


UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR - UNIB.E

ESCUELA DE ADMINISTRACION TURISTICA

Trabajo de Titulacion para la obtencion del Titulo de Ingenieria en

Administracion Turistica

Estrategias de mejora en el proceso de mediacion e
interpretacion patrimonial para elevar el nivel de satisfaccion
de los visitantes, en el Museo Fray Pedro Gocial, cuidad de
Quito.

Autora:

Vanessa Nathaly Lomas Gualpa
Directora:

Paola Lopez, Mgst.

Quito, Ecuador
Octubre, 2019



CARTA DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

Magister
Diana Constante

Directora de la Escuela de Administracion Turistica

Presente.

Yo, Paola Lépez, Directora del Trabajo de Titulacion realizado por Vanessa
Nathaly Lomas Gualpa, estudiante de la carrera de Administracion Turistica,
informo haber revisado el presente documento titulado “Estrategias de mejora en
el proceso de mediacion e interpretacion patrimonial para elevar el nivel de
satisfaccion de los visitantes, en el Museo Fray Pedro Gocial, cuidad de Quito”,
el mismo que se encuentra elaborado conforme al Reglamento de Titulacion,
establecido por la UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR UNIB.E
de Quito, y el Manual de Estilo Institucional; por tanto, autorizo su presentacion
final para los fines legales pertinentes.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente.

§ V_Vm:'« / ﬂ/( / A/) er

Paola Lpez, Magister en Estudios Socioambientales

Directora del Trabajo de Titulacion



DECLARACION Y AUTORIA

1. Yo, Vanessa Nathaly Lomas Gualpa declaro, en forma libre y voluntaria,

que los criterios emitidos en el presente Trabajo de Titulacion
denominado: “Estrategias de mejora en el proceso de mediacion e
interpretacion patrimonial para elevar el nivel de satisfaccion de los
visitantes, en el museo Fray Pedro Gocial, ciudad de Quito", previa a la
obtencién del titulo profesional de Ingenieria, en la Direccién de la Escuela
de Turismo. Asi como también los contenidos, ideas, conclusiones y
. Declaro, igualmente, tener pleno conocimiento de la obligacién que tiene
la Universidad Iberoamericana del Ecuador, de conformidad con el
articulo 144 de la Ley Organica de Educacién Superior, de entregar
a la SENECYT, en formato digital una copia del referido Trabajo de
Titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion de
la Educacion Superior del Ecuador para su difusién publica, respetérido
los derechos de autor.

. Autorizo, finalmente, a la Universidad Iberoamericana del Ecuador a
difundir a través del sitio web de la Biblioteca de la UNIB.E (Repositorio
Institucional), el referido Trabajo de Titulacion, respetando las politicas de
propiedad intelectual de la Universidad Iberoamericana del Ecuador.

Quito, DM., a los 30 dias del mes de octubre del 2019

Vanessa Lomas Gualpa
172293388-2



AGRADECIMIENTOS

A Dios por haberme dado las fuerzas, el valor y la paciencia necesaria para
concluir con éxito una etapa mas de mi vida, de la cual me siento muy orgullosa
y bendecida por todos los logros y alegrias que he tenido, como también todas

las personas que estuvieron y estan a mi alrededor.

A mi familia que siempre ha estado a mi lado brinddndome aliento y palabras
de apoyo, en especial a mi mamita y mi hermano, quienes son mi pilar

fundamental para seguir adelante con cada uno de mis objetivos.

Al Museo Fray Pedro Gocial, en especial al Lcdo. Pablo Rodriguez y Sara

Espin quienes me han colaborado en el proceso de trabajo de Titulacion.

A mis amigos, compafieros y profesores que me han brindado su sabiduria, al
igual que sus consejos a lo largo de mi vida universitaria. jY en especial a ti!,
gue, a pesar de la gran distancia, siempre estas pendiente de mi en todo

momento.

A mi directora de trabajo de titulacion Mgst. Paola Lopez, quien ha sabido
guiarme, compartir sus conocimientos y por ayudarme a desarrollar este

proyecto.

A todos ustedes, UN DIOS LE PAGUE.



DEDICATORIA

A Dios por la paciencia que me ha dado en cumplir con este y otros proyectos,

permitiéndome elegir siempre lo mejor de mi vida.

A mi mamita Mercedes que es mi apoyo fundamental en mi vida, quien ha
estado luchando, aconsejandome y demostrandome siempre su amor los 365
dias; a mi hermano “Patito” que ha estado apoyandome en los momentos mas

dificiles, como también en los instantes mas felices de mi vida.

A toda mi familia que, con su amor, respeto y honestidad han estado a mi lado,
y todas aquellas personas que marcaron mi vida y que siempre me brindaron

palabras de aliento para concluir con este trabajo.



INDICE

CARTA DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION......cococevirereeeeeeieieeeereeiereen, i
DECLARACION Y AUTORIA......cooiieieeeieecie ettt iii
AGRADECIMIENTOS ...ttt sttt ettt e sabeesnee s iv
DEDICATORIA .ttt ettt et e a e st e e sat e e sat e e sabeesateesabeesabeesaneas v
INDICE DE TABLAS ...ttt st s s sesanen iX
INDICE DE GRAFICOS ..o e essee s ses s s sesas s sas s sasssassenasssnanes xi
INDICE DE FIGURAS.......ooeee et tesae et sesa s s s sssas s s s s sssssassenanasnanens Xii
INDICE DE ANEXOS .....oooiiiiieieeetieeteeeeee e tesae s ssssse e sessssssesasassesssssassssssssssssssenassasanens Xii
RESUMEN. ...ttt ettt e st e st e e sabe e sabe e e beesbeeebeesabeaaas xiii
CAPITULO | oottt sttt 11
INTRODUCCION.......oiiiiriiiirieiiseese e ssseie s et sss sttt ss st st ssensees 11
1.1. PRESENTACION DEL PROBLEMA .......cootieiieeteteeeeeeeee s e venes s 13
1.2, JUSTIFICACION.....coooieiieeieieceeeeeteteeae ettt 16
1.3 OBUIETIVOS ..ttt ettt st st st st bbbt et et e e be et e 18
1.3 GBNEIAL ..ttt e 18
R Yo T= o o]0 1 TSP 18
CAPITULO ettt sae st sa et sa st es s snssses s snansans 19
MARCO TEORICO........ooieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeieseeae et st senas st sesasaesanes 19
2.1. Generalidades del museo franciscano Fray Pedro Gocial..........cccccevevveennnnen. 19
2.1.1 Breve historia del museo franciscano Fray Pedro Gocial ..........ccccocovvvevvennnns 20
2.2. Breve relato de la mediaCion €N MUSEOS ........cccueeeererienieininenieieeeiesesee s 21
2.2.1 ¢ QUE €S IaMEIACIONT .....c.veeeiieiece ettt ettt ettt eaeas 22

2.3, (QUE ES UNMEIAUOI? ...ttt et ettt et et s eae e aeesaeas 23
2.4, Funciones del MEdiBdOr........cccoiiiiiiiiniiieeee e 24
2.5. Diferencia entre un guia y un mediador...........ccceoeirinenieiinineneeeeese e 24
2.6. Interpretacion del patrimonio CUltUral..........cccooerieirininenieieeeeeee e 26



2.7. Gestion del patrimonio CUUral ...........c.ooveeveiierieeeeeeeeee e 28

2.8. Principios de interpretacion del patrimonio ..........cccccvevivevieeceecie e, 29
2.9.  TeécniCas de MEIACION ......cccoveriririeienie sttt sb et nes 30
2.10. ¢, Qué es mediacion turistica CUUIal? ..........cceeevieieeeiieeee e 31
2.11. MediacCion €N €l ECUAAON ..........ccocieiiieeeeee e 32

2.11.1 Mediacion cultural €n QUITO .....c.eccvieiiiiiieceeceee ettt 33

2.12. Mediacion e interpretacion patrimonial cultural en el Museo Fray Pedro
Gocial. 35

CAPITULO Il oottt sttt 37
METODOLOGIA ...ttt 37
3.1. Enfoque de 1a iINVESHIQACION.........c.cccverieiiesiereereesee ettt 37
3.2. Tip0o de 12 INVESHGACION.......ccoeciieiieiice ettt saaesaae e 38
3.3. Disefio de [a INVESHGACION ........c.ccvieiiiee ettt 38
3.4 PODBIACION ...t 39
3.5, MUEBSTIA ... e e s 39
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............cccccverereieieeneneneeene, 40
3.7. Validacion y confiabilidad de 10S inStrumentos ..........ccccecveveeceecie e, 42
7.1 VAIACION ...ttt 42
3.7.2 ConfIabIlidad.........co.ooiiiii e e 42
3.8. Andlisis e interpretacion de datoS.........cccooveeeriereneeeeeeeeee e 43
CAPITULO IV ..ottt sa st a s nassan s snssssssnansnanaans 53
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS........coeiieeeveeeeeeeseeeiesenesenenias 53
I B - To | 4 [0 1) (oo OSSPSR SRRSO 53
4.1.1 Resultados de la encuesta dirigida a l0s visitantes.........cccccevcveveervereeseenene, 53
Tabla 10. ACtiVIdAdes IUICAS .......cccoveerieiiriiiircntcre e 61
4.1.2 Resultados de la encuesta dirigida a los mediadores ..........cccceeeevvevieereennenne 63
4.1.3. Informacién de mediacién e interpretacion patrimonial levantada................. 69

vii



A ATAVES U8 BNTIEVISTAS ...ttt ettt ettt e e et et e e s e ee et eeeseaeesateeessesssreeeessssseaanes 69

4.1.4. Resultado de ficha de 0bServacion ... 76

4.2 PROPUESTA .ttt ettt ettt e b ettt be e e bt et e e saeeennreesaneas 80
4.2.1 TitUIO d€ 18 PrOPUEBSTA ....ceveeeii ettt ettt et re b e 80
4.2.2 JUSHFICACION ...ttt sttt 80
R © ] o 1= 1 1Yo 1SS 81
.24, GENETA ..ot 81
4.2.4.1 ESPECITICOS ..ottt ettt sttt 81
4.2.5 Datos generales del Museo Fray Pedro GOCial...........ccccoeveeienininienenieneeeene 81
4.2.6 Factibilidad de [a PrOPUESTA .......ccccoerieiiriinieieieseeee e 84

4.2.7 Estrategias de mejoramiento para el proceso de mediacion e interpretacion

patrimonial en el Museo Fray Pedro GOocCial..........ccccveceeviieviieciieiiciece e 84
Y TS To I o] o] 01U 1= 1] - USSR 85
VST To] gl o] (o] o011 7 USRS 85
[V Z= 1] (=2 RSSO 85
Objetivo de la planifiCacCiOn..........ccocueeciecieieeeee ettt 86
POIICAS ..ottt sttt et e se et s beeaeeneenaesbesneeneenes 86
Normas para 10S COlabOradOores...........ooviiieiiieiieeiece e sre et 86
Organigrama del PErsONAl..........cccoiiiriiiiieneee e 87
4.2.8 Presentacion de 10S €Jes eStrategiCosS .......ccceveririeriererieeieresie e 88
1. Mediacion en el MUSEeO0 franCISCANOD..........ccccvevieriiiieieiesee e 88
2. Interpretacion patrimonial dentro del MUSEO. ..........ccovevieirerinerieerereeee 90
3. Nivel de satisfaccion de 10S VISItANIES .........c.oceverieirininierecsee e 92
4.2.9 Evaluacion de eStrategias..........cevueierierieieiieniecie ettt 93
SeleCCiON de ESIrAtEIAS. ......ceeeeierrieteetieierie ettt ettt e e e saesreeseeneenaens 94
4.2.10 Criterios para seleccionar estrategias factibles.........c.ccccooovevveviereceeceene, 94
R S = 1= |- T F R 96



4.2.12 Estrategias SElIECCIONAUAS...........ccvevvieiieiecece e 100
AV =To = Tod o] o HO OSSR RPURPRSRRPRTR 100
Estrategia 1. Diversificar 10S QUIONES........ccocveiieieeieesteecteee et 100

Estrategia 2. Relacionar las muestras con experiencias y anécdotas del visitante

......................................................................................................................................... 101
Interpretacion PatrimONIAl..........ccccoviiiiiireeee e 102
Estrategia 3. Innovar la interpretacion y mediacion (vestuarios y disfraces) ........ 102
Estrategia 4. Implementar obras de teatro para nifios y adolescentes................... 103
SatisfacCiON @l CHENTE..........cviiriee e 104
Estrategia 5. Implantar un sistema evaluativo de satisfaccién al cliente ............... 104
Estrategia 6. Desarrollar capacitaciones en atencion y servicio a los turistas......105
Estrategia 7. Replantear la estructura organizacional.............cccceeeveeeveevieeceeecveeenenne 106
4.13 RECUISOS NECESANOS .....cuvuiviritenieiieitstesteteteie st ss ettt ertsae st et sbesresae et eresrennens 107
4.13.1 Costos de implementacion de la propuesta..........cccoceeveeveeveeceeceese e 108
CAPITULD Vot t ettt b ettt sttt eb e 112
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......ccoiiiitieininieninieesie e 112
CONCIUSIONES ...ttt bbbttt ene e 112
RECOMENUACIONES ...ttt 114
GLOSARIO DE TERMINOS ..ottt s st saees 116
BIBLIOGRAFIA ..ottt 120

INDICE DE TABLAS



Tabla 1. Operalizacion de variables para mejorar el proceso de mediacion e

interpretacion cultural en el Museo Fray Pedro Gocial. ........c.cccceeveviiveeieeiieceeceeseecien, 45
Tabla 2. Visita al Museo Fray Pedro GOCial ..........cccceevveeviieiiieceecee e 53
Tabla 3. Con quienes visitan el MUSeo franCISCaNO0 ............coceeveereririereneneeeee e 54
Tabla 4. Propdsitos de Visitar €1 MUSEO ........c.ccveveeiieiieseeeereere et 55
Tabla 5. Importancia del mediador en los centros culturales...........coecvevveceeecieeeenen. 56
Tabla 6. Desenvolviendo del mediador...........coco i e 57
Tabla 7. Inquietudes dESPEJAUAS .......ccveviririieieee e 58
Tabla 8. Informacion en 10s recorridos QUIAdOS ...........ccecvereerieriiereee e 59
Tabla 9. EXperiencia €N €l MUSEO ........cceeviiieiieceeceece ettt 60
Tabla 10. Actividades IUAICAS .........cooerierieneeieees e 61
Tabla 11. Retorno al museo franCiSCaNO ..........ccoecvereerieriereereeree et 62
Tabla 12. CONOCIMIENTIOS PrEVIOS. ....cccieiieieeieeeeeseeseeseesteeseesteesseesseesessseesseessesssesssesseessees 63
Tabla 13. Transmision de iNfOrmMaciON ...........cccceviriiiiiene e 64
Tabla 14. Cumplimiento del QUION .........ceeviiieieeceecee ettt e 65
Tabla 15. Nivel de iNTEraCCION .........ccceeveieieeieeerese et nes 66
Tabla 16. ConocimientoS aCerca U I0S.......cccvvveveerieriereeeereere et 67
Tabla 17. CapPaCItACIONES ......ccceevvieieeieeie ettt ettt ste et e et teebeenbeerseessesssesssesseesnnas 68

Tabla 18. Entrevista a profesional en el area de mediacion e interpretacion patrimonial

................................................................................................................................................... 70
Tabla 19. Ficha de 0DSEIVACION .........cccueiiiicieiee e 77
Tabla 20. Seleccién de estrategias para mejorar el proceso de mediacion e

interpretacion patrimonial en el mMuseo franCiSCaNO. .........c.ccceveveiieneeieece e 97
Tabla 21. COStOS de la PrOPUESTA. ......cccveevieecie ettt 108
Tabla 22. Instrumento para evaluar el nivel de satisfaccion de los visitantes. ............. 110



Grafico 1.
Grafico 2.
Grafico 3.
Grafico 4.
Gréfico 5.
Grafico 6.
Grafico 7.
Gréfico 8.

Gréfico 9.

Grafico 10.
Grafico 11.
Grafico 12.
Grafico 13.
Grafico 14.
Gréfico 15.
Grafico 16.
Grafico 17.
Grafico 18.

INDICE DE GRAFICOS

Arbol de ProbIBMES ..........c.oevieeeeeeieeeeeeee et 15
Visita al Museo Fray Pedro Gocial ........ccceevveviiecieenieciie e 53
Con quienes visitan el museo franCiSCano..........c.ccoccveeveevereerieecienenns 54
Propdsitos de visitar €l MUSEO ........cccceevveeieeeeeececse e, 55
Importancia del mediador en los centros culturales .............ccc........ 56
Desenvolvimiento del mediador ... 57
Inquietudes despejadas .........ccccveceeveevieeiereeecee e 58
Informacién en los recorridos guiados ..........ccceceeererieenineniecreees 59
Experiencia €n €l MUSEO .........cooiviiiieiieeeeeeeee e 60
ACIVIdAdES TUAICAS ....couveuieieieieeceee e 61
Retorno al Museo franCiSCanO ...........ccceveverereeieieieneseseeeeeeeee, 62
CONOCIMIENTOS PrEVIOS ...c..eueeiieieierienitete ettt 63
Transmision de iNformacion ...........cccecvveieienenesesee e 64
Cumplimiento del QUION..........cocuieieeeeeeece e 65
Nivel de INtEraCCiON........ccooeiiireeee e 66
Conocimientos acerca de los principios del patrimonio................... 67
(O o1 Tod | 7= o1 (0] =< SRS 68
Estructura organizacional ............cccceecevieveeiienieseeeee e 87

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Logotipo del Museo Fray Pedro Gocial ...........cccooevereneneninienieneeenen 83

Figura 2. Fachada de la Iglesia de San Francisco de QUItO..........cccceccveerveernenne. 83

INDICE DE ANEXOS

Anexo 1 Encuesta para los visitantes del Museo Fray Pedro Gocial........................... 125
Anexo 2 Encuesta dirigida a los mediadores del Museo Franciscano......................... 127
ANEXO 3 ENIFEVISTA ...eeiiieieeiieciieiete ettt ettt e s e e st e teesseesseesseenseenseenseensenns 128
Anexo 4 Ficha de 0DSEIVACION .........cccceieieiieieiese ettt saesae e 129
ANEXO 5 RESPAIIOD ...t 130

INDICE DE IMAGENES

Imagen 1. Aplicacion de la encuesta a mediadores. ..........cccoevevenieninenenieieeesesees 131
Imagen 2. Aplicacion de la encuesta a los visitantes. .........ccccccevvevevieeecieseceeeeee 131
Imagen 3. Reuniones con el Lcdo. Pablo Rodriguez, administrador y mediadores del

MUSE0 Fray Pedro GOCIAL. .........ccocviiieiieeeeeceeeee ettt sttt ae s 132
Imagen 4. Observacion y evaluacion del desenvolvimiento del mediador. .................. 132

Imagen 5. Induccién acerca del manejo de grupos y mediacion cultural por parte del

area administrativa del muSseo franCiSCaNO0. ........ccceviriiriiirieiee e 133
Imagen 6. Recorridos guiados a estudiantes por los mediadores .........cccccevvevvecneennen. 133
Imagen 7. Recorridos guiados a visitantes extranjeros por los mediadores. ............. 134

Imagen 8. Satisfaccidon de los visitantes extranjeros al terminar su recorrido guiado 134

xii



RESUMEN

El Museo Fray Pedro Gocial pertenece al conjunto arquitecténico de San
Francisco de Quito, el cual, se localiza en el centro histérico de Quito.

Ademds, dicho museo salvaguarda una de las colecciones mas importantes
para la sociedad quitefia y ecuatoriana del siglo XVI, XVIl y XVIII.

Debido a su demanda turistica se determind que es necesario crear estrategias
de mediacion e interpretacion patrimonial cultural para los mediadores del
museo porque aquello se ha convertido en una herramienta muy importante
para el area de turismo, principalmente para los centros culturales, con el
propdsito de mejorar el desenvolvimiento, habilidades y destrezas de los
mediadores y sobre todo elevar el nivel de satisfaccidon de los visitantes.

