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RESUMEN

La calidad del servicio, en todo tipo de organizaciones, se ha convertido en uno de
los imperativos mas importantes a fin de buscar la satisfaccion de las necesidades
de los clientes y bajo esta tonica, en Cuenca, son y han sido los museos destinos
turisticos forjados, o creados para vincular al ciudadano comun al que hacer cultural
o al patrimonio cultural de los pueblos. Debido al gran auge de visitantes que
anualmente visitan estas instituciones culturales, se ha destinado una investigacion
orientada al analisis del servicio de los museos municipales, enfocados desde la
perspectiva del usuario, de la organizacién y del investigador.

La finalidad de esta investigacion conlleva también plantear un modelo de plan de
calidad de servicios para mejorar la experiencia del publico en el museo, puesto
gue un modelo de calidad de satisfaccién de los clientes garantiza el éxito que
aspira toda empresa bien administrada.

Palabras claves: calidad, servicio, cliente y satisfaccion.
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ABSTRACT

Service quality in all types of organizations, has become one of the most important
and imperative needs in order to seek the satisfaction of customers, therefore, in
Cuenca, museums are and always have been forged destinations, creating a link to
the common citizen to cultural activities or its cultural heritage. Due to the high
growth of visitors who annually visit these cultural institutions, a research has been
done and oriented in the analysis of local museums, approached from a user
perspective, the organization and the researcher.

The purpose of this research also entails raising a model of service quality plan to
improve the experience of the public in the museum, as a model of quality customer
satisfaction guarantees the success that well-managed company aspires.

Keywords: quality, service, customer and satisfaction.
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Introduccién

A lo largo del presente trabajo se enfocard una investigacion denominada “La
medicién de la calidad del servicio en los museos municipales en la ciudad de
Cuenca”, vista evaluativamente desde la perspectiva del usuario, para ello se ha
utilizado la experiencia del visitante; también se planteara un modelo de un plan de
calidad de servicios basado en las politicas de la ICOM que permitan mejorar la
experiencia del pablico y asi garantizar el éxito que aspiran seguramente todas las

administraciones museisticas.

Esta idea nace a partir de la importancia que ha tomado la calidad del servicio en la
actividad turistica, pues uno de los componentes que conforman el atractivo de una
ciudad son indiscutiblemente los museos que han sido siempre destino del turismo
cultural. Debido al ingreso permanente de turistas a estas instituciones culturales,
vale la pena realizar una investigacién a cerca de la manera en la que se esta
prestando este servicio, para conseguir en la mayoria de los casos, experiencias
positivas que coadyuven con el desarrollo econdmico del museo y de la ciudad en la
gue se encuentra. Para ello no se puede soslayar el aporte y sugerencias de los
visitantes locales, nacionales y extranjeros, que al visitar la ciudad, disponen de un
espacio que les permite conocer nuestra historia, arte, cultura y tradicion. Para la
realizacion de esta evaluacion, es necesario partir desde los asentamientos actuales
de administracién que han estado llevando los museos, por otra el poder analizar los

métodos que se practican con respecto a la calidad del servicio.

De igual manera, el propésito de esta investigacion es proyectar un modelo de un
plan de calidad de servicios que mejoren la experiencia del publico en el museo
sobre las directrices de la ICOM y de los sistemas de calidad, adaptando a la

realidad de los museos municipales de la ciudad de Cuenca.

Esta investigacion consta de cuatro capitulos. En el primer capitulo se realizara una
descripcion del origen del museo y una breve narracion de los museo municipales

de la ciudad de Cuenca. En el segundo capitulo, se analizara la calidad del servicio

11
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prestado por los museos evaluados desde el punto de vista organizacional y desde

la perspectiva del usuario, realizando un benchmarking con un museo de referencia.

Por dltimo en el tercer y cuarto capitulo se propondra un modelo para un plan de
calidad aplicable para los museos previamente evaluados, enfatizando en los

posibles resultados que se podria obtener.
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CAPITULO |
1. MUSEOS: ORIGEN Y DEFINICION

1.1 Antecedentes de los museos.

1.1.1 Trascendencia de los museos y su significacion

Los museos tienen una importancia decisiva y valiosa en el desarrollo cultural de la
humanidad; por eso es que se ha construido una gran cantidad de instituciones
museisticas en todo el mundo, porque en las salas de los museos se salvaguardan
testimonios de la historia de la humanidad, en necesidad del hombre de coleccionar,
preservar los objetos y reedificar su historia.

El término museo procede del vocablo latino museum?, y este a su vez del griego
mouseion, que significa lugar de contemplacién o casa de las Musas, que era el
nombre de un templo de Atena, dedicado a ellas, lugar sagrado y a donde
frecuentaban. En la mitologia griega, las musas eran las nueve hijas de Zeus, dios

del Olimpo, que patrocinaba las artes y las letras.

En el siglo Il la misma palabra se utilizé para designar un conjunto de edificios
construidos por Ptolomeo Filadelfo en su palacio de Alejandria; aqui se levant6é un
museo dedicado al progreso de todas las ciencias que servia para los literatos que
vivian en este lugar, bajo el patrocinio del Estado. Con el tiempo estas edificaciones

se destinaron a otros asuntos de importancia para esa época.

Desde la antigiiedad, la humanidad se dedicaba a guardar objetos de culto y rara
vez expuestos al publico. Se puede mencionar que el museo, desde una perspectiva
de institucion, parte de la antigua Grecia, en época del Helenismo, donde se
estatuyen las bases para la invencion y expansion del museo hacia toda Europa.
Grecia ejerci6 gran influencia en el patrimonio artistico y concepciones de contenido

social, y fue donde nacieron centros culturales de gran importancia.

YE| museo”.Internet.http://es.wikipedia.org/wiki/Museo. Acceso: 20 enero de 2011.

14
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En los siglos XVII y XVIII, en la época de la Revolucion Francesa se dio una
transformacion importante, las colecciones privadas pasaron a museos publicos,
esto concientizé a la humanidad sobre la necesidad de preservar la historia de las
civilizaciones pasadas y presentes convirtiendo estos valores historicos en un aula

permanente de conocimiento y aprendizaje de expresiones culturales.

En el siglo XIX se produjo la consolidacion con respecto a los museos y en el siglo
XX se consolidé su maximo desarrollo, particularmente en el afio de 1950. El dltimo
siglo fue el inicio de una espectacular evolucion por la definicién, innovacién e
impulso de la museologia como ciencia, gracias al constante apoyo de diferentes
instituciones de las cuales se destaca el International Counsil of Museums (ICOM),
creada en 1946 bajo el patrocinio de la UNESCO?. Precisa sefialar que un museo es
un establecimiento que requiere de cuidado, para lo cual es necesario de un amplio
grupo de profesionales dedicados al registro y control de las diferentes piezas, o

expresiones culturales.

El Consejo Internacional de Museo (ICOM) considera que “ ElI Museo es una
institucién permanente, sin fines lucrativos, al servicio de la sociedad y su desarrollo,
abierto al publico, que adquiere, conserva, investiga, comunica y exhibe, para fines
de estudio, educacion y de deleite, testimonios materiales del hombre y su entorno”.
En esta instancia considera a un museo como institucibn que se encuentra al

servicio permanente de la sociedad y a su desarrollo.

2 . . s . . .2 . .
Organizacion de las Naciones Unidas para la educacién, la ciencia y la cultura.

15
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1.1.2 La museologia y la museografia.

La museologia y la museografia tienen como finalidad el estudio de los museos,
aunque tengan una misma finalidad tienen diferentes métodos de trabajo; se

tomard los conceptos de la ICOM para definir estas dos modalidades.

“La museologia, segun el ICOM, es la ciencia del museo; estudia la razén de ser de
los museos, su funcion en la sociedad, sus peculiares sistemas de investigacion,
educacién y organizacion, la relacién que guarda con el medio ambiente fisico y la

clasificacion de los diferentes tipos de museos”.

Es decir que la museologia es la ciencia que estudia la historia del museo, su
influencia en la sociedad y las técnicas utilizadas para la conservacion de los

objetos y catalogacion.

El ICOM define: “La museografia es la técnica que expresa los conocimientos
museoldégicos en el museos. Trata especialmente sobre la arquitectura y

ordenamiento de las instalaciones cientificas de los museos”.

La museografia es el analisis de como se van a exhibir los objetos en el museo,

como también a los aspectos arquitectonicos e instalaciones técnicas.
1.1.3 Diferencia entre museologia y museografia

La diferencia entre museologia y museografia radica en que la museologia es la
teoria del museo, donde esta la documentacion, la seleccion. En si, la organizacion
interna; mientras que la museografia consiste en la practica y teoria de la instalacion

de los museos, se relaciona con la parte funcional.

16
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1.2 Clasificacién de los museos

Las tipologias museisticas surgen a partir de la ilustracion con el objetivo de limitar
para comprender las actividades especificas de los museos. Las primeras
clasificaciones se dieron a principios del siglo XIX, donde veian a los museos como
un elemento netamente pedagdgico. Mas tarde, durante la Segunda Guerra Mundial
clasificaron a los museos en cinco ramas. Finalmente en el siglo XX el ICOM

categoriza a los museos de la siguiente forma:

e Museo de Arte

e Museo de Historia Natural

e Museo de Endografia y Folklore

e Museo de Historia

e Museo de Ciencias y técnicas

e Museo de Ciencias Sociales y Servicios Sociales

e Museo de Comercio y Comunicaciones

17
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Museos de Arte.- Son los museos donde exhiben o coleccionan pinturas,
esculturas, obras de arte, modelado, etc. Ejemplo: Museo de Arte del Medio Oriente
(MOMEMA)-Dubai.

NUumero de Imagen:1

Titulo:Museo de Arte Moderno del Medio Oriente (MOMEMA). Dubai
Autor: Desconocido

Fuente: http://www.arghys.com/construccion/museo-arte-dubai.html
Fecha: 13 de mayo del 2011

18
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Museos de Historia Natural.- Son museos donde generalmente exhiben muestras
arqueoldgicas, paleontologicas y geograficas. Ejemplo: Museo de Historia Natural
de New York.

Ndmero de Imagen:2

Titulo:Esqueleto de Dinosaurio del Museo de Historia Natural de New York

Autor: Desconocido

Fuente: http://guias-viajar.com/estados-unidos/nueva-york/museo-americano-historia-natural/
Fecha: 13 de mayo del 2011

19
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Museos de Endografia y Folklore.- Donde se conservan piezas arqueoldgicas de

culturas antiguas. Ejemplo: Museo Etnografia y Folklore. La Paz-Bolivia

Numero de Imagen:3

Titulo:Museo Etnografia y Folklore. La Paz-Bolivia

Autor: Desconocido

Fuente: http://www.flickr.com/photos/cactus23/2991740702/in/photostream
Fecha: 13 de mayo del 2011

20
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Museos de Historia.- Donde se guardan archivos, objetos, utensilios, etc. de
personajes o acontecimientos historicos de gran trascendencia. Ejemplo: Museo de
la Historia de la Universidad de Pavia- Italia.

Numero de Imagen:4

Titulo: Exposicién del Museo de la Historia de la Universidad de Pavia- Italia.

Autor: Desconocido

Fuente: http://cimelipv.blogspot.com/2010/05/museo-de-historia-de-la-universidad-de.html
Fecha: 13 de mayo del 2011

21
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Museos de Ciencias y técnicas.- Pueden ser generales, o bien especializados en
fisica, oceanografia, medicina y cirugia, técnicas industriales industria del automovil,
manufacturas y productos manufacturados, etc. Ejemplo: Museo de Ciencias y

Tecnologias de los educadores de la ciudad de Alejandria de la Plata.

Numero de Imagen:5

Titulo:Museo de Ciencias y Tecnologias de los educadores de la ciudad de Alejandria de la Plata.
Buenos Aires- Argentina.

Autor: Desconocido

Fuente:http://alejandriadelplata.blogspot.com/

Fecha: 13 de mayo del 2011

22
Maria José Montalvo Vasquez



Universidad de Cuenca

Museos de Ciencias Sociales y Servicios Sociales.- Son los museos de
pedagogia, ensefianza y educacion; también estan los museos de policia y justicia.

Ejemplo: Museo Pedagodgico José Pedro Valera. Montevideo-Uruguay.

Numero de Imagen: 5
Titulo: Museo Pedagdgico José Pedro Valera. Montevideo-Uruguay

Autor: Desconocido
Fuente:http://es.wikipedia.org/wiki/Museo_Pedag%C3%B3gico_Jos%C3%A9_Pedro_Varela.

Fecha: 23 de julio de 2012
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Museos de Comercio y Comunicaciones.- Son los museos que pueden ser de la
moneda y sistemas bancarios, de transportes. Ejemplo: Museo del Comercio.

Salamanca.

Nimero de Imagen:7

Titulo: Museo del Comercio. Salamanca.

Autor: Desconocido

Fuente: http://www.salamancaactualidad.com/JUNIO_06/Museodel_Comercio.htm
Fecha: 13 de mayo del 2011
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Museos de agricultura y productos de suelo.- Son los museos dedicados a las
exposiciones sobre productos agricolas. Ejemplo: Museo de Agricultura de Culacan,

Sinaloa.

Numero de Imagen:8

Titulo:Disefio del Museo de Agricultura de Culacéan, Sinaloa.

Autor: Desconocido

Fuente: http://www.nekomexico.com/index.php?seccid=8&pageid=22

Fecha: 13 de mayo del 2011
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Ademas de estas tipologias, el ICOM reconoce que por el hecho de responder a la

definicion de museo se puede considerar como tales las siguientes:

a. Los institutos de conservacion y galerias permanentes de exposicion,
manifiestas por las Bibliotecas y Archivos

b. Los parajes y monumentos naturales, arqueoldgicos y etnograficos, los
monumentos histéricos y los sitios que tengan la naturaleza de museo por
sus actividades de adquisicion, conservacion y comunicacion.

c. Las instituciones que presentan especimenes vivos, tales como jardines

botanicos y zoologicos, acuarios, viveros, etc.

1.3 Organizacién y servicio de los museos

La gestion de museos sirve para facilitar la toma de decisiones cumpliendo con la
mision de los mismos debido a que son instituciones culturales complejas dedicadas
a conservar y difundir a sus visitantes su patrimonio. La organizacion interna no sélo
se aplica a empresas, sino también a instituciones del campo cultural como los

museos.

La gestion y administracion de los museos segun Lewis esta conformado por cuatro

conceptos:

e Planificacion
e Organizacién
e Motivacion

e Control

Planificacion.- Se trata de la definiciébn de los objetivos para conducir a los museos
al cumplimiento de cada uno de sus propoésitos. Dentro de la planificacion se incluye
la programacion de actividades como la adquisicion, investigacion, conservacion,

documentacion, educacion y exposicion

26
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Organizacion.- Engloba los recursos financieros y humanos; este ultimo trata sobre
la estructuracion del personal, delimitacién de las actividades en funcién de sus
objetivos, dentro de un organigrama que establezca jerarquia y las relaciones entre

ellos

Motivacion.- En la organizacion debe existir tanto un correcto conocimiento como
una optima y fluida comunicacién de manera que permita al personal asumir mayor
compromiso con su trabajo, como también lograr los objetivos propuestos,
tomandolos como suyos. La delegacion y la descentralizacion de responsabilidades
son procedimientos realizados por profesionales que motivan al personal del museo,

buscando siempre el trabajo en equipo.

Control.- Estos sistemas son importantes para evaluar si el museo estan o no en

vias de alcanzar sus objetivos propuestos.

La labor coordinada de estos cuatro items, segun Lewis, proporcionara el correcto
funcionamiento de un museo sea privado o publico. Al definir estos conceptos es
importante valorar la relacion existente entre las funciones y las respectivas

actividades que observemos en el siguiente cuadro.

Figura 1: Funciones del museo

Activos Actividades
Coleccion Investigacion
Documentacion Exposicién
Conservacion Interpretacion

Fuente:Lord,Barry y Gail Dexterdel.Manual de Gestion de los museos.Espafia, Editorial Ariel,2008.
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

Con el fin de facilitar el cumplimiento de estos seis conceptos, esta un séptimo

denominada Administracion que es la encargada de coordinar los activos
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correspondientes a fisica como: la coleccidén, documentacion y conservacion con las
actividades como investigacion; exposicion e interpretacion, que segun Lord, forman
el triangulo de coordinacion plasmado en la siguiente figura:

Figura 2: Triangulo de coordinacion.

Fuente: Lord, Barry y Gail Dexterdel. Manual de Gestién de los museos.Espafia, Editorial Ariel,2008.
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

Prosiguiendo con el tema diremos que los museos son instituciones que estan
gestionadas por personas capacitadas para cumplir con sus metas y estan divididas
en tres secciones:
e Los miembros del érgano del gobierno del museo
e El personal del museo
e Los voluntarios del museo
Los miembros del érgano del gobierno de un museo. Se refieren al tipo de
responsabilidad legal o financiera correspondiente al museo que se clasifica de la
siguiente manera:
1. Dependencia orgénica.- Estos museos pertenecen a un gobierno y su
administracion es publica. El financiamiento depende de la asignacion anual
gue le otorga el gobierno; son museos nacionales, regionales, provinciales o
locales que generalmente pertenecen a Departamentos de Educacion o
Cultura.
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2. Dependencia con autonomia de gestion.- Estos museos pertenecen a un
gobierno pero su administracion es autébnoma. La financiacion es
subvencionada a mas de sus propios ingresos; el personal es propio del
museo y puede haber algunos voluntarios.

3. Organizacién sin animo de lucro.- Son verdaderos 6rganos de gobierno, los
miembros de la organizacion son de caracter electivo y también existen casos
de patronos nombrados y elegidos. La financiacion proviene de fondos
publicos y privados aunque también reciben donaciones de piezas
expositoras y en muchos de los casos hay aporte de los visitantes al ingresar
a las instalaciones.

4. Entidad privada.- Estos museos pueden funcionar como museos privados sin
animos de lucro o como un negocio por sus propietarios. La financiacion
depende directamente del propietario y su personal es contratado
directamente por él.

El personal del museo es un grupo de personas, especializado en el tema de
organizacion y esta conformado por el Director, el Administrador, el Promotor, y los
Guias, Museografos y el personal de seguridad y limpieza.

Cada uno de estos empleados conforma un departamento donde a quien se le
designan sus funciones para poder garantizar un servicio de calidad. Otro grupo
importante y anexado a algunos museos son los voluntarios; estos conforman la
parte del apoyo del personal, y que ayudan en ciertas funciones, dependiendo del
museo al cual pertenecen. Generalmente los voluntarios son personas
pertenecientes a algunas instituciones afines al museo o personas particulares

debidamente capacitadas y controladas por el personal de planta.

1.4Descripcion de los museos municipales de Cuenca

La ciudad de Cuenca al ser conocida como la “Atenas del Ecuador” y ser cuna de
ilustres poetas y escritores, con el paso de los afos se ha ido incrementando
museos con diferentes tematicas para contribuir con la historia y educacion de los
cuencanos y visitantes que llegan a la ciudad.
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Antes de describir los museos municipales, es necesario explicarlos brevemente
cada uno de ellos.

Los Museos de la ciudad clasificados por el Municipio de Cuenca en el 2011 son:

Museo Pumapungo

Museo de Numismaética

Fundacién Museo de las Conceptas

Museo de Sitio “Manuel Agustin Landivar”

Salon del Pueblo de la Casa de la Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrion”
Museo Guillermo Aguilar Maldonado

Museo de los Metales

Museo de Esqueletologia “Doctor Gabriel Moscoso E.”

© © N o g s~ wDdhPE

Museo de la identidad Cafari

10.Museo de las Culturas Aborigenes

11.Museo Taller del Sombrero “Paredes- Roldan”

12.Museo “La Magia del Sombrero” de Homero Ortega e Hijos.

13.Museo de Artes Populares de América (CIDAP)

14.Museo de Geologia “Marco Tulio Erazo Vallejo” Universidad de Cuenca
15. Museo Arqueoldgico de la Universidad de Cuenca.

16. Museo Municipal “Remigio Crespo Toral”

17.Museo Catedral Vieja

18.Museo Municipal de arte Moderno
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Museo Pumapungo.- Esta ubicado en la Calle Larga y Huayna Capac; tiene salas
de exposicion clasificadas en arqueologia, arte religioso del siglo XIX, etnografia y
numismatica. EI museo se encuentra en las instalaciones del Banco Central del
Ecuador, esta administrado por el Ministerio de Cultura. La entrada es libre y con un
horario de atencion de lunes a viernes de 08h30 a 17h30, sdbado de 09h00 a
13h00.

Numero de Imagen:9

Titulo: Sala etnografica. Mascaras

Autor: Desconocido
Fuente:http://www.flickr.com/photos/eltiempocuencaweb/page10/

Fecha: 16 de Abril del 2011
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Museo de Numismaética.-Ubicado en la Calle Larga y Huayna Capac. Su sala de
exposicion esta dedicada a la historia de la moneda ecuatoriana y su evolucion. El
museo se encuentra en las instalaciones del Banco Central del Ecuador, su entrada
es libre con atencion de lunes a viernes de 08h30 a 17h30, sdbado de 09h00 a
13h00.

Nimero de Imagen:10

Titulo: Fachada del museo Pumapungo. Interior Sala Numismatica

Autor: Desconocido

Fuente: http://elecuatoriano.com/ecuador/provincias/azuay/cuenca/museosl.html

Fecha:16 de abril del 2011
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Fundacién Museo de las Conceptas.-Ubicado en la Hermano Miguel 6-33 y Juan
Jaramillo. Se encuentra en la antigua enfermeria del claustro de las Hermanas
Conceptas. En sus salas se puede apreciar la vida cotidiana de las monjas, objetos
utilitarios de la época y arte religioso del siglo XIX y XX. El acceso es pagado con
atencion de lunes a viernes 09h00 a 17h30, sabados y dias festivos de 10h00 a
13h00.

Numero de Imagen:11

Titulo: Sala de exhibicién 17. Vida Cotidiana Taller de Costura.
Autor: Desconocido
Fuente:http://www.museodelasconceptas.org.ec/salal7.htm
Fecha:16 de Abril del 2011
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Museo de Sitio “Manuel Agustin Landivar.- Ubicado en el sector de Todos
Santos, en este lugar se exhiben vestigios arqueoldgicos de diversos periodos
histéricos de la cultura cafari, inca y espafiola; su entrada es gratuita con atencion
de lunes a viernes de 08h00 a 13h00 y de 15h00 a 18h00.

Numero de Imagen: 12

Titulo: Pieza de coleccién en el Museo Manuel Agustin Landivar

Autor: Desconocido
Fuente:http://2.bp.blogspot.com/RptxxbBKQfU/TpRf7LgAGpI/AAAAAAAAAGI/NGphvXYVOCo/s1600/
04.Fragmentos+de+un+Ar%25C3%25ADbalo+Inca+tipo+imperial.jpg

Fecha: 16 de Abril del 2011
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Salon del Pueblo de la Casa de la Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carriéon” .-
Ubicado en la calle Sucre y Benigno Malo, en el edificio el Carmelo, aqui hay
exposiciones pictéricas de artistas locales, nacionales e internacionales. Pertenece
a la Casa de la Cultura Nucleo del Azuay, su entrada es libre y con atencién de
martes a viernes de 08h00 a 13h00 y de 15h00 a 18h00, sabado de 09h00 a 13h00.

e i i ] ;JF: AN 1.5\\_ ﬂ{ r
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Numero de Imagen:13

Titulo: Cuadro de exposicion “Quinta Bolivar”

Autor: Desconocido
Fuente:http://1.bp.blogspot.com/_Mfnl7celmOo/TCzXdflJ4bl/AAAAAAAABSE/7jz9z8LQzHc/s1600/22

Jp
Fecha:16 de abril del 2011
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Museo Guillermo Aguilar Maldonado.- Ubicado en la avenida 12 de Abril 7-55,
aqui se encuentra una permanente exposicion sobre la trayectoria de la medicina en
la ciudad de Cuenca, estd administrado por la Sociedad Histoérica de la Medicina; la
entrada tiene un valor monetario de 1 délar para adultos y estudiantes 0.25 centavos
de ddlar, su horario de atencion es de lunes a viernes de 09h00 a 12h00 y de 14h00

a 17h00.
"

Ndmero de Imagen:14

Titulo: Sala de exposicién del Museo Guillermo Aguilar Maldonado

Autor:Desconocido
Fuente:http://sistemaecuatorianodemuseos.blogspot.com/2011/09/catastro-de-museos-2011-
azuay.html

Fecha:16 de Abril del 2011
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Museo de los Metales.- El museo de los metales esta ubicado en la avenida
Solano 11-83. Sus exposiciones se basan en piezas metdlicas de diferentes formas;
la entrada es gratuita y su horario de atencion va de lunes a viernes de 10h00 a
12h00 y 15h00 a 17h00.

Ndmero de Imagen:15

Titulo: Escultura en la sala de exposicion del Museo de los Metales

Autor: Desconocido
Fuente:http://3.bp.blogspot.com/IHNkR681pKM/TpRf1CjS5zI/AAAAAAAAAGA/zfoWewrzYjA/s1600/
04.Escultura+Museo+de+los+Metales.jpg

Fecha:20 de Abril del 2011
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Museo de Esqueletologia “Doctor Gabriel Moscoso E.- Este museo esta situado
en la calle Simén Bolivar 6-57 entre Borrero y Hermano Miguel, aqui se encuentran
exposiciones de valores naturales, bioldgicos y artisticos, posee mas de cien
esqueletos presentados en diorama,; la tarifa es diferenciada y la atencién, previa
cita.

Numero de Imagen:16

Titulo:Esqueleto

Autor: Santiago Stucchi Portocarrero
Fuente:http://www.flickr.com/photos/santiagostucchi/1589893304/
Fecha: 20 de abril del 2011
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Museo de la identidad Cafiari.- Ubicado en el centro histérico de la Ciudad de
Cuenca, en la calle Presidente Cérdova 6-26 entre Hermano Miguel y Presidente
Borrero. Es un museo privado, integrado por el Centro Cultural Gaspar Sangurima,
en sus salas se exponen objetos de la arqueologia regional, arte colonial y
republicano y objetos etnograficos, entre otros. Las tarifas de ingreso son
diferenciadas, para adultos nacionales y extranjeros el costo es de 2USD, nifios y
adultos mayores no tiene costo y para estudiantes, precios especiales. El horario de
atencién es de lunes a viernes de 09h00 a 13h30 y de 15h00 a 18h30, sabados de
09h00 a 13h30.

