde siempre ya que es la forma mas natural de
organizar el trabajo; otra cosa bien distinta es que los tuviéramos identificados

para orienta a ellos la accion” (Pérez, 2014, pag. 54).

“En los factores internos se incluyen los factores personales, aprendizaje,
motivacion, percepcion y conocimiento, asi como las creencias y actitudes (Bigné,
2012, pag. 213).

“El comportamiento del turista también depende de sus caracteristicas personales,
como edad, genero, ocupacion, situacion econémica, personalidad y relativas a su
estilo de vida” (Bigné, 2012, pag. 213)

Factores son los encargados de organizar el trabajo por medio de extensos
métodos. Personas con aptitudes, actitudes, conocimientos, habilidades son las
responsables de fortalecer una empresa, todo esto se encarga el proceso de gestion

personal.
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Empresa Turistica

“La empresa ofrece al mercado prestacion de una vida cada vez mas efimera, por
lo cual, resulta sumamente peligroso descansar la ventaja competitiva de la

organizacion en uno de ellos” (Basurto, 2015, pég. 46).

“Las empresas que practican normalmente la promocion de ventas como arma
comercial deben cambiar el tipo de promocién si desean conseguir sus objetivos”

(Rivera, 2012, pag. 18).

Es una organizacion la cual ofrece algin servicio ofreciendo ventajas a los

clientes, por medio de estudios o encuestas sobre las necesidades de clientes.

Administracion Turistica

La misién del museo nacional serd dar a la idea de nacion una dimension tangible,
corporea, en la forma de los objetos reales depositados en el museo, que reflejara los logros
materiales y espirituales tanto de la humanidad entera como muy especialmente de la
propia nacié (Ballart, 2013).

“El volumen de ventas de una marca casi siempre se incrementa durante el
periodo de una oferta de cupones o descuentos de diferente indole, sin embargo,
este incremento no dirige necesariamente al aumento de beneficios” (Rivera,
2012, pag. 21).

Administracion es la encargada de la planificacion, organizacion, direccion y
control de los recursos humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, del

conocimiento, etc. de una organizacion.
Promocion Turistica

“Conjunto de técnicas que refuerzan y animan la oferta normal de la empresa, con
el objetivo de incrementar la venta de productos a corto plazo” (Rivera, 2012, pag.
17).

“Al estudiar los enfoques del comportamiento de consumidor, el turista no
selecciona sus alternativas uUnicamente sobre una base racional (hombre
econdmico), sino que depende de la influencia de otros factores” (Bigné, 2012,

pag. 224).
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El objetivo es animar a los clientes por medio de ofertas diferentes para la venta
de productos o servicios a corto plazo o a tiempo limitado.

Proyectos Turisticos

Es necesario hacer una diferenciacién con respecto al tamafio de los proyectos a analizar, es
decir no podemos utilizar el mismo método de analisis o asignar la misma cantidad de
recursos, cuando se esta comprando una maquina de escribir, que cuando se desea
incursionar en nuevos mercados (Coss, 2015).

“La aparicion y desarrollo de las instituciones financieras cuyo objetivo es la
micro y pequefia empresa es un fendmeno extendido, es un fenémeno extendido a
nivel mundial y cuyo desarrollo tuvo lugar a lo largo de las ultimas décadas

beneficiando al turismo” (Rivera, 2012, pag. 19)

Proyecto es una planificacion con andlisis e investigacion de elementos a

considerar con el fin de proponer mejoras.

Estrategias Turisticas

El método DAFO se suele utilizar para detectar las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades. Las debilidad y fortalezas son elementos del entorno interno que la
organizacion puede controlar, corregir o reforzar, las amenazas y las oportunidades son
elementos del entorno externo ajenos al control de la organizacion (Planells, 2012).

“La promocioén de ventas debe ser incorporada en el plan estratégico de marketing
de la compafiia junto a la publicidad, la fuerza de ventas y las actividades de

relaciones publicas” (Rivera, 2012, pag. 18).

Estrategia es el analisis de debilidades y fortalezas de una organizacion con el fin
de reforzar o corregir amenazas que puedes surgir para asi sacar ventaja y tener un

buen control de la organizacion.
Talento Humano

“Conjunto de dones naturales o sobrenaturales con que Dios enriquece los
hombres, dotes intelectuales como ingenio capacidad, prudencia que resplandecen

a una persona” (Alles, 2014, pag. 29).
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“Sefiala metaforicamente que las potencialidades humanas pueden desarrollarse,
ponerse al descubierto si se utilizan en medios iddneos. Es un don, regalo o

adquirido por medio del aprendizaje” (Alles, 2014, pag. 11).

Son las personas aptas para ejercer un cargo u ocupacion con la capacidad de
resolver cualquier tipo de problemas dado que tiene las habilidades, destrezas y

experiencia para ejercer su cargo.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1. Enfoque

La presente investigacion sera cuantitativa porque se trabajara con encuestas que
arrojan datos estadisticos. Dado que se buscara informacion referente a las
cualidades, caracteristicas que tienen los visitantes que acuden a los museos, el
namero de visitantes, que dias acude mas gente, en qué porcentaje se han dado las

mejoras en los museos y las ganancias que han generado.

3.2. Modalidad de la Investigacion
% De Campo: La investigacion de campo, tiene condiciones rigurosamente
controladas, con el fin de describir de qué modo o porque causas se

produce una situacion o acontecimiento particular (Graterol, 2015).

La investigacion serd de campo, porque se recaudara datos sobre lo que los
visitantes desean, las expectativas que ellos tienen, sobre las mejoras y como ellos
percibieron el servicio, las adecuacion, decoracion e informacion que recibieron

en cada museo.

% Bibliografica y Documental: Orientados a la aproximacion,
procesamiento y recuperaciéon de informacion contenida en documentos,

independientemente del soporte documental en que se halle (Rojas, 2012).

Sera también una investigacién bibliografica documental, se tomard como
referencia tesis, libros y publicaciones con similitud al tema a investigar para

conocer el proceso que estas han tenido y como ha sido la evolucion.

s Experimental: El termino disefio se utiliza frecuentemente en dos
sentidos a) como plan de investigacion experimental y; b) como aquella
parte del plan que explica la forma como se obtendran los datos
(Rodriguez N. , 2014).

La investigacion no sera experimental, debido a que no se hara un experimento en

la sociedad, sera una instigacion de campo en la cual se recaudara datos, de los
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visitantes que acuden a los museos y conocer su opinidn acerca de los museos

para su mejora.

3.3. Nivel o Tipo de Investigacion
 Exploratorio: Examinar o explorar un tema o problema de investigacion
poco estudiado o que no ha sido abordado nunca antes, sirve para
familiarizarse con fendmenos permitiendo identificar conceptos o
variables promisorias, e incluso identificar relaciones potenciales entre
ellas (Cazua, 2014).

Este punto es importante porque dara una vision general del tema a investigar,
permite ir paso a paso en la investigacion y conocer puntos clave que permita
conocer aumentar el grado de familiaridad con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informaciéon sobre la posibilidad de llevar a cabo una

investigacion.

« Descriptivo: Selecciona una serie de cuestiones, conceptos o variables y
se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con el fin, de
describirlas, buscan especificar las propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier fenémeno. (Cazua, 2014).

El objetivo es llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcién exacta de las actividades, objetos,

procesos que transcurriran en la investigacion.

¢+ Asociacion de variables: Tiene como finalidad medir el grado de relacién
gue eventualmente puede existir entre dos 0 méas conceptos o variables, en
los mismos sujetos, busca establecer si hay o no una correlacion (Cazua,
2014).

Conocer la relacion que existe entre las variables para de esta manera establecer
una relacion que beneficie, al museo y al visitante durante su recorrido para

formar estrategias y una planificacion que mejore el nivel de calidad en el museo.

< Explicativo: Es mas estructurada y proporciona ademas un sentido de

entendimiento del fendbmeno en estudio, es decir, procura entenderlo a
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partir de sus causas y no a partir de una manera correlacion estadistica

verificada con otras variables. (Cazua, 2014)

Por medio nivel explicativo se entiende de manera mas clara el problema a
resolver en la investigacion, como lo es conocer hasta qué grado esta satisfecho el
turista y en caso de que no qué medidas se pueden tomar para mejorar e innovar

para beneficio del museo.

3.4. Poblacién y Muestra

3.4.1. Poblacion
Para el siguiente proyecto se realizara la encuesta a los visitantes que acuden a los

museos de la ciudad de Ambato.

Tabla 1 Poblacion

MUSEOQOS VISITANTES
Museo del Instituto Técnico Superior Bolivar 2700
Quinta de Juan Ledn Mera 2500
Quinta de Montalvo 3128
Casa Museo Martinez Holguin 2500
Museo Mausoleo de Montalvo 5216
Museo Provincial Casa del Portal 11530
Casa Museo Luis Edmundo Martinez Mera 2552
Casa Pachano Lalama 2630
TOTAL 32756

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Fuente: Museos
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3.4.2. Muestra
En vista de que el nimero de visitantes es amplio, y no un especifico. Se obtiene

una muestra al aplicar la siguiente formula:

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Poblacién (32756)

E= Porcentaje de probabilidad de error (0,05)

N

"TEN-1+1

32756

"= 0.052(32756 — 1) + 1

- 32756
™= 0.0025(32755) + 1

32756
=783

n = 395

La encuesta se realizara a 395 visitantes que asisten a los museos ya mencionados,
con el fin de recaudar informacién, beneficiosa para el mejoramiento de los

procesos de gestion en los museos de la ciudad.
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3.5. Operacionalizacion de las Variables

3.5.1. Matriz de Operacionalizacion de Variable Independiente: Grado de Satisfaccion de los visitantes

Tabla 2 Variable Independiente Grado de Satisfaccion de los visitantes

Conceptualizacion Categorias o Indicadores Items Técnicas | Instrumentos
subcategorias
Es un modelo % Comportamiento < Actitud Del | 1. ¢Esta Ud. De acuerdo que el Canton Ambato
conceptual en el que < Variables visitante ?;Zizos”z‘;ti'xgss SJV'CS;;‘;ZSCSE:}?;?J;S Ig"f;&;
analizan las relaciones . demogréficas. frente 8 UN | oonerara un ingreso econdmico en la ciudad?
entre elementos del <> Persona!, mal servicio. | muy de acuerdo [Pe acuerdo
servicio, la % Valoracion por * Laedad, grupo | Endesacuerdo  [“Muy en desacuerdo  []
satisfaccion 'y las parte del etnico, género
i i isi ocupacion. 2. ¢Cuél es el principal motivo de su visita al o
intenciones de visitante. y ocup g Encuesta Cuestionario
comportamiento ’ 5 Ib tpersonal Recreacion [Estudio |
ebe tener un
futuro. Sus resultados nivel alto de | Trabaio [Fvento 0
muestran que .
) conocimientos . L

variables sobre 3. Segun su criterio ¢esta de acuerdo en la
demograficas los , calidad del servicio que presta el museo?
servicios res,tados or museolog:® Muy de acuerdo e acuerdo

P P museografia y | En desacuerdo [Muy en desacuerdo  []
el personal del museo guianza.

fueron los de mayor
valoracién por parte
de los visitantes del
museo, seguido por las
facilidades 'y las
experiencias.

Los visitantes
reconocen el
buen trato y la
eficiencia en el
servicio.

4. ;Qué monto estaria dispuesto a pagar para
ingresar al museo?

$2,00 [1.50 0
$1,00 [¥0.50

5. (A través de que medio usted obtuvo
informacion acerca del museo?

Medios de comunicacién ( radio, television o
periddico)

Materiales impresos (tripticos, volates) O
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Internet (pagina web del museo, Facebook)
Otros:

6. ¢Considera usted importante la capacitacion
al personal en temas de servicio al cliente?
Muy Importante Importante

Poco Importante O Nada Importante O

7. ¢Considera usted importante y necesario la
implementacién de nuevos modelos de calidad
para el servicio turistico del museo?

Muy Importante [] Importante |
Poco Importante O Nada Importante O

8. ¢ Considera importante mejorar los siguientes
servicios del museo para que cumplan con sus
expectativas? Marque el que considere
importante

Muy Importante O Importante O
Poco Importante Nada Importante |
9. (Como califica la atencién brindada por
parte del administrador o guia del museo
durante el recorrido?

Muy Buen [] Bueno |

Regular [] Malo O

10. ¢Considera Ud. buena la infraestructura
vias de acceso transporte, estructura
instalaciones y/o servicio que prestan los
museos?

Muy Buen |:| Bueno |:|

Regular [] Malo |

11. ¢Esta Ud. de acuerdo con que el museo
posee la suficiente informacion historica en
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cada una de sus piezas en exhibicién?

Muy de acuerdo e acuerdo O
En desacuerdo %uy en desacuerdo  []
12. ;Usted ha visitado uno o mas museos de la
ciudad de Ambato?; si su respuesta es Si, en la
siguiente tabla marque con una x cual de ellos
ha visitado.

Si O No O

Museo del Instituto Técnico Superior Bolivar
Quinta de Juan Ledn Mera

Quinta de Montalvo

Casa Museo Martinez Holguin

Museo Mausoleo de Montalvo

Museo Provincial Casa del Portal

Casa Museo Luis Edmundo Martinez Mera
Casa Pachano Lalama

13. Con qué frecuencia visitan los lugares
turisticos de la ciudad de Ambato?

Anualmente Semestralmente |:|
Mensualmente 7] Semanalmente |

14. ;Volveria usted al museo visitado?