La mediacion es la interaccion entre el mediador y el visitante. Permite construir
un significado acerca de una muestra u obra de arte, a través del entendimiento
del turista. Mientras que la interpretacion patrimonial cultural revela el
significado de cada pieza, muestra o elemento que se encuentra en el museo
franciscano, con la finalidad de comprender y valorar los saberes, las
identidades y la interculturalidad mediante sus emociones, sentidos,
conocimientos y vivencias personales.

Cada una de las estrategias propuestas seran de utilidad para el mediador, el
visitante y el propio museo franciscano, ya que una de sus principales metas es
precautelar la memoria colectiva de nuestra sociedad a través de actividades
ludicas y vivenciales.

Palabras clave: mediacion, interpretacion patrimonial, mediador, visitante,
museos, interaccion.
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CAPITULO |
INTRODUCCION
La actividad turistica ha ido evolucionando constantemente, sobre todo el area
de museos que tiene la ciudad de Quito, ya que esta teniendo cambios en torno
al manejo de la gestién publica y privada, en especial el Museo Fray Pedro

Gocial.

El museo franciscano mantiene una gran coleccion de obras de la Escuela
Quitefia con el propdsito de mantener y precautelar la memoria colectiva de los
quitefios. Por tal razén, tiene una alta demanda turistica, que cada vez es mas

exigente con los servicios que tiene y ofrece el lugar.

De esta manera, se busca determinar contribuciones que ayuden a mejorar el
nivel de satisfaccion de los visitantes después del recorrido guiado, asi como
también la mediacidbn e interpretacion patrimonial cultural, a través de
actividades vy talleres participativos que fomenten y formen temas relacionados

con la educacion, la cultura y la ciudadania quiteiia (Gomez, 2016).

Las estrategias determinadas ayudaran a mejorar el proceso de mediacién e
interpretaciéon patrimonial que necesita el museo, los mediadores y los
visitantes. Ya que la mediacion es la forma mas indicada de darle vida a los
objetos que posee el museo, mediante la interaccién entre el mediador y el
visitante, a través de anécdotas, experiencias y observaciones en un ambiente

de reciprocidad y escucha (Hervias, 2016).

Mientras que la interpretacion patrimonial cultural consiste en revelar el

significado al publico que visita aquellos lugares en su tiempo libre, destacando
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el arte, la comunicacion y la interpretacion que se orienta al visitante, a través
de una forma divertida y clara (Asociacién de Interpretacion del Patrimonio,

2012).

Siendo esto, un complemento que requiere el turista, para hacer de su
recorrido una experiencia Unica ya que el visitante quiere ver y creer en lo
genuino, y en lo completo cuando visita un sitio patrimonial como el Museo de

San Francisco (Guzman y Garcia, 2016).

Ademas, la UNESCO en 1972, menciona que:

La Convencion sobre la Proteccion del Patrimonio Mundial Cultural y Natural, en el
articulo 4 sefiala que, los Estados reconocen su obligacion de identificar, proteger,
conservar, rehabilitar y transmitir a las generaciones futuras el patrimonio cultural y
natural situado en su territorio (Moreira y Tréllez, 2017, p.086).

La investigacion se sustentara con encuestas a los visitantes y mediadores;
entrevistas a mediadores, gestores culturales y al administrador del museo, y
fichas de observacion a los mediadores del museo que daran su opinion y
criterio sobre la mediacién e interpretacion del patrimonio cultural en el Museo

Fray Pedro Gocial.

De esta manera, la presente investigacion mostrard una serie de estrategias
gue permiten la mejora en el proceso de mediacion e interpretacion patrimonial
con el objetivo de elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes, en el Museo

Fray Pedro Gocial, cuidad de Quito.
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1.1. PRESENTACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en la ciudad de Quito, dentro
del Museo Franciscano Fray Pedro Gocial. Dicho museo es de arte religioso
colonial, ya que mantiene y preserva obras de la Escuela Quitefia de los siglos
XVI, XVII 'y XVIII (Escudero, 2012); es por ello, que es conocido dentro de la
sociedad ecuatoriana y sobre todo por la colectividad quitefia.

Lo cual ha generado que tenga suficiente acogida por parte de los
establecimientos educativos, para que sus estudiantes puedan realizar

practicas pre-profesionales dentro del museo.

Sin embargo, cada uno de los estudiantes que realizan pasantias tienen
diferentes formas de comunicar o manifestar la informacién que tiene el museo

en cada una de sus salas de exposicion.

Motivo por el cual, ha provocado el desinterés por parte de los visitantes,
calificAndole al museo como un lugar aburrido, obsoleto, poco dinamico y que

es accesible solamente para aquellos conocedores del area.

Demostraron que los recorridos no son muy placenteros o satisfactorios para
los visitantes nacionales, locales y extranjeros porque no existia una
participacion adecuada por parte del mediador hacia el visitante, ni tampoco
una interpretacion minuciosa del patrimonio cultural que contiene el
establecimiento. Exponiendo que carecian de herramientas adecuadas para

realizar lo ya mencionado.

Es por ello, que “[...]Jla interpretacion del patrimonio cultural contribuye

favorablemente a la conservacion y fortalecimiento de las identidades y el

13



encuentro intercultural, siendo un apoyo para la gestion y cuidado del

usufructo, con un enfoque participativo [...]” (Moreira y Tréllez, 2017, p. 09).

Mientras que la mediacion es una conversacion que comparte el mediador con
el visitante durante las visitas guiadas, no como un producto, sino como una
experiencia de hacer algo diferente, dinamico y cercano al visitante (Amores,

2016).

Es por ello que los mediadores del Museo Fray Pedro Gocial tienen que
reconocer los rasgos significativos de su entorno, ya sea fisico o social, a
través de anécdotas y experiencias personales. Ya que una de las principales
funciones del mediador es organizar e incentivar los estimulos de atencion del
visitante de una manera azarosa hacia una pieza, elemento o exposicion
determinada (Zepeda, 2014) para que asi, el visitante pueda investigar mas,
acerca de los datos o curiosidades que le parecieron mas relevantes durante el

recorrido, ademas de tener una buena experiencia.

La propuesta de crear estrategias de mediacion e interpretacién patrimonial
dentro del museo franciscano, puede dar paso a mejorar el proceso de
mediacién (recorridos guiados); puesto que el sector cultural de la ciudad de
Quito, vive cambios en torno al manejo de la gestion publica y privada de los

museos.
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Pregunta de investigacion

¢De qué manera se puede elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes en el

Museo Fray Pedro Gocial, cuidad de Quito?

1.2.  JUSTIFICACION

El museo franciscano Fray Pedro Gocial es muy importante y reconocido a
nivel nacional y sobre todo en la ciudad de Quito, ya que guarda y mantiene
informacion acerca de la primera Escuela de Artes y Oficios de Ecuador y de

Sudameérica.

La importancia que tiene este lugar ha hecho que se salvaguarde la memoria
colectiva de la sociedad ecuatoriana y sobre todo la quitefia, mediante la
comunicacion y transmision cognitiva que realizan los mediadores de dicho

museo.

La particularidad de esta investigacion consiste en generar estrategias que
permitan elevar la satisfaccion del turista, a través de la oferta turistica y del
servicio de mediacion que tiene el museo franciscano; ya que la demanda se
interesa en conocer el patrimonio cultural y humano que posee dicho lugar, a

través de experiencias y vivencias auténticas del sitio.

Siendo asi, sus principales beneficiarios los visitantes o turistas nacionales,
locales y extranjeros, agencias de viajes, tour operadoras, estudiantes de
escuelas, colegios y universidades, empresas publicas y privadas, pasantes y
sobre todo el museo franciscano. Quienes al contar con las herramientas y

conocimientos necesarios pueden desarrollar una vision mas critica,
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estableciendo sus propios juicios de valor y sobre todo fomentar mas su

creatividad y expresion individual.

Ya que ‘[...]Jexisten varias comunidades o publicos que se vinculan a los
espacios culturales por su oferta y no por su cercania geogréfica [...]” (Gomez,
2016, p, 10). Lo cual propicia el incremento de numero de visitantes, al igual
gue los ingresos econdmicos y sobre todo aporta un mayor acercamiento hacia

la sociedad quitefia, especialmente.

Segun Zepeda (2014), el principal objetivo de los museos es la educacion a
través de metodologias didacticas, dinamicas y entretenidas, a través de

experiencias mediadas para los visitantes.

Los museos son incomprendidos, pero a la vez muy visitados, esto sucede
cuando existe las herramientas adecuadas para la interpretacion y las técnicas

precisas para realizar una excelente mediacion (Hervias, 2016).

Asi mismo, la interpretacion del patrimonio y la mediacion, es el arte de revelar
el significado de un legado natural y cultural al pablico que visita aquellos
lugares en su tiempo libre (Asociacion para la Interpretacion del Patrimonio,

2012).

En este contexto, surge la razén principal de realizar un proyecto sobre las
estrategias de mejora en el proceso de mediacion e interpretacion del
patrimonio cultural, para mejorar su principal servicio intangible y a su vez

elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes.

La contribucion principal de esta investigacion consiste en resolver a traves de

ciertas estrategias la deficiente comunicacion entre el mediador y el visitante,
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creando un proceso de informacion creativa, orientada a conectar intelectual y
emocionalmente al visitante con los significados del museo. Es asi, que
predomina la idea de comunicar frases 0 mensajes que recuerden y que a su

vez doten de conocimientos nuevos a los turistas.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1 General
Proponer estrategias de mejora en el proceso de mediacion e interpretacion
patrimonial para elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes, en el Museo

Fray Pedro Gocial, cuidad de Quito.

1.3.2 Especificos
e Diagnosticar la situacion actual del proceso de mediacion e
interpretacion patrimonial en el Museo Fray Pedro Gocial y el nivel de

satisfaccion de sus visitantes.

e Determinar los principios que orienten la adecuada mediacion e

interpretacion patrimonial en el Museo Fray Pedro Gocial.

e Estructurar las estrategias de mejora en el proceso de mediacién e
interpretacion patrimonial en el Museo Fray Pedro Gocial para mejorar el

nivel de satisfaccion de los visitantes.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Generalidades del museo franciscano Fray Pedro Gocial

El museo Fray Pedro Gocial es parte de un conjunto arquitectonico de los
franciscanos, en el cual, se encuentra la Unidad Educativa San Andrés, la
Facultad de Teologia Franciscana, la Capilla de Cantufia, la Capilla de San
Buenaventura, la iglesia de San Francisco de Quito y el Convento Maximo de
San Pablo. Tienen una extension de tres hectareas y media y es uno de los
monumentos mas impresionantes de América Hispana y del Ecuador, debido a
su valor artistico, cultural y arquitecténico que tiene la ciudad de Quito (Museo

Fray Pedro Gocial, 2019).

El museo de arte religioso Fray Pedro Gocial, tiene una coleccion del arte
quitefio de los siglos XVI XVII y XVIII como piezas pictoricas, escultoricas,

orfebreria, libros y textiles, que esté abierto para el publico en general.

Dicho museo esta ubicado en el Centro Histérico de Quito entre las calles
Cuenca 477 y Sucre, Plaza de San Francisco; es decir, de la puerta principal

de la iglesia de San Francisco a lado derecho esta el ingreso hacia el museo.

El horario de atencidon que mantiene, es el siguiente: de lunes a sdbados de
9:00 AM — 17:30 PM y los dias domingos de 9:00 AM — 13:00 PM. Mientras
gue, el costo del ingreso es: adultos (nacional o extranjero): $3,00; estudiantes
(nacional o extranjero): $2,00; nifios (nacional o extranjero): $1,00. Los nifios
pagan desde los cinco afos hasta los 12 afios de edad (Museo Fray Pedro

Gocial, 2019).
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Los servicios que ofrece son: recorridos teatralizados, titeres en el museo para

los nifios y audio guias en inglés y en espafiol.

Actualmente, para salvaguardar mejor la memoria colectiva de los quitefios en
especial la franciscana, el director del museo ha creado mas salas de
exposicion en los ultimos meses. Segun Bonilla (2019), hay quince salas de

exposicion y dos estancias nuevas por inaugurarse.

Es asi, que es importante mencionar el incremento de turistas que ha tenido el

museo desde el 2016, hasta el primer semestre del 2019.

El incremento de la demanda turistica ha ocurrido también por la infraestructura

y superestructura que cuenta el museo franciscano; porque se considera que

Los museos animan la participacion activa de las comunidades locales en la
planificacion tanto de la gestién del patrimonio como del funcionamiento de los lugares
turisticos y la accién reciproca entre los visitantes, en un marco de respeto hacia los
valores y la hospitalidad que se les ofrecen (Hervias, 2016, p. 112).

2.1.1 Breve historia del museo franciscano Fray Pedro Gocial

La creacion del museo ocurrié en 1934 con una exposicion de las obras de arte
de la Comunidad Franciscana en el claustro principal, pero en 1945 la
Asamblea Nacional Constituyente, a través de la Ley del Patronato Artistico,
devolvio los espacios ocupados por el cuartel de la Guardia Civil (Rodriguez,

2019).

En 1950 abrid las puertas al publico en general hasta 1983 porque empezé la
intervencion del mismo mediante el convenio Ecuador-Espafia. En 1993 se

entregd cuatro salas y la galeria norte del claustro principal, y en 1995 se
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adjudicé dos salas, una galeria y un pasillo del claustro principal (Rodriguez,

2019).

Segun la pagina web del Museo Fray Pedro Gocial (2019) también se realizé la
restauracion del artesonado mudéjar del coro de la iglesia, la intervencién de
mas de 500 obras de arte y la rehabilitacibn completa de los jardines del

claustro principal y del museo.

En agosto del 2001, el Padre John Castro (Ex director del Museo), decide
cambiar el nombre de “Museo de San Francisco” por el de “Museo Franciscano
Fray Pedro Gocial”’, en honor a Pedro Gocial, conocido como “Fray Pedro
Pintor”, porque fue el primer franciscano flamenco pintor que tuvo Quito (Museo

Fray Pedro Gocial, 2019).

Al permanecer varios afios cerrado el museo como también el convento por las

constantes restauraciones e intervenciones de las obras de arte...

Un 18 de abril del 2002, se hizo la inauguracion oficial del museo y la entrega de 1.000
m2 de éarea visible, en el que se expone cerca de 300 obras de gran calidad,
constituyéndose como el mas importante Museo de Arte Religioso del Ecuador en su
género y de América, por el gran contenido de obras artisticas de la Escuela Quitefia
(Rodriguez, 2019, p. 09).
El museo como el convento han demostrado en cada rincon, el gran trabajo
gue tuvieron los franciscanos desde el siglo XVI, iniciado por Fray Jodoco
Rique y Fray Pedro Gocial. Y que a lo largo de la historia no solo es relevante

la participacion de la orden franciscana, sino también de los moradores y de la

sociedad quitefia.

2.2. Breve relato de la mediacién en museos
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Segun Amores (2019), la mediacion en museos surgid en Francia en los afios
70 y se forj6 algo diferente a la pedagogia; para luego convertirse en una
estrategia para democratizar la cultura y las artes, buscando favorecer el
acceso, erradicar la exclusién y fomentar ain mas la participacion ciudadana

dentro de los espacios culturales.

Debido al incremento de visitantes, los museos y los empleados tuvieron que
crear el llamado “departamento de educacion museistica”, llamado hoy en dia
el Departamento de Educacion y Accion Cultural o DEAC (Eve Museos e
Innovacion, 2019), con el objetivo principal de crear y elaborar diversos

servicios dirigido a estudiantes, familias, comunidades locales, entre otras.

Por lo tanto, el término francés “médiation” significa que la figura central de un
museo es el visitante (Amores, 2019), porque a través de ellos, se establece

las metodologias de ensefianza y aprendizaje que se utilizara.

Es decir que, que la mediacion en museos ayuda a desarrollar un publico con
una visibn mas critica y curiosa, y también ayuda a fomentar su criterio y su

creatividad.

2.2.1 ;(Qué es la mediaciéon?
Segun Jaya (2016), la mediacién turistica es “la actividad y capacidad de
interactuar con los visitantes para que la visita sea creativa y dinamica ante la
tematica presentada” lo significa que la mediacion es un dispositivo pedagdgico
dentro de un modelo de gestion cultural para determinar las nuevas actividades

gue se realizaran, mediante un mediador cultural.
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También la mediacion es la trasferencia de conocimientos y el aprendizaje in-
situ, a través de un contexto no formal porque se relaciona el conocimiento con
la experiencia y la creatividad. Ademas, la mediaciébn en museos proyecta e
incluye las ideas, objetivos, un modelo de gestién de cultural, equipamiento y
las futuras actividades con el objetivo de ampliar la formacion de los

mediadores culturales (Afio, 2012).

2.3. ¢Qué es un mediador?

Los mediadores culturales y turisticos tienen mas interaccién con los turistas a

diferencia de los guias de museo que solo brindan informacién. Es por ello que

Los mediadores de museos generalmente son profesionales muy calificados
con una relacion estable y constante para desarrollar diferentes proyectos a la
vez. Provienen de campos académicos muy diversificados, aunque la mayoria
de mediadores no muestran experiencia en educacién y en comunicacién
(Agnese, |., Bettencourt I., Vabamae, E., y Padr6 C., 2014, p 05).

De igual manera, los mediadores culturales dan respuestas directas y

personalizadas, para que asi, la vivencia de los visitantes sea mas satisfactoria.

Siendo su intencion principal vincular y facilitar la relacion entre el turista,

mediador y los recursos que posee el museo (Bonilla, 2019).

De la misma manera, el mediador debe seleccionar los instrumentos
apropiados para construir su mediacion, ya que, la mediacion puede dividirse
en secuencias. Asi mismo, el mediador debe determinar los obijetivos, el
mensaje preciso, los medios de animacién, los modos de aprendizaje, el ritmo,

la duracion y el material necesario (Romero, 2016).

Cabe recalcar que, el papel que desarrolla el mediador aun es poco valorado y

desconocido para muchos.
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2.4. Funciones del mediador

Las funcidnes del mediador de un museo, son contribuir a preservar y difundir
la memoria colectiva de la sociedad, a través de modelos de educacion,

aprendizaje y enseflanza, como se menciond anteriormente.

Las funciones del mediador segun Barcelona Activa (2011) son:

e Generar un ambiente amigable y divertido para los visitantes

e Comunicar y divulgar el conocimiento derivado de las exposiciones o
colecciones de una forma clara

e Proponer, crear y gestionar nuevos proyectos de mediacién turistica
cultural (actividades culturales, ludicas y deportivas)

e Informar a los visitantes acerca de los servicios que ofrece el
establecimiento, asi como su potencial y futuras posibilidades

e Analizar las nuevas necesidades y tendencias que busca el visitante

e Evaluar las actividades y comentarios que reciben por parte de los
turistas

e Interactuar con el visitante a través de anécdotas y experiencias
personales

e Retroalimentarse y auto-educarse continuamente para ampliar sus

conocimientos acerca de su area y tema laboral

2.5. Diferencia entre un guiay un mediador
Los museos siempre se irdn anticipando a las nuevas transformaciones
socioculturales, por ello, los cambios dentro los museos surgen a través de una
planificacibn donde se determina los objetivos, estilo de comunicacion,
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herramientas, tendencias y actividades culturales, relacionadas con el publico

(Museum mediators, 2014).

Por tal razén, los mediadores culturales y turisticos son considerados como

protagonistas imprescindibles, porque son

Profesionales situados entre los atractivos turisticos y los turistas, y
enmarcados en una estrategia mucho mas amplia, cuyos limites han sido
definidos por promotores e intermediarios, sus propuestas pueden hacer que
los viajeros perciban de una manera determinada y positiva el contexto en el
que se encuentran (Puertas, 2008, p. 66).