Ndmero de Imagen:17

Titulo: Sala etnografica del Museo de la Identidad Cafiari

Autor: Desconocido
Fuente:http://jonhvillavicencio.blogspot.com/2009/01/el-monasterio-espacio.html
Fecha: 20 de abril del 2011
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Museo de las Culturas Aborigenes.- Estd ubicado en la Calle Larga 5-24entre
Hno. Miguel y Mariano Cueva; en sus salas exponen mas de 8.000 piezas
arqueoldgicas de asentamientos aborigenes, ademas de una muestra bibliografica
de la historia ecuatoriana. Los horarios de atencion son de lunes a viernes de 08h30
a 18h30, sabados de 08h30 a 13h30.

-

Ndmero de Imagen: 18
Titulo: Fachada del Museo de las Culturas Aborigenes
Autor:Desconocido

Fuente:http://www.viajeros.com/fotos/cuenca-es-tan-linda/817860
Fecha: 16 de abril del 2011
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Museo Taller del Sombrero “Paredes- Roldan” .- Ubicado en la Calle Larga 10-41
entre General Torres y Padre Aguirre. Aqui se exponen los instrumentos y el
procedimiento para la elaboracion de los sombreros de paja toquilla; ademas de su
particular galeria de Arte. Con los horarios de atencion de lunes a viernes de 09h00
a 18h00 ininterrumpidamente. Los sabados de 09h00 a 16h30 y los domingos de
10h00 a 13h00. La entrada es libre.

. Alhusen dod Sormbaerode Faja ||u||.ﬂ.l'
Ll 8y Pon flar HUAPRTNT s e

Nimero de Imagen:19

Titulo: Entrada del Museo Taller del Sombrero “ Paredes Roldan”

Autor: Desconocido
Fuente:http://elecuatoriano.com/ecuador/provincias/azuay/cuenca/museos4.html

Fecha:27 de abril del 2011
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Museo “La Magia del Sombrero” de Homero Ortega e Hijos. Ubicado en la calle

Gil Ramirez Déavalos 3-86. En este se exhiben los materiales que se utilizan para la

elaboracién de los sombreros de paja toquilla. Los horarios de atencién son de lunes
a viernes de 08h00 a 18h30 y de 14h30 a 18h00, sabados de 08h30 a 12h30. La

entrada es libre

Ndmero de Imagen:20

Titulo: Sala de exposicion

Autor: Desconocido

Fuente: http://www.homeroortega.com/museo.php
Fecha: 27 de abril del 2011
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Museo de Artes Populares de América (CIDAP).- Ubicado en la calle Hermano
Miguel 3-23 y la Escalinata. En este museo exponen mas de siete mil piezas de
artesanias provenientes de diferentes paises de América siendo las mas
sobresalientes de México, Guatemala, Colombia, Pert y Ecuador

. El horario de atencion es de lunes a viernes de 09h00 a 13h00 y de 14h30 a 18h30
y los sdbados de 10h00 a 13h00. La entrada es libre.
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Ndmero de Imagen: 21

Titulo: Fachada del Museo de Artes Populares

Autor: Desconocido
Fuente:http://www.viajeros.com/fotos/cuenca-es-tan-linda/817859
Fecha: 12 de Abril del 2011
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Museo de Geologia “Marco Tulio Erazo Vallejo” Universidad de Cuenca.-
Ubicado en la Avenida 12 de Abril en el interior de la Universidad de Cuenca.

Horario de atencion, previa cita.

Ndmero de Imagen: 22

Titulo: Sala de exposicion del Museo de Geologia “Marco Tulio Erazo Vallejo” Universidad de
Cuenca.-

Autor: Desconocido
Fuente:http://3.bp.blogspot.com/2NzPck5EsOI/TpRfK1UugQI/AAAAAAAAAFQ/PVBWQVeyRHY/s160
0/02.Sala+Marco+Tulio+Erazo.jpg

Fecha: 12 de Abril del 2011
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Museo Arqueoldgico de la Universidad de Cuenca. Ubicado en la calle Honorato
Loyola 2-42 y Agustin Cueva. Posee cuatro salas de exposicion con alrededor de
4778 piezas de coleccidon que representan una vision del desarrollo de los pueblos
originarios de nuestro pais. El horario de atencion es de lunes a viernes de 08h30 a
12h00 y 14h30 a 18h00.

ABOULOLOCKED
LA 1L R T AR

Numero de Imagen:23

Titulo: Fachada del Museo Arqueoldgico Universitario

Autor: Desconocido

Fuente: http://marily-notasvarias.blogspot.com/2009 12 01 archive.html
Fecha: 16 de Abril del 2011
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Museos Municipales de la ciudad de Cuenca

Museo Municipal de Arte Moderno.- El Museo de Arte Moderno ubicado en la
Calle Sucre 15-27 y Coronel Talbot, en el tradicional barrio de San Sebastian que

anteriormente fue uno de los limites de la ciudad de Cuenca.

Ndmero de Imagen: 24

Titulo: Fachada del Museo de Arte Moderno

Autor: Desconocido
Fuente:http://www.google.com/imgres?num=10&hl=es&biw=1366&bih=600&tbm=isch&tbnid=zop7Hf
G1gDftFM:&imgrefurl=http://cuencaproyecto.galeon.com/Museos.htm&docid=OnfhplC77tW0OvM&img
url=http://cuencaproyecto.galeon.com/arte_moderno.JPG&w=864&h=576&ei=xBHVTnBImo8QSknY3
XAw&zoom=1&iact=rc&dur=358&sig=114101220678672499418&sqgi=2&page=1&tbnh=124&tbnw=16
6&start=0&ndsp=21&ved=1t:429,r:5,s:0,i:84&tx=47&ty=58

Fecha: 16 de Abril del 2011

Resena Historica del Museo Municipal de Arte Moderno:

La ciudad de Cuenca en la segunda mitad de los afios 70, estaba experimentando
una evolucién de las corrientes estéticas, sean estas en musica, escultura, plastica,
compitiendo con la poesia y la literatura. En este concierto muchos intelectuales y
artistas aspiraban la construccion de un museo dedicado a la exhibicién de la

pintura local, nacional e internacional.
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En el afio de 1967 el ex alcalde de la ciudad de Cuenca, Alejandro Serrano Aguilar,
adquiere una casa que data del siglo XIX, ubicada en el barrio de San Sebastian
para destinarla como museo. Durante ese siglo XIX San Sebastidn hacia el
occidente de la ciudad estaba conformado por llanuras “guashas” o arrabales y era

uno de los limites de la ciudad por donde transitaban.

Anteriormente en el afio de 1867, el Obispo Miguel de Leodn, funda la llamada “Casa
de la Temperancia” o la “Casa de los Ebrios”; una institucion de rehabilitacion para
alcohdlicos de la ciudad de Cuenca y de la provincia. Edificacion que gracias a la
contribucion del farmaceuta Dr. Mariano Estrella, se la construyd sobria y grande,
con dos claustros separados por una capilla y pequefas celdas para trabajar con
casos extremos. En ella se desplegaba una amplia labor social, dedicada a aliviar a
los pacientes que llegaban alli. Sin embargo el Municipio de la ciudad, de aquella
época, era quien determinaba por votaciébn qué personas debian recluirse para
sanar sus adicciones; y solo el Cabildo tenia la potestad de liberar a los

rehabilitados.

En el afio de 1896, dej6 de funcionar este centro de sanacion, debido a una fuga
masiva de enfermos de la administracion de la Conferencia San Vicente de Paul,
gue estaban a cargo de ellos. Desde ese afo hasta 1912, las dependencias de la
“Casa de la Temperancia” estuvieron abandonadas y posteriormente a poder de la

Junta de Beneficencia.

Luego, desde el afio 1917 hasta 1935, la edificacion fue alquilada a diferentes
personas. Mas tarde en el afio de 1931, se destina parte de este edificio para céarcel
de varones, ocupando las celdas que anteriormente eran para los recluidos
alcohdlicos. La carcel permanecié durante ocho afios consecutivos, para después
con la ayuda de la Asistencia Publica destinarla a labores de caridad,

transformandose en Asilo de mendigos y luego en Asilo de ancianos.

Otra de las funciones que cumplié fue de “La Gota de la Leche” y de Dispensario

Médico atendido por el Dr. Carlos Berrezueta, aqui se proporcionaba alimento y
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atencion médica a los nifios de escasos recursos; y con comitentemente funcioné

como Reformatorio de Menores y Hogar Infantil.

Surge la idea de demoler este edificio, pero el Ministro de Salud de esa época, el Dr.
Asdrubal de la Torre, ordena la interrupcion de la orden de demolicion de la Casa de
la Temperancia y realiza un convenio con la llustre Municipalidad de Cuenca; y es
asi que el Municipio de Cuenca en la administracién del Dr. Pedro Cordova pacta
con el Museo del Banco Central situando al frente de la obra al arquitecto Hernan
Crespo, cuya mision era dedicarse a restaurar la edificacion para destinarla como un
Museo, que nacio gracias a la donacion de una importante coleccion de obras del
artista cuencano, radicado en Espafa, Luis Crespo Ordofiez, quien fue el
mentalizador e impulsor de crear un museo destinado al arte, prometiendo donar
una parte de sus mejores obras en el momento que la ciudad de Cuenca construya

un local dedicado a la exposicion del arte local, nacional e internacional.

Al finalizar la restauracion, el Museo Municipal de Arte Moderno, abre sus puertas el
26 de febrero de 1981 bajo la direccion de la sefiora Eudoxia Estrella de Larrazabal,
guien con su conocimiento de artista trabajo y organizé incansablemente por afios el

funcionamiento de este museo.

En 1985, organiza la | Bienal Internacional de Pintura, que satisfizo las expectativas
de los visitantes, estableciendo asi a la ciudad de Cuenca como sede oficial de la
Bienal de Pintura. De este modo nuestra ciudad de Cuenca, gracias al trabajo de
Dofia Eudoxia Estrella, el museo traspaso fronteras para representar a los mejores

artistas de todo el Continente Americano.

Para conseguir un fondo artistico representativo y mantener una permanente
exposicion durante todo el afio, el Museo de Arte Moderno consiguié la donacion de
las mejores obras de artistas como la de Osvaldo Moreno, entre otros.
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Funcionamiento del Museo:

El Museo de arte Moderno abrié sus puertas al publico en febrero de 1981 contando
con tan solo una parte de sus instalaciones, la llamada Area Azul que fue la primera
en restaurarse Yy lo hizo exhibiendo la coleccién de pinturas del artista residente en

Madrid-Espafa, Don Luis Crespo Ordofiez.
Funcionamiento del museo de hasta el afio 2006°.

e La Direccion

e La Oficina de Recepcién e informacion
e Las Salas de Exposicion

e La Biblioteca Especializada

e EIl Auditorio

e Los Talleres Infantiles

e Lareserva del museo
Funcionamiento del museo en el afio 2011%.

e Coordinacion

e Las Salas de Exposicion

e La Biblioteca Especializada
e El Auditorio

e Los Talleres Infantiles

e Museografia

Coordinacion.- El departamento de coordinacion mantiene actividades previamente
programadas por la Direccion de Educacion, Cultura y Deportes, este departamento
estd encargado por un responsable que organiza las funciones de todo el museo.
Actualmente debido a la jubilacion de la Sra. Eudoxia Estrella, la municipalidad ha

puesto a cargo a una nueva coordinadora competente.

* XXV Aniversario del Museo Municipal de Arte Moderno. Municipalidad de Cuenca, Cuenca, 2006.
* Datos basados en previa entrevista al personal del museo, junio del 2011 y actualizados en el 2012.
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Salas de Exposicion.-Existen diferentes salas de exposicion en el interior del
museo, que sirven para la exposicion de artistas locales, nacionales e
internacionales, para que expongan sus obras; las mismas que son previamente

analizadas y aprobadas entre el Museo de Arte Moderno y la Direccion de Cultura.

Biblioteca Especializada en Arte.- Desde el momento de la inauguracion del
museo, siempre estuvo latente la necesidad de ubicar una biblioteca destinada a
brindar informacion sobre Arte. El 11 de julio de 1990 se inauguré la “Biblioteca
Especializada de Arte”, desde ese dia hasta la fecha viene prestando su servicio al
publico y continuamente incrementando su fondo bibliotecario con el constante

apoyo del llustre Municipio de Cuenca.

Entre sus publicaciones podemos citar.” Historia del Arte”. “Técnicas de Pintura”,

“Grandes Museos del Mundo”, “Diccionario de Arte”, entre otros.

También posee el servicio de internet para realizar consultas netamente educativas,
donde los usuarios pueden investigar en cualquiera de sus computadoras

disponibles.

Numero de Imagen: 25
Titulo:Biblioteca especializada en arte.
Autor:Maria José Montalvo V.
Fuente:Maria José Montalvo V.
Fecha: 16 de Abril del 2011
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Auditorio.- El auditorio del museo de Arte Moderno se encuentra donde antes
estaba la Capilla de la “Casa de la Temperancia”. En este lugar se puede apreciar
en la parte alta de sus paredes, representaciones religiosas hechas en pintura y un
fascinante cielo raso; los cuales tuvieron que ser consolidados para mantener hasta
la actualidad.

Tiene una capacidad para ciento cincuenta personas, se utiliza para hacer
diferentes actos de caracter cultural como conciertos, recitales, conferencias y otras

actividades de la indole cultural.

Talleres Infantiles.- Con dos afios de funcionamiento del museo en el afio de 1983
se crea “Talleres Infantiles de Pintura” con el propdésito de incentivar el arte en los
nifos.
Objetivos generales:
e Dotarles de un espacio adecuado a sus necesidades, para desarrollar las
capacidades psicomotrices asi como destrezas individuales de cada nifio

e Darles a conocer formas, volimenes, colores, etc.

e Canalizar las ideas y la creatividad del nifio dentro del arte.
Los talleres infantiles de dividen de la siguiente manera:

Dibujo y Pintura.- Los dias martes y viernes los nifios realizan trabajos sobre

diferentes temas paisajisticos.

Ceramica.- Los dias jueves se realizan trabajos en diferentes técnicas como el

macarron, la plancha, baseado, etc.

Titeres.- Los dias lunes se realizan titeres hechos en papel mashé y retazos de tela
y de cartén, luego los nifios hacen la escenografia y el guion para finalmente

representarlos en una pequefia obra teatral.
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Numero de Imagen: 26

Titulo: Exposicion de pintura de los talleres infantiles

Autor:Desconocido
Fuente:http://www.latarde.com.ec/3486Talento+art%26iacute%3Bstico+en+la+ni%26ntilde%3Bez.ht
ml

Fecha: 18 de Abril del 2011

La Reserva del museo.- Inicia con la donacion de Don Luis Crespo Ordofiez, de
una coleccién de su autoria compuesta por veinte y seis oleos de diferente formato.
Posteriormente se incrementa con las obras de Manuel Renddn Seminario, Alberto

Coloma Silva y una recopilacién de obras de Oswaldo Moreno.

Distribucion de las Salas

En el interior del museo existe un mapa de ubicacion, el cual se ha disefiado
separando en zonas® de colores para ubicar desde el inicio al visitante evitando que

esta edificacion se convierta en un laberinto.

B Zona Azul.- Esta conformada por diferentes salas de exposicion, la biblioteca
especializada, la oficina de direccion y de secretaria, cafeteria, bodega,
auditorio, patio de vidrio y del escenario.

5 . . s ..
Véase en Anexo la reproduccién de las zonas del Museo Municipal de Arte Moderno.
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I Zona Amarilla.- Conformado por la oficina de informacion, Salas de

exposicion, camerino, archivo, bodega y bafos.

B Zona Violeta.- Aqui se encuentra la biblioteca infantil, museografia, talleres

infantiles y bafnos.

Zona Verde.- Se encuentra los lugares destinados para el descanso donde

estan jardines, area infantil y patio del molino.

Maria José Montalvo Vasquez
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Figura 3: Organigrama Funcional Administrativo del Museo Municipal de Arte
Moderno

Fuente: Museo de Arte Moderno.

Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Funciones de los diferentes departamentos®

Funciones de la Direccién de Educacién, Cultura y Deporte: La direccion de
Cultura esta encargada de controlar las politicas para establecer el sistema del
museo bajo la estrategia que se esta direccionando de conocimientos

Funciones de la Coordinadora.- La Coordinadora esta encargada de todo el

funcionamiento del museo que cumple con las siguientes funciones:

e Coordinar con los artistas para exposicion

e Realizar la agenda de exposiciones coordinada con la Direccion de Cultura

e Programar requerimientos para el mantenimiento del museo coordinado con
la Direccion de Cultura.

e Coordinar la funcionalidad interna del museo

e Controlar la asistencia del auditorio y de los visitantes

e Practicar guianza especializada a grupos

e Controlar la ocupacion del Auditorio para las diferentes actividades

Departamento de la Biblioteca técnica.- La persona responsable de la Biblioteca

tiene las funciones son las siguientes:

e Ingresar libros al fichero electrénico

e Ordenar los libros por tema

e Dar informacion para subir a la web del Museo de Arte Moderno

e Realizar la seleccion de donaciones y compras de libros

e Controlar el uso del internet

e Llevar un registro de los usuarios que utilizan el internet y los libros
e Elaborar la hemeroteca

e Preservar el archivo fotogréafico

e Difundir el servicio de la biblioteca a la comunidad

e Llevar el inventario de libros

® Datos basados en las entrevistas a cada uno de los departamentos del Museo de Arte Moderno.
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e Practicar guianza especializada a grupos de escuelas y colegios
e Realizar cédulas para la exposicion
e Realizar invitaciones electronicas

e Practicar la atencion nocturna cuando hay exposiciones

Departamento de Museografia.-Este departamento esta conformado por dos

museografos con sus respectivas funciones, las cuales son:

e Ser responsables del archivo cultural de las obras del museo
e Realizar el montaje, desmontaje y embalaje de las exposiciones

e Controlar la iluminacion y ubicar la publicidad

Departamento de Talleres Infantiles.- Este departamento tiene las siguientes

funciones:

e Coordinar los Talleres Infantiles

e Realizar el montaje de exposiciones de los nifios

Departamento de Seguridad.- En este departamento se encuentran dos guardias

uno residente y otro contratado, cuyas funciones son:

e Revisar que los visitantes no ingresen con bebidas alcohdlicas
e Cuidar las obras de Arte que estan en exposicion

e Cuidar la oficina de recepcion.
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Museo Municipal Remigio Crespo Toral.- EI Museo Municipal Remigio Crespo
Toral se encuentra ubicado en la Calle Larga 7-07 y Borrero, en la casa que fuera
de Don Remigio Crespo Toral, escritor cuencano que surgio en la primera mitad del
siglo XX.

Numero de Imagen: 27

Titulo: Sala de exposiciéon del Museo Municipal Remigio Crespo Toral

Autor: Desconocido
Fuente:http://sistemaecuatorianodemuseos.blogspot.com/2011/09/catastro-de-museos-2011-
azuay.htm

Fecha: 26 de abril del 2011

Resefia Historica del Museo Municipal Remigio Crespo Toral

En 1945 los concejales de la ciudad de Cuenca decidieron construir un museo
publico para la recreacion de los habitantes, es asi que el 6 de marzo de 1947

inauguraron el museo Remigio Crespo Toral que en sus inicios funcioné en el
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edificio donde actualmente esta ETAPA’ entre las calles Benigno Malo y Mariscal
Sucre; luego se pasé a una antigua casa donde actualmente esta ubicado el Hotel el
Dorado; posteriormente con el apoyo del municipio se trasladé a la casa de Remigio
Crespo Toral en el afio de 1967. Esta edificacion estuvo en arriendo hasta el afio de

1983 y finamente es adquirido por el gobierno.

El museo es de gran importancia para la historia de la ciudad de Cuenca, ya que en
su interior se encuentra el Archivo Histérico Municipal, los libros de Cabildo, el acta
original de la Fundacion de la ciudad, Cédulas, Papeles Publicos, entre otros. La
coleccién arqueoldgica del museo esta constituida por mas de 18.000 piezas
culturales, también posee pinturas y esculturas del siglo XVII, XVIII, XIX y XX.
Veinte y cuatro de las pinturas pertenecen al reconocido Honorato Vazquez uno de
los mejores paisajistas del pais. Se encuentra también obras de Joaquin Pinto,
Miguel de Santiago, Pedro Leon y de toda la estirpe de Rafael Cadena. La coleccién
de Cristos de Sangurima y de José Miguel Vélez. Actualmente el museo Remigio
Crespo Toral se encuentra en estado de restauracion y solo esta terminada la
primera fase donde se expone el arte religioso de los siglos XIX y XX y una sala de

exposicion temporal.

Funcionamiento del Museo®

El Museo Remigio Crespo Toral se encuentra en la fase 1 de restauracion y
actualmente funcionan los diferentes departamentos encargados de la restauracion

y recepcion de turistas a las salas que se encuentran en funcionamiento.

e Coordinador
e Promotora
e Departamento de Técnicos

e Departamento de Guianza

7Empresa de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y saneamiento de Cuenca.
® Datos entregados en la entrevista con la promotora, Lcda. Patricia Calle Argudo.
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e Departamento de Seguridad

Figura 4: Organigrama Funcional Administrativo del Museo Remigio Crespo Toral

Fuente:Museo Remigio Crespo Toral

Elaboraciéon:Maria José Montalvo V.
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Funciones de los diferentes departamentos”®

Direccion General.-El Departamento de la Direccion de Cultura es el encargado de
ejecutar politicas de funcionamiento de los museos municipales y centros culturales
de la ciudad; también de sujetar el sistema del museo a politicas que se estan

direccionando.

Departamento de coordinacion.- el coordinador del museo estd a cargo de
gestionar actividades inherentes del funcionamiento de mismo. Son competencia de

sus funciones:

e Planificacion y gestion museoldgica de la Entidad.

e Desarrollo de programas y proyectos museogréficos que se realizan tanto al
interior como al exterior de los locales del museo.

e Coordinaciéon y manejo de actividades administrativas referentes a reservas
de objetos culturales, archivo histérico, linea de publicaciones (catalogos,
guias educativas didacticas, material promocional y de difusion, etc.)

e Investigacion de diferentes tematicas historicas, culturales y patrimoniales
para el desarrollo de diversa actividades que lleva a cabo la Institucion

e Control de mobiliario y elementos museogréficos

e Realizacibn de acciones socio-culturales en conjuncion con otras
dependencias municipales e instituciones de la ciudad.

e Consecucion de donaciones mediante motivacion a familiares y propietarios
de objetos historicos, culturales, artesanales, etc.

e Disefio programético y control de actividades de restauracion tanto de
monumento arquitecténico, sede del museo como de las colecciones de los
diferentes fondos culturales.

e Coordinacién general de realizar actividades con Centro educativos,

instituciones y asociaciones.

°Datos entregados en la entrevista con la promotora, Lcda. Patricia Calle Argudo.
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Departamento de Promotora.-La promotora es la persona delegada en la
subcoordinacién y restauraciéon del museo, a su vez le compete, en su plano de

subcoordinacion:

e Gestionar con embajadas acreditadas en el Ecuador

e Coordinar tramites correspondientes a donaciones de libros, revistas, videos,
etc., siendo el propadsito incrementar el fondo bibliografico.

e Revisar y adquirir publicaciones a través de autogestion econdémica con
Instituciones y empresas privadas en el ambito local y nacional.

e Mantener de manera general correspondencia diplomatica con organismos
nacionales e internacionales.

e Supervigilar proyectos culturales: patrimoniales, educativos, difusion y
promocion.

e Coordinar con Museos, Fundaciones, Instituciones culturales en el ambito
local, nacional e internacional, tendientes a la concrecion de objetivos de
nuestra Institucion.

e Mantener gestiones de aduanas.

e Gestionar, canalizar y adquirir donaciones de objetos pertenecientes a
Personajes de Azuay para incrementar el Acervo Cultural e Historico del
Museo.

e Mantener convenio con centros educativos para las pasantias y desarrollo de

acciones conjuntas y cosa igual con artistas nacionales e internacionales.

Departamento Técnico.- Los técnicos son los encargados de la parte museografica

y tienen que ver con:

e El control permanente de las reservas de arte
e Lailuminaciény arreglos

e Son los responsables de la bodega de suministros
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e Mantener la debida sensibilidad y responsabilidad con el manejo de los

bienes que pertenecientes al acervo del museo.

Departamento de Guianza.- Esta conformado por personas capacitadas; es el
cuerpo de guias especializados de acuerdo a las necesidades del museo; son los
encargados de explicar a los turistas, la existente en el museo; deben hacerlo en los
dos idiomas espafiol e inglés y cumplir el verdadero papel de guias a todo turista
que; presare a las distintas salas de exposicion.

Departamento de Secretaria.-Es multifuncional, parte de la seccién administrativa

y es la encargada de la recepcidn y entrega de documentos.

Departamento de Seguridad.-Conformado por dos guardias contratados por la
llustre Municipalidad de Cuenca, responsables del control y seguridad dentro del

museo; ademas son los encargados de:

e Velar por los bienes que pertenecen al acervo del Museo

e Proteger la seguridad de los visitantes y el personal del museo
Distribucién de las salas™®

Como ya se ha mencionado anteriormente la edificacion se encuentra en un
proceso de restauracion, donde actualmente estan disponibles la sala de exposicion
de arte religioso de los siglos XIX y XX y una sala de exposicién temporal. Cabe
mencionar que en esta fase de restauraciéon también se estd formalizando el

inventario de las colecciones que posee el museo y la restauracion de las mismas.

10 ;
Véase en anexo 2.
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Museo Religioso Catedral Vieja.- EI museo religioso Catedral Vieja esta ubicado
en el centro historico de la ciudad, frente al Parque Calderdn, en la interseccion de

las calles Mariscal Sucre y Luis Cordero.