Si | No [

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
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3.5.2. Matriz de Operacionalizacidon de Variable Dependiente: Proceso de gestion

Tabla 3 Variable Dependiente: Proceso de gestion

Conceptualizacion Categorias o Indicadores Items Técnicas | Instrumentos
subcategorias

La gestion de procesos % Sistema «» Seguridad vy | 1. ¢Se maneja el museo con procesos

percibe la organizacion Interrelacionado calidad que se | de gestion con un enfoque que proporciona

como  un  sistema < Satisfaccion del ofrece al | multiples ventajas?

interrelacionado de cliente visitante. Si O No O

procesos que < Planes de < Brindar un . .

contribuyen una gestion Mejora buen servicio, | 2 cCual de estos procesos de gestion se

. . . . . aplica en el museo?

interfuncional s Redisefiar vy cumplir con las Eacilita la orientacion al cliente _ _

generadora de valor para establecer expectativas. Mejora la eficacia y la oficidrdia de las | ENCuesta Cuestionario

el cliente conjuntamente prioridades. s Utilizar actividades

a incrementar la
satisfaccion del cliente.
Determina qué procesos
necesitan ser mejorados
o redisefiados, establece
prioridades y provee de
planes de mejora que
permitan alcanzar
objetivos establecidos.

encuestas que
permita medir
el nivel de
comodidad.
Realizar
revisiones
mensuales
sobre el
funcionamiento
del museo.

Ayuda a estructurar las actividades de la
organizacion []

Permite mejorar el seguimiento y el control
de los resultados obtenid{_]

Facilita la planificacién, el establecimiento
de objetivo{]

3. ¢Esta Ud. de acuerdo en que los
procesos de gestion son realizados con
calidad?

Muy de acuerdo  [] De acuerdo[]

En desacuerdo [] Muy en desacuerdo []
4, ¢Cuan a menudo se realizan
cronogramas de cada una de las actividades
que se desarrollan en el museo?

Anualmente | Semestralmente[]
Trimestrales D\Aensualmente O

37




5. ¢Esta Ud. de acuerdo con que existe apoyo
econémico?

Muy de acuerdo [ ] Deacuerdo [
En desacuerdo [[] Muy en desacuerdo[]

6. Marque con una x de quien recibe
apoyo econémico:

Municipio

Gobierno Provincial

Institucion Auténoma

Ninguna

7. ¢(Cree Ud., que es importante
realizar una correcta administracion del
museo para un buen funcionamiento del
mismo?

Muy Importante  [] Importante O
Poco Importante  [_] Nada Importante n

8. ¢Esté de acuerdo en la funcién que
cumple cada empleado en el museo?

Muy de acuerdo  [] De acuerdo [
En desacuerdo [] Muy en desacuerdo[]

9. ¢Como considera Ud. el servicio
que se brinda al visitante?

Muy Bueno [0 Bueno |
Regular [] Malo O]

10. ¢(Cree que Ud. que la informacion
establecida en las piezas en exhibicion es
buena y suficiente para el conocimiento del
visitante? D
Muy Bueno [l Bueno
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Regular [J Malo L]
11. ¢Considera usted importante la

capacitacion al personal en temas de servicio
al cliente y recursos humanos?

Muy Importante O Importante O
Poco Importante  [_] Nada Importante O

12. ¢(Considera Ud. adecuada la
estructura del museo para el desplazamiento
del visitante?

Muy de acuerdo  [] De acuerdo O
En desacuerdo ] Muy en desacuerdo[]

13. ¢Estaria  Ud. de acuerdo con
alianzas estratégicas con otros museos para
mayor promocion?

Muy de acuerdo  [_] De acuerdo O
En desacuerdo [ ] Muy en desacuerdo []

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
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3.6. Plan de Recoleccion de la Informacién

Tabla 4 Recoleccion de Informacion

N.- Preguntas Bésicas

Explicacion

1 | ¢Paraqué?

Investigar el grado de satisfaccion de los

visitantes de los museos del canton
Ambato provincia de Tungurahua y su
relevancia en el mejoramiento de los

procesos de gestion.

2 | ¢De qué personas u objetos?

De los museos de Ambato y los procesos

de gestion.

3 | ¢Sobre qué aspectos?

Grado de satisfaccion de los visitantes

4 | ¢Quién 0 quienes van a

investigar?

Andrea Martinez

5 | ¢Cuando voy a investigar?

Abril — Septiembre 2016

6 | ¢Donde?

En la cuidad de Ambato

7 | ¢Cuantas veces?

Se realizara una sola vez

8 | ¢Con técnicas de

recoleccion?

qué

Encuesta o Entrevista

9 | ¢Con qué instrumentos?

Cuestionario o Guion de Entrevista

10 | ¢A quiénes se les va a investigar?

A los visitantes que acuden a los museos
de la cuidad de Ambato.

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
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3.7. Plan de Procesamiento de Informacion

Para el proceso y anélisis de informacion s seguira el siguiente procedimiento:

+* Reuvision critica y objetiva de la informacion.
¢ Clasificacion, filtracién y depuracion.

% Ordenamiento, organizacién y sistematizacion.
¢+ Tabulacion, analisis y revision.

¢+ Verificacion de la hipdtesis.

+ Disefio y presentacion grafica de los resultados.
% Anadlisis e interpretacion de resultados.

4.1. Andlisis e Interpretacion de Resultados

En este capitulo se expone los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
administradores de los museos Yy visitantes que acuden a los museos de la ciudad
de Ambato.

La encuesta se realiza con el fin de conocer los procesos de gestion que se aplica
en cada museo, para de esta forma tener informacion de como trabaja cada museo
de la ciudad de Ambato.

El aprender cdmo se manejan los museos es importante para, tener en cuenta que
es lo que les hace falta, y a través de la propuesta buscar soluciones factibles,

dando como resultado un progreso positivo en el museo.

Toda esta informacién se obtendrd por medio de la tabulacién de las encuestas,
ayudara para la planificacién de una propuesta. Enfocando toda la ayuda en

mejora servicios e implementar nuevos.
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Encuesta Administradores

1. ¢Se maneja el museo con procesos de gestion con un enfoque que
proporciona multiples ventajas?

Tabla 5 Pregunta 1 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 100%
NO
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Grafico 2 Pregunta 1 Administradores

PROCENTAIJE

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Pregunta 1
A .

S| NO

E Pregunta 1

'Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

Contestaron a la pregunta si el 100% de los administradores, dando una respuesta
positiva hacia los procesos de gestion.

Interpretacion

A través de esta pregunta se obtuvo una respuesta positiva sobre el manejo de los
museos con procesos de gestion para un enfoque que proporciona multiples
ventajas, lo que ayuda a los museos a manejarse con una planificacion y

organizacion es sus actividades.
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2. ¢Cudl de estos procesos de gestion se aplica en el museo?

Tabla 6 Pregunta 2 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Facilita la orientacion al cliente 7 28%
Mejora la eficacia y la eficiencia de las 4 16%
actividades
Ayuda a estructurar las actividades de la 4 16%
organizacion
Permite mejorar el seguimiento vy 4 16%
control de los resultados
Facilita la planificacion, el 6 24%
establecimiento de objetivos.
TOTAL 25 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Gréfico 3 Pregunta 2 Administradores

Porcentaje
0 28%
e 24%
20% 16% 16% 16%
10% I | Porcentaje
0%
FACILITA MEJORA AYUDA PERMITE FACILITA

E Porcentaje

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

El 28% de los administradores respondieron que Facilita la orientacion al cliente,
un 16% mejora la eficacia y la eficiencia de las actividades, 16% ayuda a
estructurar las actividades de la organizacion, 16% permite mejorar el seguimiento
y control de los resultados y el 24% facilita la planificacion, el establecimiento de

objetivos.
Interpretacion

Cada proceso de gestion con los que dirige el museo, ayuda a la satisfaccion del
visitante durante su recorrido, se toma en cuenta la facilitacion de informacion,
dar un buen servicio que refleje el profesionalismo del encargado del museo,
organizacion en cuanto a actividades que el museo dirija. Al establecer objetivos
permite tener un control de resultados que el museo esta teniendo.
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3. ¢Esta Ud. de acuerdo en que los procesos de gestion son realizados con
calidad?

Tabla 7 Pregunta 3 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 38%
De acuerdo 5 62%

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

TOTAL 8 100%
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 4 Pregunta 3 Administradores

Porcentaje
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

Respondieron un 38% muy de acuerdo y el 62% de acuerdo a realizar procesos de
gestion con calidad.

Interpretacion

Los procesos de gestion que son realizados en los museos se enmarca en servicios
de calidad, para que el recorrido del visitante sea placentero. Al dar un buen
servicio el museo genera mas visitas, para beneficio del museo y su promocién

crezca.
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4. ¢Cuén a menudo se realizan cronogramas de cada una de las actividades
que se desarrollan en el museo?

Tabla 8 Pregunta 4 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Anualmente 3 38%
Semestralmente
Trimestralmente 1 12%
Mensualmente 4 50%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Graéfico 5 Pregunta 4 Administradores
Porcentaje
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

Los administradores realizan cronogramas anualmente 38%, semestralmente 0%,
trimestralmente 12% y mensualmente 50%.

Interpretacion

Se realizan cronogramas de cada una de las actividades que se desarrollan en el
museo, la mayor parte de los museos tienen cronogramas mensuales. De esta
manera ya tienen una organizacion de cada actividad a ser realizada durante cada
mes, estas actividades son variadas, como lo son talleres, exposiciones y

presentaciones artisticas que ayudan a la promocion de artistas nacionales.
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5. ¢Esta Ud. de acuerdo con que existe apoyo econémico?

Tabla 9 Pregunta 5 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 37%
De acuerdo 3 38%
En desacuerdo 2 25%
Muy en desacuerdo
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 6 Pregunta 5 Administradores

Porcentaje
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

En cuanto al apoyo econémico estdn muy de acuerdo 37%, de acuerdo 38%, y en
desacuerdo un 25%.

Interpretacion

La mayor parte de los museos tienen un apoyo econdémico por parte de la
institucion a la que pertenece sea el Municipio o el Gobierno provincial. Por otro
lado, el museo de la Unidad Educativa Bolivar no cuenta con un apoyo econémico
raiz de un cambio en las leyes de educacion, el museo se mantiene gracias a

donaciones para que continte en funcionamiento.
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6. Marqgue con una x de quien recibe apoyo econémico:

Tabla 10 Pregunta 6 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Municipio 5 63%
Gobierno Provincial 2 25%
Institucion Autonoma
Ninguno 1 12%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 7 Pregunta 6 Administradores

Porcentaje
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

Reciben un apoyo econdmico del Municipio un 63% de los museos, del gobierno
Provincial un 25%, y un 12% no recibe un apoyo econdémico de ninguna
Institucion.

Interpretacion

Cuenta con apoyo econdémico por parte del municipio las Quitas de Juan Leon
Mera, Martinez Holguin, la quinta de Montalvo y los centros culturales o casas
museo Edmundo Martinez y Pachano Lalama. ElI Gobierno Provincial de
Tungurahua es el encargado de proveer un apoyo economico al Museo Provincial
“Casa del Portal”, pero este museo en particular también recibe cierta cantidad
econdmica por parte del municipio cuando son las fiestas de Ambato.

El colegio Bolivar como antes fue mencionado por el momento no tiene un apoyo
econdémico se maneja con autogestion y también parte de donaciones para su

mantenimiento.
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7. ¢Cree Ud., que es importante realizar una correcta administracion del
museo para un buen funcionamiento del mismo?

Tabla 11 Pregunta 7 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Importante 8 100%
Importante
Poco Importante
Nada Importante

TOTAL 8 100%
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Gréfico 8 Pregunta 7 Administradores
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'Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

El 100% de los administradores respondieron que realizan una correcta
administracion de cada museo dependiendo, las actividades y la estructura con la
que cuenta.

Interpretacion

Cada administrador, o encargado del museo tiene una vision clara de lo
importante que es realizar una correcta administraciéon del museo para un buen
funcionamiento del mismo, con esto se logra una mayor acogida por parte del
visitante, se dan un reconociendo al museo por el buen funcionamiento y con los

diferentes procesos con los que se maneja.
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8. ¢Esta de acuerdo en la funcion que cumple cada empleado en el museo?

Tabla 12 Pregunta 8 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 5 63%
De acuerdo 3 37%

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

TOTAL 8 100%
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Grafico 9 Pregunta 8 Administradores
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Andlisis

En cuanto a la funcion que cumple cada empleado en el museo estdn muy de

acuerdo 63% y de acuerdo 37%, en como desemperfian su trabajo.

Interpretacion
Cada museo tiene una organizacion diferente, y el administrador del museo es el

encargado de designar las tareas correspondientes a los empleados. El delegar

funciones a los empleados ayuda a generar un servicio de calidad, dado que cada

uno se centra en una funcién especifica, sin tener la necesidad de que la misma

persona este encargada de mas funciones que las necesarias, optimizando tiempo

y esfuerzo.
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9. ¢Coémo considera Ud. el servicio que se brinda al visitante?