Los mediadores culturales se localizan dentro y fuera del establecimiento, por
lo que Puertas (2008), ha clasificado en tres tipologias: el primer contexto se
relaciona con agencias de viajes, el segundo contexto corresponde con las
instituciones y el tercer contexto se enlaza con las empresas de alojamiento.
Siendo asi, la funcién basica de aquellos profesionales el vincular, facilitar la
relacion y el contacto entre los turistas, aunque con cierta frecuencia no han
cumplido con ese rol.

Mientras tanto, el guia de museo interpreta, crea y da un recorrido y un
acercamiento a los contenidos y obras que tiene el museo mediante
narraciones. Provocando que los visitantes exploren las razones por las que se
ha conservado dichos objetos y como han ido adquiriendo su significado.
Asimismo, el guia de museo debe comprometerse, desafiar, interpretar y

estimular la curiosidad de cada uno de los visitantes (Zarate y Garcia, 2017).

A través de un lenguaje adecuado, ya que uno de los elementos principales de
la comunicacion gque tienen los museos son los objetos. Porque tienen relacion

con el contexto que se crea a su alrededor, siendo interpretada desde muchos
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sistemas de significacion y perspectivas de analisis, utilizando diferentes

elementos sensitivos y cognitivos para un mejor entendimiento (Nufiez, 2006).

Asi mismo, las principales ocupaciones del guia de museo son: interpretar el
patrimonio y bienes culturales mediante una explicacion concisa y clara, brindar
informacion breve y objetiva al turista y controlar y manejar el grupo de

visitantes (Espin, 2019).

2.6. Interpretacion del patrimonio cultural

La interpretacion del patrimonio revela el significado de un legado natural o
cultural hacia el publico que lo visita, con la finalidad de que comprendan y
valoren ain mas los saberes, las identidades y la interculturalidad; a partir de
Sus emociones, sentidos, conocimientos y vivencias personales (Moreira y

Tréllez, 2017).

Es un “elemento clave a la hora de transmitir un mensaje a la sociedad sobre
un bien patrimonial en un espacio determinado”; es decir, que intenta dar vida a
los objetos que se encuentran dentro del museo francisco, a través de historias,
leyendas y anécdotas personales para que asi, la informacion y mensajes

transciendan (Guzman y Garcia, 2015, p 45).

Esta metodologia es muy importante para el Museo Fray Pedro Gocial, porque
mejora el desenvolvimiento de los mediadores, el nivel de satisfaccion de los
visitantes y, por ende, aumenta el ingreso de visitantes. Sin olvidar que, la
informacion que proporcionen en las cédulas de cada obra debe ser clara y

concisa para que el visitante experimente nuevas sensaciones y experiencias.
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Los objetivos de la interpretacion patrimonial para Guzman y Garcia (2015)
son:

- llustrar. - da a conocer y enriquece el patrimonio histérico del museo.

- Proteger. - mediante el conocimiento, se protege los recursos culturales

gue cuenta el museo.

- Capitalizar. - preservar un recurso economico de la sociedad quitefia.
Segun Torres (2006) existen dos actores principales, el primer actor son los
visitantes, que desarrollan el interés y alientan el disfrute del patrimonio cultural
en el museo franciscano y comunican los ideales y las practicas de
conservacion que tiene dicho lugar. Y el segundo actor, son los gestores
culturales que elaboran proyectos para el cuidado y la preservacion del
patrimonio cultural, toman decisiones en los proyectos culturales y no alteran
las manifestaciones culturales y materiales que tiene el Museo Fray Pedro

Gocial.

Segun Guzman y Garcia (2015) existe tres tipos de interpretacion patrimonial:
1. Interpretacion emocional. - provoca y despierta su emotividad.

2. Interpretacion ideologica. - determina un contexto histérico dentro del museo.
3. Interpretacion instrumental. — ayuda a captar la informacién de las obras de

arte, a través de esquemas y fotografias.

Las etapas de la interpretacién segun Moreira y Tréllez (2017) son:

Primera etapa. - recopilar informacion acerca del museo para desarrollar

diversas actividades de interpretacion cultural

Segunda etapa. - investigar y analizar documentos histéricos, arqueoldgicos,

etc. del lugar; para completar la informacion de la primera etapa.
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Tercera etapa. - se define los enfoques, estrategias, mensajes interpretativos y
las formas de comunicacién hacia los visitantes para que comprendan la

esencia que tiene el patrimonio cultural de San Francisco.

Cuarta etapa. - se construyen las conexiones mas profundas, se elaboran los
significados propios, se incide en los cambios de comportamiento, en la mejora
de las actitudes y que propicien acciones positivas de cuidado y valoracion del

patrimonio cultural.

2.7. Gestion del patrimonio cultural

La gestion del patrimonio cultural tiene como objetivo conformar una memoria
colectiva cultural transmisible para las futuras generaciones, a través de
proyectos Yy talleres que ofrece el Museo Fray Pedro Gocial. Con el principal
apoyo de la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia

y la Cultura - UNESCO (Villaseiior, 2012), puesto que, para la UNESCO

La cultura da al hombre la capacidad de reflexionar sobre si mismo. Es ella la que hace
de nosotros seres especificamente humanos, racionales, criticos y éticamente
comprometidos. A través de ella discernimos los valores y efectuamos opciones. A
través de ella el hombre se expresa, toma conciencia de si mismo, se reconoce como
un proyecto inacabado, pone en cuestion sus propias realizaciones, busca
incansablemente nuevas significaciones, y crea obras que lo trascienden (Guzman y
Garcia, 2015, p.15).

Dada su relevancia y la necesidad de obtener resultados positivos, se ha

determinado los objetivos de gestion del patrimonio cultural, que son:

- Evaluar los sistemas de gestion del patrimonio que rigen en el museo
franciscano
- Considerar cada problema patrimonial que tiene dicho lugar

- Promover un enfoque integrado en la gestién del patrimonio del museo
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Esto significa que la gestién cultural evalia una amplia gama de ventajas y
desventajas institucionales, organizaciones, perspectivas sociales, formas de
conocimiento, valores para las generaciones presentes y futuras y otros
factores para establecer y mantener enfoques adecuados de la gestion
patrimonial del museo franciscano (International Council on Monuments and

Sites, 2014).

Un sistema de gestion del patrimonio para el museo, debe estar compuesto de
tres elementos: un marco juridico que da razén de su existencia, una institucion
gue da forma a sus necesidades de organizacion y de adopcion de decisiones,
y recursos humanos, financieros e intelectuales que sirven para ponerlo en

funcionamiento (International Council on Monuments and Sites, 2014).

Todo esto facilita la planificacién, la ejecucion y el monitoreo de las actividades
para obtener resultados que garanticen la conservacion y la gestion de los
bienes. Alcanzar los objetivos del museo como los proyectos de gestion
patrimonial que rigen hoy en dia, dependera de los procesos, mejoras y

avances que realice el director del museo.

2.8. Principios de interpretacion del patrimonio

Freeman Tilden es el padre de la interpretacién patrimonial, ya que es una guia
muy importante para el area del turismo, sobre todo para los mediadores del

museo franciscano (Asociacion para la Interpretacion del Patrimonio, 2012).

Sin embargo, Larry Beck y Ted Cable crearon y definieron mas elementos de la

interpretacion del patrimonio cultural, basandose en los principios de Tilden,
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con el propdsito de que los turistas se conecten intelectual y emocionalmente, y

se sientan parte del espacio y de la esencia de San Francisco.

Por lo cual, se ha considerado que cuatro elementos de Beck y Cable son los
mas relevantes: el don de la motivacién, el don de los programas, el don de la

iluminacion y el don del disfrute.

2.9. Técnicas de mediacion

Cada una de las técnicas de mediacion tiene que adaptarse de acuerdo a las
actividades que realiza el museo franciscano, convirtiéndose en un desafio
para los mediadores, ya que mucho de ellos desconocen el tema, tienen que

buscar ideas nuevas o renovar el interés de los visitantes.

Es por ello, que el mediador del museo debe conocer y seleccionar qué tipo de
instrumento va a utilizar en sus recorridos, con el proposito de que sea

dinamico y estimulante en aprender mas.

Saban, (2017) propone usar las siguientes técnicas de mediacion en los

recorridos dentro del Museo Fray Pedro Gocial, que son:

o Estrategias del Pensamiento Visual o Visual Thinking Strategies (VTS)

e Estrategia para entender, explorar, ver y pensar (QUESTYS)

e Método de Acercamiento Critico (MAC)

e Programa: piensa en arte
Ademas, para utilizar dichas técnicas de mediacion dentro del museo, se debe
tomar en cuenta los objetos de la mediacion, el tema de la mediacion, los

participantes, el lugar, la duracion, el nimero de personas implicadas y la
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naturaleza de sus funciones, el presupuesto, el calendario de concepcién y el

planning de la mediacion.

Cabe recalcar, que el Museo Fray Pedro Gocial no es simplemente un espacio
de exposiciones, también es un lugar donde ocurren vinculos y procesos de
comunicacién, aprendizaje y didlogos entre los visitantes, mediadores,
curadores, restauradores, empleados y frailes, porque transmiten su riqueza

cultural tangible e intangible que tiene el lugar.

2.10. ¢Qué es mediacion turistica cultural?

Segun Amores (2019), la mediacion turistica cultural “no se trata Gnicamente de
democratizar su acceso, sino de aportar las herramientas y conocimientos
necesarios, para desarrollar en el publico una vision critica que le permita
establecer sus propios juicios de valor, fomentar su creatividad y expresion

individual”.

Siguiendo la perspectiva de la mediacion cultural, se trata de tomar en cuenta
el mundo experiencial vivido, el reparto de lo sensible que produce la direccién
de una mirada, tanto la del mediador, como del visitante. Definiendo los lazos
desde una perspectiva vertical entre el pasado y presente y horizontal entre los

miembros de la comunidad (Saban, 2017).

Tomando en cuenta, aquellas y anteriores definiciones, se puede determinar
gue la mediacion cultural en museos consiste en transmitir informacion de
manera dinamica, provocando transformaciones en los visitantes como

emociones y empoderamiento hacia las obras de arte y del mismo lugar, con el
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propoésito de generar nuevas relaciones sociales y nuevos modelos de

colaboracién para el Museo Fray Pedro Gocial.

Por lo que es importante usar estrategias eficientes, bien elaboradas y
realistas, adaptadas a las necesidades que tiene el museo para ofrecer un
mejor servicio y asi alcanzar la mision del museo, a través de ciertos
indicadores que tiene que cumplir el mediador de San Francisco, como son:
aumentar el conocimiento y habilidades, cambiar actitudes y valores,
interaccion y autoconfianza, identificar el disfrute de los visitantes, la inspiracion

y creatividad de los visitantes del Museo Fray Pedro Gocial.

2.11. Mediaciéon en el Ecuador

La mediacion cultural en Ecuador se empezé a fomentar con el propdsito de
gue la sociedad ecuatoriana visite los museos de su alrededor y de otras

ciudades, como también conozcan y valoren su historia e identidad cultural.

Es por ello que los museos actualmente tienen espacios efectivos para la
mediacion y transmision del conocimiento, donde es posible trascender las
fronteras disciplinarias con el objetivo comun de crear lazos de pertenencia

entre los diversos sectores de la sociedad.

El aporte de los museos y de la mediacion cultural se ha ubicado en el plano de
la educacién no formal, porque ha tomado como misién estimular mas

procesos de transformacion del imaginario colectivo e individual (Nufiez, 2006).

Cada una de las misiones y objetivos que tienen los museos del Ecuador,

deben ser cumplidos mediante la divulgacion del conocimiento, historico y
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actual y sobre todo de las expresiones artisticas locales para el

empoderamiento de la localidad.

La practica de la mediacion es para resolver los problemas que tienen los
museos sobre todo en exposiciones de conocimiento cientifico cultural, ya que
para muchos es considerado como tedioso y a veces molesto, por el exceso de

informacion que no logran dar un paso definitivo hacia la comunicacion.

Son muy pocas las exposiciones que realizan guiones de divulgacion, ya que,
pese a las buenas intenciones, los investigadores no tienen una estructura
conceptual y metodolégica que les permita seleccionar la informacion. Un
guion de divulgacién debe tener un lenguaje sencillo y concreto (Nufiez, 2006)

para la comprension del visitante nacional y extranjero.

A partir de aquello, se creo el Area de Mediacién Comunitaria (Eve Museos e
Innovacioén, 2019), esta organizacion trabaja con diversos museos Yy territorios
desde investigaciones, procesos a largo término, proyectos de pedagogias
alternativas y trabajo de mediacion. Este trabajo tiene como objetivo generar
modelos de politicas culturales y urbanas que potencien formas sostenibles de
trabajar entre el patrimonio, los museos, las practicas de educacion, culturales
y los diversos contextos locales (Centro Internacional de Cultura

Contemporanea, 2018).
2.11.1 Mediacion cultural en Quito

La mediacion cultural en Quito ocurre con la iniciativa de la Fundacion Museos

de Quito, con el propoésito de que, cada museo de la ciudad implemente esta
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nueva tendencia (Espin, 2019) y mejore los recorridos y sobre todo el servicio

de los guias en este caso llamados ya mediadores culturales.

Para fomentar esta tendencia museoldgica, realizaron varios talleres y
capacitaciones para que conozcan acerca del tema y su vez, desarrollen ideas

innovadoras que puedan ser utilizadas dentro de los museos de Quito.

El propdsito de esta institucion es gestionar museos, centros y proyectos
culturales desde una perspectiva territorial y educativa con especial énfasis en
sus programas de mediacion y territorios (Fundacién Museos de la Cuidad,
2019). Y a su vez, trabajar juntamente con otros museos que no pertenecen a

dicha organizacion.

El trabajo de mediacion comunitaria que es realizada por la Fundacion Museos
de Quito, se ha caracterizado por ser un espacio de trabajo colaborativo que
busca la generacién de redes y vinculos sostenidos con las diversas
comunidades que forman parte del Distrito Metropolitano de Quito (Fundacion
Museos de la Cuidad, 2019).

El afdn de este espacio dentro de la Fundacion Museos de la Ciudad, es
fortalecer el vinculo con las comunidades en un nivel mayor al trabajo cotidiano
de los museos sin olvidarnos de sus lineas de trabajo y las especificidades de
cada uno de los museos que permitan el fortalecimiento del tejido social, siendo
una plataforma para el intercambio de ideas, proyectos, saberes necesidades,
entre otros, creando acciones de doble via que beneficien a la ciudad
(Fundacion Museos de la Cuidad, 2019).

La mediacion comunitaria que realiza dicha fundacién es para implementar

canales de participacion e incidencia de grupos comunitarios en los espacios,
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programas y modelos de gestion de los museos, promoviendo la participacion y

vinculacion de las comunidades en los ambitos de trabajo de los museos.

Sin embargo, en el resto de museo de la ciudad de Quito, sobre todo en Museo
Fray Pedro Gocial, aun falta fomentar y practicar la medicacion cultural como lo

hace la Fundacion Museos de la Ciudad.

2.12. Mediacién e interpretacion patrimonial cultural en el Museo Fray

Pedro Gocial.

El Museo Fray Pedro Gocial actualmente no cuenta con estrategias de
interpretacion patrimonial cultural, porque desconocen acerca del tema,
influyendo en el desenvolvimiento de los mediadores como también en el

desarrollo de los recorridos guiados.

Mientras que, en el tema de mediacion cultural estdn impulsando ciertas
actividades, pero no se ha seguido capacitando a los mediadores; es decir, no
hay capacitaciones constantes, tampoco hay un interés que incentive la
utilizacién de este método. A pesar, de que aun es un tema desconocido para
pasantes y aprenden de ello, cuando realizan sus pasantias dentro del museo

tienen conocimientos basicos porque son temas tratados en clases.

Ademds, se ha identificado que no existe la colaboracion y financiamiento
necesario para nuevas actividades dentro de las instalaciones del museo y
sobre todo el desinterés en ciertas actividades por parte del area administrativa

del museo.
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A pesar de las adversidades, el administrador como el museo debera tomar
cada oportunidad para desarrollar su papel como un recurso educativo, sobre
todo en los grupos especializados que el museo quiere servir. El museo tiene
un enorme potencial de atraer nuevas y mas amplias audiencias dentro de

distintos niveles en la comunidad y grupos extranjeros.

Cuando sea apropiado y, en relaciébn con los programas del museo y sus
responsabilidades sera requerido profesional especializado en formacion y

habilidades en educacidon en museos.
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CAPITULO 1Il

METODOLOGIA

Este capitulo corresponde a la metodologia que se empledé en la presente
investigacion, permitiendo obtener informacion y los resultados esperados,
logrando el cumplimiento de los objetivos. Ademas, representa un aporte para

el Museo Fray Pedro Gocial.

3.1. Enfoque de la investigacion

El presente trabajo de investigacion abordé un enfoque cualitativo y
cuantitativo, considerandolo como un método mixto porque representa los
procesos sistematicos, empiricos y criticos que implican la recoleccion y el
analisis de los datos para lograr un mayor entendimiento acerca de la
indagacion (Hernandez y Mendoza, 2018) con el propdsito de elevar el nivel de

satisfaccion de los visitantes.

El enfoque cuantitativo recolecta datos y explica los sucesos y razones de
dicho comportamiento (Pelekais, 2000), a través de encuestas estructuradas y
diferentes que se realiz6 a los visitantes (Anexo 1) y a los mediadores (Anexo

2).

Mientras que el enfoque cualitativo evalla, obtiene y explica los sucesos de
forma narrativa (Pelekais, 2000), por tal razén, se hizo una entrevista
estructurada (Anexo 3) a personas conocedoras de temas referentes a
mediacion e interpretacion patrimonial cultural, la cual sirvié para complementar

la investigacion.
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Mediante los resultados obtenidos de las encuestas permitid un mayor alcance

de la investigacién cumpliendo con los objetivos planteados.

3.2. Tipo de lainvestigacion

El prototipo de investigacién que se utilizé es descriptivo porque se analizé las
técnicas de mediacion e interpretacion del patrimonio cultural para determinar
las estrategias, que pueden ser utilizadas dentro del museo, puesto que, busca

describir el comportamiento de los visitantes y de los mediadores (Maya, 2014).

Mediante este tipo de sondeo se determind la situacién actual que tiene el
museo franciscano acerca de la mediacién e interpretacion cultural que ofrecen
los mediadores culturales, es por ello que se tomé en cuenta las variables de
estudio investigativa para crear y determinar las estrategias de mejorar en el
proceso de mediacion e interpretacion patrimonial en el Museo Fray Pedro

Gocial.

3.3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se lo define como un conjunto de estrategias y
metodoldgicas elaboradas y definidas previamente para desarrollar la
investigacion, y obtener respuestas acerca de las preguntas de estudio

(Moreno, 2013).

Asimismo, se utilizé el disefio no experimental porque ayudo6 a establecer una
relacion entre las variables de estudio de la investigacién para observar y
analizar los fendmenos (Hernandez y Mendoza, 208) que suceden dentro del

museo franciscano como también de los mediadores y visitantes.
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Dentro de esta clasificacion, se escogié el disefio transeccional descriptivo
porque permitié recolectar, analizar y presentar los datos obtenidos en un
momento determinado mediante las variables de estudio que se indicard mas

adelante (Tabla 1).

3.4. Poblacién

Conjunto o totalidad de elementos sobre los que se investiga o hacen estudios
gue pueden ser finitos e infinitos porque comparten alguna caracteristica en
comun (Herndndez y Mendoza, 2018). Es asi, que se consider6 como
poblacion a 57500 visitantes nacionales y extranjeros que acudieron al Museo
Fray Pedro Gocial durante el afio 2018. Tomando en cuenta los 8 mediadores

del museo franciscano porque tienen contacto directo con los visitantes.