WLLLTTTT

Numero de Imagen:28

Titulo: Museo Religioso Catedral Vieja

Autor: Desconocido
Fuente:http://www.viajeros.com/fotos/equador/1058671
Fecha: 18 de abril del 2011

Resefa Historica del Museo Religioso Catedral Vieja

Antes de ser museo religioso, fue una iglesia muy importante edificada para
satisfacer necesidades de la fe de los catdlicos de la ciudad de Cuenca. En 1556 el
virrey de Peru, Don Andrés Hurtado de Mendoza ordend al gobernador de Quito, Gil
Ramirez Davalos fundar un pueblo con el nombre de “La Ciudad de Cuenca” en
honor similar al pueblo de Espafia. De esta manera se funda la ciudad de Cuenca
en el afio de 1557.En el trazado de la ciudad se designdé una cuadra de cuatro
solares para construir la iglesia mayor que enalteceria la fe catolica de los

moradores de esta ciudad.
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Dos afios mas tarde, Juan de San Juan de Bermeo, fue elegido como mayordomo
de la iglesia y dentro de sus funciones estaba administrar los bienes y la fabrica del
templo hasta su conclusién efectuada en el afio de 1573.

En su interior se encuentran cuatro capillas de corte colonial de la época; las tres
estan dedicadas a la Virgen Dolorosa, a la Inmaculada y a San José. Las capillas

pertenecian a las familias mas pudientes de la ciudad.

Vale puntualizar que en el afio de 1736 la mision Geodésica Francesa, utilizé como
punto de referencia la torre de la iglesia para hacer las mediciones del arco

terrestre.

En 1880 empezaron con la construccion de la Catedral Nueva o llamada de la
Inmaculada Concepcién que culmind en el afio de 1967,dejando de lado a la
Catedral Vieja, que al no ser utilizada empezo a sufrir su propio deterioro; por esta
razon se conformd un Comité Coordinador que tuvo por mision buscar la urgente
restauracion. Fue asi que el Municipio de Cuenca conjuntamente con la Agencia
espafiola de Cooperacion Internacional invirtieron 1 millén 214 mil dolares en la
readecuacion del templo, convirtiéendolo de esta manera en un museo religioso. Se

debe indicar que los trabajos de restauracién concluyeron en el afio de 2004.

Hoy la Catedral Vieja sirve de escenario para conciertos y eventos culturales, a mas

de ser un museo religioso.

Funcionamiento del Museo?

El museo religioso de la Catedral Vieja desde que abrieron sus puertas estuvo

conformado por un grupo de profesionales que tienen a su cargo velar el correcto
funcionamiento del mismo.

En él encontramos las secciones de:

11 . ..
Datos entregados en la entrevista con el administrador del museo, Doc. Esteban Segarra.
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e Administracion
e Salas de exposicion
e Auditorio

e Recepcién

La Administracion.-Esta encargada de realizar actividades previamente
programadas con el Consejo Administrativo, es la que vela el cumplimiento de todas
las funciones de los departamentos del museo. Los funcionarios que asumen esta

responsabilidad, son designados por la llustre Municipalidad.

Salas de exposicion.- Las salas de exposicion se encuentran distribuidas en el
interior de la iglesia donde exponen cuadros y estatuas del siglo XIX y XX, las
antiguas capillas, el érgano, la cripta y en los patios se exponen las fotos de la
ciudad de la Cuenca antigua de inicios de su fundacion.

Auditorio.- El auditorio es en el centro de la iglesia donde antes era utilizado para
las celebraciones religiosas; actualmente en ese lugar se llevan a cabo actos

culturales como presentaciones de libros, conciertos, etc.

Recepcidn.- Al ingresar al museo se encuentra la recepcion donde estan guias
especializados en arte religioso y completamente capacitados para guiar a

visitantes.
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Figura5 :Organigrama Funcional Administrativo del Museo Religioso Catedral Vieja

Fuente:Museo Catedral Vieja
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Funciones de los diferentes departamentos?*?

Del Consejo de Administracion.-Conformado por el Obispo, la Direccion de
Cultura y el Administrador del museo.

e A su cargo se encuentra el convenio firmado entre la Municipalidad y la curia
y se reline una vez cada dos meses

e Conocer todas las solicitudes de uso de la catedral para aprobar o no

e Aprobar el personal que va a trabajar en el museo

e Decretar las tareas de mantenimiento, restauracion y fumigacion

e Aprobar las exposiciones permanentes y temporales

e Controlar la salida y entrada de piezas al museo

e Aprobar los gastos anuales, seguridad, limpieza y gastos administrativos

Funciones de Administraciéon.- Conformado por el delegado directo de la llustre

Municipalidad de Cuenca.

e Administra el museo de la Catedral Vieja

e Coordina eventos culturales

e Coordina actividades de los guias

e Dispone sobre las acciones de seguridad, limpieza y mantenimiento del local
e Inspecciona los informes econdmicos

e Vela por el fiel cumplimiento de los convenios

Funciones de Departamento de Guianza.- Este departamento esta conformado
por dos guias de planta; y también por practicantes de los diferentes centros

educativos que realizan sus pasantias en este museo.
Guias de Planta:

e Guianza del museo por las salas de exposicion

e Atencion al publico y brindar informacién general de la ciudad

12 . ..
Datos entregados en la entrevista con el administrador del museo, Doc. Esteban Segarra.
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e Llevar un registro de visitantes del museo
e Llevar un libro diario de contabilidad por la entrada al museo
e Capacitar a los practicantes y voluntarios

e Evaluar la asistencia y desempeiio de los practicantes de Guianza
Practicantes y Voluntarios

e Atencion al publico en recepcion

e Guiar a los visitantes por la sala de exposicion

Funciones de Departamento de Limpieza.- Este departamento esta conformado
por un personal contratado directamente con la llustre Municipalidad de Cuenca y

tiene un horario especifico de limpieza.

e Limpiar las salas de exposicion y desinfectar los bafios u otras localidades

e Dar mantenimiento a las oficinas del museo

Funciones de Departamento de Seguridad.- Existen dos personas encargadas de
la seguridad del museo que cubren turnos de 24 horas de servicio los siete dias de

la semana.

e Brindar seguridad 24 horas al dia en horarios rotativos

e Velar por la seguridad del personal del museo y de los visitantes

e Controlar el ingreso de visitantes con bebidas alcohdlicas o alimentos
e Controlar gue los visitantes no tomen fotos a las obras en exposicion
e Monitorear las salas de exposiciéon continuamente

e Encargado de todas las alarmas de seguridad del museo.
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Distribucién de las salas®®

Las salas de exposicidon estan adecuadas para la recepcion del publico en la antigua

edificacion de la iglesia del Sagrario o conocida también como la Catedral Vieja.

La iglesia en el interior cuenta con tres naves, un altar central y siete laterales,
obras de Miguel Vélez y Gaspar Sangurima y pinturas de Daniel Alvorado y Nicolas
Vivar; ademas de un 6rgano tubular, una coleccién de fotografias de Cuenca, entre
otras.

Ndmero de Imagen: 29

Titulo: Interior del Museo Religioso Catedral Vieja
Autor: Maria José Montalvo V.

Fuente: Maria José Montalvo V.

Fecha: 18 de abril del 2011

13 ,
Véase en Anexo 3.
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CAPITULO Il

2. ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO POR LOS MUSEOS
MUNICIPALES

2.1 Lacalidad del servicio desde el punto de vista organizacional

Los museos desde su inicio han nacido como un elemento cultural, pero también
para dar respuestas al conocimiento y al ocio de la sociedad por lo que ha estado
vinculado permanentemente con la comunidad, a esta globalizacion cultural que ha
hecho que las personas conozcan y respeten las culturas de otros pueblos
diferentes al de su entorno habitual, creando un espacio de interculturalidad
respetado. No hay que dejar de lado que los museos al pertenecer a un contexto
real tienen que cumplir desde su organizacion interna con las necesidades de
indole cultural, laboral y de desarrollo econémico por lo que cada vez estan
involucrados nuevo personal con el firme propdsito de cumplir con las expectativas

de un servicio continuo.

“La Direccién de Educacion y Cultura es el ente que permite recuperar, valorar,
innovar las ideas en el momento de planificar para fortalecer el crecimiento
econdmico, esencialmente en el grado cultural de un pueblo proyectando su historia,
su presente y su futuro con la finalidad de proteger la diversidad cultural a través de
la motivacion entre instituciones culturales, las cuales han sido conformadas con los

mismos propésitos para satisfacer a la ciudadania™*.

Estas manifestaciones culturales tienen dentro de sus actividades buscar la
participacion de las organizaciones vinculadas con la cultura protegiendo el
patrimonio cultural que tiene la ciudad, realizando convenios con las mismas para
participar de forma activa en la direccion de los museos, abriendo canales de
didlogo e intercambiando ideas de proyecciébn hacia nuevos programas o
actividades que busque la proteccién del patrimonio.

4“3 Direccién de Educacién y Cultura”. Internet. http://www.cuenca.gov.ec/?q=node/258.Acceso: 17 junio
201.
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Desde la parte organizativa, la Direccién de Cultura al encontrarse en la cumbe del
organigrama estructural, busca vinculos de conexion para obtener una
administracion que cumpla con las politicas de direccion de este ente cultural; la
administracion interna esta conformada por gente capacitada con experiencia que
desde hace algun tiempo ha estado vinculado con las acciones -culturales
establecidas por su ente regulador, sin embargo su administracion interna varia en

ciertos aspectos, pero todos llevan el mismo principio y el mismo objetivo.

Segun el reglamento de Estructura Funcional de la I. MUNICIPALIDAD DE
CUENCA, se refiere en su articulo 17 sobre las funciones de la Direccién de

Educacién y Cultura donde exponen que tendra las siguientes funciones™:

a) Programar, dirigir y supervisar la ejecucion de los programas de promocion y
difusiéon del arete y la cultura;

b) Programar dirigir y supervisar la ejecucion de los programas de fomento
educativo.

c) Organizar y sostener bibliotecas publicas, museos de historias y de arte y
cuidar que se conserve de la mejor forma las zonas y monumentos civicos y
artisticos del canton.

d) Fomentar la educacion y el progreso cultural del canton.

e) Dirigir, organizar y supervisar exposiciones, concursos y demas eventos

culturales que se realicen en el canton.
Estas funciones se organizaran a traves de:

1.- Difusion Cultural
2.- Promocion Cultural
3.- Museos

4.- Bibliotecas

1341 3 Direccién de Educacién y Cultura”. Internet. http://www.cuenca.gov.ec/?q=node/258.Acceso: 17 junio
201.
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Esta investigacion esta basada directamente a los museos que pertenecen a las
funciones del departamento regulador antes mencionado, que también esta

regulado por el Ministerio de Cultura.

Desde la perspectiva de la organizacion de cada museo evaluado, la direccién
establece que la calidad de su servicio se basa en los parametros establecidos por
su ente regulador y es el mismo que patrocina los recursos para su funcionamiento
0 con los convenios conseguidos por algunas fundaciones en los casos de
restauracion que es en donde mas rédito necesitan, por esto es que los visitantes
pueden acceder a este servicio gratuitamente y conseguir ciertos beneficios que en
alguna etapa ofrezca el museo, salvo el Museo Catedral Vieja, que tiene su fuente
de ingresos econdémicos plasmados en el cobro de las entradas, que es un precio

minimo para solventar ciertos gastos administrativos.
2.2 Lacalidad del servicio desde la perspectiva del usuario
2.2.1.- Antecedentes

En el camino de la investigacion de los museos municipales de la ciudad de
Cuenca, no se ha encontrado que actualmente consten con un buzén de
sugerencias para el visitante, ni tampoco tabulada su informacion, por lo que no se
encuentra fisicamente al alcance un analisis realizado por la administracion de cada
museo, ni tampoco por la Direccién de Cultura. El gobierno ecuatoriano ha realizado
una investigacion a nivel nacional de ciertos museos, en esta lista no se encuentra

las instituciones evaluadas™®.
2.2.2.- Encuesta presencial a los visitantes de los museos en el 2012

Con el propdésito de obtener la opinién y percepciéon de los usuarios de diferentes
ambitos del servicio prestado por los museos municipales, se contempl6 dentro del

18 catastro Ecuatoriano de Museos, Andrea Avila Jdcome (consultora), Subsecretaria de Patrimonio/Ministerio
de Cultura, Quito, 2011.
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proceso de evaluacion la realizaciéon de una encuesta’’ mediante un cuestionario
estructurado y una entrevista a la salida de cada uno de los museos. La muestra
disefiada permite la obtencion de informacion representativa de cada museo
ademas de su validez utilizando el método de pregunta cerrada. Es oportuno
mencionar que para el analisis del servicio de los museo, se utilizé6 el muestreo no
probabilistico; asi mismo tomando en cuenta las sugerencias brindadas por los
expertos del area, pues no se ha obtenido una muestra universal del ingreso a los

museos.
A continuacion se presenta un resumen de los resultados:

Las entrevistas realizadas se hicieron indistintamente del origen, edad o sexo,
tomando en cuenta ciertos parametros del servicio recibido por estos; es asi que
hubo presencia de visitantes locales, nacionales y extranjeros, estudiantes de
colegios, universidades que por motivo de conocer los museos han ido ingresando y

brindado su aportacion voluntaria a esta investigacion.

El analisis de los puntos concretos de los Museos Municipales conviene ser
realizado de forma independiente para cada museo, ya que las caracteristicas de
los mismos tienen diferencias en infraestructura, precios de entrada, horarios de
atencion, tematica, etc., por lo que los datos aportados son importantes para
obtener un analisis claro de la realidad actual de estos museos.

En general en los museos lo usuarios se enteraron de su existencia en un
porcentaje mayor por recomendacion de amigos, familiares o conocidos quienes por
medio de referencias han influenciado las visitas.- A los cauces oficiales de consulta
por medio de la pagina web o centros de informacion turistica presentan el menor
porcentaje de la tabla y mas bien se han enterado por carteles anunciadores, en los
periddicos o fichas expositivas.

17 ,
Véase encuesta estructurada en Anexo 4.
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Graficol: Conocimiento de la existencia del Museo Catedral Vieja

éChmo se enteréde |la existencia del museo?

M En ura Oficina de Turismo.

H Através de los medios de
comunicacion.

i Por carteles en la carretera,
pueblo

M Selohancomentado zmigos,
familiares o conocidos

M Ya loconocian

M Otros

Fuente:Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V
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Grafico2: Conocimiento de la existencia del Museo de Arte Moderno

¢Como se enterd de la existencia del museo?

H En una Oficina de Turismo.

H Através de los medios de
comunicacion.

i Por carteles en la carretera,
pueblo

H Selo han comentado amigos,
familiares o conocidos

M Ya lo conocian

M Otros

Fuente:Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Grafico3: Conocimiento de la existencia del Museo Remigio Crespo Toral

¢Como se enterod de la existencia del museo?

2%

M En una Oficina de Turismo.

M Através de los medios de
comunicacion.

M Por carteles en la carretera,
pueblo

H Selo han comentado amigos,
familiares o conocidos

M Ya lo conocian

M Otros

Fuente:Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

Con respecto a la facilidad que tuvieron de ubicar los museos, los encuestados
manifestaron que un 90% en los museos Remigio Crespo Toral y Museo Catedral
Vieja les resulta facil ubicar y un 78% en el Museo de Arte. Los motivos de los
museos en el cual los visitantes no tienen dificultad para ubicar es porque estan
ubicados en el centro histérico de la ciudad, por medio de folleteria a través de
mapas turisticos que reparte el municipio de la ciudad de Cuenca a través de sus
oficinas de informacion turistica, estan en paginas web y también poseen sus
respectivos letreros que son de trascendental importancia para la ubicacidén de los

mismos.
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Grafico4: Facil ubicacion en la ciudad del Museo Catedral Vieja

é¢Le ha resultado fécil ubicar el museo?

M5

d No

Fuente:Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

Grafico5: Facil ubicacion en la ciudad del Museo de Arte Moderno

éLe ha resultado facil ubicar el museo?

M Si
W No

Fuente:Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V
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Grafico6: Facil ubicacion en la ciudad del Museo Remigio Crespo Toral

¢Le ha resultado facil ubicar el museo?

S

MMNo

Fuente:Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

2.2.3.- Valoracion global del servicio

Los usuarios afirman que la informacion recibida en el museo Catedral vieja, el 54%
de personas que ingresan opinan que la informacidon reciba es excelente a un
38%que manifiestan que es regular debido a la cantidad de informacién que se
tienen en el interior de las salas de exposicion. En el museo de Arte Moderno existe
casi una paridad entre un 44% dice que contribuyo mucho en su conocimiento la
visita, mientras que un 46% manifestd que es regular. En el museo Remigio Crespo
Toral de la totalidad el 50% de los encuestados manifiestan que la informacién que
aporto el museo a su conocimiento es regular debido a que no existié un guia del
museo que les haga el recorrido sino mas bien les hicieron en uno de los casos una
breve introduccion del funcionamiento de este sitio y en otros casos los turistas que
llegaron se registraron en el libro de visitantes y recorrieron solos las salas que ya
estan adecuadas para exposicion; el 20% manifestaron que poco , el 6% nada y

solo el 24% manifestaron que mucho.
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Grafico7: Valoracion de la contribuciéon de la informacién al visitante en el Museo

Catedral Vieja.

é¢Usted considera que la informacién adquirida en el
museo contribuyd a su conocimiento?

0%

H Mucho
M Regular
i Poco

L Nade

Fuente:Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Grafico8: Valoracion de la contribucion de la informacion al visitante en el Museo

Municipal de Arte Moderno.

¢Usted considera que la informacion adquirida en
el museo contribuyé a su conocimiento?

2%

H Mucho
M Regular
M Poco

kd Nada

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

Grafico 9: Valoracion de la contribuciéon de la informacion al visitante en el Museo

Remigio Crespo Toral.

¢Usted considera que la informacion adquirida en el
museo contribuyd a su conocimiento?

M Mucho
M Regular
M Poco

i Nada

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Otro de los aspectos valorados se trato sobre las expectativas de los visitantes
guienes expusieron que en el museo Catedral Vieja y el museo Remigio Crespo
Toral el 80% habian cumplido con las expectativas de la visita mientras que el 20%
esperaban mas en su visita. En el museo de Arte Moderno el 88% cumplié
satisfactoriamente sus expectativas a diferencia de un 12% que manifestd

negativamente por diversas circunstancias.

Grafico10: Valoracion de las expectativas del visitante en el Museo Catedral Vieja.

¢Se ha ajustado la visita a sus expectativas?

M Si

 No

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Grafico 11: Valoracion de las expectativas del visitante en el Museo de Arte

Moderno

¢Se ha ajustado la visita a sus expectativas?

M Si

d No

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

Grafico 12: Valoracion de las expectativas del visitante en el Museo Remigio

Crespo Toral

¢Se ha ajustado la visita a sus expectativas?

M Si
i No

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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2.2.4Valoracioén de los diferentes componentes de prestaciéon delos servicios

Se ha utilizado la informacién de la técnica de observacion directa y de la
percepcion de los usuarios. De este ultimo como modelo de referencia para este
abordaje, la escala SERVQUAL, que analiza cinco dimensiones de prestacion de
servicios (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, de manera que los items analizados por ambas técnicas se han agrupado

en funcién de su vinculacién con una u otra dimension.

La valoracion de los aspectos generales del funcionamiento de los museos
municipales que los usuarios realizan, se ve reflejada en la consideracion de
aspectos especificos del servicio que prestan. Los visitantes de los distintos
museos, han puntuado en una escala de 1 a 5, diversos aspectos del servicio que
se ha creido conveniente evaluar, en cuya escala se establece como 1. pésimo,
2.regular, 3. bueno, 4.muy bueno y 5.excelente. En general el aspecto mejor
valorado es “el precio de las entradas”, pues en el Museo Catedral Vieja su valor es
accesible para los turistas y gratuito para grupos de estudiantes; y en los dos
museos restantes las entradas son libres para los usuarios y en el otro extremo se

encuentra con una valoracion inferior con respecto a “la interpretacion del guia”.
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Gréfico 13. Valoracion de los componentes del Museo Catedral Vieja.

Lainterpretacion del gufa
Los accesos para personas con capacidad limitada
El horario del museo
H Excelente
El precio de las entradas B Muy Bueno
B Bueno
La profesionalidad de los colaboradores del museo
W Regular
La utilidad de la informacion que proparciona el B Pésimo
museo
El estado de conservacion del Museo y sus
instalaciones
La sefializacion interior del museo
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Gréfico 14. Valoracion de los componentes del Museo Remigio Crespo Toral.

Lainterpretacion del guia
Los accesos para personas con capacidad limitada
El'horario del museo
B Excelente
El precio de las entradas B Muy Bueno
H Bueno
La profesionalidad de los colaboradores del museo
W Regular
Lautilidad de la informacion que proporciona el .
B Pésimo
Mmuseo
El estado de conservacion del Museo y sus
instalaciones
La sefializacion interior del museo
I I I I I IH I I I |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboraciéon: Maria José Montalvo V.
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Gréfico 15. Valoracion de los componentes del Museo Municipal de Arte Moderno.

Lainterpretacion del guia

Losaccesos para persones con capacidad
limitada

El horario del museo

El precio de lasentradas B Excelente
H Muy Bueno
Laprofesionalidad de los colaboradores
del museo B Bueno
Lautilidad de la informacién que M Regular

proporciona el museo mPésimo

El estado de conservacion del Museo y sus
instelaciones

La sefializacion interior del museo

0% 50% 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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2.2.5 Valoracioén de los elementos tangibles

Los elementos tangibles del modelo SERVQUAL, hacen referencia a los rasgos

fisicos, materiales y a la apariencia de los empleados de la institucién que presta el

servicio, cuya valoracion oscila dependiendo de cada museo entrevistado.

Tabla 1: Elementos tangibles valorados del Museo Remigio Crespo Toral

Muy
Elementos tangibles valorados Pésimo | Regular | Bueno | Bueno Excelente | Total
La sefializacion interior del museo 4% 14% 32% 34% 16% | 100%
El estado de conservacidn del Museo
y sus instalaciones 4% 12% 10% 56% 18% | 100%
Los accesos para personas con
capacidad limitada 26% 24% 22% 24% 4% | 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante

Elaboracion: Maria José Montalvo V.

En la tabla anterior se establece la mayor parte del porcentaje satisfactorio con

respecto a la sefializacién interior y el estado de conservacién del museo; mientras

gue los accesos para personas con capacidad limitada, se encuentran en la tabla

entre los porcentajes de menor escala.

Tabla 2: Elementos tangibles valorados del Museo de Arte Moderno

Muy
Valoracion de los elementos tangibles Pésimo | Regular | Bueno | Bueno Excelente | Total
La sefializacidn interior del museo 4% 12% 20% 48% 16% | 100%
El estado de conservacién del Museo y
sus instalaciones 0% 4% 18% 40% 38% | 100%
Los accesos para personas con
capacidad limitada 14% 10% 24% 36% 16% | 100%
Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario-visitante
Elaboraciéon: Maria José Montalvo V.
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En la tabla anterior se establece que el 84% de los usuarios creen que es
satisfactorio la sefializacion interior y 96% el estado de conservacion del museo al
igual que los accesos para personas con capacidad limitada. El 74%esta dentro del
rango de bueno, muy buen y excelente; mientras que solo el 14% cree que es

pésimo y el 10% regular.

Tabla 3: Elementos tangibles valorados del Museo Catedral Vieja

Muy
Valoracion de los elementos tangibles | Pésimo | Regular | Bueno | Bueno Excelente | Total
La sefializacion interior del museo 6% 18% 10% 58% 8% | 100%
El estado de conservacion del Museo y
sus instalaciones 0% 4% 28% 26% 42% | 100%
Los accesos para personas con
capacidad limitada 8% 12% 22% 30% 28% | 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccién del usuario-visitante
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

En la tabla anterior se establece que el 76% de los usuarios creen que es
satisfactoria la sefalizacion interior y con el 96% respecto al estado de conservacion
del museo, al igual que los accesos para personas con capacidad limitada. El 80%
estd dentro del rango de bueno, muy buen y excelente; mientras que solo el 8%
cree que es pésimo y el 12% regular.

El estado de conservacion de las edificaciones que albergan los museos constituye
el aspecto mejor valorado de los componentes del servicio evaluado. En general el
recorrido por las salas de exposicidon permanente no presenta dificultades mayores.
La distribucion de las piezas expositivas estan colocadas con su respectiva
proteccién, como es el caso del museo Catedral Vieja tiene un sensor que limita la

distancia del visitante con las obras expuestas.

La sefializacion exterior e informacion de precios, horarios y otros servicios o

actividades no es uniforme en los tres casos. Los museos de Arte Moderno y
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Catedral vieja tienen expuesto esto en la parte de recepcién con mas énfasis en el
museo de Arte Moderno, donde posee un amplio espacio para estos anuncios; a
pesar de ser un museo gratuito consta de otro tipo de sefializacion. En los tres
casos carecen de paneles informativos exteriores sobre los horarios de atencion,
por lo que se debe acudir a la investigacion por pagina web o preguntar
directamente a algun servidor del museo que en muchos casos es al guardia de

turno.

En general las salas estan bien sefalizadas precedidas de un panel explicativo de
las obras, autor o corriente pictorica al cual pertenece en su mayoria, y también un
mapa de ubicacion de las diferentes salas o infraestructura del edificio, salvo el
museo Remigio Crespo Toral, que por el hecho de estar en un proceso de

restauracion, todavia no estan disponibles todos estos elementos.

Con respecto al acceso de personas con capacidad limitada en los dos museos de
Arte Moderno y Catedral Vieja, las personas no tienen inconvenientes porque es de
una sola planta: pero carece de una rampa destinada para este tipo de usuarios y
en el Museo Remigio Crespo Toral al ser una casa con un toque de estilo imperial
en su interior existen gradas desde la entrada para todas las plantas que aun no han
asignado lugares determinados para un tipo de visitas diferentes.