Tabla 13 Pregunta 9 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 5 63%
Bueno 3 37%
Regular
Malo
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 10 Pregunta 9 Administradores
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis
Respondieron un 63% de los administradores que su servicio ofrecido es muy

bueno y el 37% dijeron que el servicio fue bueno.
Interpretacion

El servicio brindado por los administradores es bueno, pero también en ocasiones
son los encargados de dirigir al grupo durante el recorrido, y dar una informacién
clara al visitante sobre las piezas en exhibicion, o sobre una actividad que el

museo tenga durante el mes.
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10. ¢Cree que Ud. que la informacion establecida en las piezas en exhibicion
es buena y suficiente para el conocimiento del visitante?

Tabla 14 Pregunta 10 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy Bueno 3 33%
Bueno 4 50%
Regular 1 12%
Malo
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Grafico 11 Pregunta 10 Administradores
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis
Los administradores han dicho que la informacién puesta en las obras de arte es

muy buena un 33%, buena 50% Yy regular un 12%.
Interpretacion

La informacion establecida en las piezas en exhibicion no en todos los museos es
buena, puesto que solo tienen una informacion basica o pequerfias placas que tiene
solo un fragmento de informacién relevante. Los administradores esta conscientes
de que algunas piezas en exhibicidn no tienen la informacion necesaria, pero ellos

se dan el tiempo de informar al visitante.
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11. ;Considera usted importante la capacitacion al personal en temas de
servicio al cliente y recursos humanos?

Tabla 15 Pregunta 11 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Importante 8 100%
Importante
Poco Importante
Nada Importante

TOTAL 8 100%
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Gréfico 12 Pregunta 11 Administradores
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Analisis

Los administradores han respondido que la atencidn al cliente es muy importante
en un 100%.

Interpretacion

La capacitacion al personal es un parte fundamental para el manejo de un museo,
y el trato que se le da al visitante durante su recorrido, es importante porque de
aqui parte que el visitante regrese o no al museo. Un visitante satisfecho dara una
buena promocion al museo, y al capacitar a los empleados en temas de calidad,

planificacion y servicios ayudard a brindar calidad en la atencion a los visitantes.
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12. ;Considera Ud. adecuada la estructura del museo para el desplazamiento
del visitante?

Tabla 16 Pregunta 12 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy de acuerdo 3 38%
De acuerdo 1 12%
En desacuerdo 2 25%
Muy en desacuerdo 2 25%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Grafico 13 Pregunta 12 Administradores
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Fuente: Encuesta

Andlisis
Los administradores en estar de acuerdo son un 38%, de acuerdo un 12%, en

desacuerdo 25% y muy en desacuerdo 25%.

Interpretacion

Los administradores se acoplan a la estructura de los museos, al trabajar en casas
patrimoniales no se pueden hacer cambios drasticos, ni cambiar la estructura
porque se afectaria al disefio de la casa. Solo se pueden hacer ajustes superficiales

gue no modifiquen su estructura.
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13. ¢Estaria Ud. de acuerdo con alianzas estratégicas con otros museos para
mayor promocion?

Tabla 17 Pregunta 13 Administradores

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 3 38%
De acuerdo 4 50%
En desacuerdo 1 12%
Muy en desacuerdo
TOTAL 6 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Gréfico 14 Pregunta 13 Administradores
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis
Estan muy de acuerdo con la estructura del museo 38% de los administradores, de

acuerdo un 50% y en desacuerdo el 12%.

Interpretacion

Estan de acuerdo con las alianzas estratégicas la mayor parte de los museos, esto
les ayudara a que intercambien informacién, del manejo de los museos que
proceso son eficaces para el manejo, promocién e innovacion del museo para su

beneficio y que cada visitante se lleve una buena impresion del museo.
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Encuesta Visitantes
1. ¢Estd Ud. De acuerdo que el Canton Ambato posee atractivos turisticos
culturales como: (museos, quintas y casas culturales) lo que generara un

ingreso econdémico en la ciudad?

Tabla 18 Pregunta 1 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 224 56%
De acuerdo 151 37%
En desacuerdo 24 6%
Muy en desacuerdo 1 1%
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Grafico 15 Pregunta 1 Visitantes
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Fuente: Encuesta

Anélisis

Los visitantes de los museos han respondido que el canton Ambato posee
atractivos Turisticos muy de acuerdo un 56%, de acuerdo un 37% y en desacuerdo
un 6%.

Interpretacion

Los visitantes de los museos estan de acuerdo en que el canton Ambato, pese a ser
una ciudad muy comercial la ciudad cuenta con centros culturales muy hermosos
y llenos de historia sobre ilustres ambatefios, como el paso de las culturas

panzaleo y puruha por la zona centrica del pais.
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2. (Cual es el principal motivo de su visita al museo?

Tabla 19 Pregunta 2 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Recreacion 205 51%
Estudio 105 26%
Trabajo 35 9%
Evento 55 14%
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Gréfico 16 Pregunta 2 Visitantes
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Anélisis

El motivo de llegado al museo por parte de los visitantes fue recreacion 51%,
estudio 26%, trabajo 9% vy asistencia por un evento 14%.

Interpretacion

Existe gran interés por parte de los visitantes en pasar su tiempo libre en un
museo, conociendo sobre la historia y cultura de la ciudad. A demés el
encontrarse en un lugar comodo, con un ambiente acogedor. La mayoria de
visitantes iban en familia porque el ambiente era adecuado para conversar,

compartir y conocer sobre la historia y cultura de la ciudad de Ambato.

56



3. Segln su criterio ¢esta de acuerdo en la calidad del servicio que presta el
museo?

Tabla 20 Pregunta 3 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 182 45%
De acuerdo 188 47%
En desacuerdo 30 8%

Muy en desacuerdo

TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Grafico 17 Pregunta 3 Visitantes
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Anélisis

Los visitantes han dicho que la calidad del servicio ha sido bueno, y estan muy de
acuerdo 45%, de acuerdo 47% y en desacuerdo 8%.

Interpretacion

Los visitantes que acuden a los museos estan de acuerdo en el servicio que se les
brinda, se siente ajusto con la guianza durante su recorrido. Lo Unico que en
ocasiones los visitantes piden es algo méas de innovacion, dado que un museo no
cuenta con una muestra permanente, afectando de cierta manera brindar un

servicio de calidad.
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4. ;Qué monto estaria dispuesto a pagar para ingresar al museo?

Tabla 21 Pregunta 4 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
$2,00 105 26%
$1,50 124 32%
$1,00 91 22%
$0,50 80 20%
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Gréfico 18 Pregunta 4 Visitantes
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Anélisis

Para el ingreso al museo estarian dispuestos a pagar $2,00 el 26%, $1,50 el 32%,
$1,00 el 22% y $0,50 el 20%.

Interpretacion

Gracias al trato y al servicio de calidad que se ofrece a los visitantes, estan
dispuestos a pagar por su entrada $1,50. Hay que tener en cuenta que solo las
quintas Martinez Holguin, Juan Le6n Mera y Montalvo tienen un costo de $0,50
por el ingreso.

La pregunta fue hipotética para conocer la opinion del visitante y saber si estaria o

no dispuesto a pagar una cantidad determina por su ingreso al museo.
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5. ¢Através de que medio usted obtuvo informacion acerca del museo?

Tabla 22 Pregunta 5 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAIJE
Medios de comunicacion 128 32%
Material Impreso 111 28%
Internet 81 20%
Otros 80 20%
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 19 Pregunta 5 Visitantes
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Anélisis

El medio por el cual obtuvieron informacion los visitantes fue 32% medios de
comunicacion como radio y periodicos, 28 material impreso como lo son tripticos y
volantes, 20% internet gracias a paginas web que maneja cada museo y 20% otros

que son recomendaciones de personas que han asistido al museo.

Interpretacion

La mayor parte de los museos se maneja con medios de comunicacion, dado que
tienen amistad con estos medios ya sea periddico o radio, lo que facilita que
difundan informacion del museo y de las actividades que este tendra. De igual
manera se manejan con tripticos o volantes que son entregados de pendiendo el

museo por el Municipio o por el Gobierno Provincial.
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6. ¢Considera usted importante la capacitacion al personal en temas de servicio
al cliente?

Tabla 23 Pregunta 6 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Importante 221 55%
Importante 120 30%
Poco Importante 32 8%
Nada Importante 27 7%
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Grafico 20 Pregunta 6 Visitantes
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Anélisis
La capitacion al personal en temas de atencién al cliente es una parte fundamental
en el museo es por ello que los visitantes han dicho que es muy importante un

55%, importante 30%, poco importante 8% y nada importante 7%.
Interpretacion

La capacitacién al personal es importante, para que el visitante durante su
recorrido se encuentre satisfecho, y la informacion que provea el guia o
administrador sea clara y concisa. La atencion al cliente es parte primordial para
que un visitante vuelva de modo que, si tiene un buen servicio, una atencion con

amabilidad el no dudara en volver.
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7. ¢Considera usted importante y necesario la implementacion de nuevos
modelos de calidad para el servicio turistico del museo?

Tabla 24 Pregunta 7 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Importante 222 55%
Importante 154 39%
Poco Importante 24 6%
Nada Importante
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Grafico 21Pregunta 7 Visitantes
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Anélisis

Han dicho que los nuevos modelos de gestion son muy importantes un 55%,
importante 39% y poco importante un 6%.

Interpretacion

Realizar cambios en los modelos de gestion seré para beneficio del museo, porque
ayuda a tener resultados positivos. La innovacion es importante para un museo, al
tener una rotacion en sus piezas itinerantes llamara mucho la atencion del

visitante, motivandolo de esta manera a regresar.
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8. ¢Considera importante mejorar los siguientes servicios del museo para que
cumplan con sus expectativas? Margue el que considere importante

Tabla 25 Pregunta 8 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Importante 238 60%
Importante 115 29%
Poco Importante 31 7%
Nada Importante 16 4%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 22 Pregunta 8 Visitantes
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Anélisis

Los visitantes que creen que es necesario servicios en el museo en cuanto a
higiene, confort, innovacion, seguridad y costo dijeron muy importante 60%,
importante 29%, poco importante 7% y nada importante 4%.

Interpretacion

Mejorar los servicios para la comodidad del visitante es muy importante, porque
es el reflejo de la calidad del servicio y el nombre del museo sea reconocido por el
buen trato, la higiene con la que se maneja y el confort que se encuentra en los

museos y la comodidad de pasar un rato agradable.
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9. ¢Como califica la atencion brindada por parte del administrador o guia del
museo durante el recorrido?

Tabla 26 Pregunta 9 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 200 50%
Bueno 150 37%
Regular 49 12%
Malo 1 1%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 23 Pregunta 9 Visitantes
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Anélisis

La atencién brindada por parte del administrador o guia del museo hacia el
visitante fue muy buena 50%, bueno 37%, regular 12% y mala 1%.

Interpretacion

La atencion brindada por parte del administrador debe ser muy profesional, toda
la informacion que facilite al visitante debe girar en torno a las piezas en
exhibicion. Debe conocer muy bien la historia en caso de que fueran los ilustres
ambatefios, la historia su trayectoria los hechos que han sobresalido en su vida,

para que el visitante se sienta comodo Yy satisfecho con la informacion brindada.
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10. ¢Considera Ud. buena la infraestructura vias de acceso transporte, estructura
instalaciones y/o servicio que prestan los museos?

Tabla 27 Pregunta 10 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 203 51%
Bueno 179 45%
Regular 18 4%
Malo
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 24 Pregunta 10 Visitantes
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Andlisis

Los visitantes han dicho que la infraestructura hacia el museo ha sido muy buena
51%, bueno 45% y regular 4%.

Interpretacion

La mayoria de los museos se encuentran en el centro de la ciudad, estan mas cerca
y se pueden acceder a los museos, pero algo negativo de ellos es que no cuenta
con un parqueadero. Las quitas por el contrario se encuentran en las afueras y

tienen acceso con parqueadero.
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11. ;Esta Ud. de acuerdo con que el museo posee la suficiente informacion
historica en cada una de sus piezas en exhibicion?

Tabla 28 Pregunta 11 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 159 40%
De acuerdo 203 50%
En desacuerdo 38 10%
Muy en desacuerdo
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Gréfico 25 Pregunta 11 Visitantes
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Anélisis

El visitante con relacién a la informacion en las piezas de exhibicion estd muy de
acuerdo 40%, de acuerdo 50% Yy en desacuerdo 10%.

Interpretacion

Los museos se manejan con pancartas que dan la informacion de las piezas en
exhibicion, de acuerdo con la sala en la que se encuentra. Otros museos solo
cuentan con unas placas pequefias que dan una informacion muy basica del cuadro

0 pieza en exhibicion.
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12.

¢Usted ha visitado uno o mas museos de la ciudad de Ambato?; si su
respuesta es Si, en la siguiente tabla marque con una x cuél de ellos ha

visitado.

Tabla 29 Pregunta 12 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 400 100%
NO
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 26 Pregunta 12 Visitantes
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Andlisis

Los visitantes que han visitado por lo menos un museo de la ciudad de Ambato
son el 100%

Interpretacion

Los museos que mas son visitados no son precisamente los del centro de la

ciudad,

la falta de ufia sefialética bueno ha hecho que los museos que se encuentra

un poco mas alejados no tengan mucha afluencia, para ellos los administradores

motivan al visitante a asistir a los museos que no son tan conocidos.
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13. ;Con qué frecuencia visitan los lugares turisticos de la ciudad de Ambato?