3.5. Muestra

La muestra es una parte de la poblacion en el que se llevara a cabo la
investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018) y asi recolectar los datos para su
respectivo estudio. Para la obtencién de la muestra en poblaciones infinitas,
se utilizo la formula de Sierra Bravo citado por Hernandez y Mendoza (2018)
teniendo en cuenta, el nimero de visitantes en el 2018 fue de 57500 cantidad
que fue dividida para 12 meses, teniendo un total de 4791 turistas, el cual, fue
una cifra referencial para emplear la siguiente formula:
(4*N*p*q)

(E**(N-1) + 4*p*q)

Leyenda:

n = tamano de la muestra
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N = tamafio de la poblacién (57500).

p= probabilidad de éxito (50%)

g= probabilidad de fracaso (50%)

E? = error seleccionado por el investigador

Reemplazando los datos, la muestra es la siguiente:

n= 4(4791*0.5*0.5)
0.052(4791) + 4(0.5*0.5)
n= 4791
12,97
n= 371

Es asi, que se aplicé las encuestas a 371 visitantes para conocer el nivel de
satisfaccion de los turistas después del recorrido guiado. Y para los mediadores

del museo se tomo en cuenta el namero total, que son 8.

De tal manera se aplicé la entrevista dirigida a Lcdo. Pablo Rodriguez,
administrador del museo franciscano y al Sefior. Jaime Paz y Mifio, gestor

cultural y mediador del proyecto Mediarte.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para sustentar la investigacion y recolectar la informacién necesaria, se utilizé

los siguientes técnicas e instrumentos:

Encuesta, es una técnica que se utilizd para recolectar datos y explicar los

sucesos Yy razones de dicho comportamiento (Pelakais, 2000) (Anexo 1) a los
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visitantes del museo; la finalidad de esta indagacién fue conocer y determinar

el nivel de satisfaccion después del recorrido guiado.

Esta encuesta se realizé de lunes a domingo en el mes de julio, la cual, consta
de 10 preguntas entre ellas 5 preguntas cerradas y 5 preguntas de opcién
multiple, aquellas preguntas son faciles de responder e incluso para aquellos

gue no tienen conocimiento acerca del area de turismo cultural.

Conjuntamente, se realizd una segunda encuesta (Anexo 2) para los 8
mediadores del museo. Esta metodologia ayud6 a determinar el tipo de

herramientas de mediacion que utilizan los mediadores actualmente.

Esta segunda encuesta consta de 6 preguntas, de las cuales, las 3 preguntas

son cerradas y 3 preguntas restantes son de opciéon multiple.

Entrevista, es una técnica que se aplicé para evaluar, obtener y explicar los
sucesos de forma narrativa y verbal (Anexo 3) (Pelakais, 2000), describiendo
las 13 preguntas establecidas a profesionales y conocedores acerca de este

tema, por lo que aportaron con informacion importante para la investigacion.

Las entrevistas fueron efectuadas al Administrador del Museo Fray Pedro
Gocial y a un Gestor Cultural y mediador del proyecto Mediarte. Quienes tienen
mucha experiencia y trayectoria acerca de temas y proyectos culturales dentro

y fuera de la ciudad de Quito.

Ficha de observacion, esta técnica (Anexo 4) evaluo a los mediadores del

museo. Registrando el comportamiento, interaccion, destrezas, habilidades y
las diversas manifestaciones (Behar, 2008) que tiene y hace el mediador en

cada recorrido.
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Revision bibliogréfica, es un instrumento para sustentar la investigacion, para la

cual, se utilizé libros fisicos y digitales, revistas cientificas, paginas web y tesis

doctorales.

3.7. Validacion y confiabilidad de los instrumentos
3.7.1 Validacion

La validez “es el grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de

la variable que se busca medir’ (Hernandez y Mendoza, 2018).

Para realizar la respecta validacion de datos, se contd con el apoyo de tres
docentes de la UNIB.E los cuales son: Mg. Gabriela Guijarro, Mg. Diana
Constante profesionales en el &rea de turismo y Mg, Marcelo Nieto especialista

en el area de calidad y servicio hotelero.

A cada uno de los docentes se les hizo llegar dos encuestas, una entrevista y
una ficha de observacién con el propdsito de garantizar la calidez de cada uno
de los instrumentos. Posteriormente se aplicé dichos instrumentos como se
menciond con anterioridad en la seccion de técnicas e instrumentos de

recolecciéon de datos.

3.7.2 Confiabilidad

La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes (Herndndez y Mendoza, 2018).

Para medir el grado de confiabilidad de las preguntas de la encuesta a los
visitantes se tomd en cuenta el numero de indicadores especificos como son
las caracteristicas y propdésitos de su visita por parte del turista al museo

franciscano.
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Mientras que, para la entrevista se tuvo en cuenta la realidad que tiene el
museo y los mediadores en el ambito de mediacion e interpretacion patrimonial
cultural. Siendo asi como se determiné las preguntas para los mediadores del

museo franciscano, seguido de una ficha de observacién para cada mediador.

3.8. Analisis e interpretacion de datos

El procesamiento de datos obtenidos en la encuesta para los visitantes y
mediadores se utilizé la aplicacion de Google Drive para el procesamiento de
datos y tabulacién de resultados, para luego realizar el analisis e interpretacion
adecuada a través de graficas circulares para conocer cada uno de sus

porcentajes.

Dichas encuestas se realizaron de lunes a domingos en durante el me de julio
con la aprobacion del administrador del museo y colaboracion de los

mediadores sin interrumpir sus actividades.

Las entrevistas se realizaron en el mes de agosto con el administrador y el
gestor cultural. En cuanto al analisis de los resultados se lo divididé en pregunta,

respuesta e interpretacion personal.

La ficha de observacion dirigida para los mediadores se efectu6 en el mes julio,
durante los recorridos guiados que ellos realizan dentro del museo.
Conjuntamente para evaluar y analizar el desenvolvimiento de cada mediador,
la ficha de observacion se lo ha disefiado en destrezas, habilidades, porcentaje

de calificacién y observaciones.

En el capitulo IV se presentara los resultados de cada técnica e instrumento de

aplicacion que se menciond con anterioridad.
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Sin embargo, toda la informacién se levant6 con profesionales y expertos en el
area de mediacion e interpretacion patrimonial cultural de la ciudad de Quito,
sobre todo respondiendo a tres variables investigativas que son: proceso de

mediacion, interpretacion patrimonial y nivel de satisfaccién de los visitantes.

La operalizacién de variables es el proceso que transforma la variable de
conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir,
en dimensiones e indicadores para recopilar y jerarquizar la informacién
Hernandez y Mendoza (2018) valorando la importancia de los puntos
investigativos, mediante evaluaciones de los resultados con el propésito de

reforzar los conocimientos sobre cada variable.

A continuacion se indicard el cuadro de operalizacion de variables de la

presente investigacion.
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VARIABLE

Proceso de
mediacion

Tabla 1. Operalizacién de variables para mejorar el proceso de mediacion e interpretacion cultural en el Museo Fray Pedro Gocial.
Elaborado por: Vanessa Lomas

DEFINICION

Es la capacidad y
la actividad de
interactuar con

los visitantes
para que la visita
sea mas creativa

y dinamica en las

salas de
exposicion que
cuenta el museo,
a través de las
experiencias
personales.

DIMENSIONES

INDICADORES

= Nivelde
personas
que visitan el
museo
= Nivelde
interaccion
entre el guia

Turismo y el visitante

Cultura

ITEMS

¢Es la primera vez que visita
el Museo Fray Pedro Gocial?
SI/NO

¢,Cual fue el nivel de
interaccion con los visitantes?
Alto — Medio — Bajo

¢, Recibié informacion durante
el recorrido sobre aspectos
histéricos y patrimoniales?
SI/NO

¢ Ha identificado que los
visitantes tienen
conocimientos sobre los
aspectos del museo?
SI/NO
¢En qué medida se cumple el
guion durante un recorrido?
Siempre — Casi siempre —
Pocas veces
Los mediadores del museo,
¢cumplen con los pardmetros
establecidos y explicados en
la induccion? ¢ Existe algun
tipo de evidencias?

Los mediadores del museo,
¢dejan preguntas abiertas a
la reflexiéon?

INSTRUMENTOS/TECNICAS
Encuesta/cuestionario

Encuesta/cuestionario

Encuesta/cuestionario

Encuesta/cuestionario

Encuesta/cuestionario

Entrevista

Ficha de observacion

FUENTE
Visitante

Mediador

Visitante

Mediador

Mediador

Administrador

Autora
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VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

Museos

INDICADORES

Numero de
mediadores
con
calificaciones
positivas en
sus
evaluaciones

ITEMS

.,Como describe usted el
perfil de un mediador?

¢,Cree usted que se ha
definido el rol de mediador
cultural en los museos?

Considerando que un
mediador es aquella persona
gue da respuestas directas y
personalizadas mediante la
participacion del visitante,
¢Considera que es
importante contar con uno de
ellos que le proporcione la
informacién del Ilugar que
visita?

SI/NO
¢, Como califica el
desenvolvimiento del
mediador durante el
recorrido?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

INSTRUMENTOS/TECNICAS FUENTE

Entrevista Administrador
Gestor
cultural

Entrevista Administrador
Gestor
cultural

Encuesta/cuestionario Visitante

Encuesta/cuestionario Visitante

46



VARIABLE

DEFINICION

Mediante
historias,
leyendas
anécdotas

personales

DIMENSIONES

INDICADORES

Nivel de
capacitaciones
sobre temas
de arte
religioso y
manejo de
grupos

Estrategias de
mediacion

Promedio de
calificaciones
sobre la
experiencia de
los visitantes
del museo

ITEMS

cDe qué manera sus
preguntas e inquietudes
fueron solventadas por el
mediador?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

¢Usted ha recibido
capacitaciones sobre
mediacion y técnicas de
guiar?
SI/NO

Los mediadores del museo,
scierran el recorrido de
manera adecuada?

¢, Qué tipo de estrategias de
mediacién deberian utilizar
los mediadores del museo?

Como calificaria su
experiencia en el museo?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

INSTRUMENTOS/TECNICAS
Encuesta/cuestionario

Encuesta/cuestionario

Ficha de observacion

Entrevista

Encuesta/cuestionario

FUENTE
Visitante

Mediador

Autora

Administrador
Gestor
cultural

Visitante
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VARIABLE
Interpretacién

patrimonial

DEFINICION
intenta dar vida a
los objetos que
se encuentran
dentro del museo
para que la
informacion
transcienda y
valoren ain mas
los saberes y las
identidades que

tiene Quito.

DIMENSIONES INDICADORES
Patrimonio
cultural
= Métodos
para
transmitir
informacion

ITEMS

¢,Cree usted que los futuros
mediadores del museo
franciscano deben tener una
formacion previa para
desarrollar correctamente
sus funciones?

¢ Visitaria de nuevo el museo
franciscano?

SI/NO

Desde su experiencia

¢, Cémo entiende las palabras

mediacion e interpretacion
cultural?

;De qué manera usted
transmite la informacién

acerca del museo?

Relatos histéricos

Analogias

Anécdotas

Juegos

Todas las anteriores
Para transmitir la
informacion, ¢ los mediadores
usan las opiniones de los
visitantes y realizan
preguntas mediadoras?

INSTRUMENTOS/TECNICAS  FUENTE

Entrevista Administrador
Gestor
cultural

Encuesta/cuestionario Visitante

Entrevista Administrador
Gestor
cultural

Encuesta/cuestionario Mediador

Ficha de observacion Autora
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VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES
Interpretaciéon

INDICADORES

=  Comunicacién no Los

verbal

= NUmero
actividades

se realizan en el

museo

= Nivel
aceptacion
museo por
visitantes

ITEMS

mediadores del
museo, ¢toman en cuenta

lo que sucede a su
alrededor durante el
recorrido?

Los mediadores del
museo, ¢tienen un buen
manejo de la voz y del
espacio?

Los mediadores del
museo, écémo
demuestran su postura y
uso de manos en los
recorridos?

¢Le gustaria disfrutar de
actividades como juegos,

lecturas, dramatizaciones
y pinturas dentro del
museo?

SI/NO
,Cree usted que la

mediacion y la
interpretacion patrimonial
son la solucién para que
los museos sean mas
divertidos y dinamicos?

INSTRUMENTOS/TECNICAS
Ficha de observacion

Ficha de observacion

Ficha de observacion

Encuesta/cuestionario

Entrevista

FUENTE
Autora

Autora

Autora

Visitante

Administrador
Gestor

cultural
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VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

Numero de
mediadores
que conocen
los principios
de la
interpretacion

ITEMS INSTRUMENTOS/TECNICAS
¢ Conoce los principios de la EREG¥& ¥ cuestionario
interpretacion del patrimonio

de Freeman Tilden?
SI/NO

FUENTE
Mediador
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Nivel de
satisfaccion

de visitantes

El nivel de
satisfaccion

analiza y evalla
el servicio de los
mediadores que
ofrece el museo
a los visitantes
con el propésito
de determinar y
conocer si el
turista alcanzo o
supero sus

expectativas.

Satisfaccion del

cliente

patrimonial

Motivos de
visita

NuUmero de
personas que
se encuentran
satisfechas en
su visita al
museo

¢,Como se mantendria la
autenticidad patrimonial de
los aspectos interpretativos
dentro del museo?

¢Con que fines visite el
museo?

Académico

Gusto personal

Eventos y exposiciones
temporales
¢Con  quién
museos”?

Solo

Con su pareja

Amigos

Familiares
La mediacion, ¢Coémo ayuda
al visitante a descubrir y a

comprender el significado de
cada elemento?

visita  los

¢Cree usted que es
importante incorporar
estrategias de mediaciéon
cultural e interpretacion

patrimonial para mejorar los
recorridos dentro del
museo?

SI/NO ¢ Por qué?

Entrevista

Encuesta/cuestionario

Encuesta/cuestionario

Entrevista

Entrevista

Administrador
Gestor
cultural

Visitante

Visitante

Administrador
Gestor
cultural

Administrador
Gestor

cultural
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VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

Nivel
interaccion
con
visitantes

de

los

ITEMS

;De qué manera usted
transmitiria la necesidad de
conservar el patrimonio a los
visitantes?

¢,Cual es su opinion acerca
de la siguiente frase: puede
existir una cultura sin
patrimonio cultural sin
patrimonio y sociedad sin
memoria?

INSTRUMENTOS/TECNICAS
Entrevista

Entrevista

FUENTE
Administrador

Gestor
cultural
Administrador
Gestor

cultural
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se describird los resultados obtenidos de esta investigacion mediante la
utilizacion y el analisis de los diferentes instrumentos de aplicacion,
mencionados anteriormente, de los cuales, se pudo obtener informacion
importante para determinar las estrategias de mediacién e interpretacion

patrimonial en el museo.

4.1. Diagnostico
4.1.1 Resultados de la encuesta dirigida a los visitantes

A continuacion se presentara los resultados obtenidos de la encuesta realizada

a aquellas personas que visitaron el museo.

PRIMERA VEZ QUE VISITA AL MUSEO FRAY PEDRO GOCIAL

Como se puede observar en el grafico 2, la mayoria de visitantes,
representados por un 80% han asistido al museo por primera vez; y el
porcentaje restante, visitd el museo por varias razones como exposiciones

temporales y eventos especiales.

ESi mNo

Tabla 2. Visita al Museo Fray Pedro Gocial
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Si 295 80%
No 76 20%
Total 371 100%

Grafico 2. Visita al Museo Fray Pedro Gocial
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Es evidente que la mayoria de los turistas sobre todo extranjeros, visitan por

primera vez las instalaciones del museo ya sea porgue esta determinado en los
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tours que toman o porque lo menciona los libros de guia turistica. Sin embargo,
los turistas nacionales a pesar de la cercania que tiene el lugar para muchos,
no visitan el lugar porque no les gusta visitar los museos o simplemente porque

no conocen de la existencia de dicho establecimiento.

CON QUIENES VISITAN EL MUSEO

La gréfica 3 demuestra que los turistas visitan el museo acompafado de sus
amigos con un 32%; seguido de sus familiares; de sus parejas y finalmente con

un 22% hay turistas que visitan el museo solos.

Tabla 3. Con quienes visitan el museo franciscano

Fuente: Encuesta aplicada m Solo mCon su pareja ®mAmigos ® Familiares
OPCIONES | ENCUESTA |PORCENTAJE
Solo 82 22%
Con su 19%
pareja 71
Amigos 120 32%
Familiares 98 27%
Total 371 100%
G
rafico 3. Con quienes visitan el museo

franciscano
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

En su mayoria, los turistas refieren visitar el museo con sus amigos porque es
mas divertido recorrer las instalaciones con un grupo de personas que tengan

los mismos gustos y preferencias, como lo es también la familia.

A pesar de que hay un minimo grupo de personas que visitan solos o con sus
parejas los museos porque quieren encontrar algo diferente o sentirse a gusto

consigo mismo.
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PROPOSITOS DE VISITAR EL MUSEO

Asi mismo, el propdsito de los turistas para visitar el museo generalmente es
de caracter académico por estudiantes de colegio y universidades, seguido del
gusto personal por conocer mas acerca de la historia y del arte y finalmente

cuando hay exposiciones temporales, como

L m Académico
los pesebres navidefios.
m Gusto personal

Tabla 4. Propésitos de visitar el museo Eve“tosly exposiciones
Fuente: Encuesta aplicada temporales

OPCIONES ENCUESTA |PORCENTAJE
Académico 179 48%
Gusto 27%
personal 101
Eventos y 25%
exposiciones
temporales 91
Total 371 100%

Gréfico 4. Propositos de visitar el museo
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Con respecto a la informacion sobre los propositos de visitar el museo, es muy
claro que los visitantes nacionales lo hacen por razones académicas, mas no
por gusto personal de conocer o aprender algo mas acerca de la historia de la
cuidad y del pais. A pesar de que en los eventos o0 exposiciones temporales la
gente visita dicho lugar porque lo ha escuchado en algun medio de

comunicaciéon o porque alguien mas les ha recomendado.
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IMPORTANCIA DEL MEDIADOR EN LOS CENTROS CULTURALES

Con respecto a la presencia e informacion de los mediadores dentro de los
museos y centros culturales, las personas entrevistadas mencionaron en un
82% que es muy importante contar con la interpretacion de los temas del
museo; mientras que el porcentaje restante sefiala que no es importante contar

con uno de ellos, es decir que pueden realizar recorridos autoguiados.

Tabla 5. Importancia del mediador en los
centros culturales =Si mNo
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Si 306 82%
No 65 18%
Total 371 100%

Grafico 5. Importancia del mediador en los
centros culturales
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Existe un nivel alto de turistas que visitan el museo franciscano y han
considerado que es muy importante la presencia del mediador porque ellos
conocen y manejan la informacion que tiene cada sala de exposicion. Con el
proposito de que cada visitante adquiera nuevas experiencias y conocimientos

relacionados con la educacion cultural y patrimonial.
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DESENVOLVIMIENTO DEL MEDIADOR

Los turistas han calificado con un 58% que los mediadores tienen un muy buen
desenvolvimiento en los recorridos guiados, demostrando que estan en un nivel
de aceptacion, seguido de un 22% como un buen desarrollo de sus funciones.
El 17% lo ha calificado como excelente y el 3% como regular; indicando que
deben trabajar mas para tener una

calificacion excelente. mExcelente ®Muy bueno = Bueno
Regular mMalo

Tabla 6. Desenvolviendo del mediador
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE

Excelente 62 17%

Muy bueno 217 58%
Bueno 82 22%
Regular 10 17%
Malo 0 0%
Total 371 100%

Grafico 6. Desenvolvimiento del mediador
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Es evidente que el desenvolvimiento de los mediadores es muy bueno bajo los
términos basicos de mediacion que maneja el museo. Sin embargo, los
mediadores deberian mejorar paulatinamente sus habilidades para generar y
brindar un mayor interés de visita a los turistas nacionales y extranjeros;
contribuyendo a la satisfaccion del cliente interno (colaboradores del museo) y

externo (visitantes).
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INQUIETUDES DESPEJADAS

Los visitantes calificaron como excelente a los mediadores en el momento de
solventar sus preguntas, seguido de una valoracién de muy bueno y bueno.