2.2.6 Elementos vinculados a la fiabilidad del servicio

La dimension fiabilidad mide la capacidad de la organizacién para cumplir con lo
prometido y hacerlo sin errores; en este caso se ha medido esta dimension a través
de los items de la profesionalidad de los colaboradores del museo y la interpretacion
del guia, el mismo que manifiesta que los museos de la Catedral Vieja y el museo
de Arte Moderno presentan la mayor valoracién entre bueno y excelente, debido a
qgue cuando existe el guia para informar, lo hace bajo una total preparacion, con
calidez y calidad. Sin embargo no siempre estan los guias disponibles, por lo que
una cantidad de encuestados sugirieron que deberian estar sujetos a los horarios de

atencién para obtener una visita mas placentera. En el museo Remigio Crespo Toral
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presentaron los valores que el 22% considero pésimo y el 40% regular por el hecho
de que no existe un guia que haga el recorrido por las salas que estan listas para la

exposicion, y sélo han brindado una pequefia introduccién a lo que van a observar.
2.3 Benchmarking con un museo de referencia

En esta parte de la investigacion se realizara una comparacion sistematica para
evaluar los museos municipales de la Ciudad de Cuencay el museo de la Ciudad de
Quito, con respecto a los servicios, actividades, procesos y productos que se
desarrollan en los museos a analizarse, con el propésito de transferir las mejores

practicas al disefio de un modelo de calidad.

Antes de empezar con el benchmarking trataremos sobre datos de interés y

funcionamiento del Museo de la Ciudad de Quito.
2.3.1 Descripcién del Museo de la Ciudad.
MUSEO DE LA CIUDAD DE QUITO

El actual Museo de la Ciudad de Quito, ocupa la edificacion que fue el Hospital San
Juan de Dios, antes Real Hospital de la Misericordia de Nuestro Sefior Jesucristo
gue estuvo funcionando ininterrumpidamente desde 1565 hasta 1974 y, después de
pasar por un proceso de restauracion desde, 1995 hasta 1998 se rehabilité para

realizar actividades de caracter museistico.

Este museo es un servicio cultural del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito,
donde se desarrollan proyectos sobre la historia de la ciudad y se fomenta sus
practicas socio-culturales. Desde el afio 2006 forma parte de la Fundacion Museo
de la Ciudad, organismo sostenido por el municipio donde también estan
involucrados directamente Yaku Parque Museo del Agua, el Museo Interactivo de

Ciencia y el Centro de Arte Contemporaneo.
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Numero de Imagen: 30

Titulo: Sala de exposicién. Museo de la Ciudad de Quito
Autor: Maria José Montalvo Vasquez

Fuente: Maria José Montalvo Vasquez

Fecha: 10 de noviembre del 2011

Con respecto a las exposiciones se entiende que su objetivo es brindar al visitante
una muestra de la cultura de Quito y la historia que encierra este museo, a través de
su museografia, que deleiten al visitante al tiempo que le brindan una visiéon general
de la sociedad quitefia de aquella época.

Las exposiciones del museo estan divididas en:

a. Permanentes
b. ltinerantes
c. Temporales

Las Exposiciones permanentes estan subdivididas en:

- Sociedades Antiguas

- Quito y el régimen Colonial
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- Un nuevo orden Social se abre paso

- Museos de sitio

El Museo de la Ciudad disefia experiencias educativas sensibilizando la conciencia
de cada uno de los visitantes, a través de una guianza interactiva, aplicando el
aprendizaje mediado. La mediacion es una teoria cognitiva y constructivista de la
educacién donde no existen jerarquias; es decir que los guias no son personas
eruditas en el tema a exponer, sino comunicadores que generan interaccion,
aprovechando los conocimientos previos de los visitantes y la oferta del espacio,
donde ellos no solo proporcionan datos de manera fria, sino interactuando con el

visitante y construyendo asi, nuevos significados.

La Fundacién de Museos de Quito se ha planteado un modelo de calidad®® que
deben seguir cronolégicamente todos los museos que pertenecen a este grupo con
la finalidad de fortalecer los estandares de calidad aplicables a cada uno de ellos.
Una de las premisas que se basa en su atencién al cliente, es la actitud y el servicio

gue se da al visitante, explicado en la siguiente figura:
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Figura 7: Actitudes y tipos de servicio al visitante.

_ Eficaz y
Eficaz y
Agradable
Desagradable
"HACEMOS NUESTRO
"SOMOS MUY EFICIENTES :
i TRABAJO CON LA MAXIMA
PERO MUY ANTIPATICOS"
CALIDAD"
Ineficaz y _
Ineficaz y
Desagradable
Agradable
"SOMOS INCOMPETENTES Y
"LO HACEMOS MAL PERO,
NO NOS IMPORTA SER
. SOMOS ENCANTADORES"
ANTIPATICOS"

Fuente: Manual de gestion de museo de Quito
Elaboracion:Maria José Montalvo V.
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El cuadro anterior se basa especificamente del servicio al cliente que esta
determinado por las actitudes y los comportamientos de cada uno de los
colaboradores del personal.

En el primer cuadrante donde esta colocado, “eficaz y desagradable”, el personal es
altamente eficaz, saben realizar sus procesos, son eficientes, pero por llegar a
alcanzar altos estandares de calidad técnica, no se enfocan en el visitante y por ello,

no son lideres.

En el cuadrante segundo denominado “eficaz y agradable”, existe el equilibrio
perfecto entre las competencias técnicas y su estrategia de servicio al visitante; se
enfocan en el visitante y estan conscientes de la competencia y sus perspectivas
apuntan al liderazgo. Para llegar a este cuadrante el museo involucra a todo sus
elementos en el proceso de calidad de servicio. La calidad del servicio es una
cadena en la que cada departamento y si alguno de los departamentos cede, puede

ocurrir una cadena de visitantes insatisfechos.

En el tercer cuadrante se encuentra el servicio del tipo “ineficaz y desagradable”, en
el cual se combinan la baja competencia técnica y el mal trato al visitante; es decir si
atendemos al visitante en un museo cuyas instalaciones y aseo dejen mucho que

desear y el personal sea antipatico y conformista.

En el cuarto cuadrante encontramos el servicio “ineficaz y agradable”, en el que el
museo presenta bajas competencias tratando de tapar esa ineficiencia técnica con
el excelente trato al visitante; es decir que el personal no esté capacitado para dar

informacion veraz y verdadera; pero son agradables con el visitante.

95
Maria José Montalvo Vasquez



B

\NVERSIIAD [ CUENCA

Universidad de Cuenca '

FUNCIONES DEL MUSEO?*®

El Museo de la Ciudad, al pertenecer a la Fundacion de Museos de la Ciudad de
Quito cumple con ciertas funciones con el propésito de sobrepasar las expectativas
del visitante; para lo cual poseen departamentos que se encargan de actividades

particulares, pero que a la vez se conectan para ofrecer un servicio eficiente.

- Area de Museologia Educativa
- Area de Museografia

- Area Administrativa Financiera
- Area de Seguridad

- Area de Mantenimiento

Area de Museologia educativa.-Integrado por el Area de Investigaciones y el Area
de Educacién, se encarga de seleccionar proyectos educativos y expositivos,
sustentarlos tedricamente y proponer el disefio de experiencias de visita. Ademas
de plantear el concepto general y los componentes de la exposicién, se encarga
también de la oferta de mediacién. Los mediadores trabajan bajo un concepto
constructivista interactian permanentemente durante todo el recorrido con el

visitante y estan continuamente capacitdndose a fin de ofrecer un mejor servicio.

Area de Museografia.- Se encarga de la creacion fisica de la exposicién o del
proyecto educativo seleccionado en los planes operativos; ademas de la operaciéon y

mantenimiento del montaje, una vez realizado.

Area Administrativa Financiera.- Se encarga de la logistica y administracion del
espacio en sus componentes de seguridad, mantenimiento, sistemas, manejo

financiero, contrataciones y asistencia legal.

Area de Seguridad.- Se encarga de velar por la seguridad de las obras expositivas,
de los visitantes y del personal del museo. Los horarios estan predeterminados en

horarios rotativos.

1% véase las fotografias del Museo de la Ciudad - Quito en Anexo 5
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Area de Mantenimiento.- Se encarga de mantener las instalaciones del museo en

Optimas condiciones para recibir a los visitantes.

Figura 6: Organigrama Funcional Administrativo de la Fundacion Museos de la
Ciudad.

RELACIONES
INTERINS TITUCIONALES.

RECAUCACION COMUNICACION
DE FONDOS v DISENO

GESTION SDCIAL BLAMFEACISN, MONTORES,
EnucCaTNVA SEGUMIENTD DE FROMSCTOS

CODRDINACION
ADMINISTRATNVA
FINFRNCIERF

GESTION DEL
TRLENTO HUMSNG
SIMMYCC -

MUSECLOGIA Y
PUBLICOS

DIRECCION EJECUTVA

ANA MARIA ARMIIOS
Bireclora Bjeculiva Fundacién Museos de la Slided

FUNDACION MUSEDS DE LA CluDAD

Fuente: Fundaciéon museos de la Ciudad-Quito.
Elaboracion: Maria José Montalvo V.

2.3.2. Benchmarking de los museos evaluados con el Museo de la Ciudad-
Quito.

El benchmarking es una herramienta que se utiliza para evaluar comparativamente
productos, servicios y procesos de organizaciones que evidencien mejores

practicas. En este caso se ha escogido al Museo de la Ciudad-Quito?®® como una

0 ygase resultados de satisfaccién al cliente del afio 2010- 2011.
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organizacion de referencia con los tres museos municipales evaluados. Este museo
al ser también de caracter municipal se encuentra en similares condiciones de
administracion que los museos municipales de Cuenca; sin embargo tiene ciertos
atributos que se pueden evidenciar posteriormente en el benchmarking. Este
analisis es comparativo sobre los servicios proporcionados derivados desde una
observacion directa y utilizacion de los servicios prestados por las organizaciones
gue se van a evaluar. Definitivamente es preciso sefialar que la valoracién de los
productos, servicios y procesos es un analisis de observacion directa del
investigador, mas no de los visitantes por el hecho que no existe ninguna

evaluacion, ni registros sobre su apreciacion.

Precios de las entradas.- Con respecto a los precios de entrada a los museos
evaluados, solo el Museo Catedral Vieja cobra el ingreso a los visitantes; mientras
gue los Museos de Arte Moderno y Remigio Crespo Toral el ingreso es totalmente
gratuito para las exposiciones permanentes y temporales. El museo de la ciudad de
Quito dispone de una tarifa diferenciada, la cual esta influida por las preferencias y

necesidades del visitante.

Tabla 4: Precios de la entrada a los museos evaluados

Precios Precios Precios niflos y
nacionales extranjeros estudiantes
Museo Remigio = Gratuita Gratuita Gratuita
Crespo Toral
Museo Catedral | 2USD 3 USD 0.50 USD
Vieja
Museo de Arte Gratuita Gratuita Gratuita
Moderno

Fuente: Museos municipales de Cuenca

Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Tabla 5: Precios de entrada del Museo de la Ciudad

Pablico Costo por persona
Adultos 3USD

Museo de la Ciudad Adultos Mayores( 65 afios en 1USD
adelante)
Estudiantes con carnet 2USD
Infantes (0-3afos) Gratuito
Nifios (3-11afios) 1USD
Personas con discapacidad Gratuito
Entidades de asistencia social Gratuito
Recorridos en inglés y francés 4USD
Ultimo sébado de cada mes Gratuito
Personas con tarjeta “Pase museo y Gratuito

centros culturales Quito”

Fuente: Museo de la ciudad-Quito

Elaboracion: Maria José Montalvo V.

Horarios y precios de las entradas

Con respecto a los horarios.-El Museo Remigio Crespo Toral esta abierto de lunes
a sabado de 9h00am a 17h00pm. El Museo de Arte Moderno, mantiene abierta sus
puertas de lunes a viernes de 09h00 am a 18h00 pm y los sabados de 09h00am a
12h00pm; en tanto el Museo Catedral Vieja, tiene abierta sus puertas de lunes a
viernes de 09h00am a 18h00Pm y los sdbados y domingos de 09h00 a 13h00pm.

El museo de la Ciudad de Quito, con respecto a los horarios normalmente
establecidos, atiende de martes a domingo de 9h30am a 17h30pm, donde la ultima
hora de entrada esa las 16h30pm. Atiende todos los dias del afio excepto, el 1 de
enero, 1 de mayo y 25 de diciembre. Los dias con horario reducido son el 24 y 31 de
diciembre, donde la atencién va hasta las 13h00pm y el ultimo ingreso es a las
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12h00pm. En las fiestas de Quito el horario se extiende de 17h30pm a 21h00pmy
completamente gratuito. También existen horarios con exposicion nocturna, donde
se realizan representaciones sobre la vida quitefia en horario previamente

establecido por la administracion del museo.

Llegada al Museo y adquisicion de entrada.

Acceso al museo para personas con movilidad reducida.-El museo Remigio
Crespo Toral no tiene acceso para silla de ruedas dadas las condiciones fisicas y la
diagramacion del local no dispone de las condiciones para ofrecer este servicio
como es debido para personas que utilizan silla de ruedas. Los museos de Arte
Moderno y Museo Catedral Vieja, por su estructura de poseer salas de exposicion
en planta baja si existe un acceso para personas en sillas de ruedas. Ninguno de los
tres museos cuenta con ascensor, el mismo que resulta dificil su colocacion dada la
estructura y condicién de los edificios. En cambio el Museo de la Ciudad, dispone de
accesos a la planta baja y alta para sillas de ruedas y de un ascensor para los

visitantes.

Sefalizacion exterior e interior. Tanto en los museos evaluados como en el
museo de referencia al caso, disponen de sefalizacion externa, con disefios

plasmados en carteles fijos, donde esta a la vista de todo el publico.

Adquisicién de audioguia.- Los museos evaluados no disponen de audioguia en

ningun idioma, salvo el Museo de la Ciudad de Quito.

Tiempo de espera para adquirir las entradas.- En todos los museos investigados,
inclusive e Museo de la Ciudad de Quito reciben el valor de la entradas de
inmediato. En los museos de entrada gratuita, los visitantes tienen que registrase en

el libro de visitas previo a su ingreso.

Existencia de guardarropas o casilleros para dejar objetos como: mochilas,
sacos, bolsos, etc. y el tiempo requerido para hacer uso de estas.- Los tres

museos evaluados no cuentan con espacios de consignas o guardarropas; sin
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embargo el Museo de Arte Moderno posee casilleros ubicados en recepcion para
gue los visitantes puedan colocar sus pertenencias mientras realizan la visita. En el
museo de la Ciudad de Quito, la consigna se encuentra en el sector de recepcion, el
tiempo para usarse es inmediato y controlado por el guardia de seguridad de

recepcion.

Visita a la exposicién permanente y temporales

Disponibilidad de folletos o planos con informacion en espafiol sobre el
museo.-El museo Catedral Vieja y el Museo Remigio Crespo Toral no poseen
folletos en ningun idioma a cerca de la informacion que tiene el museo, solo el
museo de Arte Moderno posee un folleto detallado sobre ciertos datos de interés
para el visitante en idioma espafiol; No asi en el Museo de la ciudad existen folletos
informativos en espafiol e inglés donde consta la informacién necesaria para el

visitante.

Difusién actividades y servicios complementarios programados como

auditorio, talleres, biblioteca.

Las actividades que van o se estan presentando en los museos evaluados, se
encuentran a la vista del usuario mediante folletos, afiches o carteles anunciadores.
Con respecto a los servicios complementarios como talleres, biblioteca y auditorio
en el Museo de Arte Moderno esta manifestado en una seccion de su triptico

informativo.

En el Museo de la Ciudad, existe informacién de sus actividades y servicios

complementarios.

Realizacién del recorrido a la exposicién permanente y a las exposiciones
temporales.-Existe una sala permanente abierta al publico del museo Remigio
Crespo Toral y una sala temporal en donde se establecio la ultima exposicion de la
Bienal de Cuenca y actualmente es el sitio de exhibiciones con diferentes tematicas;

las demas salas estan inhabilitadas porque se encuentran en procesos de
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restauracion. Al entrar en el lugar de recepcion se informa a los visitantes acerca del
recorrido. Los museos de Arte Moderno y Catedral Vieja poseen indicaciones y
sefalizacion del recorrido. En cambio en el museo de la ciudad, el recorrido se
realiza sin incidencias; al ingresar el personal recomienda el recorrido, segun las

necesidades presentadas por el usuario.

Existencia y legibilidad de la informacién sobre las piezas expuestas,
sefializacién de las salas, etc.-En los museos municipales evaluados existe
sefalizacion, legibilidad de la informacion en dos idiomas y su letra es legible de

tamafno estandar.

En el museo de la ciudad existe sefializacion en todas las salas y un pequefio mapa
al interior y exterior de un panel de exposicion en espafiol, inglés y braille. Hay
presencia de legibilidad y existencia de informacion en las piezas donde consta de
autor, fechas y datos importantes de las exposiciones. La letra es altamente visible,

sin embargo los planos de las salas tenian un porte mediano.

Existencia y climatizacion en las salas y areas de descanso.-Buena en general
de todos los museos evaluados, salvo en el museo Remigio Crespo Toral que

resulta incémodo por el espacio reducido.

En el Museo de la Ciudad hay excelente climatizacion en las salas de exposicion y

amplias areas de descanso.

Accesibilidad al recorrido en los espacios del museo para personas con
movilidad reducida y silla para nifios.-Accesibilidad casi total en los museos
evaluados bebido a que por su construccion estan localizadas en el primer piso, sin
embargo hay accesos minoritarios que no constan con el servicio adecuado, salvo
en el Museo Remigio Crespo Toral, que no existe ningun lugar para personas con
accesibilidad reducida. En tanto en el museo de la ciudad existe accesibilidad total

con rampas y ascensor.
En ninguno de los cuatro museos existen sillas para nifos.
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Disponibilidad de ascensores, acondicionamiento de los mismos para
personas con movilidad reducida e invidentes.-En ninguno de los museos
municipales existe ascensor. En el Museo de la Ciudad de Quito existe un ascensor

para llegar a los niveles que posee la edificacion.

Interaccion con el personal del museo

Sociabilidad del personal del museo.-El trato del personal hacia los visitantes es
amable y atenta desde la entrada hasta la salida en los tres museos evaluados y en

el museo de referencia.

Fiabilidad de la informacion suministrada por el personal del museo.- La
informacion suministrada se considera fiable y satisfactoria en los museos

evaluados y también en el museo de referencia.

Servicios complementarios

Existencia de dispensadores de agua.- No existen en ninguno de los museos

evaluados, tampoco en el museo de referencia.

Existencia de cafeterias o restaurante.- De los museos evaluados, solo en el

museo de Arte Moderno y en el museo de referencia tienen servicio de cafeteria.

Estado de conservacion del aseo en el museo.- Todos los museos evaluados y el
museo de referencia constan con normas de limpieza adecuados para recibir al

usuario.

Existencia de bafios para minusvalidos y dispositivos de cambia-bebes.-
Ningdn museo posee bafios para minusvalidos, ni tampoco dispositivos de cambia
bebés. Y si bien el Museo de la Ciudad dispone de bafios para minusvalidos pero no

dispositivos de cambia-bebés.
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3. PROPUESTA DE UN MODELO PARA UN PLAN DE CALIDAD DE SERVICIO
APLICADA A LOS MUSEOS

3.1 Sistemas de calidad que pueden ser aplicados a los museos.

La calidad es una herramienta que en la actualidad toda organizacién esta
implementando, por el hecho de que bajo los términos que abarcan este concepto, el
cliente obtiene la percepcion de la calidad de un producto o servicio que podria
convertirse en una experiencia positiva o negativa del mismo. En el documento 1SO
9000: 2000(Sistema de Gestion de Calidad, fundamentos y vocabulario), manifiesta
gue calidad es un grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con

Su requisito.

Este concepto manifiesta que por medio de la calidad se mejora el producto y el
servicio, en donde el primer objetivo es permanecer en el mercado, obtener utilidades,

resguardar la inversion aportada y cerciorar a los empleos de la organizacion.

Un Sistema de Gestién de la Calidad®* es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, como también de la
informacién de la organizacion, de manera practica y coordinada de modo que asegure
la satisfaccion del cliente, asi mismo a bajos costos para la calidad. Estos sistemas de
gestion de calidad nacieron en una industria de manufactura, pero por su aportacion

también es aplicado en sectores del servicio basados en los siguientes lineamientos:

— Estrategia
— Procesos

— Recursos

21Feigenbaum, A. V. (1991). Defining the Total Quality System.En A. V. Feigenbaum, Total Quality Control (3ra.
Edicidn ed., pag. 78). McGraw-Hill
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— Estructura

— Documentos

Existen varias normativas que establecen requisitos para proponer un Sistema de
Gestion de Calidad emitidos por organismo como las ISO (International Standarization
Organization), esta organizacion no gubernamental trabaja para el desarrollo de la
estandarizacion y las acciones que relaciona con su entorno para proporcionar el
intercambio de servicios y bienes que tiene una importancia vital en la calidad, que no
es mas que lograr la satisfaccion del cliente. Existen varias metodologias de
implementar los sistemas de gestion de calidad, y esto depende de la tipologia de la

organizacion.

Las normas ISO 9000, son un conjunto de normas de calidad y de gestion que se
pueden aplicar a cualquier organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes
0 servicios. En la revision del 2000 se presento un nuevo tipo aplicable a empresas de
servicios y administracion publica llamada norma ISO 9001. Estas tipologias de ISO
pueden vincularse también con la organizacién de los museos y los servicios que
presta, muchos museos en el mundo han sacado esta certificacion aplicando los

métodos acertados de este sistema de calidad.

Norma ISO 9000:2005.- Describe los fundamentos de los sistemas de gestiéon de la
calidad y especifica la terminologia para los mismos. Existen ocho principios de gestién
de la calidad que la alta direccion puede utilizar con la finalidad de conducir a la

organizacion hacia un mejoramiento.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes; satisfacer los

requisitos y esforzarse por exceder las expectativas de los clientes.
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b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan sobre el analisis de los datos y de la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Norma ISO 9001:2008.-Esta norma fue elaborada por la Organizacion Internacional de
Estandarizacion y manifiesta que toda organizacion publica o privada que quiera aplicar
los conceptos de calidad en sus procesos productivos o servicios que deseen la
satisfaccion del cliente; puede utilizarse esta norma ya que una vez adquirida, la

organizacion va a posicionarse en un nivel mas alto en la competitividad del mercado.
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Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos

respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto.
Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Figura 8: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

CLIENTES CLIENTES

SATISFACCION

REQUISITOS

Leyenda
——pActividades que aportan valor
""" »  Flujo de informacion
Fuente:http://www.gsi-meta.com/Web/BIBLIOTECA/ISO%209001 2008.htm
Elaboraciéon: Maria José Montalvo V.
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En la figura anterior, se enuncia el seguimiento que se le debe hacer al cliente que
utiliza el servicio ofrecido, donde el cliente es el punto fundamental en la entrada, el
proceso y la salida, para llegar a cumplir las expectativas de este.

Requisitos Generales:

Los museos deben establecer, documentar, implementar un sistema de calidad

continuamente basado en los requisitos de esta norma, pues la organizacién debe:

- ldentificar y aplicar los procesos del sistema de calidad

- Determinar la secuencia e interaccion de los procesos

- Determinar los métodos de control para que sean eficaces
- Determinar los recursos para apoyar a la organizacion

- Seguir, medir y analizar los procesos

- Realizar acciones para alcanzar los resultados queridos.

Si la organizacién contrata externamente cualquier proceso, este debe velar por que

cumpla con tales procesos.

Requisitos para la Documentacion:

Declaraciones documentadas de la politica de calidad y objetivos de calidad

- Manual de calidad

- Procedimientos documentados y registros requeridos

- Los documentos incluidos que la organizacion determina que son necesarios

para asegurases de la planificacion, eficacia, operacion y control de procesos.
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Manual de Calidad.- La organizacion debe incluir un manual de calidad que incluya el
alcance del sistema de gestion de calidad, procesos documentados y una descripcion

de la interaccién de los procesos.

Control de documentos.- Los documentos deben estar establecidos por un monitoreo
gue apruebe, analice, revise y actualice. También debe asegurarse de que los registros

estén en version vigente, legible, identificable y recuperable.

Responsabilidad de Direccion.- Comunicar a la organizacion de la importancia de los

registros de los clientes.

- Establecer las politicas de calidad
- Asegura que se establezca los objetivos de calidad

- La direccion debe revisar y asegurar a disponibilidad de los recursos

Gestiéon de los Recursos:

La organizaciéon debe implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y
mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Recursos humanos.- El personal de trabajo debe estar relacionado en la teméatica del
trabajo, debe estar preparado educativamente; tener ciertas habilidades y experiencias

sobre el departamento en el que se vaya a involucrar, para lo que la organizacién debe:

- Determinar la competencia del personal

- Formar al personal para que posean la competencia necesaria.

- Evaluar la eficacia de las acciones tomadas, asegurandose que el personal se
convenza la importancia de sus actividades.

- Tener los registros de la formacién del personal debidamente documentados
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Infraestructura.- La organizacion debe proporcionar un espacio habilitado como
edificios con equipos de procesos y servicios complementarios como transporte,

sistemas de comunicacion, etc.

Ambiente de trabajo.- La organizacion debe proporcionar las adecuaciones necesarias

para entregar un ambiente confortable.

Realizacion del Producto:

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto y esta debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos de sistema de gestion de calidad y tendra que determinar lo siguiente:

- Obijetivos y requisitos para el producto
- Determinar procesos, documentos y proporcionar recursos
- Actividades de verificacidn, validacién y seguimiento

- Registros de la evidencia de los procesos que resulten de cumplir los requisitos

Procesos relacionados con el cliente.- La organizacion debe determinar los requisitos
determinados por el cliente, los requisitos legales y reglamentarios aplicado al producto

y a cualquier requisito adicional que la organizacién requiera.

Revision de los requisitos relacionados con el producto.- La organizacién debe revisar

los requisitos relacionados al producto o antes de ponerlos al servicio del cliente.

Comunicacion con el cliente.- La organizacion debe mantener una comunicacion eficaz

de comunicacion con el cliente considerando los siguientes pardmetros:

- Informacién del producto
- Consultas o atencion de pedidos

- Retroalimentacion del cliente
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Disefio y desarrollo.- La organizacion debe controlar el disefio y desarrollo del producto

mediante:

- Control, verificacion y validacion de las etapas de disefio y desarrollo
- Designar responsabilidades para el disefio y desarrollo del producto.