Tabla 30 Pregunta 13 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Anualmente 164 41%
Semestralmente 160 40%
Mensualmente 68 17%
Semanalmente 8 2%
TOTAL 400 100%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Graéfico 27 Pregunta 13 Visitantes
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Anélisis

La frecuencia con que son visitados es anualmente 41%, semestralmente 40%,
mensualmente 17% y semanalmente 2%.

Interpretacion

El tiempo en el cual se recibe mas visitas en un museo es anualmente ya que se
celebran las fiestas de la ciudad y es cuando mas personas tiene un museo. En
eventos gque se promocionan también hay visitas en un museo, pero no en gran

cantidad.
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14. ; Volveria usted al museo visitado?

Tabla 31 Pregunta 14 Visitantes

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 329 82%
NO 71 18%
TOTAL 400 100%
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
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Andlisis

Los visitantes que esta dijeron que si estan dispuestos a volver son el 82% y no

estan dispuestos a volver 18%.

Interpretacion

La mayor parte de los visitantes estan a gusto en volver al museo, ya que dijeron
que las areas verdes en las quintas, y las obras en exhibicién que se encuentran en
las casas patrimoniales estan bien cuidados, la decoracion es parte esencial porque

refleja el cuidado que se tiene y como se maneja cada museo de acuerdo a la

estructura que tiene.
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4.2. Interpretacion de Resultados
Para la presente investigacion se trabajard con el método Chiz.

4.2.1. Planteamiento de la Hipotesis

HO (Hipdtesis nula): El grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del
cantdbn Ambato provincia de Tungurahua no es relevante en el mejoramiento de
los procesos de gestion.

HI (Hipotesis alternativa): El grado de satisfaccion de los visitantes de los
museos del canton Ambato provincia de Tungurahua si es relevante en el

mejoramiento de los procesos de gestion.

4.2.2. Seleccién del nivel de significacion
Para la verificacion de la hipotesis se trabaja con un nivel de significacion o =

0.05.

4.2.3. Descripcion de la Poblacion
Se ha tomado como poblacion para la investigacion de campo a los
administradores y visitantes de los museos del canton Ambato provincia de

Tungurahua.

Tabla 32 Poblacion

POBLACION NUMERO | PORCENTAJE
Administradores 8 2%
Visitantes 400 98%
TOTAL 408 100%

Fuente: Museos
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
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4.2.4. Especificaciones de la Estadistica

Se escribe en el cuadro las siguientes frecuencias esperadas y observadas de la

investigacion.

Tabla 33 Frecuencia Observada

FRECUENCIA OBSERVADA

PREGUNTAS De

acuerdo

Muy de
acuerdo

desacuerdo

En

Muy en
desacuerdo

TOTAL

Segun su criterio ¢Esta de
acuerdo en la calidad del
servicio que presta el museo?

182 188

30

0

400

¢Esta Ud. De acuerdo que el
cantén Ambato posee
atractivos turisticos
culturales como: (museos,
quintas y casas culturales) lo
gue genera un ingreso
econémico en la ciudad?

224 151

24

400

¢Estaria Ud. De acuerdo con
alianzas estratégicas con
otros museos para mayor 3 4
promocién?

¢Considera Ud. Adecuada la
estructura del museo para el
desplazamiento del visitante? 3 1

TOTAL 412 344

816

Fuente: Encuesta i
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Tabla 34 Frecuencia Esperada

FRECUENCIA ESPERADA

PREGUNTAS Muy de De

acuerdo | acuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

TOTAL

Segln su criterio ¢Esta de
acuerdo en la calidad del servicio
gue presta el museo?

201,96 168,627

27,94

1,470

400

¢Estd Ud. De acuerdo que el
cantdn Ambato posee atractivos
turisticos  culturales  como:
(museos, quintas y casas
culturales) lo que genera un
ingreso econoémico en la ciudad?

201,96 168,62

27,94

1,47

400

¢Considera Ud. Adecuada la
estructura del museo para el
desplazamiento del visitante?

4,03 3,37

0,55

0,02

Estaria Ud. ¢(De acuerdo con
alianzas estratégicas con otros
Museos para mayor promocion?

4,03 3,37

0,55

0,02

TOTAL 412 344

57

816

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta
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4.2.4.1. Calculo del Chi?

Tabla 35 Chi?
FRECUENCIA FRECUENCIA O-E (O-E)"2 (O-E)"2/E
OBSERVADA ESPERADA
182 201,96 -19,96 398,43 1,97
224 201,96 22,03 485,72 2,40
3 4,03 -1,03 1,07 0,26
3 4,03 -1,03 1,07 0,26
188 168,62 19,37 375,29 2,22
151 168,62 -17,62 310,72 1,84
4 3,37 0,62 0,39 0,11
1 3,37 -2,37 5,62 1,66
30 27,94 2,05 4,23 0,15
24 27,94 -3,94 15,53 0,55
1 0,55 0,44 0,19 0,34
2 0,55 1,44 2,07 3,71
0 1,47 -1,47 2,16 1,47
1 1,47 -0,47 0,22 0,15
0 0,02 -0,02 0,00 0,02
2 0,02 1,97 3,88 132,02
CHI CUADRADO CALCULADO 2 149,21
Fuente: Encuesta i i
Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Gréfico 29 Grafica de Distribucién Chi?2
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Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta
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4.2.5. Especificacion de las regiones de aceptacion

Se procede a determinar los grados de libertad considerando que el cuadro tiene 4
columnas y cuatro filas.

Para ello se aplica la siguiente formula

gl= (Ne de filas -1) (Ne de columnas -1)

gl= (4-1) (4-1)
g9l=(3) (3)
gl=9

4.2.5.1. Chi cuadrado tabular

Por lo tanto, con 9 grados de libertad y un nivel significativo de 0,05 se tiene un
Chi? tabular de X2 T= 16,92

4.2.6. Regla de decision

Con un nivel de significancia a = 0.05 y con 9 grados de libertad, de acuerdo con
la regla de decision, puesto que el valor de chi cuadrado calculado (X2 T=
149,219), es mayor que el valor de chi cuadrado tabular (X2 T= 16,92), se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna que dice: “El grado de satisfaccion
de los visitantes de los museos del canton Ambato provincia de Tungurahua si es
relevante en el mejoramiento de los procesos de gestion.”

4.2.7. Recoleccidn de datos y datos estadisticos

Para comprobar si la distribucién se ajusta a la curva normal o no, se utilizo la
técnica de Chi?2 aplicando la siguiente formula:

(0 —E)?

2 __
xt =) 5

X2= Valor a calcular
Y= Sumatoria
O= Frecuencia Observada

E= Frecuencia Esperada
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
Una vez ya realizada la investigacion se ha llegado a las siguientes conclusiones:

¢ EI grado satisfaccion de los visitantes, va dirigido en la planificacion,
organizacion de tareas y por supuesto el trato que el visitante recibe por
parte del administrador o guia del museo, para que su recorrido sea

satisfactorio.

¢+ Los procesos de gestion en un museo son imprescindibles, dado que, sino
lleva un cronograma de actividades el museo no tendria obras en
exhibicion. Cada uno busca estrategias para mantener un estandar de
calidad, permitiendo que el turista se encuentre satisfecho, cada estrategia
que se emplea en el museo va de acuerdo a las necesidades que estos

tienen, en relacioén a sus visitantes,

%+ Se demostrado que los administradores de los museos estan dispuestos a
colaborar, a través de alianzas estratégicas que permitan una mayor

promocion de los museos, priorizando la calidad de servicio.

73



5.2. Recomendaciones

X/
L X4

X/
*

Mantener un trato amable y profesional al brindar un servicio al
visitante es necesario e importante para que él pueda conocer sobre las
muestras permanentes en exhibicion, llamando de esta forma la

atencion del visitante.

Priorizar los procesos de gestion que estén dando resultados positivos,
en el incremento de visitantes y sus visitas al museo, teniendo como

prioridad su satisfaccion.

Reconocer que estrategias no estan funcionando para llamar la
atencion del cliente, e innovar en nuevos metodos que permitan

resultados positivos en cuanto a la satisfaccion del visitante.

Estar en constate innovacion y promocion para ello se recomienda la
planificacién de una red de museos para generar una mejor relacién
entre administradores, e intercambien informacion sobre sus procesos

de gestion.

La planificacion de una red de museos en el canton Ambato, seria de
gran ayuda y beneficio entre los museos, dado que, a través de esta se
intercambiaria informacién relevante para promocion, atencion al

cliente y calidad del servicio.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
6.1. Datos Informativos
Titulo: Planificacion de una Red de Museos del canton Ambato provincia de
Tungurahua para un mejor desarrollo en los Procesos de Gestion, y satisfaccion

del visitante.
Investigadora: Andrea Martinez Jerez
Beneficiario:

%+ Museos y quitas de la cuidad de Ambato

% Visitantes de los museos
Ubicacion: Ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua
Poblacion: 329.9 mil habitantes/ 400 visitantes
Tiempo estimado para ejecucion: Abril- Septiembre 2016
Equipo técnico responsable: Investigadora

6.2. Antecedentes de la propuesta

La investigacion realizada sobre el grado de satisfaccion de los visitantes de los
museos del canton Ambato provincia de Tungurahua y su relevancia en el
mejoramiento de los procesos de gestion. Pese a contar con un apoyo econémico
la promocion que los museos tienen no es la suficiente para que sean conocidos

por mas visitantes.

El problema que dio origen a esta investigacion es la falta de promocién de
algunos museos de la cuidad de Ambato. A través de la red de museos se propone
crear una promocion interna dentro de cada museo promoviendo una mayor visita

en los museos de baja afluencia.

Por medio de este andlisis se establecid una hipotesis que verifica la creacion de

una red de museos para un mejor manejo e intercambio de procesos de gestion
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entre museos, con el fin de lograr una mayor afluencia y brindar un servicio de

calidad al visitante.

6.3. Justificacion
La presente investigacion beneficiara a los museos y quintas de la ciudad de
Ambato, puesto que se busca a través de esta investigacion generar mayor

afluencia de visitantes a los museos.

Al lograr un crecimiento en el turismo cultural en Ambato se generardn mas
plazas de trabajo, que beneficiaran a los servicios turisticos cercanos a la zona de

los museos.

La red de museos busca integrar a los museos, para trabajar en equipo en pos de
un beneficio positivo, para que los museos compartan sus planificaciones,
cronogramas, tareas y servicios que les han ayudado a ser conocidos, mejorar

buscando una innovacion que colabore a la cultura de Ambato.

6.4. Objetivos de la Propuesta
6.4.1. Objetivo General
¢+ Promover al museo como instrumento movilizador de informacion y de la
investigacion cientifica, fomentando el trabajo en conjunto y la

cooperacion entre museos.

6.4.2. Objetivos Especificos

++ Contribuir con la comunicacion de los museos.

¢ Fortalecer las estrategias de gestion de los museos, con una meta a mejorar
el desarrollo de los museos locales.

¢ Capacitar sobre el desarrollo en todas las areas, para mantenerse en
constante mejora e innovacion.

¢+ Formular una red y crear un mapa turistico de museos para la ciudad de
Ambato

6.5. Analisis de Factibilidad
Para la realizacion de la propuesta se cuenta con la autorizacion y apoyo por parte
del departamento de cultura y los respectivos administradores de cada museo.

Quienes seran participes con ideas o sugerencia para la red de museos, ya que se
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busca crear un compafierismo y compromiso entre los museos, para promover el

turismo cultural a través de los museos.

Cada museo tiene una caracteristica distinta fisicamente como en su propuesta de
exhibicion en obras. Para la ciudad es muy importante que se conserve en buen
estado estas obras pues son el reflejo de la identidad cultural que se posee. Se
puede dar a conocer la riqueza cultural en la ciudad de Ambato a través de los
museos. Por ello es importante que exista una cooperacion por parte de cada

administrador de los museos para lograr una mayor promocion de ellos.

Al estar situada la ciudad en una zona céntrica, tiene el privilegio de acoger a dos
culturas del Ecuador como los son Panzaleo y Puruha. Estas son conocidas por el
tipo de ceramica que trabajaron. Sus ceramicas son reconocidas por sus acabados
elaboraban vasijas antropomorfas y zoomorfas, las pintaban con finas lineas
negras o rojas. Del mismo modo la ciudad vio nacer a grandes escritores, pintores,
pero entre los mas importantes se encuentran Juan Montalvo, Juan Leon Mera,
Juan Benigno Vela, Luis A. Martinez entre otros. Por el trabajo de estos ilustres
ambatefios la ciudad es conocida, algunas de las quintas y centros culturales

llevan sus nombres.

Los museos se manejan con paginas web, a mas de tripticos y volantes. Pero es
importante que las paginas se encuentren activas, es decir, que a través de estas se
realice publicidad por internet. Hoy en dias las redes sociales son una herramienta
muy factible a la hora de dar a conocer un nuevo sector turistico. Si se las
mantiene con informacién de actividades a realizar de manera vistosa los turistas

se sentiran atraidos a visitarlas.