Demostrando que los mediadores estan bien preparados cognitivamente.

Tabla 7. Inquietudes despejadas

Fuente: Encuesta aplicada mExcelente = Muy bueno mBueno

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE Regular  mMalo
Excelente 193 52%
Muy bueno 90 24%
Bueno 88 24%
Regular 0 0% G
Malo 0 0% r
Total 371 100%  |;

Grafico 7. Inquietudes despejadas
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Indudablemente los mediadores han demostrado solventar las inquietudes que
tienen los visitantes de una forma educada y carismatica, dando la informacién
correcta y pertinente que merece cada visitante, sin inventarse ningun tipo de
informacion. Demostrando que los mediadores cumplen con los parametros
mencionados en la induccién con el proposito de brindar un buen servicio

intangible a los visitantes,
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INFORMACION EN LOS RECORRIDOS GUIADOS

El grafico 8 demuestra que la mayor parte de los visitantes han recibido
informacion acerca de los aspectos historicos y patrimoniales que tiene el
museo franciscano, a diferencia del porcentaje minimo, que no han recibido
informacion porque prefieren los recorridos

autoguiados.
Si mNo

Tabla 8. Informacién en los recorridos guiados
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
0,
Si 368 99%
No 3 1%
Total 371 100%

Grafico 8. Informacion en los recorridos
guiados
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

El museo franciscano maneja un amplio guion de informacion que debe ser
adquirida por los mediadores para que proporcionen informacidon correcta,
concisa y actualizada de los bienes patrimoniales que tiene el lugar en cada
uno de los recorridos guiados; con el objetivo de mejorar la calidad informativa

y también los recorridos guiados.
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EXPERIENCIA EN EL MUSEO

Se determind que la experiencia que han tenido los turistas durante su visita en
el museo es muy buena con el 73%, seguido de excelente con el 19% y un 8%

considerandolo como bueno. Lo cual indica que las experiencias se

encuentran en un rango aceptable.

Tabla 9. Experiencia en el museo mExcelente ®mMuy bueno m Bueno

Fuente: Encuesta aplicada
Regular  mMalo

OPCIONES | ENCUESTA | POPRCENTAJE

Excelente 69 19%

Muy bueno 271 73%
Bueno 31 8%
Regular 0 0%

Malo 0 0%
Total 371 100%

fico 9. Experiencia en el museo
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Con la demanda turistica aceptable que tiene el museo franciscano, es
necesario que los mediadores proporcionen experiencias Unicas e inolvidables
a los vistantes, con el propésito de cumplir y sobrepasar las expectivas del

turista y a su vez elevar el nivel de satisfaccion de los mismos.

A través de informacién correcta y sobre todo manteniendo una interaccion

prudente y sociable entre las partes.
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ACTIVIDADES LUDICAS

Como se puede apreciar en el gréfico 10, el 100% de visitantes le gustaria
realizar diversas actividades como juegos, lecturas, dramatizaciones y pinturas
en las instalaciones del museo. Lo cual da una pauta de que se debe trabajar
en proponer la implementacion de

actividades de este tipo en el museo.
mSi mNo

Tabla 10. Actividades ludicas
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Si 371 100%
No 0 0%
Total 371 100%

100%

Grafico 10. Actividades ludicas
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

En su mayoria, los visitantes nacionales y extranjeros les gustaria que exista
espacios para realizar actividades ladicas y dindmicas sobre todo para los
nifos, ya que para ellos es un poco dificil asimilar tanta informacion.
Considerando también que en este tipo de actividades puede participar todo

tipo de publico.
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RETORNO AL MUSEO FRANCISCANO

Como se puede ver, la mayoria de los visitantes nacionales y extranjeros han
decidido volver a visitar el museo por su belleza arquitectonica, paisajistica e
histérica y el porcentaje minimo no lo

hara. mSi mNo

Tabla 11. Retorno al museo franciscano
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Si 333 90%
No 38 10%
Total 371 100%

Grafico 11. Retorno al museo franciscano
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

De igual manera, la mayoria de los visitantes han mencionado que volverian a
visitar el lugar por los bienes inmuebles y muebles coloniales que tiene el
mismo, asi como también por su historia, arquitectura y la tranquilidad que

transmite el museo.

Considerando que en este aspecto no mencionan que también regresarian por
el servicio y calidad de mediadores que ofrece el museo, determinado una vez

mas, que se debe trabajar a profundidad en este tema.
Analisis e interpretacion general de la encuesta aplicada a los visitantes

El levantamiento de informacién a través de las encuestas dio como resultado
gue los turistas que visitan el Museo Fray Pedro Gocial, han determinado que

es importante contar con la presencia y una buena formacién del mediador
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para que pueda transmitir sus conocimientos a través de actividades ludicas y

divertidas.

Ademas de que los visitantes recuerden algunos datos, se diviertan, tengan
una excelente experiencia dentro de las instalaciones del museo y sobre todo

tengan los deseos de volver a visitar con sus familiares y amigos.

4.1.2 Resultados de la encuesta dirigida a los mediadores

A continuacion, se desplegara los resultados adquiridos de las encuestas

realizadas a los mediadores del museo franciscano.

CONOCIMIENTOS PREVIOS

Los mediadores han identificado con 63% que los visitantes no tienen
conocimientos previos sobre los aspectos del museo y el 37% que es un menor

porcentaje sefiala que los visitantes si tienen conocimientos respecto al lugar.

Tabla 12. Conocimientos previos

Fuente: Encuesta aplicada =Si =No
OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Si 3 63%
No 5 37%
Total 8 100%

Grafico 12. Conocimientos previos
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Es evidente que la mayoria de los visitantes nacionales y extranjeros no tienen
conocimientos basicos sobre los aspectos culturales y religiosos que tiene el

museo. Unicamente conocen o han escuchado la leyenda de Cantufia que
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alberga dicho sitio; demostrando que es uno de las caracteristicas mas
relevantes que tiene el museo y el convento de San Francisco en la sociedad

ecuatoriana.

TRANSMISION DE INFORMACION

En este esquema se puede determinar que en el museo se transmite la
informacion a través de relatos histéricos, seguido de analogias y anécdotas.

Indicando que ningun mediador realiza actividades recreacionales.

Tabla 13. Transmisiéon de informacién
Fuente: Encuesta aplicada

m Relatos historicos m Analogias

OPCIONES |ENCUESTA | PORCENTAJE
Relatos 62% Anecdotas m Juegos
historicos 5 m Todas las anteriores
Analogias 2 25%
Anécdotas 1 13%
Juegos 0 0%
Todas las 0%
anteriores 0
Total 8 100%

Grafico 13. Transmision de informacion
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Se evidente que los mediadores transmiten informacion mediante relatos
histéricos y analogias con el proposito de que recuerden aquello, sobre todo los
acontecimientos mas relevantes que considere cada visitante. Por la cual,
también es importante que exista la intervencion de las partes mediante sus
anécdotas o vivencias personales para complementar de mejorar manera la

informacion y el valor cultural que tiene el museo.

64



CUMPLIMIENTO DEL GUION

El 88% indica que generalmente los mediadores cumplen con la informacion y
parametros que tiene el guion del museo y un minimo porcentaje se rige

siempre de manera estricta al guion.

Tabla 14. Cumplimiento del guion m Siempre ® Casi siempre mPocas veces
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Siempre 1 12%
Casi 88%
siempre 7
Pocas 0%
veces 0
Total 8 100%

Gréfico 14. Cumplimiento del guion
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

La informacién que tiene el museo es muy amplia y muchas veces compleja
para los mediadores porque tiene aproximadamente 76 obras de arte en cada
una de las salas de exposicion. Razon por la cual, los mediadores han optado
por crear su propio guion de acuerdo a las obras museoldgicas mas

sobresalientes.

Esto de alguna manera facilita el trabajo del mediador, pero tampoco cumple

con la difusién del guion al 100%.
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NIVEL DE INTERACCION

El gréfico 15 demuestra en un 100% que los mediadores tienen un nivel medio
de interaccion con los visitantes, demostrando que deben seguir mejorando sus

habilidades para brindar un mejor servicio intangible a los visitantes.

Tabla 15. Nivel de interaccion

Fuente: Encuesta aplicada mAlto mMedio mBajo
OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Alto 0 0%
Medio 8 100%
Bajo 0 0%
Total 8 100%

Grafico 15. Nivel de interaccion
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Con un porcentaje alto se evidencia que los mediadores del museo franciscano
tienen un nivel medio de interaccion con los visitantes nacionales y extranjeros,
motivo por el cual los mediadores deben trabajar mucho en mejorar su relacion
social con los visitantes, asi como también en la socializacion de la
informacion, ya que las dos van de la mano para que exista un ambiente

confiable y dinamico.
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CONOCIMIENTOS ACERCA DE LOS PRINCIPIOS DEL PATRIMONIO

Como se puede observar, el 62% de los mediadores conocen los 6 principios
del patrimonio de Freeman de Tilden que se refiere a conectar intelectual y
emocionalmente al visitante con los valores del recurso patrimonial visitado

para crear su propio significado y el 38% desconocen acerca del tema.

Tabla 16. Conocimientos acerca de los
del patrimonio HSi ®mNo
Fuente: Encuesta aplicada

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Si 5 62%
No 3 38%
Total 8 100%

Grafico 16. Conocimientos acerca de los
principios del patrimonio
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Se evidencia que el mayor nimero de mediadores tienen conocimientos acerca
de los principios de Tilden y es posible que aquellos principios lo hayan
aplicado en un momento determinado durante los recorridos guiados. Siendo

esto un inicio para mejorar la calidad y el servicio de los mediadores.

Ademas, indica que es importante mejorar la induccién o la capacitacion dentro
del museo con el objetivo de que todos conozcan acerca de los principios de

Tilden.
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CAPACITACIONES

Como indica el gréfico 17, el 50% de los mediadores han recibido
capacitaciones acerca de mediacién y técnicas de guianza, ya sea por parte de
la universidad o de manera independiente, mientras que la otra mitad aln no

reciben aquellas formaciones cognitivas.

mSi mNo

Tabla 17. Capacitaciones

OPCIONES | ENCUESTA | PORCENTAJE
Si 4 50%
No 4 50%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Gréfico 17. Capacitaciones
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

Se ha podido evidenciar que la mitad de los mediadores han recibido
capacitaciones acerca del manejo de grupos entre otros temas que les ha
servido en el momento de realizar sus recorridos. Sin embargo, el resto de
mediadores no tienen los conocimientos basicos acerca de técnicas de guianza
y manejo de grupos, siendo esto un inconveniente para el museo, los visitantes

y los mediadores.
Analisis e interpretacion general de la encuesta realizada a mediadores

Con la aplicacion de la segunda encuesta a los mediadores del museo
franciscano, se ha determinado que deben mejorar mas su desenvolvimiento y

sobre todo la interaccidén con los visitantes. No solamente cumpliendo con lo
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establecido en el guion, sino también tomando talleres y capacitaciones
auténomas para que puedan mejorar su desarrollo personal y conjuntamente

mejorar el servicio de mediadores del museo.

4.1.3. Informacion de mediacibn e interpretacion patrimonial

levantada

através de entrevistas
La entrevista se aplic6 a dos personas, (A) al administrador del museo
franciscano Lcdo. Pablo Rodriguez, la cual contenia 13 preguntas y (B) a un
gestor y mediador cultural de Mediarte Sefior. Jaime Paz y Mifio, un total de 11

preguntas.

La tabla 18 que se presenta a continuacién sirve como instrumento para
determinar brevemente las respuestas de cada una de las preguntas realizadas
a los entrevistados. Adicionalmente, permiti6 al investigador llegar a una
interpretaciéon personal de las respuestas otorgadas por parte de los

interrogados.
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Tabla 18. Entrevista a profesional en el area de mediacion e interpretacion patrimonial

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Vanessa Lomas,

2019

Pregunta

Respuestas

Interpretacion personal

1. ;Conoce cuales son

las funciones del

mediador?

A. Si, busca las técnicas
especificas o0 especiales de
acuerdo a la tematica expuesta
diversas

para desarrollar

manifestaciones l0dicas,

discursos, dialogos entre los
publicos que se concentran en
el sitio creando un vinculo entre
el objeto museable y la persona

0 visitante.

B. Hay una carencia terrible con
respecto a las funciones porque
piensan que el mediador es el
bodeguero y piensan que todo
mundo puede mediar y no es

asi, hay que saber mediar.

Las funciones del mediador son
especificas y puntuales, las cuales
son desarrollar diversas
manifestaciones ludicas, discursos y
actividades para los visitantes de
acuerdo a la tematica que tenga el
museo con el propésito de crear un

significado.

Ademas, de que el mediador debe

2. ,Como describe usted

el perfil de un mediador?

A. El mediador debe ser muy
carismatico, amable, flexible y
sobre todo investigar acerca de
las nuevas tendencias que se
dan en el entorno para que
realice nuevos guiones 'y
proyectos. El mediador acerca
la muestra al visitante para
construir un significado con el

conocimiento de las dos partes.

B. El mediador debe informarse
y ser informativo para acercar la
muestra a la persona para que
puedan

interpretar, aportar y

tener conocimientos acerca de la
misma y saber mediar.
El perfil del mediador es muy

importante, por lo que debe ser

amable, carismatico, flexible,

investigador y sobre todo dispuesto
a crear

y desarrollar nuevos

proyectos  culturales para el
beneficio de los visitantes, de los
mediadores y del propio museo y

centros culturales.
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construir un conocimiento

mutuo.

3. ,Qué tipo de
estrategias de
mediacion deberian
utilizar los mediadores
del museo?

A. Si hablamos por estrategias
primero debemos organizar sus
objetivos de lo quiere mostrar al
museo, segundo la capacitacién
adecuada en esta area y

tercero, desarrollar proyectos
temporales para crear diversas
los

actividades y recibir a

publicos.

B. Las estrategias artisticas son
las mas factibles, pero hay que
tener en cuenta que vivimos en
una sociedad que no leemos,
gue no nos interesamos por el
arte, siendo esto, la mejor forma
en la que se puede transmitir un

mensaje.

Las estrategias de mediacién se

basan en la planificacion estratégica

que tiene el museo para asi,
desarrollar capacitaciones y
proyectos mediante estrategias
artisticas para comprender 'y

transmitir los objetivos que tiene el

museo Y la exposicibn museoldgica.

4. La mediacion, ¢Cémo

ayuda al Vvisitante a
descubrir y a
comprender el
significado de cada
elemento?

A. El mediador es el conductor
de

conclusiones, porque del mismo

las ideas y de Ilas
grupo de visitantes se obtiene el
conocimiento para llegar a la
de

deductiva y partitiva.

percepcion una manera
Donde
cada una de las propuestas

sean socializadas.

B. Permite interpretar, entonces
en base a lo que lo que se
observa, el mediador aporta y
con eso y se puede entender

porque se basa mas en el

La mediacién es deductiva, lineal y
sobre todo participativa porque
permite interpretar lo que el visitante
observa de una obra de arte y
también obtiene ideas y
conclusiones determinadas entre el
visitante y el mediador acerca de la

muestra.

71




contenido intrinseco de las
cosas.
5. Desde su experiencia | A. La mediacion es la | La palabra mediacién es el camino

;,Como entiende las

palabras mediacion e

interpretacién cultural?

conduccién, el camino por el
cual se llega a la interpretacion.
Mientras que la interpretacion
es el objetivo final, el cual, los
diversos actores que son el
publico manifiestan 0
interiorizan su punto de vista de
acuerdo a su formacion,
perspectivas, cosmovision,

ideales, costumbres que
de

respeto a la

interpretan  sus  puntos

parecer con

tematica planteada

B. La mediacién es acercarle al
turista a la muestra mientras
gue la interpretacion es lo que
hace el turista. El uno es el que
le conduce y el otro da el
resultado de

un objeto o

muestra.

para acercar la muestra al turista y
viceversa a través de entendimiento,
mientras que la interpretacion
cultural lo hace el propio visitante
manifestando su propia perspectiva,
ideales y punto de vista; siendo esto
el resultado y la fusiébn de estas

palabras.

6. ¢Cree usted que es
importante  incorporar
de

cultural e

estrategias
mediacion
interpretacion

patrimonial para mejorar
los recorridos dentro del

museo?

A. Definitivamente que si. Hace
un tiempo atrds hemos tratado
de meternos en esta tematica,
pero por el momento es un
proposito subjetivo y utépico. A
pesar de las condiciones que
tiene el museo si se puede
hacer actividades de mediacion

e interpretacion.

B. Si, es importante esto, pero

Es importante incorporar este tipo de

estrategias para mejorar los
recorridos guiados porque de tal
manera, los recorridos se tornan
mas dindmicos y llamativos para los

ojos del visitante.

Cada una de estas estrategias va de
acuerdo a la tematica que tiene el
museo, es por ello que se debe

tener conocimientos acerca del tema
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para poder incorporar hay que

y que es lo que quiere indicar al

tener conocimientos sdlidos de | visitante.
lo que es y de lo que se gquiere
hacer.
7. ¢Cree usted que la| A. Por supuesto, en la mayor | Es la solucibn porque es una

mediacion y la
interpretacion
patrimonial son la
soluciéon para que los
mas

museos sean

dinamicos?

parte de museos de Europa y
en los museos contemporaneos
de Ameérica, tienen experiencias
enriqguecedoras que desde la
experimentacion han logrado
conseguir grandes cambios a

nivel cultural.

B. No es una solucién, es una
herramienta porque en realidad
depende mucho la
interpretacion del turista con la
mediacion del guia en base a la
del

Entonces es una herramienta

museografia museo.

gue puede ayudar en hacer mas

dindmico un museo.

herramienta fundamental para crear
experiencias  enriquecedoras vy
vivenciales para los turistas, a pesar
de del

entendimiento y formacion cognitiva

gue depende mucho

de cada turista.

Sin  embargo, todo esto busca

cambios positivos a nivel cultural.

8. Para transformar el
museo en un lugar mas
atractivo, ,Qué
estrategias

implementaria?

A. Las actividades que se han
realizado son la implementacion
de un grupo cultural Cantuia
para marcar experiencias
distintas en los visitantes. Sobre
todo, en los mas pequefios,

como es el proyecto “titeres en

el museo” para contar las
historias de este lugar. Y
también el proyecto reciclar

para salvar el medio ambiente,

en el cual, solicitAbamos a

La estrategia para transformar el
museo consiste en crear proyectos
educativos sobre todo para los nifios
porque ellos son la base para crear

un nuevo nivel cultural.

Sin de

adolescente y adulto, que en ellos

dejar lado al publico
se utilizaria estrategias artisticas
para rescatar el cuidado y respeto al

patrimonio cultural y natural.
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nuestros visitantes participar
con su ingreso, trayendo una

botellita plastica

B. Yo interpretaria el arte
porque estamos en el montaje y
hay muchos espacios vacios
que se podria ocupar con algo
mas. Todo lo que involucra al
publico a tener una experiencia

vivencial esta bien.

9. ¢De qué manera usted

transmitiria la necesidad

de conservar el
patrimonio a los
visitantes?

A. Para transmitir la necesidad
de

Nnosotros procuramos que

conservar el patrimonio
las
anécdotas sean contadas vy
explotadas en cada uno de las
visitas para que no sean visitas
descriptivas del objeto sino mas
bien que se logre conseguir
leyendas, tradiciones, historias
gue pueden ser mucho mas

valiosas que el mismo obijeto.

B. Discrepo un poco porgue no
se puede inculcar algo nuevo a
un visitante que tenga una hora
para conocer algun lugar, yo
creo gue eso, debe ser una
educacion desde abajo porque
las personas que vienen de
afuera tienen ya una cultura de

museos, la gente de aca no.