- Gestionar las interfaces entre los grupos involucrados en el disefio y desarrollo

Compras.- La organizacion debe asegurarse que el producto adquirido cumpla con los
requisitos programados, también debe seleccionar los proveedores en funcién de la

capacidad de adquirir los productos.

Produccién y prestacion de un producto.- la organizacion debe planificar el control de

produccién y prestacion del producto, estas deben incluir:

- Disponibilidad de la informacién que describa el producto
- Disponibilidad de las instrucciones de trabajo

- Disponibilidad y medicion del uso de equipos

Control de los equipos de seguimiento y medicion.- la organizacién debe determinar la
medicion y el seguimiento de los equipos para proporcionar la evidencia de la
conformidad con el producto, para lo que se debe establecer procesos para

asegurarse de que el seguimiento y la medicion se lo realice de manera coherente.

Medicién, andlisis y mejora

La organizacion debe planificar la medicion, andlisis y mejora para:

- Demostrar la conformidad con los requisitos de un producto

- Asegurar y mejorar la eficacia del sistema de gestién de calidad
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Seguimiento y medicién.-La satisfaccion del cliente se debera realizar de acuerdo a la
percepcién del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos a través de

diferentes métodos que planteara la organizacion.

La organizacion debe llevar auditorias internas planificadas para determinar si el
sistema de gestion de calidad esta planificado con la Norma Internacional y con los

requisitos del sistema de gestiéon de calidad.

La Norma ISO 9004:2000.- Esta norma proporciona las directrices de la eficienciay la
eficacia de un sistema de gestion de calidad. Su objetivo es dar recomendaciones
sobre la aplicacion de una gestion de calidad y describir los procesos que deberian
seguirse. La seleccion de los procesos descritos en esta norma se aplican dependiendo
de factores como el servicio del mercado, procesos operativos y requisitos de recursos;
también se pude mencionar que esta norma se basa en los mismos principios de
gestion de la calidad de la Norma ISO 9001.

Se puede considerar que la organizacién debe:

- ldentificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y de la
misma organizacion para tener una ventaja competitiva en el mercado.
- Obtener, mantener, y mejorar las prestaciones globales de una organizacién y

sus capacidades, los productos que proporciona y los procesos que emplea.

Esta norma recomienda sistemas de gestion de la calidad, incluyendo procesos que
contribuyan al mejoramiento continuo de la satisfaccion de los clientes de una
organizacion y de otras partes interesadas. Las recomendaciones en esta Norma
Internacional son genéricas y aplicables a todas las organizaciones,
independientemente de su tipo, tamafio y del producto que proveen. Esta basada sobre

los principios de la gestion de la calidad que proporcionan una comprension de la
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gestion de la calidad y su aplicacibn para incrementar las prestaciones de una

organizacion.

La Norma ISO 19011: 2005.- Esta norma proporciona orientacion relativa a las
auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental (ISO
9000:2005).El enfoque a través de un sistema de gestidn de la calidad, puede ayudar a
las organizaciones a aumentar la satisfaccion de sus clientes suministrando confianza a

los clientes y a la organizacion.

Figura 9: Enfoque de la Norma ISO 19011: 2005

Fuente:http://www.adrformacion.com/cursos/calidad08/leccion2/tutorial2.html
Elaboracion: Maria José Montalvo V.
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Esta norma esta dirigida por organizaciones que necesitan hacer auditorias internas y
externas de los sistemas de gestiéon ambiental y de la calidad; o también pueden estar

dirigidas por organizaciones involucradas en la certificacion y formacion de auditores.

La organizacion que tenga un particular interés en realizar un seguimiento del
cumplimiento de requisitos como las especificaciones de un producto puede utilizar las

directrices que se encuentran en esta norma.
Certificacion de un Sistema de Calidad

Es un proceso de emision de un documento que verifica que un producto o servicio
suministrado por una empresa es conforme con determinadas normas y con las
especificaciones. La certificacion de las empresas consiste en la emisidbn de un
documento por un organismo acreditado que conforma que el sistema de calidad de

una empresa es conforme con la norma de referencia (Parra, Calera,209).
Para adquirir la certificacion se debe seguir los siguientes pasos:

Entender y conocer detalladamente la norma que se quiere aplicar
Analizar la situacién de la organizacion donde est4 y a donde debe llegar
Management Quality Sistem (QMS)

Disefiar y documentar los procesos

Detectar las necesidades de capacitacion propia de la empresa

Capacitar a todo el personal en las 1ISO 9000

N o o b~ wDbd P

Realizar auditorias internas utilizando el sistema de calidad registrando su uso y
mejorarlo durante algunos meses
Solicitar la auditoria de certificacion

Realizar auditorias internas

Cuando la empresa ha adquirido el certificado del sistema de calidad, esta debe

realizar auditorias planteadas por los organismos internos o externos que ayudan a
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asegurar la calidad de manera periddica. La certificacion es un resultado de un proceso
en el que los evaluadores de la entidad de la certificacién examinan la conformidad del

sistema de gestidon de acuerdo con los requisitos de la norma.

En la auditoria interna se evaltan los elementos del sistema de calidad de acuerdo a
los planes establecidos por la direcciéon de la empresa; esto es de gran importancia

porque se determina el cumplimiento de los objetivos empresariales planteados.

Una auditoria externa es un examen sistematico de las actuaciones de la organizacion
con respecto a la calidad cumplida por una entidad independiente a la empresa, la
auditoria ayuda a verificar y evaluar de forma independiente del cumplimiento de los

requisitos de cliente.
Entidades de certificacion

Las entidades de certificacidn son responsables de la auditoria realizada a empresas
interesadas por adquirir de la certificacion; por la que estas entidades no deben estar
ligadas a la empresa. Las entidades que certifican son evaluadas por las Entidades
Nacionales de Acreditacion. Algunos organismos de acreditacion reconocidos
internacionalmente son: ANAB (EE.UU), RUA(Holanda), UKAS (Reino Unido),
SCC(Canada), IRAM (Argentina), INCOTEC(Colombia).
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Figura 10: Esquema de pasos para certificacién 1ISO 9000.

Solicitud de informacion } <

l Organismo de certificacion

Estilo de la documentacion }

l Entidad de inspeccion

Visita a las instalaciones y toma de demuestra l

l Laboratorio de ensayo

Ensayo de los productos |

!

Organismo de certificacién

Evaluacion de los
resultados respecto norma
especificacion técnica No conforme

Organismo de Certificacion

Conforme l

Concesion del Certificado

Fuente:http://mejoramientoygerenciadeprocesos.blogspot.com/2009/05/principios-de-gestion-de-la-
calidad-y.html.
Elaboracidn: Maria José Montalvo V.
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Beneficios de la empresa al adquirir una certificacion de calidad

Existen beneficios internos cuando la empresa adquiere un certificado de calidad
porque la organizacion incorpora el concepto de la mejora continua, la eficacia y la
eficiencia de procesos habituales de gestion, mejorando su rentabilidad, incrementando
sus ventas, organizacion interna, sistemas de control de la empresas, motivacion de
sus colaboradores, entre otros. Con respecto a las ventajas externas, las
organizaciones al adquirir la certificacion estan diferenciandose de la competencia,

abriéndose a nuevo mercados incrementado su reputacion e imagen.
Beneficios para el consumidor final

Una empresa certificada proporciona al consumidor final confianza de que el producto o
servicio que va a adquirir, va a satisfacer su necesidad; participando continuamente en

servicios al cliente, encuestas de satisfaccion y procesos de reclamos.

Figura 11: Sellos de algunas compaiiias de certificacion 1SO 9001

AENOR

Empresa
Registrada

Fuente:http://www.ingeniaritzabilbao.ehu.es/p224content/eu/contenidos/informacion/gestion_calidad/eu__
calidad/images/sellos_calidad.JPG.
Elaboracion: Desconocido.
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3.2LalCOMYy su cédigo deontologico.

El Consejo Internacional de Museos, fue creado en el afio de 1946 con el propésito de
conservar, mantener y comunicar el patrimonio natural y cultural del mundo, ya sea

presente o futuro, tangible e intangible®?

Esta organizacion no gubernamental estd estrechamente ligada con la UNESCO,
compartiendo el espacio en su sede en Paris (Francia), pero también esta enlazada
con otras organizaciones a nivel mundial, que apoyan su participacion en el medio
museistico y rescate del patrimonio cultural y natural. Entre una de sus principales
aportaciones esta la creacion del codigo deontolégico que fue aprobado en la 152
Asamblea General del ICOM celebrada en Buenos Aires (Argentina) en 1986 v,
después fue modificada en la Asamblea General de Barcelona (Espafia), en 2001 y
finalmente actualizada en la 212 Asamblea General realizada en Seul (Republica de
Corea), en el afio 2004.Este cddigo de deontolégica representa un medio de
autorregulacion profesional, conformada por normas minimas de conducta y
desempefio profesional a la que pueden aspirar profesionales interesados en todo el
mundo. EIl cédigo deontoldgico no se representa como un ordenamiento juridico; sino
mas bien como un fendmeno que a través de sus politicas, que en un principio fue
netamente didactico, ha ido evolucionando en actividades recreativas, en el turismo y
en la identidad cultural. Por lo que desde, su creacion, se siguen sumando mas museos

del mundo para adquirir e implementar sus politicas.

El presente codigo estd basado en normas minimas profesionales, basado en los

siguientes parametros:

1. Los museos garantizan la proteccion, documentacion y promocion del

patrimonio natural y cultural de la humanidad.- La primera obligacion de la

2 La ICOM. Internet.http://www.icom-ce.org/contenidos09.php?id=27. Acceso: 17 junio del 2012.
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administracion de los museos es proporcionar la proteccion, documentacién y
promocion necesarias que se tenga en el museo, fundamentando en la posicion

institucional, recursos fisicos, financieros y de personal.

Posicion Institucional.- Toda organizacion debe tener su constitucion por escrito o su
estatuto juridico donde se estipule que es una organizacion sin fines de lucro y que
esta conformada bajo las leyes de la nacién en la que se encuentre. El 6rgano rector
debe elaborar, difundir y atenerse a una declaracion en la que se defina su mision,

objetivos y politicas del museo, asi como las funciones y composicion de su direccién.

Recursos Fisicos.-El 6rgano rector debe proporcionar un entorno apropiado con las
condiciones adecuadas para que el museo pueda desempefar sus funciones de
investigacion, reserva, conservacion, educacion y exposicion. Deben estar de acuerdo
con la legislacion nacional relativa a la salud, la seguridad y la accesibilidad de los
locales, especialmente para el ingreso de personas con movilidad limitada. Con
respecto a la seguridad se debera establecer normas de proteccién contra riesgos que

sera especificado mediante un plan de accion emergente.

Recursos Financieros.- El érgano rector suministrara los fondos para la ejecucion de
actividades del museo como también para la proteccion de las colecciones y
documentacion, locales, instalaciones y equipos, bienes financieros y de personal, el
mismo que tiene que resguardar y velas para que se utilicen de manera correcta con
fines estrictamente museisticos.

Personal.- El érgano rector del museo tiene que cerciorarse de que el museo cuente
con profesionales calificados para las funciones que se les designen. El nUmero de
colaboradores dependera del tamafio del museo, de sus colecciones y sobre todo de
las responsabilidades que se les puede asignar. Dentro de las funciones del érgano
rector esta el nombramiento del director o de la persona encargada del museo se

debera tomar en cuenta las competencias que este posea.
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El érgano rector sera el responsable de que el conjunto profesional este continuamente
capacitado para realizar sus actividades con mayor eficacia, exigiendo que ningun
colaborar actie en contra de los principios del codigo deontolégico. Si el museo
estuviera conformado por voluntarios, esta en la obligacion de hacer conocer los

principios del cédigo.

Es responsabilidad de los museos crear un entorno armonico con los amigos de los

museos, reconocer su labor. Y manteniendo una excelente relacion con el personal.

2. Los museos que poseen colecciones las conservan en beneficio de la
sociedad y de su desarrollo.- El museo debe adquirir, preservar y poner en valor
todas sus colecciones para contribuir a salvaguardar el patrimonio natural, cultural y
cientifico, pues sus colecciones son un patrimonio publico y gozan de proteccién de

derecho internacional.

Adquisicion de colecciones.-El érgano rector debe adoptar y publicar una norma
relativa a la adquisicion, proteccién y utilizacion de las colecciones, evitando adquirir un
objeto o espécimen por compra, donacién, préstamo, legado o intercambio sin que el
organo rector o el director estén seguros de poder obtener un titulo de propiedad en
regla. Ademéas no debe adquirir de ninguna forma objetos que en el momento de su
descubrimiento podria haber causado dafio o destruccién ilegal, intencionada y no
cientifica a monumentos antiguos, sitios arqueoldgicos o geoldgicos y hébitats
naturales. Las colecciones de restos humanos u objetos con caracter sagrado sélo se
deben adquirir, si se pueden conservar con seguridad y ser tratadas con respeto, bajo

las normas profesionales, intereses y creencias de grupos a los que pertenecen.

Con respecto a los especimenes bioldgicos 0 geoldgicos protegidos, los museos no
podran adquirir, si han sido transferidos violando la legislacion local o nacional. Si una
coleccion comprende especimenes botanicos o geoldgicos vivos, se debe tener en
cuenta el entorno natural y social original, asi como también la legislacion local,
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nacional o regional, o los tratados internacionales, relativos a la proteccion de las

especies y la naturaleza.

Baja de colecciones.- El 6rgano rector del museo puede dar de baja a colecciones
cuyos objetos o especimenes de las colecciones de un museo no estan bajo las
normas juridicas establecidas de la localidad en donde se encuentra. La baja de las
colecciones, s6lo se debe efectuar bajo previo conocimiento de la importancia y
condicién juridica de los objetos. Cada museo debera plantear los mecanismos

autorizados para desprenderse de un objeto de sus colecciones.

Proteccion de las colecciones.- Los museos deben plantear politicas de proteccion de
las colecciones permanentes o temporales, cuya informacion estard debidamente
documentada con identificacion y descripcion de cada objeto, delegando la custodia de

las colecciones a un profesional que tenga las actitudes necesarias.

Los museos deben elaborar politicas destinadas a la proteccion de las colecciones en
cuanto existan casos de conflictos sociales o desastres naturales. Si en el museo
existieran animales vivos, el museo debe velar por la proteccion de los mismos,

aplicando un cédigo de seguridad aprobado por un veterinario.

3. Los museos poseen testimonios esenciales para crear y profundizar
conocimientos.-Los museos tienen obligaciones especificas con la sociedad con
respecto a la proteccion, accesibilidad e interpretacion de los testimonios esenciales

gue han acopiado y conservado en sus colecciones.

Los museos deben tener politicas claramente planteadas para proteger la
interpretacion de los testimonios esenciales en sus colecciones; asi mismo, facilitar el
libre acceso a la coleccion y a la informacion pertinente, teniendo en cuenta las

limitaciones impuestas por motivos de confidencialidad y seguridad.
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Las investigaciones ejecutadas por el personal de un museo deben almacenar relacion

Sus misiones y objetivos, bajo las normas juridicas, éticas y académicas establecidas.

El personal de los museos debe compartir sus conocimientos y su experiencia
profesional con sus colegas, asi como con los investigadores y estudiantes, de la

misma forma debe aprobar la necesidad de cooperacion con otras organizaciones.

4. Los museos contribuyen al aprecio, conocimiento y gestion del patrimonio
natural y cultural.-Los museos tienen que interactuar con la comunidad fomentando

su funcién educativa para atraer al publico de la localidad en la que se encuentra.

Las presentaciones, exposiciones y actividades especiales deberan ser segun las

misiones, politicas y finalidad que tenga el museo.

La informacidn que el personal del museo proporcione a cerca de las colecciones sera,
exacta, teniendo respeto por las creencias de los grupos representados, de igual forma
los restos humanos u objetos de caracter sagrado estaran expuestos bajo los mismos

parametros nombrados.

Cuando se realicen réplicas de objetos pertenecientes a alguna de sus colecciones, el
museo debe estar capacidad de indicar a los visitantes los objetos que pertenecen a

reproducciones.

5. Los museos poseen recursos que ofrecen posibilidades para otros servicios y
beneficios publicos.-Los museos amplian sus servicios para beneficio del publico con
la implementacion de actividades novedosas, siempre y cuando no comprometa la

mision de los mismos.

Identificacién de objetos adquiridos ilegalmente.- La identificacion y la autentificacion de
objetos adquiridos que estén en sospecha de su licitud, se debera realizara la

correspondiente notificacion a las autoridades competentes.
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Autentificacién y valoracion.- Si el museo desea efectuar la valoracion de sus
colecciones, deberd emitir dictAmenes sobre el valor econémico de los objetos, a las

autoridades competentes

6. Los museos trabajan en estrecha cooperacion con las comunidades de las que
provienen las colecciones, asi como con las comunidades a las que prestan
servicios.-Es importante quelas colecciones que tengan una expresion cultural o
natural, con las comunidades de las que proceden, deben mantener afinidades solidas

con las identidades nacionales, regionales, locales, étnicas, religiosas o politicas.

Cooperacion.- Los museos pueden compartir conocimientos, documentos o]

colecciones con los organismos de su procedencia.

Devolucion de bienes culturales.- Los museos estaran predispuestos a realizar la
devolucién de un bien cultural de un pais o comunidad, siendo imparcial, basandose en
los reglamentos de las autoridades competentes.

Restitucion de bienes culturales.- Si una comunidad o pais solicita la restitucion de un
objeto que ha sido exportado en contra de los convenios estipulados; el museo esta en
la obligacion de cooperar para su devolucion.

Bienes culturales procedentes de un pais ocupado.- Los museos deben abstenerse de

adquirir bienes culturales de territorios ocupados.

7. Los museos actuan ateniéndose a la legalidad.-Los museos deben proceder con

las legislaciones internacionales, regionales, nacionales y locales.

Legislacion nacional y local.- Los museos deben funcionar bajo las disposiciones
legales del territorio al que pertenecen, asi como respetar las legislaciones de otros
estados.
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Legislaciéon internacional.- La politica de los museos debe respetar los instrumentos
juridicos internacionales que sirven de normas para la aplicacion del Cddigo de

Deontologia del ICOM para los Museos

8. Los museos actuan con profesionalidad.-El personal museistico debera acatar las
politicas y procedimientos de la institucion y las leyes establecidas en el territorio donde
se desenvuelven. Los miembros de la profesibon museistica compartiran sus
conocimientos con sus colegas, investigadores o estudiantes, en las materias que los

competen., transmitiendo sin animo de lucro personal, los progresos adquiridos.

Asimismo, se fomentara la investigacion sobre las colecciones, proteccion y utilizacién
de la informacion relacionada con ésta, evitando cualquier actividad que provoque la

perdida de datos cientificos o académicos.

Ningan miembro de la profesion museistica deberd comercializar con los bienes de
patrimonio cultura, ni debera practicar conductas profesionales ilegales o contrarias a la

deontologia.

3.3 Modelo un plan de calidad del servicio aplicado a los museos municipales de

Cuenca

Una vez ejecutado el andlisis de la realidad de los museos municipales de la ciudad de
Cuenca, y situando sus diversas posiciones; vale partir de esta realidad y vemos que
surge una nueva propuesta de gestion de la calidad del servicio, siguiendo la tipologia
de la ICOM , considerando que esta institucion ha surgido del resultado de uno de los
mayores esfuerzos por proyectar hacia el futuro, el concepto del museo, pues los
museos del siglo XXI se enfrentan a un gran reto, debido a que el publico
contemporaneo es mucho mas variado y exigente y requiere cada vez de una mayor

diversidad de servicios y de la alta calidad.
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Por esta razén, el modelo de calidad de servicio, emerge de la comunicacion como
una forma esencial de comprender el rol de los museos frente al publico, y a la gestion
de calidad, como un actor impulsor de la modernizacion de los museos en las que, a
través de instrumentos de planificacidn, sobre los bienes disponibles, estables objetivos
de accion, estrategias y compromisos entre la institucion y la sociedad, para globalizar

el término calidad del servicio publico, orientado al futuro de los museos.
Mision:

Los Museos Municipales de la ciudad de Cuenca tienen la obligacion
histérica de proteger el patrimonio cultural a su cargo, con el fin de
orientar, ensefiar y difundir las diversas manifestaciones culturales de la
ciudad, propendiendo al rescate de sus representaciones artisticas que
enlacen nuestro pasado con la actualidad, ofreciendo a los visitantes un
espacio cultural en el que puedan enriquecer sus conocimientos y
recrearse.

Ser los museos municipales mas representativos y mas

Vision: visitados del pais, cumpliendo con el proposito de difundir el

contenido histérico de nuestro patrimonio cultural de forma
clara, y dentro de un entorno placentero para todo publico.
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Politica de calidad:

_/

Objetivo General:

Optimizar la prestacion de servicios museoldgicos a través de una activa y permanente
gestion renovadora de actividades, sujeta a estdndares de calidad, aplicados vy
reconocidos por los museos, a fin de satisfacer las aspiraciones del colectivo social y

ampliar asi como museos municipales el rol que histéricamente nos compete.
Objetivos especificos:

e Diseflar nuevas estrategias museisticas para despertar mayor interés vy
preocupacion en los espectadores a fin de que extraigan el mejor provecho
posible luego de sus visitas.

e Buscar medidas de solucion a las actuales falencias para optimizar el servicio a
personas con capacidad limitada.

e Expandir la visibn de la calidad entre los profesionales museisticos y los
usuarios.

e Mantener nuevas vias de conocimiento e investigacion para utilizar los métodos
mas factibles.
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e Crear una red de museos para potenciar el interés por difusion y desarrollar
nuestra cultura, raices e identidad a través de programas conjuntos.

e Estructurar un plan de asociacion de amigos de los museos de la ciudad de
Cuenca a fin de que reconozcan los beneficios colectivos formativos y culturales

gue hacen consigo los museos.
Lineas estratégicas

Las lineas estratégicas surgen del previo proceso de deduccion que dan resultados del
analisis de la realidad de los museos evaluados, siendo un reflejo de los objetivos
planteados orientados a la mejora de la organizacion planteados; es decir que estas
lineas representan un puente estratégico entre el pasado y el futuro que sefialan el
camino en el cual hay que trabajar con mayor énfasis de manera permanente, sobre un
referente que formule un modelo de desarrollo con respecto al servicio que engloba

una diversidad de elementos vitales de un museo.

A efectos de canalizar inquietudes y hacer viables a nuestra realidad creo conveniente

adoptar algunas ideas planteadas de algunos expositores de la calidad.

A continuacion veamos estas lineas estratégicas, en las cuales se basa este modelo de

investigacion:

Museo dentro del museo
La dindmica de las colecciones

El soporte fisico de los museos

1
2
3
4. Perspectivas innovadoras para la organizacion interna
5. Museo fuera del museo

6

Comunicacion
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Linea estratégica 1%

Museo dentro de museo

Objetivo: Optimizar la visita a los museos municipales de Cuenca en términos de

calidad a través de medidas que solucionen las necesidades del publico.

Descripcion: Esta estrategia va ligada directamente con la calidad del servicio hacia el
usuario, que para los museos debe ser de permanente renovacién, si consideramos la
demanda a la cual se dirige desde el punto de bienes como de servicio; pues son
elementos funcionales uno con el otro que deben brindar satisfaccion de las
necesidades del publico; creando una atmésfera participativa, que fomente un estilo
particular de atencion, que se diferencie de otras actividades culturales que aun
ciudadano le hagan preferir al museo como un sitio acogedor, activo, cultural y de

aprendizaje.
Medidas:

1.1Mejorar los espacios que estimulen la preparacion de visita del publico en zonas de

recepcion.

1.2Adecuar tiempos, temporadas y horarios de atencion al publico considerando las

necesidades y aspiraciones de los usuarios.

1.3Diagramar programas de estimulacion artistica o cultural dirigido a nifios, jovenes,

adultos y adultos mayores.

23 . , ;.
Véase cuadro de linea estratégica en Anexo 7
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1.4Crear asociaciones de estudio de visitantes a los museos para socializar reforzar la
comunicacion, retroalimentar la actitud cultural para extraer el mayor provecho del bien

gue se pone a disposicion de ellos.

1.5Readecuar accesos para todo publico, que en el incluya a personas con

capacidades especiales y adulto mayores.

1.6Potencializar los elementos y recursos que faciliten al maximo el ingreso y

aprendizaje de publicos especiales

1.7Dotar de la suficiente y necesaria sefializacion para que todo publico ingrese y
disfrute de la experiencia museoldgica y dentro de él aproveche todos los

conocimientos de los musedlogos expertos en el ambito de comunicacion.

1.8Proporcionar la debida informacién a los usuarios sobre la historia misma del local,
de modo que le permita con los conocimientos adquiridos dentro de él identificarse mas
con nuestra cultura, realidad y raices. La edificacion como sefal de identidad del
museo, valoracién de los edificios que tengan un papel relevante en la historia del

museo.
Desarrollo:

1.1 Mejorar los espacios que estimulen la preparacion de visita del publico en

zonas de recepcion.

El ingreso es la primera percepcion del visitante con respecto a servicio que va a
recibir, por lo que debe existir personal capacitado que reciba con calidez a los
visitantes; porque es muy importante esa impresion que disponga obviamente de

limpieza y sefializacion visibles.
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Puerta Principal:

El personal de seguridad debe estar debidamente uniformado de acuerdo al museo al
que se pertenece disponer del suficiente conocimiento de las relaciones publicas pues
es parte de la buena y mejor imagen de un museo; asi mismo debe ser una persona
gue conozca los suficientes datos e informacion acerca del museo y sus politicas y

ayude asi a los visitante, (conocer horarios, costos, temas de exposicion, etc.).
Recepcion:

Conformado por mostrador de atencién al publico, taquillas, consigna automatica, punto
de informacion, buzon de sugerencias y registro de visitas. En este espacio igualmente
se debe dar la bienvenida y brindar la informacion que se necesite para el recorrido
mediante un breve resumen de las exposiciones permanentes y temporales, precios,
ademas de los servicios complementarios que ofrezca el museo evitando la sensacion
de laberinto; también se entregara folleteria o guias para la visita y la custodia de los
paguetes que deseen encargar, para lo cual los recepcionistas deben estar

correctamente uniformados con su respectiva credencial.