Si se logra llamar la atencion de una gran afluencia de visitantes no solo en las
fiestas de la ciudad sino en el resto del afio serd beneficioso no solo para los
museos, sino para el resto de plazas de trabajo. El trabajo de los administradores
es muy importante, puesto si ellos realizan actividades, exposiciones innovadoras
y la promocion es buena los museos tendran un ingreso de turistas durante el afio
que serd de ayuda para que sean conocidos a nivel nacional aumentando la

afluencia de turistas.
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En cada museo, el administrador debe adoptar y publicar una norma relativa a la
adquisicién, proteccién y utilizacion de las colecciones. Realizar inventarios que
les permita llevar en orden las piezas que el museo posea, es de gran ayuda para

conocer con que cuenta el museo y el estado en el que se encuentra.

Los museos no deben adquirir ningin objeto o espécimen por compra, donacion,
préstamo, legado o intercambio sin que este seguro de la existencia de un titulo de
propiedad valido. La existencia de una prueba de propiedad o la posesion legal de
un objeto es de vital importancia para que no existan problemas legales en la

posesion de los objetos que estan en exhibicidn en los museos.

6.6. Fundamentacion Teorica

Los museos, son parte integrante de la sociedad, actian como instituciones que
escuchan, dialogan y responden a los problemas de la sociedad y se comprometen
a actuar como elementos dinamizadores capaces de contribuir a su

transformacion.

Los museos deben cambiar, junto con las sociedades que pertenecen. Y, de hecho,
estos cambios pueden ser trascendentales. Los museos no deben centrarse
exclusivamente en sus colecciones (sin obviamente descuidar este aspecto) sino
en sus cuidados a partir de dichas colecciones, abriéndose a la sociedad vy
convirtiéndose en instituciones dialogantes, capaces de responder a los nuevos

retos sociales dinamizando la vida ciudadana (ESPANA, 2015, pag. 4).

Los museos deben procurar aplicar politicas para velar por las colecciones para
crear y mantener un entorno adecuado para la proteccién de las colecciones

almacenadas, expuestas o en transito de las que estan encargadas.

El museo debe supervisar con atencidn del estado el estado de las colecciones para
determinar cuando un objeto o espécimen puede exigir un trabajo de conservacion

0 restauracion y los servicios de un especialista cualificado (ICOM, 2013, pag. 5).

Lo que se busca a través de la Planificacion de una Red de Museos es promover el
aprovechamiento compartido de conocimientos, documentos y colecciones con

los museos y organismos culturales de la ciudad de Ambato. Para ello se examina
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oportunidad de crear la Red con los museos existentes en la ciudad para evitar una

pérdida en el interés del turismo cultural por parte de los turistas.

Los museos deben crear condiciones propias para obtener el apoyo de las
comunidades (por ejemplo, mediante las asociaciones de amigos de los museos y
otras organizaciones de apoyo) reconocer sus aportaciones y fomentar una

relacién armonica entre ellas y el personal del museo (ICOM, 2013, pag. 10).

Estos planteamientos han generado importantes procesos hacia una museologia de
clara orientacién social. Los museos son espacios abiertos al mundo y al dialogo
con los diferentes movimientos sociales. A fin de que nuestra esfera cultural
promueva la aplicacion de estrategias dirigidas a una nueva definicion del papel
de los museos en la sociedad y potenciar la participacion ciudadana y la inclusion

social en los museos.

Todos los miembros de la profesiébn museistica deben estar al corriente de las
leyes nacionales y locales, asi como de sus condiciones de aplicacion. Deben
evitar las situaciones que del lugar a sus actuaciones interpretadas como
conductas reprochables (ICOM, 2013, pag. 12).

En la planificacion de sus actuaciones y en la atribucion de los recursos es una
obligacion para la administracién, que deben operar los empleados con un criterio
de eficacia y eficiencia, garantizando la oportunidad coherencia y coordinacion de

sus politicas, programas o lineas de accion.

6.7. Descripcion de la Propuesta
Para la planeacién se debe determinar los respectivos ambitos, directrices basicas
de cada museo que sefiale objetivos realistas y se estudie los recursos disponibles

para la ejecucion de una red de museos.

La planificacion de la red de museos tiene como principal objeto fortalecer las
relaciones profesionales entre los administradores de los museos quienes estan a

cargo de su buen desempefio para que el turista tenga un servicio de calidad.

Lo que se busca a través de la red de museos es crear un compromiso por parte de

todos los museos para que el turismo cultural en Ambato crezca, y exista una
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mayor afluencia de visitantes. Puesto que no todos los museos son muy conocido

incluso por los mismos pobladores de la ciudad.

Realizar reuniones trimestrales que les permita conocer entre ellos que actividades
desarrollaran, que eventos tendran para que entre ellos exista compafierismo y la

voluntad de promocionar a otro museo que no sea del cual estén a cargo.

Se tiene entendido que todos estaran de acuerdo con realizar alianzas estratégicas
que les permita, intercambiar informacion sobre que estrategias o modelos de
calidad les ha permitido mantenerse y ser conocidos obteniendo una afluencia de

visitantes as que otros museos.

Pero se debe de tener en cuenta que el nimero variara de acuerdo con su horario
de atencion al cliente debido que no todos tienen el mismo horario de trabajo. Por
eso se plantea la red de museos para que intercambien informacion y puntos de
vista sobre como ir mejorando para que la poblacion se sientes interesada en

visitar los museos.

La realizacion de la red de Museos esta integrada por el Museo de la Unidad
Educativa Bolivar, Quinta de Juan Ledn Mera, Quinta de Montalvo, Casa Museo
Martinez Holguin, Museo Mausoleo de Montalvo, Museo Provincial Casa del

Portal, Casa Museo Luis Edmundo Martinez Mera y Casa Pachano Lalama.

6.8. Pasos para la realizacion de la Red
Fase I: Promocion de la idea e Identificacion de la Red de Museos
En esta fase lo que se busca es convencer e incentivar a los administradores que

van a integrar la red de museos. La red se crea con la funcién se generar equidad,
beneficios colectivos, trabajando en equipo.

Paso 1

+ Se identificara a los museos que integraran la red, dando el apoyo a todos
los integrantes.

¢+ Se organizaran reuniones y actividades dirigidas a motivar en interés de
los administradores en la promocion de los museos.

Paso 2

++ Elaborar un analisis preliminar de los museos que conformaran la red.
¢+ Tener un conocimiento claro de la metodologia, herramientas que se
pondran en préactica para el desarrollo.
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Paso 3

+ Realizacion de dindmicas para formar un ambiente de trabajo bueno.
«+ Fomentar el trabajo en equipo, para que el desarrollo del proyecto sea para

beneficio mutuo.
Paso 4

% Evaluar los factores criticos, que pudieran llegar a interferir en el
desarrollo del proyecto.
s Tomar en cuenta la ubicacion geografica, el tipo de visitante, la

adecuacion de las instalaciones y la accesibilidad.
Paso 5
¢+ Seleccion finalizada de todos los integrantes de la red.
Fase I1: Generacion de confianza

En esta fase es la mas importante porque se crea un compafierismo entre los
administradores. La confianza es un aspecto importante, y por medio de esta se

Ilegan a acuerdos, recursos, solucionar conflictos.
Paso 6

¢+ Escoger una directiva, y delegar funciones para cada integrante.
+ Realizar reuniones trimestrales con el fin de conocer los resultados del

avance del proyecto.

Paso 7

¢ Intercambiar informacion sobre el manejo de los museos, a través de otras
experiencias sobre proceso de calidad y trato al cliente, puedan mejorar
sus estrategias.

% Conocer maneras de organizacion mas avanzado en aspectos técnicos,

administrativos, de equipo y empresariales.

Paso 8

+¢+ Seleccionar un objetivo en comun entre todos los miembros de la red.
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Fase I11: Planificacion estratégica a largo plazo

En esta se conoce los resultados obtenidos por parte de cada museo en la reunion

semestral.
Paso 9

% Buscar estrategias que llamen la atencion del visitante, y aumentar la

afluencia de turistas.

Paso 10

% Realizar inversiones, introducir mejoras en el museo en los procesos,
gerencia y la calidad de servicio.
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Gréfico 30 Red de Museos del caton Ambato

o @\cﬁ

e #”ﬂ

) |
/ |

Pﬂﬂil-re de |
Cul PIOX |
— m Atocha | .
— a Rodrigo Pachana — m-i'—-—

. \ --_-____ = —
______;;l:te_dem £ :: ]
ifli
)
f

Cuenca

Museos del Centro de la Ciudad

Museo del Bolivar

Museo Provincial Casa del Portal

Casa de Montalvo
Museo Edmundo Martinez Mera

)
/

Museo Pachano Lalama

O/

=
f /

/

!

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

0 - 000006

[}
Rocafuerte
m— | GJ}' .
| £ Museo de Ficoa
| = | o 'II b
| B4 i =
7? | § | g l,'f <
£ ' &
(=] | -
= IR | CopnakriCeres| ] Quinta de Montalvo
- del Fstadn KJ
] f" Museos de Atocha
Bolivar /
/ :
/ 3’?‘ Quinta de Juan Leén Mera
oem
N — L —— — —L Casa Museo Martinez Holguin
- .
Jardin Botanico Atocha “La Liria

83



Cuadro 4 Red de Museos de la Ciudad de Ambato

Red de Museos
Ambato

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
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6.9. Modelo Operativo

Tabla 36 Modelo Operativo

Objetivos Contenidos Actividades Recursos Responsables | Tiempo | Presupuesto
Objetivo General % Contar un ¢ Realizar Humanos: Investigador: | 6 meses | $100,00
Promover al  museo guion sesiones % Directores de los Andrea
como instrumento museografic trimestrales. .
. g departamentos de cultura Martinez
movilizador de o de los < Tener en < Administradores
informacion 'y de la MUSEOS. exhibicion < Investigador
investigacion cientifica, < En cada obras anexas

fomentando el trabajo en
conjunto y la
cooperacion entre
museos.

Objetivos Especificos
Contribuir  con la
comunicacion de los
museos.

Fortalecer las estrategias
de gestion de los
museos, con una meta a

mejorar el desarrollo de

obra contar
con una
sefialética
de
informacién

variada.

entre museos.

** Intercambio de
actividades en
los museos para
mayor

promocion.

K2
*

o
*

Institucionales:
Municipio de Ambato
Gobierno  Provincial de
Tungurahua

Materiales:
«» Tripticos

<  Camara
)

< Internet

o

+« Computadora
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los museos locales.
Capacitar ~ sobre el
desarrollo en todas las
areas, para mantenerse
en constante mejora e
innovacion.

Formular 'y evaluar
estrategias de interaccion
sociocultural entre los

museos y los visitantes.

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA
EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS VISITANTES
Encuestadora: Andrea Martinez Jerez

Objetivo: Investigar el grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del
canton Ambato provincia de Tungurahua y su relevancia en el mejoramiento de los
procesos de gestion.

Instrucciones:

¢+ Sirvase contestar o marcar con una (X) la respuesta que usted considere
pertinente, la seriedad de la informacion que usted proporcione permitird una
investigacion efectiva.

% Laencuesta se realizara a visitantes en edad de 15 afios en adelante

Edad: memoresde20 [ ] 21a35 [ ] 36a50 [ ] mayoresde50 [ ]

Sexo: Hombre: [] Muijer: ]
Pais: Ciudad:

1. ¢Esta Ud. De acuerdo que el Canton Ambato posee atractivos turisticos
culturales como: (museos, quintas y casas culturales) lo que generara un
ingreso econdmico en la ciudad?

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ _|En desacuerdo[__|Muy en desacuerdo[ ]

2. ¢Cual es el principal motivo de su visita al museo?

Recreacion [] Estudio [ | Trabajo [ ] Evento []

3. Segln su criterio ¢estd de acuerdo en la calidad del servicio que presta el
museo?

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ _|En desacuerdo[__|Muy en desacuerdo[ ]

4. ¢Qué monto estaria dispuesto a pagar para ingresar al museo?

$2,00 0 méas |:| $1,50 |:| $1,00 |:| $0,50 0 menos de |:|

5. ¢Através de que medio usted obtuvo informacidon acerca del museo?

Medios de
comunicacion ( radio,
television o periodico)

Materiales impresos (
tripticos, volates)

Internet (pagina web
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del museo, Facebook)

Otros:

6. ¢Considera usted importante la capacitacion al personal en temas de servicio
al cliente?

Muy importante [ ] Importante [ ] Poco importante [ | Nada importante[ |

7. ¢Considera usted importante y necesario la implementacién de nuevos
modelos de calidad para el servicio turistico del museo?
Muy importante [ | Importante [ | Poco importante [ | Nada importante[ |

8. ¢Considera importante mejorar los siguientes servicios del museo para que
cumplan con sus expectativas? Marque el que considere importante

Muy importante [ ] Importante [ ] Poco importante [ | Nada importante[ |

Higiene

Confort

Innovacioén

Seguridad

Costo

Atencion al Cliente

9. ¢Como califica la atencién brindada por parte del administrador o guia del
museo durante el recorrido?

Muy bueno [ ] Bueno [] Regular [] Malo [ ]

10. (Considera Ud. buena la infraestructura vias de acceso transporte, estructura
instalaciones y/o servicio que prestan los museos?

Muy bueno [ ] Bueno [] Regular [] Malo [ ]

11. ¢;Esta Ud. de acuerdo con que el museo posee la suficiente informacién
historica en cada una de sus piezas en exhibicion?

Muy de acuerdo [__| Deacuerdo [ __|Endesacuerdo [ _|Muy en desacuerdo [ ]

12. ;Usted ha visitado uno o mas museos de la ciudad de Ambato?; si su
respuesta es Si, en la siguiente tabla marque con una x cuél de ellos ha
visitado.