Para transmitir la necesidad de

conservar el patrimonio a los

visitantes hay que conocer las
historias que esconde el objeto o la
muestra para luego ser contadas a
los diversos publicos. Porque
inculcar algo nuevo a los turistas
gue visitan un lugar por unas horas
es un poco dificil, pero contarles
historias que impacten talvés, les

hard meditar y recordar aquellas

10. (,Como mantendria la
autenticidad patrimonial
de

los aspectos

A. Para ser auténticos con

respecto a los que tenemos

dentro del museo, primero

historias.

En general, para mantener Ila
autenticidad patrimonial debemos
conocer nuestra historia e
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interpretativos dentro

del museo?

identificarnos con nuestra

historia, con nuestros
antepasados como esta frase
trillada “no se ama, lo que no se

conoce”.

B. Contando la verdad. Yo no
sé porque la gente se inventa
un montén de cosas que no
existe, no hay necesidad de
inventar las cosas porque Quito
tiene mucha historia y las cosas
buenas y malas son parte de la
historia eso concierna  su
esencia, pero al momento de
inventarse un montén de cosas
la informacion que se da, ya no

vale, ya no sirve.

identificarnos con ella porque asi se
mantendra la memoria colectiva,

mediante relatos e historias

verdaderamente contadas.

11. Cual es su opinién
acerca de la siguiente
frase: ¢puede existir una
cultura sin patrimonio
cultural y una sociedad

sin memoria?

A. No,

sociedad no tuviera patrimonio

imposible, si una
cultural no fuera cultura y no

existiera historia.

B. Imposible una sociedad sin
memoria, jamas. Y por eso
estamos como estamos porque
Ecuador no tiene una memoria
histérica. La memoria, Ila
cultura, el patrimonio es algo
debe

sociedad porque quieras 0 no

que existir en una

eres parte de una cultura.

Es exista

sociedad sin cultura sin patrimonio

imposible que una
cultural y una sociedad sin memoria,
porque de tal manera, no existiria la
historia y no perteneceriamos a una

sociedad y cultura en particular.

Cabe recalcar que Ecuador no tiene

una memoria histérica porque

desconocemos lo que hicieron

nuestros antepasados.

12. ¢Cree usted que los
futuros mediadores del

museo franciscano

A. jPor supuesto! ElI mediador
debe

especialista en la

ser un profesional

tematica

Todos los mediadores deben tener
una formacién académica y tener

conocimientos sdlidos acerca de la
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deben tener una | museable, tiene que manejar | mediacion, ya que asi podra
formacién previa para | diversas aristas, métodos vy |desarrollar de forma Optima sus
desarrollar conceptos. funciones laborales dentro de un
correctamente sus museo.

funciones?

13. Los mediadores del | A. No, siempre | No todos los guias cumplen con lo
museo, ¢cumplen con | lamentablemente porque los | que se menciona en la induccion
los parametros | guias son itinerantes con | porque tienen diversas formaciones
establecidos y | diversas formaciones | académicas e interés por aprender y
explicados en la | académicas e interés personal. | auto educarse mas. Talvés un

induccién? Y ¢;Como
son evaluados cada uno

de los mediadores?

Sin embargo, se realiza una
evaluaciéon, pero solo una vez
porque para hacer una
evaluacion constante demanda

tiempo.

minimo porcentaje lo haga, solo
para cumplir con sus horas practicas
o trabajo, pero a pesar de ello, no
tienen una evaluacion constante
debido a la falta de tiempo por parte

del supervisor.

4.1.4. Resultado de ficha de observacién

La ficha de observacién o tabla 19 se realiz6 del 4 al 6 de agosto del presente

ano, a los 8 mediadores del museo, en la cual, se evalu6 el desenvolvimiento,

destrezas y habilidades de los mediadores durante un recorrido guiado. Este

instrumento complementa la informacién obtenida de la encuesta realizada a

mediadores y visitantes del Museo Fray Pedro Gocial.

Con la aplicacion de la ficha de observacion se pudo comprobar que cada

mediador tiene diferentes formas de expresarse y de trasmitir la informacion

hacia los visitantes. Determinando que hace falta realizar evaluaciones

continuas, capacitaciones en temas cognitivos, manejo de grupos y técnicas de

guiar.
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Tabla 19. Ficha de observacion
Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

items

FICHA DE OBSERVACION
Porcentaje de calificacion

Destrezas / habilidades

Excelente| Muy Bueno |Regular| Malo
bueno
5 4 3 2 1

Observaciones

1. Imagen personal

El 100% de los mediadores
no tienen una buena imagen
personal, en cuanto al
vestuario, ya que no esti
determinado el uso de ropa
semi formal o el uniforme de

protocolo.

2. Presentacion

Solamente el 20% de los
mediadores tiene una
excelente presentacion con
los Vvisitantes desde que
empieza el recorrido hasta
gue termina, mientras que el
80% tiene una presentacion
muy buena, que es

aceptable.

3. Nerviosismo

Los mediadores tienen un
muy buen manejo y control
de los nervios al momento de
realizar un recorrido. Sin
embargo, al final del recorrido
es notorio que les pueda
generar nervios en algunas

situaciones.

4. Postura

La apariencia es muy buena,
calificandole con 100%
porque tratan de trasmitir
seguridad y amabilidad al

grupo de visitantes.

5. Vocalizacién

El 20% de los medidores

77




tienen una  vocalizacién
buena, a pesar de que ciertas
palabras se les dificulta al
momento de pronunciar. Pero
el 80% tienen una
vocalizacion muy  buena,
entendible y clara para los

visitantes.

6. Tono de voz

El 20% de los mediadores
tienen un tono de voz entre
muy alto o bajo, calificandolo
como regular; es decir,
interrumpe a sus comparieros
y molesta al resto de
visitantes. Pero el resto de
mediadores, el 80% de ellos,
tiene un tono de voz

adecuado y muy bueno.

7. Uso de las manos

Solamente usan las manos
en lugares especificos para
explicar ciertos objetos
detalladamente, por tal razén
se encuentra en el rango de

regular todos los mediadores.

8. Manejo de espacio

Unicamente el 20% de los
mediadores aprovechan todo
el espacio que tienen las
salas exposicion,
calificAndoles como  muy
bueno. Y el porcentaje
restante tiene un buen
manejo del espacio en los

recorridos.

9. Gesticulaciones

El 100% de los mediadores

tiene gesticulaciones buenas
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y adecuadas al momento de
explicar las muestras que

estan dentro del museo.

10. Mira a los

visitantes

Los mediadores tienen un
excelente desenvolvimiento
visual, es decir que miran a
los visitantes cuando

transmiten la informacion.

11. Escucha la opinion
de los visitantes

Tienen una calificacion de
muy buena porque todos los
mediadores  escuchan la
opinién de los visitantes como
también sus dudas e
inquietudes que son

solventadas correctamente.

12. Utilizan ayuda

Ninguno de los mediadores

didactica utiliza algun tipo de ayuda
didactica para sus recorridos
guiados por lo que es
negativo para el visitante, el
mediador y para el propio
museo.
13. Entabla El 40% de los mediadores

conversaciones

con el publico

durante los recorridos
entablan conversaciones
sostenidas con los visitantes,
considerandolo como
excelente. Mientras que el
60% mantiene

conversaciones cortas.

14. Realiza un
feedback antes de
finalizar el

recorrido

Su calificacion es regular,
porque muy pocas veces
realizan un feedback antes de

finalizar el recorrido.

15. Cierre del recorrido

El 100% de los mediadores
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recorrido, en

en pueden

fotografias.

X tienen un buen cierre del

cual

agradecen su visita e indican

tomarse

La tabla 19, sirvio para contrastar la informacion levantada en las entrevistas de
mediadores y visitantes; entrevistas realizadas a Lcdo. Pablo Rodriguez,
Administrador del Museo Fray Pedro Gocial; Sefior. Jaime Paz y Mifio, gestor y
mediador cultural de Mediarte y tener una vision del funcionamiento de la

mediacion desde otra perspectiva.

Todos los instrumentos aplicados sirvieron para elaborar la propuesta que se

presenta a continuacion.

4.2 PROPUESTA

4.2.1 Titulo de la propuesta
Estrategias de mejora en el proceso de mediacion e interpretacion patrimonial
para elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes, en el Museo Fray Pedro

Gocial, ciudad de Quito.

4.2.2 Justificacion
El museo franciscano Fray Pedro Gocial es muy importante y reconocido a
nivel nacional y local, porque guarda y mantiene informacion acerca de la

primera Escuela de Artes y Oficios San Andrés de Ecuador.

Para salvaguardar la memoria colectiva de la sociedad ecuatoriana y sobre
todo la quitefia, se lo administra mediante la comunicacién y transmision

cognitiva que realizan los mediadores del museo.
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Con el desarrollo 6ptimo de los mediadores, se veradn beneficiados los
visitantes porque aumentara la satisfaccién de su experiencia en el museo, a
través de la oferta turistica y del servicio de mediacién que tiene el Museo
Franciscano; quienes al tener las herramientas y conocimientos precisos

desarrollan mas su expresion individual y sobre todo una visién mas critica.

Esta propuesta permite conocer algunas estrategias en el ambito de la
mediacién en museos y la interpretacion patrimonial utilizadas y manejadas por

los mediadores para elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes.

4.2.3 Objetivos

4.2.4. General
Proporcionar una herramienta que permita el mejoramiento de los procesos de
mediacién e interpretacién patrimonial en el Museo Fray Pedro Gocial, con el

fin de mejorar los recorridos guiados y la satisfaccion del cliente.

4.2.4.1 Especificos
- Elaborar estrategias que faciliten el desenvolvimiento funcional de los
mediadores y mejorar los recorridos guiados.
- Proveer herramientas de la interpretacion patrimonial para que se
conecten intelectual y emocionalmente los visitantes a través de sus

recorridos guiados.

4.2.5 Datos generales del Museo Fray Pedro Gocial
El museo Fray Pedro Gocial tiene una coleccion de arte religioso colonial de la

Escuela Quitefia de los siglos XVI, XVIlI y XVIII.
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El museo forma parte del conjunto arquitecténico franciscano, ubicado en el

Centro Historico de Quito entre las calles Cuenca 477 y Sucre, en la Plaza de

San Francisco (Figura No. 02). Su horario de atencién es: de lunes a sabados

de 9:00 AM — 17:30 PM y los dias domingos de 9:00 AM — 13:00 PM.

Actualmente su estructura organizacional esta formada por el director,

administrador y mediadores del museo. De igual manera, cuenta con 15 salas

de exposicién, que son:

Maqueta del Convento Franciscano
Sala, Vida de San Francisco de Asis
Exposicion, siglo XVIy XVII
Exposicidn, siglo XVIII

Exposicion, Virgen Inmaculada
Exposicion de crucifijos

Sala de los arcangeles

Sala de los artistas

Sala de la Santa Eucaristia

Sala de la Virgen Maria

Exposicion de San Antonio de Padua
Patio del segundo claustro

Coro de la iglesia

Cerveceria

Torres
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Asi mismo, maneja una nueva marca desde el mes de febrero del 2019 (Figura
No. 01). Ademas, ostentan un slogan que es “El museo mas lindo del centro

historico”

Figura 1. Logotipo del Museo Fray Pedro Gocial
Fuente: Museo Fray Pedro Gocial

(c) www.Viajablogicom

Figura 2. Fachada de la Iglesia de San Francisco de Quito
Fuente: Expedia.es., 2019
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4.2.6 Factibilidad de la propuesta
El museo actualmente no cuenta con una planificacion estratégica, por ello se
presenta una propuesta de mision, visién, politicas, normas para los

colaboradores y un organigrama funcional.

La planificacidn estratégica propuesta fue socializada con los colaboradores del
museo franciscano a través de reuniones, con el fin de establecer pautas para

gue el museo mejore su funcionamiento institucional.

Esta propuesta cuenta con el apoyo de la Administracién del Museo Fray Pedro
Gocial, asi como de los mediadores, lo cual permitirh cumplir con los objetivos
planteados, de acuerdo a las actividades y estrategias, que posteriormente

seran descritas, con el fin de mejorar la relacién entre mediador y visitantes.

4.2.7 Estrategias de mejoramiento para el proceso de mediacion e
interpretacion patrimonial en el Museo Fray Pedro Gocial

Cada una de las estrategias fueron obtenidas como resultado del levantamiento
de informacion realizado en el capitulo IV, del cual se pudo identificar las
falencias que tiene el museo con la finalidad de proponer mejoras para su
desarrollo y desenvolvimiento funcional, como son: la planificacién estratégica,
el organigrama del personal, las tres variables en que se basa esta

investigacion y las estrategias de mejoramiento.

Asi mismo, cada una de las estrategias contiene los parametros y pautas que
debe cumplirse perfectamente dentro de las instalaciones del museo

franciscano, sobre todo en el ambito de los mediadores.
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Mision propuesta

Fomentar el equilibrio entre el ser humano, el arte y el patrimonio cultural, a
través de actividades ludicas, dinamicas e interpretativas para integrar a
nuestros visitantes con el fin de preservar el usufructo histérico y la memoria

colectiva que posee el Museo Fray Pedro Gocial.
Vision propuesta

Dar continuidad a la memoria colectiva que goza el museo franciscano para
promover el valor histérico, cultural y patrimonial que tiene cada objeto
museoldgico con el compromiso de que en 5 afios sea parte de un referente en

el ambito de la mediacion e interpretacion patrimonial en museos.
Valores

e Puntualidad y responsabilidad. - Demostrar y exigir respeto a cada uno
de nuestros colaboradores, determinando sus actividades internas y

externas para el cumplimiento de las mismas.

e Seguridad. - Crear un ambiente seguro para que los clientes internos y

externos se sientan como en casa durante su visita.

e Trabajo en equipo. - Lograr que todos los colaboradores busquen un
bien en comun, mediante la integracion para asi cumplir los propositos

del museo y sobre todo la satisfaccion de los visitantes.

e Empoderamiento. - Reemplazar las jerarquias por equipos auto-dirigidos
para que cada miembro del museo se sienta involucrado en las

decisiones de la misma.
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e Honestidad. - Honestidad en el desarrollo de sus funciones laborales.

e Satisfaccion al cliente. - Es un valor importante para el centro cultural

porque establece una buena relacion entre el visitante y el mediador.

Objetivo de la planificacion

Incrementar la satisfaccion del cliente, asi como el numero de visitantes
mediante la utilizacion de estrategias de mediacidn e interpretacién patrimonial
en cada uno de los recorridos guiados a través de equipos de trabajo auto-
dirigidos con el propésito de crear un buen ambiente laboral.
Politicas
e Promover el encuentro de las personas con el arte
e Generar un ambiente de confianza para los visitantes.
e Durante el recorrido guiado entablar conversaciones con el grupo de
turistas.
e Respetar las funciones de trabajo de cada colaborador.
e Cada empleado debera utilizar una placa distintiva con su nombre.
e Todo el personal debe estar capacitado para dar informacién acerca del
museo.
e Estar en Optimas condiciones de higiene y salud para el desarrollo de las
diferentes actividades.

Normas para los colaboradores

e Los empleados deben ser proactivos y creativos.

e Los empleados deben estar bien presentados y uniformados.
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¢ Recibiran capacitaciones al menos una vez al afio.

e Realizar informes mensuales de cada una de las actividades.

e Reconocimiento al mejor trabajador por su desarrollo laboral.

Organigrama del personal
El museo tiene un organigrama muy basico que es conocido por el personal del
museo, pero no esta documentado y a su vez, forma parte de la propuesta con
el propésito de que puedan identificar las interrelaciones entre los distintos
niveles jerarquicos que indica el gréfico 18. Ademas de crear y proporcionar un

mejor servicio a los visitantes, a través de los recorridos guiados.

T
S el
s o
e

'
——

Gréfico 18. Estructura organizacional
Fuente: Museo Fray Pedro Gocial
Elaborado por: Vanessa Lomas
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4.2.8 Presentacion de los ejes estratégicos

A continuacion, se va a presentar los tres ejes de esta investigacion como
también los métodos mas importantes que existe en la mediacion e
interpretaciéon patrimonial en museos, de los cuales se va a obtener las

estrategias que propone este documento.

1. Mediacion en el museo franciscano
Cada una de las técnicas de mediacion se adapta de acuerdo a las
necesidades y prioridades que tiene el Museo Fray Pedro Gocial con la
finalidad de crear vinculos y procesos de comunicacion, aprendizaje y dialogos

entre los visitantes y mediadores.

Es por ello, que los mediadores del museo pueden utilizar las siguientes

metodologias nombradas por Saban, (2017), que son:

o Estrategias del Pensamiento Visual o Visual Thinking Strategies (VTS)

Es un modelo creado por Abigail Housen (psicéloga) y Philip Yenwaine
(educador) para el Museo de Arte Moderno (Museum of Modern Art — MOMA)

de Nuevo York.

Este modelo facilita la conversaciéon y el entendimiento de las obras de arte, a
través de la observacién, el redescubrimiento y la construccion de significados;
asi como también el desarrollo de habilidades de comunicacién, pensamiento,

discusion, interpretacion, transferencia de conceptos y trabajo en equipo.

Las VTS tienen tres preguntas para facilitar la conversacion de una imagen,
gue son: ¢Qué esta sucediendo en esta imagen?, ¢(Qué ves que te hace

pensar/decir eso?, ¢ Qué mas puedes/podemos encontrar?
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e Estrategia para entender, explorar, ver y pensar (QUESTS)

Este método contiene elementos de educacion y recursos educativos, es decir,
estdn centrados en el proceso de aprendizaje mediante la observacion,

interrogantes y comparacion de un cuadro con otro.

Esta técnica cuenta con tres distintivos:

- El mensaje: despliega preguntas.

- Acceso: dirigido especialmente para estudiantes.

- Reflexion: oportunidades para meditar sobre el propio pensamiento.
Aquellos distintivos pueden ser utilizados durante el recorrido guiado porque los
mediadores pueden indicar los recursos y objetos que tiene el museo, mientras
gue los visitantes podran demostrar sus experiencias personales a través de

una conversacion.

Ademds, esta metodologia contiene cinco directrices, que son: puntos de
acceso estético, experimental, légico-cuantitativo, filoséfico y narrativo para
iniciar la observacion de una obra y concluir con una reflexion acerca del

recorrido.

e Meétodo de Acercamiento Critico (MAC)

Esta metodologia propone una comunicacién entre el objeto y el conocimiento
acerca de lo que se estd observando. Con el propdsito de que investiguen y
observen adn mas las caracteristicas de una obra de arte dentro del museo
franciscano; denominando a las piezas del museo como un “objeto prisma” es
decir, que los visitantes pueden observar y acercarse a la pintura y escultura

desde diferentes angulos y redescubrir lo que se ve a simple vista.
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Hay tres pasos para desarrollar aquello, que son:

1.- Identificacion emotiva: hace referencia a la primera impresion ante una obra

de arte, basandose en la intuicién, memoria y emociones.

2.- Indagacion intelectual: se determina preguntas, investigaciones, reflexiones
y discusiones para profundizar el aprendizaje de una obra escultorica y

pictérica.

3.- Devolucién creativa: es el intercambio de analisis, interpretaciones,
perspectivas, criterios y grados de compresion emocional e intelectual acerca

de una pintura y escultura con el fin de reconstruir un significado de la misma.

e Programa: piensa en arte

Este método brinda la posibilidad de razonar, analizar, dialogar y reflexionar
sobre nosotros mismos y con los demés. Es por ello, que se utiliza las
siguientes interrogantes: ¢coémo podemos contextualizar y fundamentar lo que
vemos 0 sentimos frente a una obra?, ¢es posible que construyamos nuestro

propio significado sobre un objeto?

Esta técnica promueve la observacion, la interpretacion y el razonamiento a los

visitantes del museo franciscano.

2. Interpretacion patrimonial dentro del museo
Estas técnicas, de igual manera se las propone porque serdn parte de las
estrategias de la presente investigacion. Asimismo, para hacer una correcta
interpretacion patrimonial de las obras de arte que tiene el museo, los
mediadores solamente utilizaran los seis principios de Freeman Tilden (1987)

gue siguen vigentes en la interpretacién museoldgica, que son:
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a. La relevancia al individuo: relacionar el patrimonio con la experiencia y la

personalidad de los visitantes.

b. La interpretacion no es so6lo informacion, también contiene aspectos
afectivos: la interpretacion es la revelacion basada en informacion mediante la
imaginacion para que puedan revivir mentalmente lo que se les esta contando.