Antes de iniciar el recorrido el recepcionista designara al guia, si es menester, luego de
la cancelacion de boletos si el museo tiene esa politica; recordando al usuario la
imposibilidad de tomar fotografias en el interior de la exhibicion, ingreso con alimentos.
Asi también si estd dentro del museo, toda la informacion anexa que le oriente a
usuario la existencia de los servicios que brinda el museo (desde una letrina hasta el

lugar donde puedo tomar un refrigerio).
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Numero de Imagen: 31

Titulo: Recepcién del Museo de la Ciudad-Quito
Autor: Maria José Montalvo Vasquez

Fuente: Maria José Montalvo Vasquez

Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Tienda:

Deben tener productos generales designados para esta seccion en concordancia con el
museo; todo espacio cultural que se aprecie tiene su propia tienda interior que también
puede llegar a ser una pieza fundamental para el mecanismo financiero de la
institucion. Aqui se puede vender desde litografias, posters, libros, postales, artesanias

o recuerdos del mismo museo con su propio slogan
Cafeterias:

Una cafeteria debe ser el lugar que ofrezca espacio y productos adecuados para las

personas que visitan el museo, con un menu variado y atractivo.
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Numero de Imagen:32
Titulo: Entrada de la cafeteria del museo de la ciudad
Autor: Maria José Montalvo Vasquez

Fuente: Maria José Montalvo Vasquez

Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Areas de descanso recuperando espacios disponibles para el museo
Todos los museos deben tener servicios varios incluyendo botiquin de primeros
auxilios, teléfono, buzon de sugerencias, en fin; asimismo la necesaria elaboracion y

contratacion de las concesiones de audioguias.

Responsables:

Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
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Externos:
e Direccion de Cultura
¢ Red de museos de la ciudad de Cuenca
e |INPC

1.2 Adecuar tiempos, temporadas y horarios de atencion al publico considerando
las necesidades y aspiraciones de los usuarios.

Regulacién de los horarios:

Los horarios de apertura deben tener compatibilidad con el tiempo libre de los
visitantes potenciales tomando en cuenta el movimiento de la demanda, la relacion con
el turismo y otras visitas de la ciudad. También es importante establecer horarios

especiales establecidos en el fin de semana, fechas significativas y visitas nocturnas.
Tarifas y publico:

Uno de las aportaciones de la Direccién de Cultura es tener la entrada gratuita en dos
museos municipales; sin embargo si existiera un cobro para obtener ingresos
economicos adicionales, a mas de recibir el presupuesto destinado para su
funcionamiento, se considera que deberia tener una tarifa diferenciada dependiendo

del visitante, que deberia especificarse de la siguiente manera:

*
0.0

Tarifa estandar

*
L X4

Tarifas especiales

*
L X4

Tercera edad

+» Nifios
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+« Estudiantes
+« Grupos organizados

¢ Amigos de los museos

« Tarifas para visitas personalizadas

Nimero de Imagen: 33

Titulo: Cartel de tarifa de ingreso al museo de la ciudad-Quito
Autor: Maria José Montalvo Vasquez

Fuente: Maria José Montalvo Vasquez

Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Actividades alternativas

Las actividades adicionales que pueden administrar los museos, a mas de ser un

ingreso economico para su administracion y vinculo atractivo entre el museo y los
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usuarios, que brinde un servicio cémplice y carismatico y que a la final conlleve a

resultados con grandes experiencias. Estas actividades pueden ser:

Maria José Montalvo Vasquez

Conciertos

Conferencias

Lecturas literarias

Recitales

Representaciones teatrales

La hora de los jovenes: debates, creacion de
nuevas tecnologias

Nuevas guias

Interpretes para sordomudos

Acompafiamiento personalizado para
invidentes

Visitas guiadas por especialistas
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NUumero de Imagen: 34

Titulo: Acompafiamiento personalizado para invidentes. Museo Nacional de San Carlos-Mexico

Autor: Desconocido

Fuente: http://conadis.salud.gob.mx/interior/sala_de prensa/salal.html

Fecha: 14 de enero del 2012

Responsables:

Internos:

Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.

Externos:

Direccion de Cultura
Universidades
Centros de ensefianza
Asociaciones

Red de museos de la ciudad de Cuenca

Maria José Montalvo Vasquez
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1.3 Diagramar programas de estimulacion artistica o cultural dirigido a nifios,
jovenes, adultos y adultos mayores.

Se debe establecer un programa donde se pueda profundizar las tematicas centrales
de los museos incentivando el interés y estableciendo lazos con la comunidad para
conseguir el acercamiento hacia los temas expuestos dirigido a nifios, jovenes y
adultos mayores; es decir si se imparte estimulacion artistica para nifios se podia
impartir clases de dibujo, pintura, modelado en arcilla, elaboracion de titeres, teatro,
musica, etc.

Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales
Externos:

e Direccion de Cultura
e Empresas privadas
e Centros de ensefianza

e Asociaciones, etc.

1.4 Crear asociaciones de estudio de visitantes a los museos para socializar
reforzar la comunicacion retroalimentar la actitud cultural para extraer el mayor

provecho del bien que se pone a disposicion de ellos.

Este vinculo se puede realizar a través de:

e La creacion de las bases y programas que constituyen los centros de estudio de
visitantes en cada medio.
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e Lavinculacion de estudiantes en el &mbito de los museos con realizacion de
practicas en los mismos, desde colegio hasta universidades
e La participacion de voluntarios que deseen ser parte de la organizacion interna

de los museos.
Responsables:
Internos:
e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales
Externos:

¢ Universidades y colegios de la ciudad de Cuenca
e Centros de investigacion

e Empresas especializadas

1.5 Readecuar accesos para todo publico, que en el incluya a personas con

capacidades especiales y adulto mayores.

A través de la elaboracion de un proyecto dirigido a personas con capacidad limitada
en la que se adecuen los espacios del museo, desde la entrada hasta los lugares de

exposicion y todos los servicios complementarios que ofrezca el museo.
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Numero de Imagen: 35

Titulo: Ingreso al Auditorio Jaime Torres Bodet. Museo Nacional de Antropologia.
Autor: Mauricio Marat/ INAH
Fuente:http://www.arts-history.mx/noticiario/index.php?id nota=21122011142929
Fecha: 31 de marzo del 2012

Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccién de Cultura
e Asociaciones

¢ Red de los museos de la ciudad

1.6 Potencializar y readecuar elementos y recursos que faciliten al maximo el

ingreso y aprendizaje de publicos especiales.
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Con respecto a publicos especiales, se refieren aquellas personas que tengan alguna
deficiencia sensorial o motriz, con los que se podria realizar un proyecto de guianza
sensorial para invidentes o linglistica para visitantes con deficiencia auditiva. Es
recomendable capacitar a los mediadores bajo estos términos para realizar esta

actividad de manera entendible y atractiva para los visitantes.

Otra de las formas de potenciar el interés del publico al museo es realizar obras
teatrales en el interior de la edificacion diurnas tanto nocturnas dependiendo de la
tematica que se desee exponer realizando alianzas con instituciones educativas
secundarias o universitarias; también podria ser con organizaciones teatrales de la

ciudad interesadas en proporcionar sus servicios artisticos.
Responsables:
Internos:
e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccion de Cultura del Azuay
e Asociaciones

e Red de museo de la ciudad de Cuenca

1.7 Dotar de la suficiente y necesaria sefializacién para que todo publico ingrese
y disfrute de la experiencia museolégica y dentro de él aproveche todos los

conocimientos de los musedlogos expertos en el &mbito de comunicacion.

El museo presenta su patrimonio a sus visitantes utilizando los objetos como el medio
de las ideas que se desea transmitir, este llamado “emisario cultural”, funciona siempre

y cuando se entienda, pues utiliza diferentes términos no de uso cotidiano y que
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pueden resultar inentendibles, por lo que es indispensable presentar el recurso
didactico adecuado para la interpretacion. Existen también las formas correctas y
adecuadas de colocar ciertas sefiales para evitar que el museo se convierta en un
laberinto y resulte tedioso recorrerlo; es importante siempre contar con la opinion
profesional en museologia, cuya experiencia sirve para colocar debidamente las

sefalizaciones. Asi entre otras:

e Elaboracion del catalogo de necesidades
e Elaboracion de la guia de disefio y buenas practicas
¢ Proyecto de sefializacion de cada museo

e Contratacion y ejecucion de los trabajos
Responsables:

Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.

Externos:

e Empresas especializadas
¢ Red de museos de la ciudad

e Direccién de Cultura

1.8Proporcionar la debida informacién a los usuarios sobre la historia misma del
local, de modo que le permita con los conocimientos adquiridos dentro de él
identificarse mas con nuestra cultura, realidad y raices. La edificacion como
sefial de identidad del museo, valoracion de los edificios que tengan un papel
relevante en la historia del museo. La edificacion como sefial de identidad del

museo
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NUumero de Imagen: 36

Titulo: Jardin del Museo Pumapungo del Ministerio de Cultura

Autor: José Luis Gidelga

Fuente: http://www.flickr.com/photos/26927539@N05/5933902846/
Fecha: 31 de marzo del 2012

Considerando las adecuaciones que siempre se realizan, determina que se debe tener
pendiente la recuperacion de los ambientes en la vida del museo, para mantener la
esencia misma de la edificacion. También se considera de mucho interés el mantener
jardines que podrian estar conformadas por plantas autéctonas de la region; patios con

estilo adecuados para el descanso y espacios libres en los cuales se puedan recrear.
Todo esto sin olvidar que es necesario:

e La sefalizacion, descripcion y valoracion de &mbitos singulares

e Las visitas complementarias a cubiertas, espacios singulares, etc.
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Internos:
e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

Empresas especializadas

Linea estratégica 2%*

| La dinamica de las coleccionesﬁ

Objetivo: Motivar el interés de los usuarios a través de las diferentes muestras y

expresiones culturales para transmitir al publico conocimientos renovados,

procedimientos, difusion de mensajes, inquietudes y la necesidad de su conservacion.

Descripcion: Las colecciones son los elementos que define el concepto del museo.
Cada museo dependiendo de su coleccion, definirh su perfil y necesidades.
Establecerd determinados objetos para proyectar la interrelacion entre el museo y la
sociedad; disponiendo de la informacion suficiente que mantenga su valor potencial y
cultural. Se considera también necesario utilizar las diferentes modalidades para
seleccionar los objetos que perteneceran al museo, y que pueden ser efectuadas de la

siguiente manera:

e por trabajo de campo
e por compra

e por donacién

24 . , s .
Véase cuadro de la linea estratégica 2 en el Anexo 8
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e por depdsito
e por operaciones de Ingresos y egresos

e por movimientos internos y externos de las obras
Medidas:

2.10rganizar colecciones que informen a su publico, la filosofia, objetivos y metas que
se persigue como museo para brindar con solidez la suficiente informacién a los

usuarios.

2.2Despertartodo el interés posible del museo en los usuarios, de modo que le permita,

de la coleccidn extraer las mas gratas experiencias.

2.3Prevenir posibles afecciones que pudieran repercutir a las colecciones para
preservarlas debidamente, adoptando para ello todas las politicas y recurso que fuesen

necesarios.

2.4Adecuar debidamente los espacios en los que materiales del museo exigen ser

manejados y conservados acertadamente para su preservacion correcta.
Desarrollo:

2.1 Organizar colecciones que informen a su publico, la filosofia, objetivos y
metas que se persigue como museo para brindar con solidez la suficiente

informacién a los usuarios.

Son aquellas colecciones que en el momento de exposicion transmiten el mensaje que

desea llegar el grupo museistico a través de:

e Un sistema unificado de bases de datos
e Una conversion de los sistemas actuales de catalogacion e inventario
e La optimizacion de contenidos
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e Establecimiento de vinculos espaciales y territoriales

e La coordinacién con sistemas nacionales e internacionales

e La Interconexion entre los museos municipales

o Elfortalecimiento de la Red de Museos de la ciudad de Cuenca

e Programa especial para incorporacion de los museos al turismo cultural
Responsables:

Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccion de Cultura del Azuay
e Ministerio de Educaciéon del Ecuador

e Ministerio de Turismo. Zona 6

2.2Despertar todo el interés posible del museo en los usuarios, de modo que le

permita, de la coleccion extraer las mas gratas experiencias.

Luego de realizar los procesos de seleccion se podria reorganizar el planteamiento
museogréafico en salas de exhibicion dedicadas a colecciones que se considere mas
significativas para potenciar estos atractivos e influir en el interés del visitante desde

una perspectiva experimental que se puede plantear:

e Procesos de seleccion y presentacibn mas exigentes

e Las comunicacion de las colecciones a través de sus cualidades materiales y
estéticas

e La reorganizacibn museografica experimental en las salas dedicadas a las

colecciones mas significativas
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e La coordinacién con programas de turismo cultural en las ciudades y territorios de

las experiencias puestas en marcha
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externo:

e Direccion de Cultura del Azuay
e Ministerio de Turismo. Zona 6

¢ Red de museos de la ciudad

2.3 Prevenir posibles afecciones que pudieran repercutir a las colecciones para
preservarlas debidamente, adoptando para ello todas las politicas y recurso que

fuesen necesarios.

La conservacion preventiva es fundamental para mantener en un estado Optimo los
objetos de exposicidn que se pretende adecuar el ambiente para alargar la vida de
utiidad del objeto utilizando verdaderas técnicas de conservacion que actua en el
ambiente cercano utilizando la planificacion. La elaboracién de contenidos del proyecto

atendiendo a materiales, condiciones, ambientales, riesgos, etc.

El autor Josep Ballart Hernandez propone en su Manual de Museos los siguientes

factores que se deberian tomar en cuenta para realizar una coleccion preventiva:

Factores ambientales de la conservacion.- Existen diferentes elementos que podrian
de alguna manera afectar la conservacion de los objetos de las colecciones como la

luz, la temperatura y la humedad relativa, la contaminacion, el polvo y las plagas.
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La luz.- La luz sea esta natural o artificial tiene efectos nocivos para los objetos
especialmente cuando se trata de materiales organicos, es por esto que se debe tomar
en consideracion los siguientes aspectos:

- Siempre evitar la exposicion directa con los rayos de luz solar

- Evitar los rayos UV de la luz solar con filtradores UV sobre los cristales que
protegen al objeto de exposicién y del cuarto donde estan ubicadas.

- Utilizar una especie de cortinas en las salas de exposicién para prevenir los rayos
directos del sol.

- Establecer una distancia apropiada entre los objetos de exposicion y la luz artificial.

- Alternar el tiempo de los objetos mas sensibles en la exposicion

La temperatura y la humedad relativa.- Estos factores ambientales que se relacionan
entre si, es el medio en el que se desenvuelve el museo. Hay que saber controlar esos
dos elementos debido a que producir alteraciones por el cambio permanente que
podrian ocasionar hasta la perdida de colecciones sino se toma las debidas

precauciones gue vamos a mencionar:

- Acondicionar adecuadamente el edificio corrigiendo ciertas falencias que se pueden
presentar como goteras.

- Instalar dependiendo donde sea necesario y con cuidado de no estropear las
Colecciones el aire acondicionado o la calefaccion.

- Utilizar equipos de humidificacién y des humidificacion.

La contaminacion.- Esta contaminacion es mi probable de caracter ambiental,

especialmente en aquellas ciudades de caracter industrial.

El polvo.- El polvo atrae la humedad, insectos, bacterias que puden afectar las
colecciones, en la que la Unica opcién es que la limpieza debe ser diaria para evitar

complicaciones.
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Las plagas.- Estan entre los organismos como hongos, bacterias, termitas o ratones
gue al permanecer sin control pueden destruir.

Riesgos mecéanicos de la conservacion.- Estos riegos mecanicos se refieren a las
manipulaciones de los objetos que se hacen diariamente, es asi que los encargados
deben estar debidamente capacitados para la limpieza o transportacion de las

colecciones utilizando elementos que no perjudiquen la conservaciéon de los mismos.

e Recomendaciones para la visita al museo desde la éptica de la conservacion
preventiva

¢ Programas de formacién dirigidos al personal del museo, especialistas, gestores y
publico en general.

e Programa de comunicacion destinado a la sensibilizacién del publico hacia la
conservacion de los museos.

e Propuesta de planes de evacuacion y emergencia
Responsables:
Interno:
e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.

2.4 Adecuar debidamente los espacios en los que materiales del museo exigen

ser manejados y conservados acertadamente para su preservacion correcta.

Los almacenes del material que tiene los museos deberian estar bajo un sistema de
control con respecto a sus movimientos o el acceso de las personas que estan
encargadas de este departamento evitando ocupar s6tanos o zonas con alto grado de
humedad que podrian afectar como ya se ha mencionado anteriormente los objetos de

gran importancia. Se podria realiza una:
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e Confeccion de pautas para la reorganizacion de los almacenes
e Readaptacion de los almacenes existentes en los museos tras la seleccion de
sus depositos

¢ Rehabilitacion de las salas de reserva visible para investigacion
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccion de Cultura del Azuay

Linea estratégica 3%°

’ El soporte fisico de los museosﬁ

Objetivo: Conservar la infraestructura de los museos con el debido mantenimiento y

cuidado evitando su deterioro, con politicas preventivas a fin de ininterrumpidamente
brindar los servicios a los visitantes.

Descripcion: Los museos municipales de la ciudad estan funcionando en edificios
histéricos, los mismos que han sido restaurados y presentan a los visitantes, segun su
tematica que el tiempo y la historia asi lo designo, sus propios valores, objetos y
expresiones culturales. Actualmente se mantienen convenios para concluir con la
restauracion y adecuacion de sus instalaciones, en funcion de las necesidades delos

visitantes. Los museos deberan integrar condiciones idéneas para las colecciones y

25 . , o
Véase cuadro de linea estratégica 3 en Anexo 9.
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para el publico, mantenido una flexibilidad espacial, capaz de admitir cambios y nuevas

perspectivas de presentacion.

Medidas:

3.1. Conservar las infraestructuras para brindar un buen servicio y reducir las

inversiones imprevistas.

3.2Diagnosticar la infraestructura museistica que permita racionalizar, cualificar la

intervencion en los museos.

3.3Disefiar el control permanente de proyecto y de obras que optimicen la intervencion

de los museos, en prevencidn y para su conservacion.
Desarrollo:

3.1 Conservar las infraestructuras para brindar un buen servicio y reducir las

inversiones imprevistas.

Una edificacion con excelente mantenimientos es carta de presentacion al visitante,

para lo que se deberia tomar en cuenta:

- La creacion de la unidad de diagnéstico

- La elaboracion de un banco de datos contrastado sobre usos, superficies,
instalaciones, recursos expositivos etc.

- El estudio de la infraestructura

- Lainvestigacion de las condiciones funcionales

- El andlisis del acondicionamiento museografico

- La deteccién y valoracion de las situaciones de riesgo
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Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Empresas y equipos especializados

3.2 Diagnosticar la infraestructura museistica que permita racionalizar, cualificar

la intervencion en los museos.
Es conveniente realizar un diagnostico estableciendo los siguientes parametros:

e Formular las pautas del mantenimiento.
e Confeccionar pliegos y contratos para la prestacion de servicios

e Contratar personal de empresas especializadas para el mantenimiento continuo.
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Empresas y equipos especializados

3.3 Diseiiar el control permanente de proyecto y de obras que optimicen la

intervencidon de los museos, en prevencion y para su conservacion.
Es conveniente realizar el control permanentemente de proyectos u obrar mediante:
e La creacion de una unidad temporal de tipo experimental
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e El establecimiento de pautas a tener en cuenta en los proyectos

o El disefo de la unidad permanente de control de proyectos y obras
Responsables:
Internos

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.

Linea estratégica 4°°

Perspectivas innovadoras para la organizacién in

Objetivo: Generar propension a una continua y seria capacitacion profesional en los
responsables del manejo del museo a través de cursos de actualizacion, seminarios de
especializacion, entre otros, para que su trabajo genere 6ptimos resultados en su

campo de accién y consecuentemente en el servicio ofrecido al usuario.

Descripcion: Marc Maure afirma que una de las caracteristicas de la nueva
museologia consiste en la utilizacion de métodos de trabajo basados en el didlogo
entre el museodlogo y la comunidad, para el estudio, la preservacion y la difusién de la
cultura de esa comunidad. Es acertada esta afirmacion, pues el perfil del personal del
museo debe hallarse al nivel de la exigencia y satisfaccion de las necesidades del

visitante, en esta interaccion museo-comunidad.

“Ambito Profesional.- Ofrecer al visitante un servicio netamente profesional utilizando

los recursos que posee el museo con el objetivo de obtener un excelente producto.

26\« , ;.
Véase cuadro de linea estratégica 4 en Anexo 10.
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Ambito Humanao.- Considerar las actitudes de los visitantes solucionando los momentos
gue podrian estar influyendo en su comportamiento utilizando las palabras correctas

con un buen trato.

Ambito Oculto.- Competencia de personal en todas las areas de atencién a visitantes
utiizando una informacién adecuada, con planificacion del trato sobe diferentes
eventualidades que podrian surgir qgue se basan en las producciones museolégicas de

calidad y el buen trato”.
Medidas:

4.1Elaborar nuevos perfiles profesionales para los profesionales que deben trabajar en
los museos, pues el resultante de esta profesionalizacion repercute obviamente en bien

de la imagen del museo y de la misma ciudad.

4.2Dotar de programas de capacitacion para el personal del museo, acordes a la
demanda de los cambios que la tecnologia, la ciencia y los tiempos actuales asi lo

exige.

4.3Buscar una activa vinculacién entre los museos y las universidades de la ciudad a
través de talleres, seminarios y cursos de formacién, que revitalice el reconocimiento

importancia y validez de nuestra cultura e historia.

4.4 Fomentar a través de curso de relaciones humanas una sodlida formacion del
personal a fin de que su atencion del visitante, sea positiva y genere una excelente

imagen del museo, como una carta de presentacion previa a la visita.

4.1 Elaborar nuevos perfiles profesionales para los profesionales que deben
trabajar en los museos, pues el resultante de esta profesionalizacidn repercute

obviamente en bien de laimagen del museo y de la misma ciudad.

Es necesario:
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¢ Realizar un perfil de profesionales que en realidad se necesite en la Institucion.

e Proponer programas de necesidades adecuado a cada museo en funcion de sus
caracteristicas, tamafio, servicios, etc.

e Completar la falta de técnicos, especialistas u otras categorias laborales, con el
proposito de mantener un equipo de trabajo consolidado y disponible para el

servicio.
Responsables:
Internos:
e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:
e Direccion de Cultura del Azuay

4.2Dotar de programas de capacitacion para el personal del museo, acordes a la
demanda de los cambios que la tecnologia, la ciencia y los tiempos actuales asi

lo exige.

En esta medida se podria realizar talleres, seminarios o cursos de capacitacion con los

siguientes posibles temas:

e La gestion e interpretacion de los museos

¢ Relacion de los profesionales con el publico
e Premisas de la atencion al visitante

¢ Nuevas tecnologias de la informacién

e Conservacion preventiva

e Técnicas de comunicacion

e Estudio de los nuevos publicos
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¢ La interconexion del museo y el turismo
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccion de Cultura del Azuay
e Asociaciones

e Universidades

e Ministerio de Turismo. Zona 6

e Red de museos de la ciudad de Cuenca

4.3 Buscar una activa vinculacion entre los museos y las universidades de la
ciudad a través de talleres, seminarios y cursos de formacion, que revitalice el

reconocimiento importancia y validez de nuestra cultura e historia.

Esta vinculacion con centros de ensefianza se podrian platear seminarios de Gestion
de calidad aplicada a museos, técnicas de servicio a los visitantes, seminarios de
museologia en general, conferencias sobre temas culturales, conferencias de servicio

al cliente, Conferencias de buenas practicas en el museo, entre otros.
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
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Externos:

e Universidades
e Asociaciones
¢ Red de museos de la ciudad de Cuenca

e Direccion de Cultura

4.4 Fomentar a través de curso de relaciones humanas una solida formacion del
personal a fin de que su atencién del visitante, sea positiva y genere una

excelente imagen del museo, como una carta de presentacion previa a la visita.

Estas actividades se pueden realizar mediante:

¢ Realizar estudios de posibles profesionales alternativos a los que se encuentra
en el museo, dependiendo del montaje de la coleccion.

e Contar con un personal que brinde un servicio calido a sus visitantes.

e Proponer nuevas funciones de interpretacion para los vigilantes de los museos
Responsables:
Interno:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.

Externo:

e Direccion de Cultura del Azuay
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Linea estrategia 5°'

’ Museo fuera del museo ﬁ

Objetivo: Implantar el museo en el territorio como espacio de cultura estimulando su

funcion como agente de desarrollo econémico y social de la ciudad, con la participacion
de asociaciones como: sectores de opinion, sugerencias acerca de la marcha y
funcionalidad del museo y un club de amigos de los museos, a fin de conectar de cierta

forma la vida del museo con las necesidades de la comunidad.

Descripcion: Los museos establecen una proyeccion hacia el exterior como parte de
una nueva filosofia del servicio hacia el publico en general para obtener una relacion

intrinseca con la comunidad.
Medidas:

5.1lmpulsar la creacion de las asociaciones de los amigos de los museos, a traves de
curso de formacion que posibiliten tanto la participacion cuanto la vinculacién del

museo con las necesidades de cada comunidad.

5.2 Establecer una red operativa que integre los museos, los conjuntos arqueoldgicos
y monumentales en sus territorios respectivos para la presentacion de colecciones y

difusion del patrimonio en comun.

5.3 Impulsar la participacion de publicos distantes y conformar una estructura
interactiva con el museo y los ciudadanos con el propdsito de asimilar sugerencias que

propendan a mejorar el funcionamiento del museo.

27 . , ;.
Véase cuadro de linea estratégica 5 en Anexo 11.
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5.4Colocar correcta y debidamente la sefializacion externa como la informacién basica
del museo, como un mecanismo de publicidad e integracién del museo a la ciudad y

viceversa.