Si [] No []
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MUSEQOS MARCAR

Museo del Instituto Técnico Superior Bolivar

Quinta de Juan Le6n Mera

Quinta de Montalvo

Casa Museo Martinez Holguin

Museo Mausoleo de Montalvo

Museo Provincial Casa del Portal

Casa Museo Luis Edmundo Martinez Mera

Casa Pachano Lalama

13. ;{Con qué frecuencia visitan los lugares turisticos de la ciudad de Ambato?

Anualmente |:| Semestralmente |:| MensualmenteI:l Semanalmente |:|

14. ;Volveria usted al museo visitado?

Si [] No []

Por favor justifique su respuesta:
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA
EDUCACION
CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ADMINISTRADORES
Encuestadora: Andrea Martinez Jerez

Objetivo: Investigar el grado de satisfaccion de los visitantes de los museos del
cantdn Ambato provincia de Tungurahua y su relevancia en el mejoramiento de
los procesos de gestion.

Instrucciones: Sirvase contestar o marcar con una (X) la respuesta que usted
considere pertinente, la seriedad de la informacion que usted proporcione
permitira una investigacion efectiva.

1. ¢Se maneja el museo con procesos de gestion con un enfoque que
proporciona multiples ventajas?

Si [] No ]

2. ¢Cudl de estos procesos de gestion se aplica en el museo?

Facilita la orientacion al cliente

Mejora la eficacia y la eficiencia de las
actividades

Ayuda a estructurar las actividades de la
organizacion

Permite mejorar el seguimiento y el
control de los resultados obtenidos
Facilita la planificacion, el
establecimiento de objetivos

3. ¢Esta Ud. de acuerdo en que los procesos de gestion son realizados con
calidad?
Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Endesacuerdo [ ] Muyen

desacuerdo

4. ¢Cuéan a menudo se realizan cronogramas de cada una de las actividades
que se desarrollan en el museo?
Anualmente [ | Semestralmente [_| Trimestrales [_] Mensualmente

5. ¢Estd Ud. de acuerdo con que existe apoyo econémico?
Muy de acuerdo || Deacuerdo [ | En desacuerdo [ _|Muy en desacuerdo
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6. Marque con una x de quien recibe apoyo econémico:

Municipio
Gobierno Provincial
Institucion Auténoma

7. ¢Cree Ud., que es importante realizar una correcta administracion del
museo para un buen funcionamiento del mismo?
Muy importante [ ] Importante [ ] poco importante [ ] nada importante

8. ¢Estéa de acuerdo en la funcion que cumple cada empleado en el museo?

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Endesacuerdo [ ] Muyen
desacuerdo

9. ¢Cdmo considera Ud. el servicio que se brinda al visitante?

Muy bueno [ ] Bueno [] Regular [] Malo

10. ¢ Cree que Ud. que la informacion establecida en las piezas en exhibicién
es buena y suficiente para el conocimiento del visitante?

Muy bueno [ ] Bueno [] Regular [] Malo

11. ;Considera usted importante la capacitacion al personal en temas de
servicio al cliente y recursos humanos?

Muy importante [ ] Importante [ ] poco importante [ ] nada importante

12. ;Considera Ud. adecuada la estructura del museo para el desplazamiento
del visitante?
Muy de acuerdo [_| Deacuerdo [ | En desacuerdo[ _|Muy en desacuerdo

13. ¢(Estaria Ud. de acuerdo con alianzas estratégicas con otros museos para
mayor promocion?
Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [_]| Endesacuerdo [ JMuy en desacuerdo
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" necasario a la sefonita estudiants de la carrera: Andrea Lunila Martine Jeraz, can nimera de
cbduls 180353790, con el chjelivo de que pueda reslizar su trabglo de invesligecidn
Adenominado: .

"EL GRADG DE SATISFACCION DE 10§ VISITANTES DE LOS MUSEDS
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Sefiorita SECBIZUFIR SRS i id
AMNDREA LUCILA MARTINEZ J, i) i
Estudiante de |a Facultad de Turismo y Hoteleria
Cludad

De mi consideracion:

Cn respuesta a la solicitud s.n. del 20 de septiembre de 2016, en el que solicita
autorizacién para reallzar el trabajo de investigaclén con el Lema: “EL GRADO DE
SATISFACCION DE LOS VISITANTES DE LOS MUSEOS DEL CANTON AMBATO
PROVINCIA DE TUNGURAHUA ¥ SU RELEVANCIA EN EL MEJORAMIENTO DE LQS
PROCESOS DE GESTION®; cen estas antecedentes, |a Direccidn Distrital de Educacién
AUTORIZA realizar el trabajo de investigacldn en cumplimiento al Convenio de
Caaperacion Interinstitucional de Practicas Pre-Profesionales ertre 1a Coordinacion
Zehal de Educacidn Zona 3 y la Universidac Técnica de Ambate; siempre y cuanda se
coordine con las autoridades Institucianales y sa ejecute sin interrumpir las noras
pedagogicas v al término del trabajo Investigative se soclalice a la instituc ér los
resultados abtenidos.

Sin otro particular, me suscribo,

Atentamente,
7 T
(i /4 iffn/
~ ! ;-"-’_-"
PSC: LSILVA QUINTANA

DIRECTOR DISTRITAL DE EDUCACION
13D01 AMBATO 1

Elaborado: Amada Arota | (@

 Bdecablo el ot o
| Revisado: Martha Lopez
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UNIDAD EDUCATIVA
“BOLIVAR"

Oficio n% UEB-REC-2016-725-CF
Ambato, 15 de noviembre ded 20 1€

Asunto: Autarizacion apoyo para realizacian da trabajo de investigaciin

Servt
Andrea Martingz

Estudiants Carrera de Turlsmo y Hobelaria
Universidad Técnica de Ambato

Ciudad

De mi consideracion’

En atencicn al oficio s emitido par Ustad, en el cual solicita s8 e asigne una pereana para que i
proporcione apoyo para la reslizacion de su trabajo de investgacion fidado: Bl grdo de
safisfaction de fos visitantes de los museos dei Cantdn Ambaio Provincia de Tungusahua y su
refavancia en el mejoramiento®, me permito comunicare que le licenciada Cristina Lean —
Encargada del Museo cel Plantel, sers la funcionaria responsable de brindare el W0
corraspondsente.

Con la sequridad de que este protocedo sera cumplice a cabalidad, me suscribo.

Atentamente,

DR, ESTHER MARIZOL NUREZE Mg

Lpe; Lic Crledha Led: - Encargnds el Wizen

Mir v

Ambale, Ay, Quis Quis ¥ Av. Alchualpa - Yeldfonoa: (039) 2844390 7 2842000 / 2822797
Coreo alecthénicn: uebalivor.ombote@mdlool.com
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RED DE MUSEOS DEL CANTON AMBATO

MUSEOS DEL CENTRO DELA

Museo de Iz Unidad Museo Provincil ~ Museo Mausoleo de

Educativa "Bovar’ "Casa del Portal Montzlo Musep Casa Pachano

Lalama

i

Jardin Botanico
Atocha “La Liria”

(Casa Museo Martinez Holguin (Quta de Juan Ledn Mera
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RED DE MUSEOS DE LA CIUDAD DE AMBATO
Museo del Colegio Bolivar

Fue inaugurada en el afio de 1920, tard6 dos afios su construccion, Se inicié con
una coleccion de 200 ejemplares de Zoologia, cuenta con 11 salas de exhibicion
entre las cuales tenemos: Sala de Numismatica donde se exhiben 80 monedas de
diferentes paises del mundo incluidas 156 monedas, 17 del siglo XIX, 132
monedas del siglo XX pertenecientes al nuestro pais, billetes de 34 paises y
medallas conmemorativas del Ecuador. Sala de Fotografia tiene 94 extraordinarias
y hermosas fotografias del Ecuador, tomadas a principios del siglo XX. Sala de
Zoologia es la mas grande con una coleccion de mamiferos, anfibios, vertebrados,

peces, reptiles y aves todos pertenecientes a la fauna ecuatoriana, presentados en

iméagenes y distribuidos en ecosistemas.
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Museo Provincial Casa del Portal

Este maravilloso sitio es un espacio de reflexion, y conocimiento para el pueblo
ambatefio por lo que es destinado a constituirse en el centro cultural y museo de la
Provincia de Tungurahua. Este es uno de los pocos vestigios de la época pasada
de la populosa ciudad de Ambato. Se encuentra junto al parque Montalvo. Aunque
se termind de construir en 1900, es parte de lo que se ha denominado como estilo
republicano, presente en muchas de las ciudades del Ecuador. Sin embargo, al ser
uno de los pocos recuerdos del pasado ambatefio, el Portal ha sido declarado como

Patrimonio Cultural.

Desde aqui es posible mirar la imponente cupula de La Catedral. La Casa del
Portal es empleada para muestras pictoricas y de arte, existe un museo
arqueoldgico, en el patio central existen varias fotografias del Ambato antiguo y

se realizan pequefias exposiciones de temas turisticos y culturales.
Las 5 salas son:

Sala Arqueoldgica: con muestras de los periodos Formativo, Paleo indio y

Desarrollo Regional.
Dos salas para exposiciones de pintura en Oleo y Serrania de Luis A. Martinez.

Una sala de pintura de Oswaldo Viteri
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Museo Casa de Montalvo

El Museo se encuentra ubicado en las calles Bolivar y Montalvo, diagonal a La

Catedral, en el centro de la ciudad de Ambato.

La casa confeccionada con anchos muros y distinguidos portones, como era
caracteristica de la época, fue hospedaje de militares, politicos y amigos del padre
y hermanos mayores de Don Juan Montalvo. Fue la casa en la que nacio y vivio el

mejor exponente de las letras latinoamericanas del siglo XIX.

La Casa de Montalvo promueve el estudio y la difusion de la obra intelectual y el
pensamiento de Don Juan Montalvo en su contexto historico, integral y
proyeccion nacional y universal, a traves de la generacion de productos y servicios
de buena calidad que satisfagan las expectativas de nuestros clientes y coadyuven

al crecimiento de la patria, dentro de los principios y valores fundamentados en la

ideologia montalvina.
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Casa Museo Edmundo Martinez Mera

Esta casa, ubicada en la calle Guayaquil entre Rocafuerte y Bolivar, con la
restauracion se convirtié en la Casa Museo de la Ciudad Edmundo Martinez, en
ella se exhibiran los cuadros ganadores de los Salones Luis A. Martinez y del Sol
de Noviembre. Edmundo Martinez Mera nacié en Ambato el 11 de octubre de
1903, sus padres fueron Luis A. Martinez y Rosario Mera Iturralde, su Unica
hermana fue Dofia Blanca Martinez Mera, siendo aln pequefios quedaron
huérfanos de madre y luego, en 1909 fallece su ilustre padre, quedando Luis
Edmundo de tan sélo seis afios, pasando los dos hermanos al cuidado de la familia

Mera lturralde.

Hizo honor a sus antepasados, ilustrado y talentoso, de exquisita sensibilidad
plasmada en sus cuadros porque al igual que su padre y sus tios pintd los paramos
y la naturaleza en toda su extension, para pintar muchas veces recorrié los campos
y los paramos junto a su tio Nicolas, amé el campo y en su juventud trabajo en
agricultura. Fue un hombre con profunda conviccion artistica y con gran cultura,
su pasion fue la pintura, arte en el cual demostrd su originalidad, su erudicion se
ponia de manifiesto en sus conversaciones sobre diferentes temas historia,

ciencias, filosofia, arte, etc., poseia un gran sentido del humor.

.
i /&

|
\
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Casa Museo Pachano Lalama

La casa pertenecid a la familia Pachano Lalama. Su construccion data de a finales
del siglo 19. Fabian Rodriguez, administrador del Centro Cultural conto que en
esta casa nacieron grandes personalidades de la ciudad, como Rodrigo Pachana
Lalama, autor del himno de la provincia y de la ciudad; Abelardo Pachano
Lalama, distinguido cientifico, descubridor de algunas especies de aguacollas y
responsable de la introduccion del Guaytambo desde Norteamérica, conocido

como ‘White Peach’.

La casa fue restaurada hace cuatro afios, se la inauguré en el afio 2013 en la Fiesta
de las Flores y las Frutas de esa edicion. Rodriguez hace un llamado para que

todos los turistas visiten el Centro Cultural ubicado en las calles Mera vy

Rocafuerte.
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Quinta de Montalvo

Se encuentra en la Av. Los Guaytambos, Sector Ficoa - Las Palmas, en la parte
occidental de la ciudad. La Quinta de Juan Montalvo tiene aproximadamente 200

afios de existencia y cuenta actualmente con una hectarea de extension.

Dentro de este sitio se encuentra la casa que pertenecid a este ilustre escritor. En
su interior se han adecuado 3 salas que exhiben los mobiliarios de la época, asi
como objetos importantes entre los que se destacan un piano, la cama, cuadros y
cartas de uno de los mas grandes escritores de nuestra ciudad y el pais.

En la parte exterior existe una pileta llamada “de los deseos” ubicada en un
pequefio rincon de la Quinta que adorna sus jardines y entorno. En el lugar se
respira un ambiente de paz y tranquilidad rodeada de arboles y varios letreros

interpretativos con frases célebres de Juan Montalvo. Este fue uno de los lugares

mas queridos del Cervantes de América.