Ademas, la informacion debe ser selecta y actualizada.

c. La interpretacion es un arte, y como tal hasta cierto punto puede ser
ensefiada: cualquier arte e informacién puede ser ensefiada y difundida, pero

hasta un cierto limite por parte del mediador.

d. La interpretacién persigue la provocacion, no la instruccion: busca
provocar un comportamiento en el visitante, una reaccion, una actitud positiva
hacia el patrimonio, no s6lo su conocimiento sino también su emotividad hacia

la misma.

e. La interpretacion es la presentacion del todo y no sdélo de las partes: el
publico podra recordarlo facilmente después de una visita o0 presentacion

porque todos los textos y mensajes tienen que girar en torno a esa idea central.

f. La interpretacion destinada a los nifios no debe ser una mera
simplificacién de la destinada a los adultos: la metodologia para los nifios
como también el guion del museo, debe ser completamente diferente; es decir,
puede adjuntarse juegos, lecturas. Para que sea un recorrido dindmico y

divertido; e incluso, pueden patrticipar los padres de familia.
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3. Nivel de satisfacciéon de los visitantes
La satisfaccion del cliente "es el nivel del estado de animo de una persona que
es el resultado de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas” (Kotler citado por Thompson, 2006).

Por tal razoén, la satisfaccion de los visitantes es muy importante para el museo
franciscano porque califica el trabajo y los servicios que ofrece el lugar, es por
ello, que se mide el nivel de satisfaccion de los turistas después de un recorrido

guiado.

Para Thompson (2006) los visitantes experimentan tres niveles de satisfaccion

que son:

- Insatisfaccion: cuando no alcanza las expectativas del turista durante el

recorrido
- Satisfaccion: cuando coincide con las expectativas del turista

- Complacencia: cuando el desempefio percibido sobrepasa a las
expectativas del cliente

Para medir su nivel de satisfaccion se utiliza la siguiente escala:
- Complacido: de 10 a 8
- Satisfecho: de 7 a5
- Insatisfecho: igual o menos 4

Tomando en cuenta los gestos, agradecimientos, criterios y propinas, que tiene
el turista, siendo esto una manera de agradecerle al mediador por el recorrido y

por su tiempo.
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4.2.9 Evaluacion de estrategias

La “estrategia es un plan de accion para que la compafia avance hacia una

posicidbn mas atractiva y desarrolle una ventaja competitiva sustentable” (Mera

y Gracii, 2006).

Para evaluar las estrategias se debe tomar en cuenta la situacion que tiene el

museo; es decir, que se debe diagnosticar las necesidades y preferencias de

los visitantes para obtener y seleccionar ideas, que pueden ser Utiles en las

instalaciones del museo franciscano (Mera y Gracia, 2006).

Los métodos para evaluar las estrategias segun Castillo citado por Mera y

Gracia, (2006) son:

Evaluacion diagndstica: determina cuéales son los fines que necesita y
requiere el visitante para completar su experiencia dentro del museo,
pronosticando que actividades pueden realizar en un futuro. Los
propositos de esta evaluacion son: detectar las carencias que tiene el
museo sobre todo los mediadores, asi como también los visitantes,
detectar y determinar nuevos objetivos y metas razonables a fin de emitir

logros tangibles para los visitantes.

Evaluacion formativa o continua: localiza las deficiencias de los
proyectos que tienen el museo franciscano con el propdsito de optimizar
el desarrollo y el cumplimiento de los proyectos, a través del analisis de
participacion de los visitantes. Ademas, facilita la toma de decisiones y
permite recoger informacion del proceso y de los resultados. El proposito

de esta evaluacion es la: retroalimentacion.
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Evaluacion Sumativa: se realiza al terminar un recorrido para evaluar los
conocimientos que aprendieron. Conjuntamente determina si se esta
cumpliendo con los objetivos del museo como también de los proyectos,
e igual se debe realizar una post-evaluacion para conocer el grado de
logro de los objetivos y de los proyectos. Los propdsitos de esta
evaluacién son: hacer un juicio sobre los resultados de cada proyecto,
verifica al final de cada recorrido si los visitantes obtuvieron nuevos
conocimientos y también pronostica lo quiere conocer y saber los

visitantes.

Seleccién de estrategias

En funcion de los tres ejes ya planteados se podr4 determinar varias

estrategias para mejorar el proceso de mediacion e interpretacion patrimonial

en el museo.

4.2.10 Criterios para seleccionar estrategias factibles

Los criterios que se deben tomar en cuenta segun el Instituto Tecnologico de

Estudios Superiores Monterrey (2010) son:

Validez: se refiere a la congruencia respecto a los objetivos; es decir, la
relacion entre la actividad y la conducta que se desea adquirir. Una
actividad es valida en la medida que presente cambios de conducta o

mejora personal del visitante en la direccién de algun objetivo.

Claridad en la intencion: se debe tener claramente definida la intencién
al decidir incluir algun tipo de estrategia o técnica didactica en las salas

del museo. Para ello, se debe hacer un analisis de los objetivos y metas
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que se quiere alcanzar mediante el trabajo de los mediadores con los

visitantes.

e Comprensividad: tiene relacion con los objetivos; es decir, si cada
actividad es acogida en toda su amplitud mediante experiencias
vivenciales para que los turistas puedan obtener mas informacion,

valores y a su vez desarrollen mas habilidades sociales y culturales.

e Adecuacion a las caracteristicas y condiciones del grupo: la seleccion
de la técnica debe ser fundamentada por el conocimiento que se tiene

del grupo de visitantes.

e Conocer y dominar los procedimientos: al seleccionar una técnica de
mediacion e interpretacion patrimonial se debe tener conocimiento de los
procedimientos que van a seguir para realizar las actividades; por lo que
es necesario que revisen el procedimiento varias veces. Ademas, deben
calcular y planear el tiempo que se invertira en la realizacion de cada

actividad.

e Adecuada insercion del ejercicio en la planeacion: identificar las paradas
mas importantes a lo largo del recorrido guiado para seleccionar la

estrategia que se utilizara.

Para que exista un buen desarrollo y desenvolvimiento de los mediadores se
debe tomar en cuenta el criterio de los visitantes para mejorar aquellas

falencias que tiene cada mediador.
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4.2.11 Estrategias

Para evaluar y seleccionar las estrategias mas adecuadas se debe tomar en
cuenta las variables econdémicas, politicas, culturales, satisfaccién al cliente,
administrativas y organizacionales. Las estrategias surgen de las falencias que
se identificaron en la tabulacion de instrumentos como encuestas, entrevistas y

fichas de observacién descritos en el capitulo 1V.

Por tal razon, para seleccionar las estrategias hay que tomar en cuenta los
criterios ya sefalados, sobre todo, que cada estrategia debe estar relacionada

con los objetivos de la investigacion.

En el siguiente cuadro se presenta los tres ejes y las estrategias que seran
propuestas para mejorar el proceso de mediacién e interpretacion patrimonial y
también las variables ya mencionadas para determinar si cada estrategia

cumple o no con los parametros ya establecidos.
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Tabla 20. Seleccién de estrategias para mejorar el proceso de mediacion e interpretacion patrimonial en el museo franciscano.

Elaborado por: Vanessa Lomas

VARIABLES
. . ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION
EJES ESTRATEGIAS ECONOMICO [ POLITICO ORGANIZACIONAL CULTURAL AL CLIENTE
Diversificar los guiones X X X X
Realizar capacitaciones
cognitivas X X X
Contratar a mediadores de
planta X X X X
Crear departamentos de
educacion, d? proyectos y X X X
de museografia
Mejorar los talleres de los
Mediacion i
art|§tza~s de la Escuela X X X
Quitena
Mejorar los cursos de
verano — Escuela de artes X X X
Relacionar las muestras
cor] experle_nplas y X X X X
anécdotas del visitante
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EJES

ESTRATEGIAS

ECONOMICO

POLITICO

ADMINISTRATIVO Y
ORGANIZACIONAL

CULTURAL

SATISFACCION
AL CLIENTE

Interpretacion

Crear pinturas y
esculturas interactivas

Determinar espacios para
la interaccion y desarrollo
de habilidades en los
nifnos

Innovar la interpretacion y
mediacion (vestuarios y
disfraces)

Innovacion tecnoldgica

Implementar obras de
teatro para nifios y
adolescentes

Implementar actividades
al aire (camping,
caminatas nocturnas,
leyendas, etc)

Implementar un portafolio
de proyectos (Ej. Proyecto
de cerveza artesanal)
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EJES

ESTRATEGIAS

ECONOMICO

POLITICO

ADMINISTRATIVO Y
ORGANIZACIONAL

CULTURAL

SATISFACCION
AL CLIENTE

Nivel de
satisfaccion

Desarrollar
capacitaciones en
atencion y servicio a los
turistas

Implementar un sistema
evaluativo de
satisfaccioén al cliente

Replantear la estructura
organizacional del
museo
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4.2.12 Estrategias seleccionadas

En funciébn de la evaluacién de las estrategias a través de las variables
propuestas, se ha determinado aquellas mas factibles, las cuales se presentan

a continuacion:

1. Diversificar los guiones del museo.
2. Relacionar las muestras con experiencias y anécdotas del visitante.
3. Innovar la interpretacion y mediacion (vestuarios y disfraces).
4. Implementar obras de teatro para nifios y adolescentes.
5. Implementar un sistema evaluativo de satisfaccion al cliente.
6. Desarrollar capacitaciones en atencion y servicio a los turistas.
7. Replantear la estructura organizacional.
Parametros para el cumplimiento de las estrategias seleccionadas segun

los ejes determinados

Para que se cumplan cada una de las estrategias en las instalaciones del

museo franciscano se debe tener los siguientes parametros:

1 Eje 1: Mediacion

Estrategia 1. Diversificar los guiones

El museo posee mucho espacio e historia por lo que tiene la disponibilidad de
elaborar varios guiones como: el guion de las capillas, puertas y cerraduras,
patios, arquitectura, retablos, plantas, entre otros temas. Para Ila

implementacion de esta estrategia se debe cumplir con las siguientes

caracteristicas:
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El mediador debe tener experiencia laboral en el area de museos y
centros culturales y conocimientos solidos acerca de la historia de

aquellos lugares.

El mediador debe desempefiar el perfil, segun Saban, (2017) debe ser:
empatico, entusiasta, flexible, escuchar, ser perceptible con el arte,
articulado, creativo en la comunicacién, ser un profesional reflexivo y
habilidoso para la investigacion y el conocimiento del arte.

Actualizar sus conocimientos acerca de mediacion cultural en museos y
afines.

El mediador tiene que identificar y conocer los intereses de visita de los

turistas, y a su vez adaptarse a los diferentes tipos de contextos.

Las actividades para desarrollar esta estrategia son:

Determinar qué tipo de publico visita el museo.

Investigar mas acerca de la historia y caracteristicas relevantes del lugar
y sus alrededores, asi como también de las piezas museoldgicas.

Fijar los espacios en los que se va a desarrollar el recorrido y

posteriormente la elaboracion del guion.

Estrategia 2. Relacionar las muestras con experiencias y anécdotas del

visitante

Consiste en fusionar las obras museoldgicas con las anécdotas, experiencias e

historias personales de los visitantes, ya que asi serd mas facil recordar la

muestra y pequefias caracteristicas de la misma. Para cumplir con esta

estrategia es necesario considerar lo siguiente:
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Cada uno de los mediadores durante sus recorridos tiene que mostrar
una actitud abierta para generar un ambiente de confianza con los
visitantes a través de conversaciones amistosas.

En todo el recorrido guiado los mediadores deben permitir la
participacion de los visitantes; es decir, escuchar las palabras y
experiencias del visitante acerca de una muestra 0 acontecimiento
historico.

Para provocar y mantener la atencion de los visitantes, el mediador
debera brindar datos historicos interesantes y particulares, ya que de tal

manera podran recordar la informacion.

Actividades para desarrollar dicha estrategia son:

Realizar dinamicas para que los visitantes tengan mas confianza de su
entorno.

Hacer preguntas, si han visto o han escuchado algo acerca de una obra
museoldgica.

Permitir la interaccion de todos los visitantes a través de materiales

didacticos y anécdotas.

1 Eje 2: Interpretacién patrimonial

Estrategia 3. Innovar la interpretacion y mediacion (vestuarios y disfraces)

Para seguir transformando la mediacion y la interpretacion patrimonial se tiene

gue usar todos los recursos y espacios disponibles que tiene el museo para

crear diversas actividades. El mas utlizado es instaurar y disponer de

vestuarios coloniales y disfraces particulares para los recorridos teatralizados.

Para llevar a cabo dicha estrategia hay que tomar en cuenta que:
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e Los mediadores deben tener conocimiento acerca historia del convento
franciscano y de Quito de los siglos XVI, XVII y XVIII. Con el proposito
de imitar aquellos personajes a través de guianzas teatralizadas y la
utilizacién de vestuarios y disfraces distintivos de aquellos siglos.

e Para realizar lo mencionado anteriormente todos los mediadores, asi
como el administrador tienen que conocer los seis principios de Freeman
Tilde, para que puedan trabajar en base a ello.

e Permitir el uso de los disfraces al publico que visite el museo.
Para desarrollar esta estrategia hay que cumplir lo siguiente:

e Conocer y determinar los personajes mas importantes del lugar.

e Indagar y determinar el vestuario que utilizardn los mediadores, asi
como los visitantes.

e Crear pequefas actividades recreacionales para los visitantes.

Estrategia 4. Implementar obras de teatro para nifios y adolescentes

Las obras de teatro son realizadas para que el publico pueda conocer las
historias y leyendas que tiene el lugar y sus alrededores a través de la
participacion de los mediadores y de los propios visitantes. Por lo que sus
guiones para cada obra deben ser faciles de recordar y cortos, mediante
informacion relevante y curiosa que llame la atencién a los visitantes. Para

efectuar la siguiente estrategia tienen que cumplir lo siguiente:

e Las obras de teatro que se realicen deben ser entorno a los

acontecimientos, leyendas y anécdotas del convento franciscano y de
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Quito. Asi mismo cada guion debe ser realizado e interpretado para
cada tipo de publico.

De igual manera, podran utilizar el vestuario que se menciono
anteriormente.

Las personas que participen en aquellas obras deben ser flexibles,
carismaticos y entusiastas, sobre todo la persona que realice los guiones
debe tener un contexto muy llamativo.

El museo debe asignar un espacio para realizar las obras de teatro y

decorarlo de acuerdo a cada contenido que se va a desarrollar.

Las actividades que deben cumplir son:

Fijar el espacio para las pequefias obras de teatro.
Adquirir los materiales y ornamentos para adecuar el lugar.

Establecer el nombre que llevara la obra de teatro.

Satisfaccion al cliente

Estrategia 5. Implantar un sistema evaluativo de satisfaccion al cliente

Este sistema sera implantado para evaluar el desenvolvimiento de los

mediadores con los visitantes con el propésito de mejorar el bienestar del

cliente, se debe efectuar lo siguiente:

El sistema evaluativo tiene que ser realizado a los Vvisitantes;
inicialmente dar una rapida explicacion de cuales son sus motivos de
visita y expectativas dentro del museo

De igual forma, cuando terminen su recorrido guiado o auto guiado
deberan calificar el desenvolvimiento del mediador desde su llegada

hasta su salida.
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El museo debe hacer seguimiento de las evaluaciones, con el propdsito

de conocer si los visitantes recomendarian el lugar a otras personas.

Las actividades que se deben desarrollar son las siguientes:

Determinar como se va a desarrollar el sistema evaluativo y determinar
los roles de las personas que trabajan en el museo en relacion
funcionamiento del sistema.

Socializar dicho sistema para que conozcan los mediadores y todos los
colaboradores.

Evaluar a los mediadores cada seis meses para conocer sus posibles

avances y desenvolvimiento.

Estrategia 6. Desarrollar capacitaciones en atencion y servicio a los

turistas

Las capacitaciones se desarrollan de acuerdo a las falencias y necesidades

gue requiere mejorar el museo, como es la actualizacion de conocimientos en

el manejo de grupos, técnicas de guiar, servicio a los turistas, etiqueta y

protocolo. Con el propésito de ofrecer un mejor servicio al cliente interno y

externo. De la misma manera se tiene que tomar en cuenta lo siguiente:

Todos los mediadores deben tener las siguientes cualidades y valores
como son: carisma, amabilidad, paciencia y respeto a todos visitantes y
colaboradores del museo, ya que esto forma parte de su carta de
presentacion en cada recorrido.

Ser entusiastas y optimistas por mejorar cada dia sus habilidades en el

area museologica y afines.
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Las actividades para cumplir esta estrategia son:

e Determinar las necesidades de capacitacion que requieren los
colaboradores.

¢ Implementar diferentes incentivos para que cumplan sus funciones.

e Estimular para que se empoderen de sus puestos de trabajo.
Estrategia 7. Replantear la estructura organizacional
Una estructura organizacional renovada permitira a los colaboradores del
museo conocer los lineamientos de su funcionamiento, asi como evitar
duplicidad de funciones y conocer bien los roles que corresponde a cada uno,
fomentar el trabajo el equipo y empoderarse de sus puestos de trabajo. Para
reestructurar la parte interna del museo franciscano se debe efectuar las

siguientes caracteristicas:

e Tener en cuenta qué departamentos existen actualmente, las funciones
gue desarrollan y si tienen un progreso positivo.

e Establecer los nuevos departamentos que se deben implementar, de
acuerdo a las actividades que se van a desarrollar en el museo.

e Modificar y optimizar las funciones laborales de cada uno de los
colaboradores.

Para llevar a cabo esta Ultima estrategia deberan cumplir lo siguiente:

e Conocer cual es el organigrama funcional que rige actualmente.
e Identificar las actividades que realizan, asi como su planificacion

estratégica.
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Para que cada una de estas estrategias se cumpla, los colaboradores del
museo deben estar dispuestos a trabajar en conjunto para implementar las
acciones de mejora, asi como perfeccionar sus capacidades a través de los

procesos de formacion y de trabajo en equipo.

4.13 Recursos necesarios

El proceso de mediacion e interpretacion patrimonial puede compartir e
intervenir ideas que ayude a mejorar (Bonilla, 2019) el servicio intangible del
museo a través de estrategias para identificar las oportunidades, necesidades y
alternativas que tiene el museo. A continuacién se presenta los recursos para
mejorar el proceso de mediacion e interpretacion patrimonial en el Museo “Fray

Pedro Gocial”

Los recursos que se podran utilizar son los siguientes:

Instalaciones que posee el museo franciscano.

e Equipo de trabajo que conforma el museo.

e |dentificar las caracteristicas del publico potencial que visita el museo.

e Determinar y escoger las técnicas adecuadas de interpretacion y
mediacion cultural.

e Recopilar saberes y conocimientos de la comunidad franciscano y del
entorno quitefo.

e Definir los nuevos guiones y recorridos que se van a desarrollar.

e Determinar qué tipo de capacitaciones van a recibir
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4.13.1 Costos de implementacion de la propuesta

A continuacion se detallard en la Tabla 21 los costos en base a los materiales

gue se podré utilizar en el desarrollo de la propuesta

Tabla 21. Costos de la propuesta. Elaborado por: Vanessa Lomas, 2019

COSTOS
FINANCIADORES RECURSOS CANTIDAD PRECIO VALOR
UNITARIO | TOTAL
Vestuarios/Disfraces
Chola quitefia 1 $30,00 $30,00
Francisco Cantufia 1 $26,00 $26,00
Atabalipa 1 $24,00 $24,00
Aguateros 1 $26,00 $26,00
Estudiante de la 1 $30,00 $30,00
Escuela Quitefia
Fundadores de Quito 2 $37,00 $74,00
Capacitaciones
Capacitador-Manejo de
grupos Varios $200,00
Museo Fray Pedro | Capacitador -Técnicas
Gocial de guiar 1 $180,00
Capacitador - Etiqueta
y protocolo 1 $160,00
Capacitador - Servicios
al cliente 1 $160,00
Capacitador -
Dramaturgia Varios $280,00
Materiales didacticos
Videos interpretativos Varios $30,00
Caballetes para nifios Varios $40,00
Pinturas Varios $12,00
Pinceles Varios $ 0,80
Cartulinas Varios $ 0,25
Plastilina Varios $ 1,20
Macilla Varios $ 2,00
Recursos humanos
] Mediador de planta | 12 (meses) | 450,00 | $5400,00
INVERSION TOTAL $6676,25
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Para implementar esta propuesta, el museo franciscano debera utilizar un
presupuesto de $6676,25 con la finalidad de mejorar el servicio intangible que

brinda el museo.