5.5Desarrollar programas educativos que den a conocer la importancia de visitar los
museos Yy reconocer en ellos nuestra identidad para proyectarla histéricamente con su

entorno.

5.6 Apoyar a grupos de voluntarios, a traves de actividades que desarrollen su interés y

preocupacion tendientes a vincularlos a la vida y quehacer de los museos.

5.1 Impulsar la creacion de las asociaciones de los amigos de los museos, a
través de curso de formacion que posibiliten tanto la participacién cuanto la

vinculacién del museo con las necesidades de cada comunidad.

Para realizarlo, se tendria que:

e Impulsar la creacion de las asociaciones de los amigos de los museos
e Formular convenios con otras asociaciones culturales y voluntariados

e Proponer convenios de colaboracion con la red de museo de la ciudad
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccion de Cultura del Azuay
e Asociaciones diversas

o o Red de los museos de la ciudad
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5.2 Establecer una red operativa que integre los museos, los conjuntos
arqueoldégicos y monumentales en sus territorios respectivos para la

presentacion de colecciones y difusién del patrimonio en coman.
Para realizarlo, se tendria que:

e Establecer una red que integre los museos, conjuntos arqueoldgicos y
monumentos Yy la relacion con sus territorios con sus territorios.
e Tener una base de datos operativa para transmitirse unos a otro sus

experiencias o posibles actividades.
Responsables:
Internos:
e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:
e Direccion de Cultura del Azuay

5.3 Impulsar la participacion de publicos distantes y conformar una estructura
interactiva con el museo y los ciudadanos con el propdsito de asimilar

sugerencias que propendan a mejorar el funcionamiento del museo.
Esta medida se puede realizar cuando:

e Los museos municipales creen experiencias piloto para la presentacién de
actividades conjuntas en la ciudad.

e Los museos establecen programas de colaboracién con las instituciones locales

e Se realice la creacion de un circuito de exposiciones

e Se Realice intercambios, difusion de contenidos y publicaciones
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Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccion de Cultura del Azuay
e Empresas

e Fundaciones culturales

e Museos del Ecuador

e Museos extranjeros

e Entidades financieras

5.4 Colocar correcta y debidamente la sefializacion externa como la informacion
basica del museo, como un mecanismo de publicidad e integracion del museo a
la ciudad y viceversa.

Realizando:

¢ Una guia de disefio de sefalizacion

e Proyectos de sefalizacion

e Contratacion y ejecucion de trabajos

e Incorporacion de de informacion béasica de los museos en oficinas de

informacidn turistica, medios de transporte, instituciones del patrimonio, etc.
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
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Externos:
e Direccion de Cultura del Azuay

5.5 Desarrollar programas educativos que den a conocer la importancia de visitar
los museos y reconocer en ellos nuestra identidad para proyectarla

histéricamente con su entorno.

e Generacion de material didactico para las visitas de los museos

e Visitas participativas en los museos con nifios, familia, adultos mayores, etc.
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Direccion de Cultura del Azuay

e Universidades de la ciudad de Cuenca
e Colectivos profesionales

e Centros de ensefianza

¢ Red de museo de Cuenca

5.6 Apoyar a grupos de voluntarios, a través de actividades que desarrollen su
interés y preocupacion tendientes a vincularlos a la vida y que hacer de los

museos.

e Establecimiento de programas de colaboracién con entes locales, instituciones
del patrimonio dentro y fuera de la ciudad de Cuenca y entidades publicas y

privadas
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e Preparacion de proyectos de investigacion y desarrollo tecnolégico relacionados

con los museos

Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Entidades publicas y privadas

¢ Instituciones nacionales e internacionales vinculadas con el patrimonio

Linea estratégica 6°

’ Comunicacion ﬁ

Objetivo: Optimizar la capacidad discursiva de todos los elementos que conforman el

museo pero preferentemente a los guias, a través de cursos de capacitacion,
seminarios de oratoria de creacidn y recreacion de textos, de practicas comunicativas y
otras alternativas que estimulan la capacidad expresiva, para con este apoyo
profesional alcanzar las metas y filosofia propuesta por el museo, y se brinde al usuario

un eficiente servicio e informacion.

Descripcion: El autor Josep Ballart Hernandez expone en su Manual de museos la
siguiente coordinacion que se deberia seguir con el propoésito de que el museo

extendiendo sus lazos:

e Llamar la atencion a la comunidad sobre la existencia del museo

28 . , ;.
Véase cuadro de linea estratégica 6 en Anexo 12.
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¢ Ubicar al museo en el mapa turistico de la ciudad

e Ser una marca corporativa

e Publicitar permanentemente la oferta del museo

e Ofrecer un excelente servicio a los visitantes

e Generar en los visitantes satisfaccion para que repiten el recorrido

e Investigar las expectativas del posible consumidor para ofrecer nuevas

propuestas basadas en sus necesidades.

Estos pasos que expone el autor hace referencia a que el éxito de comunicacion de un

museo es aquel que consigue siempre enriquecer con algo al visitante.
Medidas:

6.1Desarrollar politicas de mejoramiento de la comunicacion entre el museo y la
comunidad de modo que estimule la utilizacion de diferentes canales de interrelacion

entre el personal del museo y la comunidad.

6.2Crear espacios interactivos entre los museos y la comunidad con la participacion de
medios de comunicacion para que su aporte sea decisivo y genere informacion, interés

e inquietudes que resulten complementarios a las aspiraciones y metas del museo.

6.3Potencializar el de por si importante mecanismo de informacion que constituye un
museo para proporcionar dentro y fuera de él la requerida publicidad, apoyada desde

Su interior con una correcta y clara sefializacion.
Desarrollo:

6.1 Desarrollar politicas de mejoramiento de la comunicacion entre el museo y la
comunidad de modo que estimule la utilizacion de diferentes canales de

interrelacion entre el personal del museo y la comunidad.
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Analisis de la informacion ofrecida en relacién con los museos

e Disefio de una respuesta por parte de la administracién responsable y por los
propios museos para situarlos adecuadamente en el mercado de la
comunicacion

e Definicibn de estrategias de anticipacion de los museos en el mundo de la
cultura

¢ Definicién de experiencias competitivas en el mundo del ocio

e Colaboracién con las universidades para la creacion de grupos de investigacion
sobre marketing de museos y la presencia de los museos en la sociedad de la

informacion
Responsables:
Interno:
e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externo:

e Medios de comunicacion
¢ Universidades de la ciudad de Cuenca

e Entidades publicas y privadas

6.2 Crear espacios interactivos entre los museos y la comunidad con la
participacion de medios de comunicacién para que su aporte sea decisivo y
genere informacion, interés e inquietudes que resulten complementarios a las

aspiraciones y metas del museo.

e Presencia de los medios de comunicacion en los museos
e Exploracién de las técnicas de entrega de informacion

e Preparacion de informacion digital
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¢ Relacion con los medios de comunicacion por medio de las paginas web
e Alianzas con oficinas de informacion turistica u otras.

¢ Realizacion de un plan de calidad relacionado con el publico.
Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Medios de comunicacion

e Entidades publicas y privadas

6.3Potencializar el de por si importante mecanismo de informacion que
constituye un museo para proporcionar dentro y fuera de él la requerida

publicidad, apoyada desde su interior con una correctay clara sefializacion.

e Diseflar un formato de pagina web que incorpore las sefias de identidad
institucionales, de disefio, etc. del programa y permita las aplicaciones de cada
museo

e Configurar los sitios web que tenga informacion del museo, enlaces, noticias,
etc.

e Diseflar la sefializacion de sus servicios como: horarios, tarifas, reservas,
facilidades, acceso a biblioteca, etc.

¢ Realizar la Presentacion de folleteria con colecciones, exposiciones temporales.

¢ Realizar carteles anunciadores con actividades como talleres, visitas guiadas,

conferencias, etc.
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Responsables:
Internos:

e Todo el personal administrativo y de servicio de los museos municipales.
Externos:

e Entidades publicas y privadas
¢ Direccion de cultura del Azuay

e Red de museos de la ciudad
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1 Conclusiones:

Siempre resulta ventajoso partir de una observacion ajena al entorno y al medio porque
el estar fuera de esa realidad nos permite adoptar posiciones criticas, claras y
coadyuvantes y que contribuyen a mejorar esa realidad que dada sus condiciones se
mantiene estatica. Digo esto porque siendo ajeno a la vida de un museo y luego de
visitar y constatar insitu se puede apreciar las falencias, las necesidades, los logros, su

trabajo y el aporte del que son capaces de brindar los museos.

Groso modo, si establecemos una comparacion entre el manejo de los museos en la
capital del la republica y nuestra ciudad, se nota una gran diferencia y esto se debe
obviamente al apoyo estatal, a las condiciones politicos socioculturales de la ciudad,
entre otros factores que le obligan caminar a la par de otros museos importantes del
exterior. Esto no quita el necesario esfuerzo colectivo que debe desplegarse para
mejorar el servicio y la atencion por parte de los museos de nuestra localidad. Esta
experiencia me ha resultado muy significativa porque ha constituido un enorme espacio
de aprendizaje del que todos los ecuatorianos deberiamos participar mas todavia si
uno ama lo que conoce, pues tendriamos que todos conocer para colocar a este pais
en el sitial intransferible, bello y Unico por la diversidad de su cultura y sus expresiones

culturales e histoéricas.

El trabajo realizado, desde luego que demando de mayor tiempo; sin embargo los
museos evaluados han presentado diferentes valores de satisfaccion con los usuarios,
los mismos que estan considerados aceptables en los tres museos municipales de
nuestra ciudad, donde mas del 98% de las personas son portavoces de estas

impresiones y recomiendan a otros visitarlos. Ello evidencia el alto grado de
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aceptacion, sin desconocer que existen también quejas y malestar por parte de unos
visitantes. Aspecto que se debe mejorar sopena de menoscabar el verdadero servicio
mision y funcién que tiene todo museo. Si consideramos que un museo es un dinamo y
un ente reproductor de cultura se debe luchar porque sean los gobiernos locales o
nacionales doten de los suficientes recursos a fin de que se cubran necesidades
basicas e indispensables que por el momento carecen los museos de la ciudad, entre
ellos la debida sefializacion, estacionamientos, servicios de informacion suficientes,
servicios para atencién de nifios, rampas para que puedan utilizar estos servicios
personas con capacidad especiales, aparte de que a mi modo de ver deberia
capacitarse mas el personal de guianza, de seguridad que con mayor preparacioén son
capaces de vender adecuadamente la imagen de la ciudad, del museo y de nuestra

propia cultura.

Mas de una vez la prensa se ha hecho eco del incumplimiento de horarios o ausencia
de guias que dejan en una especie de orfandad a turistas que habidos de conocimiento
visitan nuestra ciudad. Sin menoscabar la calidad y condicion de las personas y sin

generalizar los dichos estos son errores que demandan correccion.

No guepa duda que los museos, o0 quienes los dirigen despliegan enormes esfuerzos a
fin de servir a la colectividad; tampoco se puede negar la vinculacion con notados
artistas y han permitido al publico testificar y disfrutar de este aporte. En similar
condicién quien puede negar el enorme aporte brindado por los museos a la ya
conocida e internacional Bienal de Pintura, cuyo trabajo de sus directivos y mas
personeros involucrados en esta actividades merecen el reconocimiento y la mas
calidad felicitacion.

Retomando el asunto de quejas y sugerencias que nos han hecho llegar a través de las
encuestas vale decir que ningln museo presenta un verdadero programa de recepcion

y analisis, ni buzones que recepten sugerencias. Por este motivo dejamos sentada
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nuestra peticion porque se instalen estos buzones y a través de ellos se ausculten

juicios y opiniones que buscan el mejoramiento del servicio y la calidad del mismo.

De nuestra investigacion se desprende también las diferencias frente a la valoracion y
precios de entrada. Se aprecia visitantes satisfechos por la entrada libre o por el costo
minimo y accesible a su bolsillo. Desconozco estas politicas pero se deberia coordinar

esta situacion a fin de brindar todas las facilidades a los usuarios.

Si considero una enorme falencia la despreocupacion de las autoridades por impulsar
una politica de interés y atencion por parte de estudiantes y ciudadanos por conocer y
reconocer nuestros propios valores constantes en los museos. Todavia se puede
apreciar una pesada burocracia que no brinda las facilidades a jovenes y nifios para
gue conozcan los museos de la ciudad. Considero una obligacién moral el hecho de
que todo nifio antes de terminar su escuela debe conocer todos los museos y las
riquezas culturales de nuestra provincia. Este mismo juicio es valido para enraizar en el
corazon y en el alma de un nifio nuestros propios valores, nuestra cultura y el amor

hacia nuestra propia historia e identidad.

Sin caer en el pesimismo y sin el afan de menoscabar la presencia y aporte estatal
deberia darse mayor prioridad, apoyo y atencidén a los museos de la ciudad de Cuenca.
Porque no, aunque el costo econdmico sea alto, movilizar recursos y acciones para
conseguir la verdadera calidad que demanda las normas ISO. Quedarnos como
estamos implica conformismo, es cerrar los ojos al paso del tiempo; es carecer de la
voluntad de caminar a la par de la eficiencia y eficacia que demandan los tiempos

actuales.

Es penoso, bajo esta visibn observar, pese a la consabida campafa a favor de
personas con capacidades especiales, que los museos no cuenten con rampas de
acceso y aunque los locales, algunos de ellos no se presten para el caso, se deben
buscar soluciones a este problema, que de no hacerlo de por si resulta discriminatorio.
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Es gratificante conocer que actualmente los museos municipales de la ciudad, estan
integradas en la Red de museos de la ciudad de Cuenca, estableciendo vias de
comunicacion a través de conversatorios, congresos, seminarios, etc. con la finalidad
de discutir, analizar y establecer posibles soluciones para ciertos eventos que se estén
planificando, capacitando a su personal en el ambito cultural. Es indiscutible que el
mayor complemento que tienen los museos es su grupo de trabajo; que en el caso de
los museos municipales, es reducido el niumero en comparacion de grandes museos
gue se encuentran alrededor de mundo; no hay que desmerecer el esfuerzo,
dedicacién y carifio que han colocado sus colaboradores en cada puesta de escena

con el firme propdsito de cumplir con el objetivo de la existencia de los museos.

Finalmente desde el punto de vista de la investigacion, cabe sefialar que la
investigacion se ha basado en el resultado del servicio de los museos municipales con
respecto a la percepcion del usuario con todo el procedimiento de la medicién de la
calidad; partiendo de este aspecto se vio conveniente establecer un pequeiio modelo
con respecto a la gestion del servicio, donde se ha estipulado valiosas pautas que
podrian ser contempladas por la direcciébn general, en este caso seria la Direccion de
Cultura, las cuales exponen politicas del servicio antes, durante y después de la visita
con la finalidad de conseguir satisfacer la necesidad del visitante, consiguiendo que
estos museos se conviertan en destinos dentro del destino como atractivos de los
turistas internos y externos que al visitar la ciudad no pierden la oportunidad de recorrer

la historia por las salas de exposicién que presentan.
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4.2 Recomendaciones:

Si bien algunas puntuaciones ya se replantearon vale a continuacion puntualizar
algunas inquietudes que aspiran contribuir a este mejoramiento de servicio. No ha sido
mi afan, y reitero menoscabar el enorme trabajo que muchas personas han desplegado
y siguen desplegando en los diferentes museos de nuestra ciudad. Con esta aclaracion

dejare constancia de algunas recomendaciones:

e La Direccién de Cultura y los Museos municipales que se encuentran a su cargo
podrian establecer un modelo para un plan de calidad del servicio igualitario
para todos, estableciendo politicas con equipos de trabajo conformado por
representantes de cada museo involucrados que podrian abordar temas como
un disefio de analisis de gustos y preferencias actuales del usuario y su
satisfaccion, definicion de estandares de calidad y compromisos para conseguir
la mejora del servicio, disefio de un sistema de medicion y seguimiento de cada
uno de los resultados alcanzados.

e Considerar la opcion de realizar una autoevaluacion interna en cada uno de los
museos y poder presentar nuevas medidas internas para brindar un mejor
servicio y estar actualizandose continuamente.

e Fundar un programa “Amigos de los museos” para utilizar esta organizacion
como un ente aliado brindando ciertos beneficios y estar mas cerca del usuario
interrelacionando ciertos aspectos que podian mejorar la organizacion de este
servicio cultural y recreacional.

e Adaptar accesos e interpretaciones accesibles para visitantes con deficiencia
motriz, auditiva y visual, fomentando de esta manera un verdadero servicio en el
gue estos visitantes especiales obtengan una experiencia enriquecedora.

¢ Realizar presentaciones activas con el publico segmentando las preferencias de

los visitantes a través de su edad, preparando programas interactivos dentro y
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fuera del horario de apertura como por ejemplo una representacion nocturna de
las costumbres cuencanas.

e Otorgar a los museos una mayor autonomia de gestion para que puedan
conseguir sus propios ingresos a mas del presupuesto de la Direccion de
Cultura, pues con estos valores se podria mejorar mayores beneficios al
visitante.

e Implementar un plan de manejo para los museos municipales, en la que se
podra establecer mecanismos homogéneos de servicio identificando su posicién
y diferenciandose de otros museos que estén fuera de la jurisdiccion de la
Direccién de Cultura.

e Crear politicas que se sostengan en los valores planteados por el museo y que
sea institucionalizado.

e Integrar a los mediadores, quienes facilitara la interaccion entre el visitante y el
museo bajo los principios del constructivismo.

e Conocer el publico que frecuenta los museos, a través de un estudio en el que
se puede obtener informacién veridica de la segmentacion del mercado que
vista los museos.

e Crear vias de comunicacion entre el museo y otras asociaciones o instituciones

en reuniones que expongan la importancia de los museos en la ciudad.

174
Maria José Montalvo Vasquez



;.

By
B
=N

Universidad de Cuenca

BIBLIOGRAFIA
Fuentes Bibliograficas

Berastain, Luis. Aprender a crear una empresa turistica. Espafia, Ediciones Paidés

Ibéroamerica, 2006.

Cuatrecasas, Lluis. Gestion integral de la calidad: implantacion, control y certificacion.

Barcelona, Ediciones Gestion, 1999.

Idrovo, Salvador. Museos de Cuenca. Cuenca, Talleres Gréficos de la Universidad de
Cuenca, 1997.

Lloréns M, Francisco Javier y Maria del Mar Fuentes. Calidad total. Fundamentos e

implantacién. Espafia, Ediciones Piramide, 2000.

Manual de organizacion, operaciéon y funcionamiento coordinacibn de museos

nacionales. San Salvador, Ediciones,2008.

Senlle, Andrés y Joan Vilar. ISO 9000 en Empresas de Servicios. Espafia, Ediciones
Gestion 2000, 1996.

Marco Julia y Florian Porsche. Gestion de calidad aplicada a hosteleria y restauracion.

Espafia, Pearson Educacion S.A, 2002.

Vallejo, Raul. Manual de Escritura Académica. Quito, Coorporacién Editora Nacional,
2003.

Ballart, Josep. Manual de Museos. Madrid, Editorial Sintesis,S.A, 2007.

Lord Barry y Gail Dexter. The Manual of Museum Managament.Barcelona, Editorial
Ariel, S.A, 2008.

175
Maria José Montalvo Vasquez



;.

By
B
=N

Universidad de Cuenca

Boyland, Patrick y Vicky Woollard.Manual del Instructor para ser utilizado con Cémo

administrar un museo: manual practico. Francia, Unesco,2007.

Fuentes Electronicas:

“Cédigo de deontologia del ICOM para los museos”. Internet. http://www.nueva
museologia.com.ar/lcom.htm. Acceso: 20 enero de 2011.

“Evaluacién de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal”.
Internet. http://www.aeval.es/comun/pdf/evaluaciones/E08-2007.pdf.
Acceso: 20 noviembre 2010.

“Medicion de la calidad de servicio”. Internet.http://www.gestiopoli.com/bb
recursos/documentos/fulldocs/mar/medcalservjose.pdf. Internet.
Acceso: 20 noviembre 2010.

“Manual de calidad para servicios turisticos en museos, monumentos
Historicos y sitios arqueologicos”. Internet. http://www.scribd.com/doc
/30365087/MANUAL-DE-CALIDAD-PARASERVICIOS-TURISTICOS-
EN-MUSEOS-MONUMENTOS-HISTORICOS-Y-SITIOS-ARQUEOLO

GICOS.Internet, Acceso: 21 noviembre 2010.

“Museos, una vision desde la gestion de calidad”. Internet. http://www.ccee.edu.

uy/investigacion/cultura/Monografia_museos.pdf. Internet. Acceso: 10

diciembre de 2010.

176
Maria José Montalvo Vasquez



Universidad de Cuenca ' :

“Normas ISO 9001: 2008". Internet. calidad@grupoalianzaempresarial.com.
Acceso: 20 enero de 2011.
“Sistema de gestion de la calidad”.Internet. http://es.wikipedia.org/wiki/Certifi

cado_de .calidad. Acceso: 21 noviembre de 2010.

177
Maria José Montalvo Vasquez



[ ]
Universidad de Cuenca :

6\

ANEXOS

178
Maria José Montalvo Vasquez



Universidad de Cuenca

Anexo 1: Mapa del Museo Municipal de Arte Moderno
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Anexo 2: Mapa del Museo Remigio Crespo Toral.
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Anexo 3: Mapa del Museo Catedral Vieja

Espmens Eri s

g!i!!!i

Ll
STHINA

FLANTA DESOTANOS
888833628 Codificacién Propuesta

escala  1:180

CODIFICACION ESPACIOE ARGUITECTONICOS

i

l!
migi;%
FELILED

88 idainy

pr——————— PLANTA RAJA
Codificacion Propuesta

Pe
~ escala: 1:180

Proyecto de Restauracion :
"Catedral Vieja de Cuenca™ , |

WRCALA las idieaden  TALLERMUADZ vEGA
B

PLANTA ALTA
Codificacién Propuesta

escala: 1:150

184
Maria José Montalvo Vasquez



B

Universidad de Cuenca :

Anexo 4.La calidad del servicio desde la perspectiva del usuario. Valoracion global del

servicio.

Anexo 4A.- Modelo de encuesta elaborada a los visitantes del Museo Remigio Crespo
Toral y Museo Catedral Vieja.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO-VISITANTE

La siguiente encuesta es para realizar un andlisis del servicio prestado por museo con
el afan de conocer las necesidades del usuario. Sefiale con una X la respuesta que
usted considere acertada.

1. ;,Como se entero6 de la existencia del Museo Remigio Crespo Toral?

O En una Oficina de Turismo.
QO A través de los medios de comunicacion.
QO Por carteles en la carretera, pueblo
O Se lo han comentado amigos, familiares o conocidos
O Ya lo conocian
O Otros
Especifique:

2. ¢Le haresultado facil ubicar el Museo Remigio Crespo Toral?
O si
O No

3. ¢Usted considera que la informacién adquirida en el museo contribuy6 a su
conocimiento?.

Mucho

Regular

Poco

Nada
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4. Valore del 1 al 5 (siendo 5 la maxima puntuacién) los siguientes componentes
del Museo: (considerando que: 1 es pésimo, 2 regular, 3 bueno, 4 muy buenoy 5

excelente)

La sefalizaciéon interior del museo

El estado de conservacion del Museo y sus
instalaciones

La utilidad de la informacion que proporciona el
museo

La profesionalidad de los colaboradores del
museo

El precio de las entradas

El horario del museo

Los accesos para personas con capacidad
limitada

La interpretacion del guia

5. La atenciodn recibida por parte del personal del Museo ha sido:

OAdecuada
Olnadecuada

POTTUE. ...ttt ettt ettt et b et e b e as et e sre e e e ereeae s

6. ¢ Se ha ajustado la visita a sus expectativas?

Osi
ONo

[oTo] (o [V LY

7. ¢Desearia que el Museo le envié informacién sobre futuras exposiciones por

correo electrénico?

OSi
ONo,

[0 ToT (o 1= TP
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8. ¢Usted recomendaria visitar este museo a sus amigos o familiares?

OSi
ONo,

(010 (o V1T PP

Muchas gracias por su atenta colaboracion

187
Maria José Montalvo Vasquez



B

Universidad de Cuenca :

Anexo 4B.- Modelo de encuesta elaborada a los visitantes del Museo de Arte

Moderno.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO-VISITANTE

La siguiente encuesta es para realizar un analisis del servicio prestado por el Museo de
Arte Moderno con el afan de conocer las necesidades del usuario. Sefiale con una X la
respuesta que usted considere acertada.

1. ,COmo se enter6 de la existencia del Museo Municipal de Arte Moderno?

O En una Oficina de Turismo.
O A través de los medios de comunicacion.
QO Por carteles en la carretera, pueblo
O Se lo han comentado amigos, familiares o conocidos
O Ya lo conocian
O Otros
Especifique:

2. ¢Le haresultado facil ubicar el Museo Municipal de Arte Moderno?
O si
O No

3. ¢Usted considera que la informacién adquirida en el museo contribuy6 a su
conocimiento?.

Mucho

Regular

Poco

Nada
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4. Valore del 1 al 5 (siendo 5 la maxima puntuacién) los siguientes componentes
del Museo: (considerando que: 1 es pésimo, 2 regular, 3 bueno, 4 muy buenoy 5
excelente)

La sefializacion interior del museo

El estado de conservacion del Museo y sus
instalaciones

La utilidad de la informacion que proporciona el
museo

La profesionalidad de los colaboradores del
museo

El precio de las entradas

El horario del museo

Los accesos para personas con capacidad
limitada

La interpretacion del guia

5. La atenciodn recibida por parte del personal del Museo ha sido:

OAdecuada
Olnadecuada
070 (0 0T PSRRI

6. En relacion a los productos disponibles en la tienda del Museo, le parecen:

Olnteresantes
(OAdecuados
Olnadecuados
POTNGUE. ..teteeeeeee e et ettt e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e s ennrrareeeaaeas

7. ¢Se ha ajustado la visita a sus expectativas?

OsSi
ONo

[oTo] (o [V LT
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8. ¢ Desearia que el Museo le envié informacién sobre futuras exposiciones por
correo electronico?

QOsi
ONo,

9. ¢Usted recomendaria visitar este museo a sus amigos o familiares?