S
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Quinta de Juan Leon Mera

Se encuentra ubicada en la Av. Circunvalacion en el sector de Atocha, frente al
Colegio Diocesano San Pio X, en la parroquia Atocha-Ficoa, en la parte

occidental de la ciudad.

La Quinta de Juan Leon Mera tiene un tipico estilo espafiol, la construccion data
del afio 1874, con una extension de 5 hectéreas, declarada Patrimonio Historico
Nacional. Tiene como atractivo no solamente la estructura arquitectonica, sino
también el maravilloso entorno botanico con 200 especies vegetales entre nativas

e introducidas y otras endémicas, Unicas en Latinoamérica.

Entre los gruesos muros de adobe y bahareque se conservan los recuerdos,
manuscritos, pinturas y fotografias del insigne novelista Juan Ledn Mera que
hablan de su gran amor por el arte y la patria al legarnos para la posteridad el
simbolo de nacionalidad ecuatoriana el Himno Nacional. En cada rincén de la
quinta podemos encontrar letreros interpretativos con frases y poemas de Juan
Ledn Mera, también existen letreros con los ordenes, familias y especies de flora

que se encuentran en el lugar.

En esta quinta sobresalen también grandes arboles de cedro, palma, coco chileno y
eucalipto. Es un sitio de visita en el que se puede apreciar y recordar fragmentos

de la vida de Juan Leon Mera y disfrutar de la tranquilidad de sus jardines.
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Casa Museo Martinez Holguin

Esta importante edificacion histdrica de nuestra ciudad pertenecio a la familia del
Sr. Nicolds Martinez Vasconez y Sra. Adelaida Holguin desde el afio de 1821
hasta 1961. Posteriormente pas6 a manos de la Familia Ruales Martinez hasta
1982, afio en el que el llustre Municipio de Ambato toma posesion de esta como
patrimonio de la ciudad para finalmente mostrarla a los visitantes muy bien
restaurada y adecuada. Aqui podemos encontrar muebles del siglo XVIII y XIX
elaborados en madera labrada, tallada y charolada perteneciente a la familia
Martinez Mera descendientes directos de la Familia Martinez Holguin. Su
construccién contiene bahareque y entramados de madera en los pisos donde se

muestran pinturas y fotografias que remontan a 1800 de algunos de los miembros

y descendientes de esta prestigiosa familia ambatefia.
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Jardin Botanico Atocha “La Liria”

Jardin Boténico se encuentra ubicado en el sector de Atocha sobre la Av.
Circunvalacion, en los alrededores de las casas histdricas de Juan Ledn Mera y
Martinez — Holguin, en la parroquia Atocha-Ficoa, en la parte occidental de la
ciudad.

constituye una verdadera reserva de especies floristicas de la provincia y el
refugio de mas de 200 especies de plantas superiores que se incluyen en 151
géneros y 79 familias botanicas en su mayoria nativas del ecosistema de Matorral
Seco propio de los Valles interandinos de nuestro pais, se han registrado ademas 7
especies floristicas endémicas de la zona. La caracteristica mas importante del
entorno se manifiesta en la presencia de un ecosistema propio desarrollado por la
presencia del rio, la quebrada y abundantes especies boténicas, lo que permite

observar una secuencia importante de escenarios paisajisticos.

Su superficie estd comprendida por 14 hectareas asentadas sobre las propiedades
que pertenecian a las familias Martinez — Holguin y Mera quienes fueron
adquirieron estos terrenos desde el afio de 1846 con el fin de crear una reserva

boténica que refleje su amor por la naturaleza y la investigacion cientifica.

Es asi que en 1849 el Dr. Nicolas Martinez, al tener amistad con el entonces
Presidente Sr. Gabriel Garcia Moreno, plant6 en este sitio el primer eucalipto del
Ecuador. Poco a poco este centro botanico fue creciendo y almacenando cientos
de otras especies botanicas propias y fordneas que crearon rincones y paisajes
muy acogedores en los que se refugié e inspird el ilustre Sr. Juan Ledn Mera

durante sus 63 afios de vida.

Justamente por su gran importancia historica y natural este sitio actualmente esta
siendo completamente restaurado por el I. Municipio de Ambato junto al apoyo
del FONSAL. Su extension estard comprendida por 5 tipos diferentes de
agrupaciones de plantas que representaran a diferentes jardines del mundo, 5
jardines tematicos, una zona de especies de cactus, area de cultivos y huertos
andinos, zona de bosque nativo y paramo, zona de bosque montano bajo, un jardin

del agua, un centro de educacién ambiental, un vivero e invernadero de
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propagacion de orquideas, camineras muy bien sefializadas, una torre de
observacion, restaurante, tienda de suvenir, una estacion del tren, caballerizas, un

puente colgante sobre la Quebrada Los Gallinazos, parqueadero, entre otras cosas.

Este sitio constituye una reserva de gran valor ambiental ecoldgico e histérico de
ahi la importancia de su preservacion y restauracion. Es por esta razon que el
gobierno local ha invertido gran cantidad de recursos para su recuperacion y

adecuacion.
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CARRERA DE TURISMO Y HOTELERIA

ALGUNAS REFLEXIONES SOBRE EL GRADO DE SATISFACCION
TURISTICA: CASO MUSEOS DE AMBATO

MUSEUMS IN THE CITY OF AMBATO: DISCUSSION Some insights about the levels of
touristic satisfaction.

Autora: Andrea Lucila Martinez Jerez
Universidad Técnica de Ambato
andilu.1806@gmail.com

Abril- Septiembre 2016

Resumen:

En el presente trabajo se analizan el impacto que tiene los museos sobre la satisfaccion y lealtad de
los turistas, incluyendo diferentes variables mediadoras tanto afectivas como cognitivas. El
presente articulo pretende dilucidar si el modelo representativo del comportamiento futuro de los
visitantes (satisfaccion y lealtad) en funcidn de las expectativas, disconformidad, satisfaccién,
emociones Yy lealtad, obedece a pautas comunes y universales, o si bien tal funcionamiento difiere
cuando se aplica a la calidad del servicio brindado al visitante durante su recorrido. Este articulo se
realizara por medio de una encuesta que permitird conocer las necesidades del visitante. Se
concluye con la existencia de un patron de comportamiento diferente para las quintas y centros
culturales, pues se manejan con distintos procesos de calidad.

Palabras Clave: Satisfaccion, visitantes, museos, servicios, calidad.

Abstract:

This work focuses on the impact that tourists’ loyalty and satisfaction levels have on museums in
Ambato-Ecuador, including different variables, which may function as mediators, both cognitive
and affection related ones. This article aims to elucidate whether the representative model of future
visitors” behavior (satisfaction and loyalty) as a function of expectations, disconformity,
satisfaction, emotions and loyalty, responds to parameters that may be considered as universal or
common, or if such functioning defers when the quality of service provided is applied to guests
during their visit. As a conclusion we can indicate that the existence of a behavioral pattern in
guests turns out to be different between a property such as a state, and cultural centers, given that
they are run under different standards of quality.

Keywords: Satisfaction, guests, museums, services, and quality.
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1. INTRODUCCION

En el presente articulo se lleva a cabo un estudio sobre el Grado de satisfaccion
turistica en el Museo de la Unidad Educativa Bolivar, Quinta de Juan Ledn Mera,
Quinta de Montalvo, Casa Museo Martinez Holguin, Museo Mausoleo de
Montalvo, Museo Provincial Casa del Portal, Casa Museo Luis Edmundo
Martinez Mera y Casa Pachano Lalama en el ambito de la distribucion de
servicios turisticos. En la actualidad, los museos se han convertido en espacios
privilegiados de interaccion social y de reconocimiento mutuo de las distintas
comunidades a nivel local y nacional.

El siguiente articulo estd formado por tres partes esenciales que se detallas a
continuacion: el resumen, en esta parte se realiza un analicis corto pero general
del articulo, la introduccidn se encuentra una recapitulacion breve antes de entrar
directamente en el desarrollo del documento, los resultados donde se expondré el
aporte que se genera al realizar la presente investigacion. Se analizara los
antecedentes y conceptualizaciones del servicio de calidad, para obtener un
conocimiento mas amplio y claro de la satisfaccion del visitante en el museo.

El objetivo del articulo es demostrar la reflexion sobre el grado de satisfaccion de
los visitantes de las casas museos del cantén Ambato provincia de Tungurahua,
para poder identificar los procesos de calidad que se realizan en los museos, Yy
mejorar el recorrido del visitante. Para que los visitantes se encuentren satisfecho
durante la visita, de modo que se conozca a través del criterio de los visitantes que
necesidades tiene el museo o que actividades, tareas y funciones debe mantener el
museo para la satisfaccion de los visitantes.

Antecedentes v definicion del Servicio de Calidad

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible
para la existencia del museo y constituye el centro de interés fundamental y la
clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si
queremos hacerlo (Paz, 2015). Un servicio de calidad refleja la organizacién que
existe dentro de cada museo, el interés en satisfacer las necesidades que tiene un
turista, en conocer que material de exhibicion posee para atraccion del visitante.

Es todo aquello que se ofrece en un mercado para atencion, adquisicion, uso o
consumo que puede satisfacer un deseo o necesidad. Incluye objetivos fisicos
servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas (Garcia E. , 2012). Dentro de
cada museo existe productos tangibles que son las obras con diferente tematica
que son historia, arte, cultura y ciencias naturales e intangibles que sera el
recuerdo que el visitante se lleve del trato o el tiempo que él estuvo, lo que le
parecié la atencion brindada.

El argumento basico de esta posicidn consiste en que a partir de las experiencias
de satisfaccion con varios encuentros de servicio se desarrollan y se va
modificando una actitud global a largo plazo, es decir, mediante la acumulacion
de evaluaciones especificas (satisfaccion con transacciones), se llega a una
evaluacion global (calidad percibida) (GONZALEZ, 2014). Se debe recordar que
la satisfaccion se da en funcion de las necesidades y expectativas del cliente. Esto
es un resultado a largo plazo, pues si el turista se encuentra contento con el



servicio brindado sugerira el museo como lugar turistico a mas persona trayendo
mas ingresos de visitantes.

Atencion al Cliente

Una atencion de calidad al cliente esta conformada tanto por un tratamiento
adecuado a su perfil psicoldégico como por la aplicacion de unas condiciones de
venta acordes a su clasificacion comercial o pertenecia a un segmento de mercado
(CARRASCO S. F., 2012). Una relacion entre el museo y los visitantes permitird
conocer cambios en sus expectativas y actitudes para poder conocer
anticipadamente sus necesidades. Crear una buena relacion con el turista permitira
construir una ventaja competitiva, del mismo modo hara sentir al visitante que su
satisfaccion es la prioridad.

En la atencion al cliente uno de los aspectos mas importantes es la comunicacion,
pues es la base de las buenas relaciones con el cliente/ la clienta, ésta consiste en:
la transmision de informacion desde un emisor, hasta un receptor, por medio de
un canal (PUCESE, 2013). Conocer el punto de vista del turista en relacion al
museo es importante porque al crear un vinculo de comunicacion, se accede a
nuevas propuestas o ideas que él tenga, para mejoras que beneficien y
promocionen al museo por un buen servicio que se brindo.

Es, en definitiva, un concepto complejo que depende de numerosas variables que
afectan tanto al consumidor (factores personales, culturales, econémicos,
motivacionales, experiencias previas o actitudes), como al propio producto o
servicio (caracteristicas, atributos, calidad, costes, etcétera) (Palacios, 2016). La
mayor parte de los museos reciben una cantidad determinada de dinero que les
permite restaurar, fallas que se hayan ido dando con el paso del tiempo en el
museo. Dar una buena imagen en cuanto a la decoracion y mantenimiento del
museo es de vital importancia para dar una buena impresion a los turistas.

Calidad

La calidad percibida es la variable que presenta limites menos claros respecto al
concepto de satisfaccion, ya que ambas se refieren a un proceso de evaluacion en
el que el cliente compra la experiencia del servicio con determinadas expectativas
previas, es decir, ambas tienen en comun el hecho de que se considera central el
punto de vista de los clientes, al valorar los servicios que presenta una
organizacion (GONZALEZ, 2014). La calidad y el servicio son dos cosas que van
de la mano, y que refleja un trabajo en equipo para un bien comun, es decir, van
orientadas a conocer que necesita el turista tiene y en funcion de eso satisfacer una
necesidad.

Uno de los ambitos de estudio mas relevantes en cuanto al sector turistico, tiene
que ver con la calidad de los servicios que prestan los establecimientos turisticos.
Esto es asi, dado que la calidad determine, al menos en parte, la lealtad de los
clientes y la imagen que se lleva el turista de la zona de acogida (MARTINEZ,
2013). Lo que se busca a través de brindar un servicio de calidad es que el turista
vuelva a visitar el museo, es decir, generar lealtad por parte del turista. Se
obtendra asi un beneficio mutuo incrementando las visitas al museo y el turista
reciba un trato de calidad promoviendo un turismo cultural.



En los ultimos afios, la literatura turistica ha mostrado un creciente interés en la
investigacion de la calidad del servicio y la satisfaccion, ya que las percepciones
de la calidad y los juicios de satisfaccion han sido reconocidas como constructores
claves a la hora de explicar las conductas deseables del consumidor
(GONZALEZ, 2014). Hoy en dia el punto de vista por parte del visitante es una
pieza clave, para conocer que le hace falta al museo o que errores se ha cometido
al momento de brindar un servicio de calidad, para de esta manera mejorar las
herramientas en cuanto a satisfaccion al cliente por parte de los administradores.