Cabe recalcar que es importar contratar un mediador de planta, el cual ganara
un sueldo de $450,00 mensuales, trabajando 5 dias a la semana de 8 horas
laborales diarias. El mediador de planta deberd cumplir con las funciones que

se ha determinado en el capitulo II.

Una de las medidas para regular las estrategias del estudio investigativo, es
necesario contar con una herramienta para evaluar y procesar los datos
obtenidos, y a su vez podran tener una mejora continua en el area de

mediadores.

La encuesta (Tabla 22) que se presenta a continuacion debe ser realizado por
los visitantes y evaluada por el mediador de planta y el administrador del

museo.
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Tabla 22. Instrumento para evaluar el nivel de satisfaccién de los visitantes.
Elaborado por: Vanessa Lomas

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL VISITANTE EN EL MUSEO FRAY PEDRO GOCIAL

Fecha: Edad:
Lugar de origen: Género: Femenino (] Masculino (]

Estimado visitante: con la finalidad de mejorar el servicio que se le brinda en este museo, por favor le pedimos que evalle con

sinceridad cada uno de los siguientes aspectos de su atencion y visita en el museo franciscano:

No. ASPECTO CALIDAD OBSERVACIONES
1 | ¢Qué tiempo esperd para tener el servicio de | Bastante | Regular Poco
un mediador?
2 | Califique la organizacion del servicio para que | Buena Regular Mala

el ingreso de los turistas al museo se realice
de forma ordenada.

3 | ¢Ha establecido el mediador una interaccion Buena Regular Mala
con usted durante todo el recorrido guiado?

4 ¢, Qué tan minuciosa y completa ha sido la Bastante | Regular Poco
atencion que le ha brindado el mediador?

5 El tiempo del recorrido guiado fue... Suficiente | Regular |Insuficiente

6 Califique el grado de amabilidad, respeto y Buena Regular Mala
paciencia que le ha brindado el mediador

7 | ¢Cuanto ha entendido las explicaciones que le | Bastante | Regular Poco

ha dado el mediador?
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8 | ¢Qué tan dispuesto se mostré el mediador al | Bastante | Regular Poco
responder sus inquietudes?

9 | ¢Le recomendaria a otra persona que visite el Si Nose No

museo franciscano?
10 | ¢Lainformacion que le brind6 el mediador fue | Bastante | Regular Poco
concisa y clara?

11 | Califique de manera general la atencion que Buena Regular Mala
ha recibido en este museo

12 | ¢Quisiera sugerir algo més para mejorar la Si Nose No

atencion que usted recibioé en el museo?

iiGracias por su colaboracion!
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Los procesos de mediacién e interpretacion patrimonial en un museo son
importantes porgue inducen a que los visitantes se conecten con la historia y
con el patrimonio cultural a través del conocimiento y actividades participativas
con el proposito de expandir la mente y la curiosidad del mismo, creando una
experiencia Unica para el turista. Ademas, la principal intencion de esta
investigacion es optimizar el bienestar del mediador, visitantes y del propio

museo.

Mediante el diagnostico se identificd las falencias del lugar a través de varios
enfoques por parte de los visitantes, mediadores y autoridades del museo, lo
cual permitié una vision integral del trabajo actual, a su vez, permitié elaborar
una propuesta de estrategias para mejorar el funcionamiento del museo; de

una manera integral con la participacion de mediadores y autoridades.

Esta investigacion ha aportado nuevos conocimientos respecto de la
interpretacion patrimonial cultural en el museo, contribuyendo al avance y
desarrollo de los mediadores mediante el conocimiento y aplicacion de los seis
principios de patrimoniales de Freeman Tilden como es la indagacion de
nuevos personajes, creacion de nuevos vestuarios y también la instauracion de

obras de teatro para todo publico.
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Las estrategias propuestas, ademas de haber aportado a mejorar la mediacion
y la interpretacion patrimonial apuntan a reformar el funcionamiento del museo,
a través de la planificacion estratégica, proponiendo asi la misién, vision,
objetivos, valores, politicas y la reestructuracién del organigrama funcional de
los colaboradores; todo esto enfocado a la satisfaccion del cliente. Ademas de
generar una experiencia Unica a través de la conexidon con la historia, el
patrimonio y las anécdotas personales, generando en el turista una percepcion
de un lugar organizado y de un personal capacitado en la atencion al visitante

nacional y extranjero.

Las estrategias de mediacion e interpretacion patrimonial van de la mano, ya
gue las dos encaminan al visitante a entender y acercase a la muestra, motivo
por el cual, el museo tiene que plantear varias actividades mediante la
utilizacidbn de sus recursos y de sus espacios, es asi que se obtienen
propuestas relacionadas con la diversificacion de los guiones, personajes,
dramatizaciones, talleres y actividades ludicas a través de un financiamiento

adecuado.

Se puede concluir que el museo, tiene expectativas para mejorar y crecer
paulatinamente porque existe el interés por parte del administrador,
mediadores y colaboradores. Con el propdsito de que todos los colaboradores
internos y externos se empoderen del lugar y a través de aquello preserven las

obras de arte y difundan la memoria colectiva.
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Recomendaciones

Los mediadores del museo franciscano deben usar la técnica de mediacion
denominada Estrategias del Pensamiento Visual (VTS) para los nifios, porque
es una metodologia sencilla y dinamica para los mas pequefios, en el cual,

podran recordar, identificar y retener informacion, expresiones, objetos, etc.

El Museo Fray Pedro Gocial debe desarrollar un equilibrio entre la
conservacion de sus bienes patrimoniales, el valor turistico que tiene cada uno
de los objetos y la participacion de los actores principales, que son los
mediadores y los visitantes; para que asi, exista un mejor ambiente durante los
recorridos, supere las expectativas de los turistas durante su visita y se

preserveé la memoria colectiva de los quitefios y sobre todo de los franciscanos.

El area administrativa del museo debe replantear el funcionamiento tradicional
para introducir nuevos perfiles profesionales a su estructura organizacional
como educadores, mediadores culturales, administradores turisticos y afines,
ya que son los principales protagonistas de este proceso renovador y son los

encargados de satisfacer una demanda turistica en crecimiento.

La mediacion y la interpretacion cultural tiene un alcance didactico que debe
ser aplicado en el museo franciscano para mejorar el ambiente, la relacion y la
interaccion entre el visitante y el mediador, teniendo en cuenta que los

mediadores son la imagen principal del museo.
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Para mejorar las actividades culturales dentro del museo franciscano se debe
aplicar distintos indicadores como es el desarrollo personal, identidad local,
empoderamiento, enseflanza y aprendizaje acerca del patrimonio cultural y
sobre todo el desarrollo de habilidades, actitudes y valores de los grupos

visitantes.

El area administrativa del museo franciscano deberia complementar sus
actividades dinamicas con las pautas que se ha sefialado en la presente
investigacion. Sin embargo, el administrador del museo ha considerado (Anexo
5) implementar dichas estrategias de mediacion e interpretacion patrimonial

cultural en un futuro con los mediadores y con el grupo cultural “Cantufia”.
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GLOSARIO DE TERMINOS
1. ASOCIACION PARA LA INTERPRETACION DEL PATRIMONIO -
AIP: es una asociacidbn de personas vinculadas al ambito de la
interpretaciéon del patrimonio con el propdsito de difundir de esta
disciplina, el intercambio de informacion, la formacion y capacitacion, y
la promocién de las buenas préacticas en el &mbito de la comunicacion
con los visitantes (Asociacion para la Interpretaciéon del Patrimonio,

2012).

2. CAPACITACION: proceso planificado, sistematico y organizado que
busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y
actitudes de los colaboradores, siendo un proceso de cambio,
crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas,
mejorando los niveles de desempefio (Fondo Nacional de Turismo,

2019).

3. COMPETITIVIDAD: la capacidad que tiene una organizacion, publica
o privada, lucrativa o no, de obtener y mantener ventajas comparativas
gue le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion

en el entorno socioeconémico (Fondo Nacional de Turismo, 2019).

4. CONSEJO INTERNACIONAL DE MUSEOS - ICOM: es una
asociacion de miembros y una organizacion no gubernamental que
establece estandares profesionales y éticos para las actividades de los
museos. Como foro de expertos, hace recomendaciones sobre
cuestiones relacionadas con el patrimonio cultural, promueve la

creacion de capacidades, avanza el conocimiento y aumenta la
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conciencia cultural publica a través de redes mundiales y programas

de cooperacion (Consejo Internacional de Museos, 2019).

. CONSEJO INTERNACIONAL DE MONUMENTOS Y SITIOS -

ICOMOS: proponer los bienes que reciben el titulo de Patrimonio
Cultural de la Humanidad, siendo su principal objetivo promover la
teoria, la metodologia y la tecnologia aplicada a la conservacion, a la
proteccion y a la valorizacibn de monumentos y de sitios de interés

cultural (Consejo Internacional de Monumentos y Sitios, 2018)

. FUNDACION MUSEOS DE LA CUIDAD: es una organizacion
institucional que esta conformado por varios museos de la ciudad de
Quito, el cual propone diversas actividades en conjunto para
incrementar los intereses cognitivos para los visitantes (Fundacion

Museos de la Cuidad, 2019).

. GUIANZA EN MUSEOQOS: es realizar un recorrido con informacion

clara, concisa y eficiente, debido al exceso de informacion que tiene el
lugar, procurando la satisfaccion y bienestar del turista nacional e

internacional (Espin, 2019).

. IGLESIA DE SAN FRANCISCO DE QUITO: forma parte del conjunto
arquitecténico del Convento de San Francisco de Quito, siendo el mas
importante de Ecuador y quiza de la América espariola, su contenido
artistico es de estilo barroco con artesonados mudéjar que conjugan el
manierismo en su fachada de piedra volcanica (Instituto Nacional de

Patrimonio Cultural, 2011).
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9.

10.

11.

12.

13.

MEMORIA COLECTIVA. - es la descripcion que un pueblo guarda en
su memoria en cada una de sus manifestaciones sociales y espaciales

gue se han dado a través de los afios (Vargas, 2005).

MUSEOQOS: son una institucion permanente y no lucrativa al servicio de
la sociedad y de su desarrollo, abierta al publico, que adquiere,
conserva, investiga y comunica para dar respuestas inmediatas a los
visitantes en cuanto a coleccién tangible e intangible que tiene el

centro exposicion (Consejo Internacional de Museos, 2019).

PATRIMONIO: conjunto potencial (conocido o desconocido) de los
bienes materiales e inmateriales a disposicion del ser humano y que
pueden utilizarse, mediante un proceso de transformacion, para
satisfacer las necesidades turisticas del visitante (Fondo Nacional de

Turismo, 2019).

PATRIMONIO CULTURAL: comprende aquellos elementos materiales
como monumentos, sitios arqueoldgicos, ceramicas, pinturas,
esculturas, manuscritos y otros, mientras que los elementos
inmateriales o intangibles son provenientes de la practica y el intelecto
colectivo como son las cosmovisiones, saberes, tradiciones orales,
artes del espectaculo, rituales, técnicas artesanales y otros (Moreira y

Tréllez, 2017).

VISITANTE: es una persona que viaja a un destino principal distinto al
de su entorno habitual, por una duracion inferior a un afio, con

cualquier finalidad principal, ya sea por ocio, negocios u otro motivo
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personal que no sea la de ser empleado por una entidad residente en

el pais o lugar visitados (Organizaciéon Mundial del Turismo, 2019).
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ANEXOS

ANEXO 1 Encuesta para los visitantes del Museo Fray Pedro Gocial

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR
ENCUESTA CON FINES ACADEMICOS

Objetivo: diagnosticar la opinion de los visitantes al finalizar su recorrido

guiado dentro del museo.

Género: masculino () Edad: Nivel de formacion: primaria ]
femenino () secundaria (]

superior )

1.- ¢Es la primera vez que visita el Museo Fray Pedro Gocial?

S ] NO ]

2.- ¢Con quién visita los museos?

Solo ) Amigos )

Con su pareja D Familiares ()
3.- ¢,Con que fines visite el museo?

Académico ()

Gusto personal ()

Eventos y exposiciones temporales D

4.- Considerando que un mediador es aquella persona que da respuestas
directas y personalizadas mediante la participacion del visitante,
¢Considera que es importante contar con uno de ellos que le proporcione
lainformacidn del lugar que visita?
st () NO ()
5.- ¢, Como califica el desenvolvimiento del mediador durante el recorrido?
Excelente )

Muy Bueno ()

Bueno D
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Regular )
Malo )

6.- ¢,De qué manera sus preguntas e inquietudes fueron solventadas por
el mediador?

Excelente (]

Muy Bueno D

Bueno )

Regular ]

Malo ()

7.- ¢Recibi6 informacion durante el recorrido sobre aspectos histéricos y
patrimoniales?
st () NO ()
8.- ¢ Como calificaria su experiencia en el museo?
Excelente (]
Muy Bueno D

Bueno ()
Regular ]
Malo ()

9.- ¢Le gustaria disfrutar de actividades como juegos, lecturas,

dramatizaciones y pinturas dentro del museo?

S () NO ()

10.- ¢ Visitaria de nuevo el museo franciscano?

st () NO )
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ANEXO 2 Encuesta dirigida alos mediadores del Museo Franciscano

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR
ENCUESTA CON FINES ACADEMICOS

Objetivo: diagnosticar la opinion y el desenvolvimiento de los mediadores del
museo.
Género: masculino () Edad: _____ Nivel de formacién: primaria [j
femenino () secundaria ]
superior ()
1.- ¢Ha identificado que los visitantes tienen conocimientos previos sobre

los aspectos del museo?
st (] No (]

2.- ¢De qué manera usted transmite la informacion acerca del museo?
Relatos histéricos D Analogias O
Anécdotas () Juegos J

Todas las anteriores D

3.- ¢En qué medida se cumple el guion durante un recorrido?

Siempre ) Casi siempre (J  Pocas veces D
4.- ;Cudl fue el nivel de interaccidn con los visitantes?

Alto (] Medio (] Bajo )
5.- ¢Conoce los principios de la interpretacion del patrimonio de Freeman
Tilden?

si () NO (]

6.- ¢Usted ha recibido capacitaciones sobre mediacion y técnicas de
guiar?

st () NO OJ
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ANEXO 3 Entrevista

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR
ENTREVISTA CON FINES ACADEMICOS

Objetivo: diagnosticar los conocimientos acerca de la mediacion e

interpretacion patrimonial a expertos en mencionados temas.

Entrevista a:

Perfil:
Tematica:
Fecha de la entrevista: Duracién de la entrevista:
1. ¢Conoce cuales son las funciones del mediador?
2. ¢Como describe usted el perfil de un mediador?
3. ¢ Qué tipo de estrategias de mediacion deberian utilizar los mediadores del museo?
4. La mediacion, ¢ Cémo ayuda al visitante a descubrir y a comprender el significado de cada elemento?
5. Desde su experiencia ¢, Como entiende las palabras mediacion e interpretacion cultural?
6. ¢Cree usted que es importante incorporar estrategias de mediacion cultural e interpretacion
patrimonial para mejorar los recorridos dentro del museo?
7. ¢Cree usted que la mediacion y la interpretacion patrimonial son la solucién para que los museos sean
mas divertidos y dindmicos?
Para transformar el museo en un lugar més atractivo, ¢ Qué estrategias implementaria?
¢De qué manera usted transmitiria la necesidad de conservar el patrimonio a los visitantes?
10. ¢ Como mantendria la autenticidad patrimonial de los aspectos interpretativos dentro del museo?
11. Cual es su opinidn acerca de la siguiente frase: ¢ puede existir una cultura sin patrimonio cultural y una
sociedad sin memoria?
12. ¢ Cree usted que los futuros mediadores del museo franciscano deben tener una formacion previa para
desarrollar correctamente sus funciones?
13. Los mediadores del museo, ¢cumplen con los pardmetros establecidos y explicados en la induccién?

Y ¢ Cémo son evaluados cada uno de los mediadores?
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ANEXO 4 Ficha de observacion

Objetivo: evaluar el desenvolvimiento, destrezas y habilidades de los mediadores durante un recorrido guiado.
Para realizar la ficha de evaluacion se calificara de la siguiente manera, considerando que 5 es excelente y 1 como malo.

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA DEL ECUADOR
FICHA DE OBSERVACION

Ficha de observacién

Destrezas / habilidades 5

3

2

1

Observaciones

Imagen personal

Presentacion

Nerviosismo

Postura

Vocalizacion

Tono de voz

Uso de las manos

Manejo de espacio

Gesticulaciones

Mira a los visitantes

Escucha la opinion de los
visitantes

Utiliza ayuda didéactica

Entabla conversaciones con el
publico

Realiza un feedback antes de
finalizar el recorrido

Cierre del recorrido
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ANEXO 5 Respaldo

MVSEO

FRAY PEDRO GOCIAL

D.M. de Quito, 26 de octubre del 2019

Estimados docentes UNIB.E

Presente.-

Por medio de la presente tengo a bien informar que el Museo Fray Pedro Gocial; a futuro
utilizaremos los pardametros determinados del trabajo de titulacion “Estrategias de mejora en el
proceso de mediacion e interpretacion patrimonial para elevar el nivel de satisfaccion de los
visitantes, en el museo Fray Pedro Gocial, ciudad de Quito” propuesta realizada por la sefiorita
Vanessa Nathaly Lomas Gualpa.

Ya que dicha investigacion realizada es una herramienta para el mejoramiento de los mediadores.

Le agradezco por su atencion a la presente.

Atentamente:

MUSEQ FRANCISCAN®
“FRAY PEDRO GOCIAL"

Ledg. Pablo qun’guei B
Administrador del Museo Franciscano Fray Pedro Gocial

Convento San Francisco de Quito
Direccion: Calle Cuenca 477 y Sucre - Centro Histérico
wwwmuseofraypedrogocial com

Correo: museopedrogocial@hotmail.com
Telf:: 02 2952911 / Cel. 0987299479
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IMAGENES

Imagen 1. Aplicacion de la encuesta a mediadores.
Fuente: Vanessa Lomas, 2019

Imagen 2. Aplicacion de la encuesta a los visitantes.
Fuente: Vanessa Lomas, 2019.
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Imagen 3. Reuniones con el Lcdo. Pablo Rodriguez, administrador y mediadores del Museo
Fray Pedro Gocial.
Fuente: Vanessa Lomas, 2019.

Imagen 4. Observacién y evaluacion del desenvolvimiento del mediador.
Fuente: Vanessa Lomas, 2019
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Imagen 5. Induccién acerca del manejo de grupos y mediacion cultural por parte del area
administrativa del museo franciscano.
Fuente: Vanessa Lomas, 2019.

Imagen 6. Recorridos guiados a estudiantes por los mediadores
. Fuente: Vanessa Lomas, 2019.
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Imagen 7. Recorridos guiados a visitantes extranjeros por los mediadores.
Fuente: Vanessa Lomas, 2019.

Imagen 8. Satisfaccién de los visitantes extranjeros al terminar su recorrido guiado
Fuente: Vanessa Lomas, 2019.
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