2. METODOLOGIA

Para la realizacion del articulo cientifico reflexiones sobre el grado de satisfaccion
turistica: caso museos de Ambato se realiz6 una encuesta aplicada a todos los
museos en pro de una mejora y beneficio para los visitantes y los museos, lo que
permitira conocer el punto de vista del turista con relacion a la atencion recibida
por parte de los empleados del museo. (ver tabla N° 1)

Tabla N°1:

Muestra
Lugar Ambato
Universo de estudio 32756
Muestra 400

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)

Fuente: Encuesta

La investigacion serd cuantitativa porque se trabajara con encuestas que arrojan
datos estadisticos. Dado que se buscara informacion referente a las cualidades,
caracteristicas que tienen los visitantes que acuden a los museos, el nimero de
visitantes, que dias acude mas gente, en qué porcentaje se han dado las mejoras en
los museos y las ganancias que han generado.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Para llevar a cabo la investigacion se pregunté si cada museo se maneja con
normas que les permita tener una calidad del servicio que van de acuerdo a sus
procesos de gestion, para conocer si el visitante se siente satisfecho con el servicio
brindado (ver tabla N° 2).



Tabla N° 2:

Servicios de Calidad

Variable Visitantes de la ciudad de Ambato (n= 400)
X2
Frecuencia Porcentaje
Muy De Acuerdo 182 45%
De acuerdo 188 47%
En desacuerdo 30 8%

Muy en desacuerdo

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Los visitantes que acuden a los museos estan de acuerdo en el servicio que se les
brinda, se siente ajusto con la guianza durante su recorrido. Lo Unico que en
ocasiones los visitantes piden es algo mas de innovacion, dado que un museo no
cuenta con una muestra permanente, afectando de cierta manera brindar un
servicio de calidad.

La investigacion en turismo ha identificado la importancia de la satisfaccion, la
calidad, entre estos elementos y su influencia, tanto en el marketing como en
turismo en particular. Ademas, la satisfaccion del consumidor, dentro del &mbito
turistico, tiene una influencia positiva en el comportamiento post-compra Millan
(2013). Si los museos se manejan con un turismo de calidad, el resultado que se
obtenga sera satisfactorio, de modo que se generara una mayor afluencia de
turistas a los museos lo que permitira que sean mas conocidos. Generando turismo
cultural en la ciudad de Ambato.

El principal ambito de actividad en el que se enmarcan las relaciones entre los
actores identificados se encuentra en la gestion de visitas a los recursos turisticos
de la ciudad. Consecuentemente, la mayor parte de las relaciones entre actores se
producen en una actividad turistica muy concreta: la gestion de la visita de grupos
organizados Merinero (20012). Para que se obtenga una calidad de servicio es
necesario que exista un compromiso, por parte de los administradores de los
museos y su equipo de trabajo. De esta manera plantear estrategias que haga
factible el retorno de un turista al museo. Porque su recorrido y el trato que recibio
fueron buenos.

Es por ello también que para cada empresa turistica la capacitacion al personal en
temas de servicio al cliente, es importante para mantener actualizado y conocer
que estrategias y métodos que son adecuados, para dar un buen trato. Y aprender
métodos de guianza que permita al turista conocer de la manera mas comprensible
el guion museoldgico del museo (Ver tabla N° 3).



Tabla N° 3:

Atencion al Cliente

Variable Visitantes de la ciudad de Ambato (n=400)
X2
Frecuencia Porcentaje
Muy Importante 221 55%
Importante 120 30%
Poco Importante 32 8%
Nada Importante 27 7%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

La capacitacion al personal es importante, para que el visitante durante su
recorrido se encuentre satisfecho, y la informacion que provea el guia o
administrador sea clara y concisa. La atencion al cliente es parte primordial para
gue un visitante vuelva de modo que, si tiene un buen servicio, una atencion con
amabilidad el no dudara en volver.

Alén (2015) Dice que la calidad percibida es uno de los factores mas importantes
a la hora de elegir una empresa turistica o un destino particular. EI como se
maneje cada museo en cuanto a normas de calidad, dado que, si brinda una buena
atencion al cliente, da una buena imagen al museo. La evaluacién, sugerencias o
encuestas que se realizan en los museos son beneficiosas, porque ayudan a
conocer el criterio que tiene el turista en cuanto a servicios que el museo ofrece.
Se conoce a través de esto cual es el aporto que el museo esta ofreciendo a la
poblacién en cuanto a cultura.

De acuerdo con las clasificaciones de servicios realizadas, se puede establecer una
diferenciacion entre las organizaciones de servicios donde la presencia fisica del
usuario es importante y aquellas en que su presencia es nula o apenas tiene
relevancia Martinez (2013). Cada museo tiene un servicio distinto dado a la
dimension fisica que la deferencia unos de otros, por eso buscan que proceso de
gestién los ayudara en pro de las necesidades que tengan los turistas, durante su
recorrido en el museo.

A la vez Palacios (2016) aporta que la satisfaccién dependerd, en consecuencia,
tanto de las expectativas que tenga el consumidor-visitante como de la valoracion
que haga del producto-destino una vez que lo haya consumido. Los museos
brindan recuerdos intangibles, pero que son importantes para los visitantes, ya que
si son desagradables o no les parece adecuado el servicio no volveran, y darén una
mala resefia del museo a otros turistas y no asistiran.

Es importante y necesario la implementacion de nuevos modelos de calidad para
el servicio turistico del museo para que se genere una buena promocion y que se
brinde un excelente servicio (ver tabla N°4).



Tabla N° 4:

Procesos de Calidad

Variable Visitantes de la ciudad de Ambato (n= 400)
X2
Frecuencia Porcentaje
Muy Importante 222 55%
Importante 154 39%
Poco Importante 24 6%

Nada Importante

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

Realizar cambios en los modelos de gestion seré para beneficio del museo, porque
ayuda a tener resultados positivos. La innovacion es importante para un museo, al
tener una rotacion en sus piezas itinerantes llamara mucho la atencion del
visitante, motivandolo de esta manera a regresar.

Para Acerenza (2013) la calidad de servicios turisticos es uno de los factores
intangibles que inciden en la competitividad de un destino, por lo que se entiende
que hace un esfuerzo permanente a fin de poder mantener estandares satisfactorios
en la presentacion de los servicios. Las actividades que se llevan a cabo en los
museos, son para promover a los artistas nacionales y que sus obras sean
expuestas en los museos para promover sus trabajos. Los visitantes que acudan a
los museos puedan conocer las obras o las actividades y cronogramas que se den
en los museos.

Las empresas cuya actividad se ubica en la distribucion turistica necesitan
desarrollar estrategias que les permitan sobrevivir en el tiempo (Suarez, 2014) los
museos deben mantenerse en constante innovacion, y organizacién de eventos que
les permita mantenerse activos y con afluencia de turistas. La mayor parte de
visitantes solo acuden a los museos en fechas festivas de la ciudad de Ambato. Es
por ello para mantener activos los museos realizan diversas actividades durante el
resto del afo.

Sobre la necesidad de conciliar objetos de desarrollo econdmico argumentados en
el turismo con la conservacion y gestion responsable del territorio y de los
recursos, se viene impulsando en los dltimos afios algunas iniciativas de
investigacién conducentes a la elaboracién de métodos y técnicas, Utiles para la
planificacion y gestion, a escala regional y local (lvars, 2014), la planificacion es
una parte fundamental en un museo. Se manejan con diversas actividades durante
el mes, porque deben realizar cronogramas para las distintas actividades a realizar
en cada museo dependiendo sus horarios.

Palacios (2016) afirma que, si el visitante obtiene una sensacion de satisfaccion,
aumenta la posibilidad de repeticion de la visita y, por tanto, de fidelidad al
destino o recurso turistico; puede, asimismo, volver a ese lugar para cubrir otra
necesidad; y, ademas, influira de forma decisiva en las futuras decisiones de su
grupo de convivencia (familiares, amigos y conocidos), como consecuencia de la
importancia de la comunicacion boca-oido. Si el visitante tiene un recorrido
agradable. EI recomendara el museo a mas turistas para que lo visiten y generar un



ingreso a la ciudad. Es importante brindar un buen servicio para que sean
reconocidos Yy las visitas a los museos crezcan.

Al tratarse de productos simbdlicos, los modelos que explican su generacion
contemplan de forma simultanea los componentes afectivos y cognitivos. Aunque
son multiples los estudios realizados sobre esta cuestion, surgen dudas acerca de
la posible generalizacion de los resultados para destinos concretos (Moreno,
2013), las obras en exhibicién que se exponen en los museos tienen tematicas
diferentes pero que llaman la atencion a distintos segmentos de mercados. Esto es
lo que llama la atencién de cada museo a la poblacion.

La atencidn brindada por parte del administrador o guia del museo durante el
recorrido debe ser muy buena para que la afluencia de visitantes vaya creciendo
(ver tabla N°5).

Tabla N° 5:

Procesos de Calidad

Variable Visitantes de la ciudad de Ambato (n=400)
X2
Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 200 50%
Bueno 150 37%
Regular 49 12%
Malo 1 1%

Elaborado por: MARTINEZ, Andrea (2016)
Fuente: Encuesta

La atencion brindada por parte del administrador debe ser muy profesional, toda
la informacién que facilite al visitante debe girar en torno a las piezas en
exhibicion. Debe conocer muy bien la historia en caso de que fueran los ilustres
ambatefios, la historia su trayectoria los hechos que han sobresalido en su vida,
para que el visitante se sienta comodo Y satisfecho con la informacién brindada.

La satisfaccion en una transaccion concreta vendria determinada entre otros
factores, por la calidad de servicio percibida; a su vez la satisfaccion influye en la
evaluacion a largo plazo de la calidad de servicio que perciben los individuos
(Alén, 2015), la satisfaccion del visitante influye mucho en la opinion que den los
turistas que han visitado los museos para que futuros visitantes lleguen. EIl ganar
fidelidad por parte de los turistas en un beneficio a largo plazo.

Millan (2013) analiza que la satisfaccion del turista se concede una gran
relevancia al efecto que tienen en el juicio de satisfaccion del individuo los
resultados obtenidos durante su experiencia turistica en el destino. Teniendo en
cuenta este planteamiento se han analizado los resultados de la evaluacién de
diferentes elementos. Analizar los resultados que se obtienen de las visitas de los
turistas a través de un cuaderno de sugerencias, ayudara a conocer que opinan los
turistas del recorrido por el museo, que les ha parecido las obras en exhibicion y
que fue lo que les agrado del museo y motivara a volver.

Las expectativas que tienen los visitantes con respecto al servicio que van a
obtener son muy altas, pues lo que se busca a través de la planificacion es mejorar



los procesos de gestion para obtener un resultado positivo y beneficioso para el
museo.

En este sentido, parece necesario conocer los deseos de los consumidores, su
proceso de toma de decisiones y su respuesta a ciertos estimulos si queremos
satisfacer sus necesidades. Lo mismo ocurre, l6gicamente, en el caso del turismo
(Palacios, 2016), por medio del cuaderno de sugerencia se conocera las
necesidades que tengan los turistas que asisten a los museos, para de esta manera
implementar cambios en aspectos, partes del museo que no se encuentren en una
situacion optima.

4. CONCLUSIONES

El trabajo permite establecer cbmo los consumidores pertenecientes a un mismo
grupo cultural perciben y evallan la visita a la ciudad de Ambato en base a las
atracciones que posean, centrandose tales diferencias en las relaciones entre
expectativas y agrado, asi como entre dimensiones emociones.

El turismo debe reconocer los factores locales y apoyar su identidad, cultural e
intereses. La participacion de todos los actores debe basarse en mecanismos de
cooperacion a todos los niveles local y regional.

Es importante promover el turismo cultural en la ciudad de Ambato pues no todos
los museos no se guian con estrategias claras que les permitan una mayor
promocion en el medio turistico. Puede que no todos los museos estén situados en
un lugar estratégico de la ciudad que permita una facil accesibilidad.

Realizar criterios de calidad orientadas a la preservacion de las obras de arte en
los museos y a la capacidad de satisfaccion del turista, determinados
conjuntamente con los visitantes y basados en los principios de desarrollo
sostenible, deberan ser objetivos prioritarios en la formulacién de estrategias.

Los organismos competentes deben promover la planificacion integrada en los
museos como contribucion al desarrollo del turismo cultural.

Hay que implementar un reparto mas equitativo en los museos en relacion de los
beneficios y cargas producidas por el turismo, lo que implica entre otros factores,
cambio de los modelos de consumo.

Fomento de programas con acciones positivas y preventivas, seguimiento de los
logros alcanzados, informacion de resultados e intercambio de experiencias.

Por otra, se deben mejorar los productos turisticos complementarios. Es la ciudad
la que debe hacer un esfuerzo para ofrecer todo tipo de servicios que faciliten y
mejoren la visita de los turistas. Es al sector privado al que le toca,
fundamentalmente, esta tarea, aunque siempre con politicas favorables
potenciadas desde los poderes publicos locales. Cualquier mejora en este sentido
favorecera, asimismo, a la ciudad en su conjunto, algo importante si queremos
logran un modelo turistico positivo para todos.
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