OSi
ONo,

Muchas gracias por su atenta colaboracion
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Anexo 4C.- Modelo de encuesta elaborado en otro idioma para visitantes extranjeros
USER- VISITOR SATISFACTION SURVEY

The next survey is to perform an analysis of service provided by the Museum in an

effort to meet user needs. Mark with an X the answer you consider correct.
1. ¢ How did you learn of the existence of the Museum Remigio CrespoToral?
(O In an Office of Tourism.
(O Through the media.
(O For signs on the road, city, etc.
(O Have been told by friends, relatives or acquaintances
O Already knew

O Others

2. ¢Did you find easy to locate the RemigioCrespoToral Museum?

O Yes
(O Not

3. Do you believe the information gained in the museum contributed to your
knowledge?

O Alot
O Regular

(O Little
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(O Nothing

4. Rate from 1 to 5 (5 being the highest score) Museum’s following
considerations: (considering : 1 very bad, 2 regular, 3 good, 4 very good and 5
excellent).

The museum interior signage

The conservation status of the Museum and its facilities

The usefulness of the information provided by the museum

The professionalism of the staff of the museum

The price of tickets

Museum hours

Access for people with limited capabilities (Handicapped)

The interpretation of the guide

5. The attention provided by Museum staff has been:

(O Adequate

@) Inadequate

6. In relation to the products available in the Museum shop, you find:
O Interesting

O Suitable

(O Inadequate

O Does not own

DB CAUSE ...
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7. Have the visit fill to your expectations?

O Yes
(O No
because

8. Would you like the Museum to sent you information about future exhibitions
via email?

O Yes
Q Not

9. Would you recommend this museum to friends or relatives?

O Yes
O Not

OBSERVATIONS AND RECOMMENDATIONS

Thank you very much for your kind cooperation!
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Anexo 5.-La calidad del servicio desde la perspectiva del usuario. Fotografias de

museo.

Numero de Imagen: 37

Titulo: Seccién del personal de seguridad. Ingreso al museo.
Autor: Maria José Montalvo Vasquez

Fuente: Maria José Montalvo Vasquez

Fecha: 10 de Noviembre del 2011

| .II.

SR

Numero de Imagen: 38

Titulo: Alarma.

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011
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NUumero de Imagen: 39

Titulo: Letrero de no fumadores
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Nimero de Imagen: 40

Titulo: Extintor Planta Baja

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
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Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Nimero de Imagen:41

Titulo:Ficha informativa en espafiol e inglés
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Numero de Imagen:42
Titulo:Anuncio de obra no montada
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
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Fecha: 10 de Noviembre del 2011

1greso Exposicion
manente

Capilla de Nuestra
fiora delos Ang

(1) o) NTOR

Numero de Imagen:43

Titulo: Letrero de Salas

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Numero de Imagen:44

Titulo:Letrero Salida de emergencia
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011
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Numero de Imagen:45

Titulo:Mapa de ubicacidn por planta
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

NUumero de Imagen: 46

Titulo:Disefio Museografico

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Maria José Montalvo Vasquez
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NUumero de Imagen:47

Titulo: Mapa de planta baja

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

|

de la iglesia

- —

Exposicion temporali j_

—

[(1=3

NUumero de Imagen: 48

Titulo: Letrero de Salas y servicios
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011
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NUmero de Imagen:49

Titulo: Extintor para emergencias
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Numero de Imagen: 50

Titulo:Letrero de normas internas del museo
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011
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NUmero de Imagen: 51
Titulo:Exposicién audiovisual

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

NUumero de Imagen:5

Titulo:Letrero de normas internas del usuario
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011
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Numero de Imagen: 53

Titulo:Tienda del museo

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

NUumero de Imagen:54
Titulo:Cafeteria del museo

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011
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NUumero de Imagen:55

Titulo:Buzén de Sugerencias

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

NUumero de Imagen:56

Titulo:Letrero de informacion

Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011
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Numero de Imagen:57
Titulo: Espacio de esparcimiento. Jardin
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
Fecha: 10 de Noviembre del 2011

::-."a‘ 'i...; ; a an

' y Myrcianthes allii

Arbol Patrimonial Centenario

ESTE ARBOL ES TUYO, CUIDALO

I | |

N}fl.ﬂ?ﬁ',- .@| ﬂ."\‘:‘f'i:‘:l w
Numero de Imagen:58
Titulo:Arrayan. Arbol Patrimonial Centenario.
Autor: Maria José Montalvo Vasquez
Fuente: Maria José Montalvo Vasquez
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Fecha: 10 de Noviembre del 2011

Anexo 6.-La calidad del servicio desde la perspectiva del usuario. 2.2.3.- Valoracion
global del servicio Benchmarking con un museo de referencia. Museo de la ciudad-
Quito. Resultado de Estudios de Publicos en Exposiciones Permanente entre los afios
2010y 2011.

DISTRITO
METROPOLITANO

Fundacion

Museos
delaCiudad

Resultados Estudio de Publicos
Exposiciones Permanentes
2010 - 2011

205
Maria José Montalvo Vasquez



Universidad de Cuenca

TIPOS DE VISITANTES

%

ADULTOS NACIONALES 32,06
TERCERA EDAD NACIONALES 4,99
ESTUDIANTES NACIONALES 22,35
NINOS NACIONALES (DE 3A 12

ANOS) 26,79
NINOS NACIONALES MENORES

DE 3 ANOS 0,28
ADULTOS EXTRANJEROS 9,01
TERCERA EDAD EXTRANJERO 1,09
ESTUDIANTE EXTRANJERO 2,46
NINO EXTRANJERO (DE 3A 12

ANOS) 0,35
NINOS EXTRANJEROS MENORES

DE 3 ANOS 0,02
TOTAL 100,00

Edades de nuestros visitantes

EI 88 % de los
visitantes son
ecuatorianos

El 48 % de los
visitantes son
estudiantes

Maria José Montalvo Vasquez
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Género de nuestros visitantes

Masculino 41%
Femenino 59%
Total 100%

¢Quién te acompano hoy al museo?

PUBLICO EN

GENERAL %
Compafieros 47%
Hijos 22%
Alumnos 9%
Sobrinos 0%
Otro 21%

100,00%
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¢Como supiste que existia el museo?

PUBLICO EN GENERAL %
RADIO, TV, PRENSA 4%
YA EN EL MUSEO 32%
PARIENTES O AMIGOS 26%
E MAIL - WEB 2%
AFICHES O VALLAS 1%
OTROS 35%
TOTAL 100%
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é¢Habias venido antes al Museo de la

Ciudad?
Pudblico en general %
SI 28 %
NO 72 %
Total 100%

¢El Museo de la Ciudad cumplid con sus

expectativas?
Publico en
general %
Sl 98%
NO 2%
100%

Maria José Montalvo Vasquez

209



Universidad de Cuenca

é¢Encontraste alguno de estos problemas
durante la visita?

Publico en general %

No es claro el recorrido 16%
Falta informacién 14%
Falta comprension 0%
Mala atencién del personal 5%
Otro 0%

Ninguno 34%

No contesta 32%

Total 100%

En algin momento de la visita:

Publico en general %

TE HICISTE UNA PREGUNTA 53%

'TE ASOMBRASTE DE ALGO 16%

TE DISTE CUENTA QUE QUIERES INVESTIGAR MAS 20%|

TE CANSASTE 2%

OTRO 9%
100%

Maria José Montalvo Vasquez
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El Museo de la Ciudad es para ti:

Publico en general %
Amigable 55%
Intimidante 2%
Viejo 2%
Carifioso 2%
Misterioso 15%
Magico 24%
No contesta 2%
Total 100%

¢Recomendarias el MDC?

PUBLICO EN

GENERAL %

S 99%

NO 1%
100%
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Anexo 7. Linea estratégica 1

Seguimientoy

cultural para extraer el
mayor provecho del bien
que se pone a disposicion
de ellos.

hasta universidades

* Vinculacién de voluntarios que deseen
ser parte de la organizacion interna de
los museos

* Universidades de la
ciudad

* Centros de investigacion

* Centros de ensefianza

* Empresas especializadas

Linea estrategica 1 |Objetivo estratégico |Medidas Acciones estratégicas Responsable Plazo Control
* Recepcion Interno:
« Optimizar lavisitaa * Cafeteria * Todo el personal
los museos * Tienda administrativoy de
municipales de « Mejorar los espacios que *Sala intfzractiva e informacion de servi‘ci'o de los museos
Cuenca en términos puntos diversos municipales.
Museo dentro del de calidad a través de estirjr\fjlen la preplaracién « Areas de descanso, recuperando Externo: 2012-2013 Direccién de.j c'ada
museo medidas que de visita del p“b_ll'co €N lespacios disponibles del museo eDireccion de Cultura museo municipal
solucionen las zonas de recepcién.  Servicios varios como: botiquin de * Red de museos de la
necesidades del primeros auxilios, teléfono o buzén ciudad de Cuenca
publico.  Elaboracion o contratacion de
audioguias.
* Los horarios de apertura deben tener |Interno:
compatibilidad con el tiempo libre de los|* Todo el personal
visitantes potenciales tomando en administrativoy de
¢ Adecuar tiempos, cuenta el movimiento de lademanda, la |servicio de los museos
temporadas y horarios de |relacidn con el turismo y otras visitas de |municipales.
atencion al publico la ciudad. Externo: 2012-2013 Direccion de cada
considerando las o Establecer horarios especiales  Direccion de Cultura museo municipal
necesidades y aspiraciones |establecidos en el fin de semana, fechas | Universidades
de los usuarios. significativas y visitas nocturnas. * Centros de ensefianza
* Practicar actividades adicionales como |e Asociaciones
conciertos, conferencias, * Red de museos de la
representaciones teatrales, entre otros. |ciudad de Cuenca
* Programas de interés dirigido atodo  |Interno:
publico * Todo el personal
* Talleres de estimulacion artistica o administrativoy de
* Diagramar programas de | cyltural. servicio de los museos
estimulacion artistica o o Aplicacién de proyectos dirigido para  |municipales. Direccién de cada
‘c%JIturaI dirigido a nifios, centros educativos. Externo: 2012-2013 museo municipal
jovenes, adultos y adultos Direccién de Cultura
mayores. Empresas privadas
Centros de ensefianza
Asociaciones
* Creacion de las bases y programas que |Interno:
¢ Crear asociaciones de constituyen los centros de estudio de ¢ Todo el personal
estudio de visitantes alos |visitantes en cada medio administrativoy de
museos para socializar  Vinculacion de estudiantes en el servicio de los museos
reforzar la comunicacién, |ambito de los museos con realizacién de [municipales. Direccién de cada
retroalimentar la actitud  |practicas en los mismos, desde colegio |Externo: 2012-2013

museo municipal
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¢ Readecuar accesos para
todo publico, que enel

* Elaboracién de un proyecto dirigido a
personas con movilidad limitada

* Elaboracién de los proyectos de
adaptacion.

Interno:

* Museos municipales
* Red de museos de la
ciudad

Direccién de cada

incluya a personas con ) . ) 2012-2013 L
g X  Contratacion y ejecucion de las obras. |Externo: museo municipal
capacidades especialesy « Direccién de Cultura
adulto mayores. « Asociaciones
* Red de los museos de la
* Capacitacion de mediadores para Interno:
atender publicos con capacidades * Todo el personal
L especiales administrativoy de
* Potendializary readecuar | Repertorio de recomendaciones y servicio de los museos
elementos y recursos que programas para los museos a partir de las|municipales. Direccién de cada
faciliten al maximo el . . . . 2012-2013 o
X o experiencias piloto realizadas Externo: museo municipal
ingresoy aprendizaje de * Realizacion de espectaculos en horario |Direccién de Cultura
publicos especiales diferido Red de museos de la
ciudad
Asociaciones
 Elaboracidn del catalogo de Interno:
* Dotar de la suficientey |, ecesidades « Todo el personal
necesaria sefializacion para |, gjaporacién de la guia de disefioy administrativo y de
que todo piblico ingrese ¥ |hyenas practicas servicio de los museos
disfrute(dle la experiencia, « Proyecto de sefializacion de cada municipales. Direccién de cada
museolégicay dentro de él | ,se0 Externo: 2012-2013 museo municipal
aproveche todos los « Contratacion y ejecucion de los « Empresas especializadas
conocimientos de los trabajos « Red de museos de la
musedlogos expertos en el ciudad
ambito de comunicacién. « Direccién de Cultura
e Proporcionar ladebida  |* Sefializacion, descripcién y valoracién |Interno:
informacion a los usuarios |de dmbitos singulares * Todo el personal
sobre |a historia misma del |® Recuperacién de ambientes con administrativo y de
local, de modo que le protagonismo en la vida del museo servicio de los museos
permita con los * Recuperacion de jardines, patiosy municipales.
conocimientos adquiridos [€spacios abiertos Externo:
dentro de él identificarse |® Visitas complementarias a cubiertas, |e Empresas especializadas . B
més con nuestra cultura, |espacios singulares 2012-2013 Direccion de cada

realidad y raices. La
edificacién como sefial de
identidad del museo,
valoracion de los edificios
que tengan un papel
relevante en la historia del
museo.

museo municipal
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Anexo 8. Linea estratégica 2

Seguimiento

Linea estrategical Objetivo estratégico Medidas Acciones estratégicas Resg bl Plazo y Control
* Motivar el interés de * Sistema unificado de bases de datos Interno:
los usuarios a través de * Conversion de los sistemas actuales de * Todo el personal
las diferentes muestras y catalogacion e inventario administrativo y de
expresiones culturales  |® Organizar colecciones |« Optimizacién de contenidos servicio de los museos
para transmitir al publico |[que informen asu o Establecimiento de vinculos espacialesy |municipales.
conocimientos publico, lafilosofia, territoriales Externo:
Ladindmicade las |r@novados, objetivosy metas que |e Coordinacién con sistemas nacionalese | Direccién de Cultura Direccion del
colecciones procedimientos, difusién |Se persigue como internacionales del Azuay 2012-2013 (museo
de mensajes, museo para brindar con |e |nterconexién entre los museos * Ministerio de municipal
inquietudesy la solidez la suficiente municipales Educacion del Ecuador
necesidad de su informacién a los « Fortalecimientos de la Red de Museos | Ministerio de Turismo.
conservacion. usuarios. Municipales de Cuenca Zona 6
* Programa especial para incorporacién de
los museos al turismo cultural
* Procesos de seleccidn y presentacion mds |Interno:
exigentes * Todo el personal
¢ Despertar todo el  Las colecciones comunican a través de sus [administrativoy de
interés posible del cualidades materiales y estéticas servicio de los museos
museo en los usuarios, |* Reorganizacion museogréfica municipales. Direccién del
de modo que le experimental en las salas dedicadas alas  |Externo: 2012-2013 |museo
permita, de la coleccién |colecciones mas significativas e Direccién de Cultura municipal
extraer las mas gratas | Coordinacidn con programas de turismo  [* Ministerio de Turismo
experiencias. cultural en las ciudades y territorios de las  |Zona 6.
experiencias puestas en marcha * Direccion de Cultura
del Azuay
*Elaboracion de contenidos del proyecto
atendiendo a materiales, condiciones,
« Prevenir posibles ambientales, riesgos, etc.
afecciones que *Recomendaciones para la visita al museo
pudieran repercutira  |desde la optica de la conservacion
las colecciones para preventiva Interno: -
preservarlas eProgramas de formacién dirigidos al 'Tod_o_el pe_rsonal Direccién del
debidamente, personal del museo, especialistas, gestores adm_ln_lstratlvo yde 2012-2013 museo
adoptando para ello y puiblico en general. servn}cn‘o de los museos municipal
todas las politicas y *Programa de comunicacién destinado a la municipales.
recurso que fuesen sensibilizacion del publico hacia la
necesarios. conservacién de los museos.
*Propuesta de planes de evacuaciony
emergencia
eAdecuar debidamente -Confec‘ciér? ‘de pautas parala Interno:
los espacios en los que reorganlzac!c‘)n de los almacenes ‘ 'Tod'o‘el personal
materiales del museo *Readaptacién de los aImaCé‘nes existentes admllnllstratlvo yde Direccién del
exigen ser manejados y en It?s'museos tras la seleccion de sus serw'u'o de los museos 2012-2013 | museo
conservados dePOSIt.O,S o, municipales. municipal
acertadamente para su -lRethabllltac'lon de' Ias'slalas de reserva Ext'ernc!:l
preservacion correcta. visible para investigacion *Direccion de Cultura
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Anexo 9. Linea estratégica 3

PLAN DE ACCION MUSEOS MUNICIPALES DE CUENCA

Seguimientoy

especializados

Linea estrategica 1 Objetivo estratégico |Medidas Acciones estratégicas Responsable |Plazo Control
eConservarla eConservar las eCreacién de la unidad de Interno:
infraestructura de los |infraestructuras diagndstico eTodo el
museos con el debido|para brindar un eElaboracién de un banco de [personal
mantenimientoy buen servicioy datos contrastado sobre usos, |administrativo
cuidado evitando su |reducir las superficies, instalaciones, y de servicio
deterioro, con inversiones recursos expositivos etc. de los museos ) »
El soporte fisico de los |Politicas preventivas |imprevistas. eEstudio de la infraestructura |municipales. Direccion del
museos afinde Investigacién de las Externo: 2012-2013 mus?c?
ininterrumpidamente condiciones funcionales eEmpresas y municipal
brindar los servicios a eAndlisis del equipos
los visitantes. acondicionamiento especializadas
museografico
eDeteccidn y valoracion de las
situaciones de riesgo
eDiagnosticar la eFormulacién de las pautas de [Interno:
infraestructura mantenimiento eTodo el
museistica que eConfeccidn de pliegos y personal
permita contratos tipo parala administrativo
racionalizar, prestacion de servicios y de servicio . L,
. L, Direccion del
cualificar la eContratacidon del de los museos
. L. Lo . 2012-2013|museo
intervencidn enlos |mantenimiento aempresas |municipales. .
museos. especializadas Externo: municipal
eEmpresasy
equipos

eDisefiar el control
permanente de
proyecto y de obras
que optimicen la
intervencion de los
museos, en
prevenciény para
su conservacion.

eCreacién de una unidad
temporal de tipo
experimental
sEstablecimiento de pautas a
teneren cuentaen los
proyectos

eDisefio de la unidad
permanente de control de
proyectos y obras

Interno:
eTodo el
personal
administrativo
y de servicio
de los museos
municipales.

2012-2013

Direccion del
museo
municipal
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Anexo 10 Linea estratégica 4

PLAN DE ACCION MUSEOS MUNICIPALES DE CUENCA

genere una excelente
imagen del museo, como
una carta de presentacion
previa a la visita.

visitantes.

* Proponer nuevas funciones
de interpretacién paralos
vigilantes de los museos.

eDireccién de
Cultura del Azuay
* Red de museos
de laciudad.

Linea estrategical |Objetivo estratégico Medidas Acciones estratégicas Respc bl Plazo Segui yC
eGenerar propension a |*Elaborar nuevos perfiles [eDisefio de los perfiles Interno:
una continuay seria profesionales para los profesionales *Todo el personal
capacitaciéon profesionales que deben |ePrograma de necesidades administrativoy
profesional en los trabajar en los museos, |adecuado acada museo en de servicio de los
responsables del pues el resultante de esta[funcidn de sus caracteristicas, [museos
manejo del museo a profesionalizacién tamafio, servicios, etc. municipales.
través de cursos de repercute obviamente en [eCompletar |a falta de Externo:
Perspectivas actualizacién, bien de laimagen del técnicos, especialistas y otras |eDireccion de Direccion del
innovadoras parala [seminarios de museo y de la misma categorias laborales Cultura del Azuay | 2012-2013 |museo
organizacion interna |especializacidn, entre |ciudad. municipal
otros, para que su
trabajo genere dptimos
resultados en su campo
de accidony
consecuentemente en
el servicio ofrecido al
usuario.
eDotar de programas de |eLa gestion e interpretacién |Interno:
capacitacién para el de los museos *Todo el personal
personal del museo, eRelacion de los administrativo y
acordes ala demanda de |profesionales con el publico |de servicio de los
los cambios que la ePremisas de la atencién al museos
tecnologia, la cienciay los|visitante municipales.
tiempos actuales asilo *Nuevas tecnologias de la Externo: Direccién del
exige. informacion eDirecciéon de 2012-2013 |museo
eConservacion preventiva Cultura municipal
eTécnicas de comunicacion eAsociaciones
e Lainterconexién del museo |*Universidades
y el turismo *Red de museos
de la ciudad
*Ministerio de
Turismo
*Seminarios de Gestion de Interno:
calidad aplicada a museos eTodo el personal
Buscar una activa Seminarios de museologia en |administrativoy
vinculacién entre los general de servicio de los
museosy las eConferencias sobre temas  |museos
universidades de la culturales municipales.
ciudad a través de eConferencias de servicioal |Externo: Direccion del
talleres, seminarios y ciente. eUniversidades 2012-2013 |museo
cursos de formacion, que |eConferencias de buenas *Red de museos municipal
revitalice el précticas en el museo de laciudad de
reconocimiento Cuenca
importancia y validez de  Direccién de
nuestra cultura e historia. Cultura
* Asociaciones
eRealizar estudios de posibles|Interno:
eFomentar a través de . .
curso de relaciones profesionales alternativos a 0Tod_o_e| personal
L los que se encuentraen el administrativoy
humanas una sélida K .
formacién del personal a museo; dependlendfyldel de servicio de los - 3
fin de que su atencion del montaje de la coleccion. mus?c?s Direccion del
visitante, sea positivay . Cpntar con n.m persc?n_al que |municipales. 2012-2013 must_ec?
brinde un calido servicio a sus |[Externo: municipal
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Anexo 11 Linea estratégica 5

PLAN DE ACCION MUSEOS MUNICIPALES DE CUENCA

Seguimientoy

sugerencias que
propendan a
mejorarel
funcionamiento
del museo.

Maria José Montalvo Vasquez

locales

eCreacion de un
circuito de
exposiciones
*Realizacion de
intercambios, difusién
de contenidos y
publicaciones

* Museos extranjeros
e Entidades financieras
* Empresas

Linea estrategica|Objetivo estratégico [Medidas Acciones estr Resy bl Plazo Control
eImplantar el museo |eImpulsarla eImpulsar la creacién |Interno:
en el territorio como |[creacion de las de las asociaciones de [*Todo el personal
espacio de cultura asociaciones de |los amigos de los administrativo y de servicio
estimulando su los amigos de los [museos de los museos municipales.
funcién como agente |museos, através [e Formular convenios |Externo:
de desarrollo de curso de con otras asociaciones [eDireccién de Cultura del
econémico y social  |formacion que culturalesy Azuay
de laciudad, conla [posibiliten tanto |voluntariados eDirecciéon de Educacion
participacion de la participacion eConvenios de eMinisterio de Turismo.Zona
asociaciones como: [cuanto la colaboracion con lared|6 N .,
Museo fuera del |sectores de opinidn, [vinculacién del de museo de la ciudad [eAsociaciones Direccion del
museo sugerencias acerca |museo con las 2012-2013 musec?
de lamarchay necesidades de municipal
funcionalidad del cada comunidad.
museo y un club de
amigos de los
museos, a finde
conectar de cierta
forma la vida del
museo con las
necesidades de la
comunidad.
eEstableceruna |eEstablecimientode |Interno:
red operativa que [unared que integre *Todo el personal
integre los los museos, conjuntos |administrativo y de servicio
museos, los arqueoldgicos y de los museos municipales.
conjuntos monumentosy la Externo:
arqueoldgicosy |relacidn con sus eDireccidn de Cultura del N L,
monumentales en|territorios con sus Azuay Direccién del
sus territorios territorios. *Red de museos de la ciudad musgé
respectivos para | Tener una base de municipal
la presentacion datos operativa para
de coleccionesy [transmitirse unos a
difusion del otro sus experiencias o
patrimonio en posibles actividades.
comun.
eImpulsarla eLos museos Interno:
participacion de  |municipales crean *Todo el personal
publicos distantes [experiencias piloto administrativo y de servicio
y conformar una |paralapresentacion [de los museos municipales.
estructura de actividades Externo:
interactiva con el [conjuntas en la ciudad. | Direccién de Cultura del
museoy los eLos museos Azuay Empresas
ciudadanos con el |establecen programas [ Fundaciones culturales
propésito de de colaboracién con * Museos del Ecuador
asimilar las instituciones 2012-2013
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eColocar correcta
y debidamente la
sefializacion
externa como la
informacion
basica del museo,
como un
mecanismo de
publicidad e
integracién del
museo a la ciudad
y viceversa.

*Guia de disefio de
sefializacién
eProyectos de
sefializacion
eContrataciony
ejecucién de trabajos
eIncorporacién de de
informacion basica de
los museos en oficinas
de informacién
turistica, medios de
transporte,
instituciones del
patrimonio, etc

Interno:

eTodo el personal
administrativo y de servicio
de los museos municipales.
Externo:

eDireccidn de Cultura del
Azuay

eEmpresas

eAsocianciones

2012-2013

eDesarrollar
programas
educativos que
den aconocerla
importancia de
visitar los museos
y reconocer en
ellos nuestra
identidad para
proyectarla
histéricamente

eGeneracion de
material didactico para
las visitas de los
museos

sVisitas participativas
en los museos con
nifios, familia, adultos
mayores, etc.

Interno:

eTodo el personal
administrativo y de servicio
de los museos municipales.
Externo:

eUniversidades de la ciudad
eCentros de enseflanza
eColectivos profesionales
eDireccién de Cultura del
Azuay

Direccion del
museo
municipal

con su entorno. 2012-2013
eEstablecimiento de |Interno:
A programas de eTodo el personal
eApoyar a grupos 9 L . -
poy g. P colaboracion con entes|administrativo y de servicio
de voluntarios, a L .
) locales, instituciones [de los museos municipales.
través de . .
tividad del patrimonio dentro |Externo:
actividades que . . . )

a y fuera de la ciudad de |eUniversidades de la ciudad . o,
desarrollen su X o Direccion del
. | Cuencay entidades eCentros de ensefianza
interésy L . . . 2012-2013 [museo

. publicas y privadas eColectivos profesionales o
preocupacion municipal

tendientes a
vincularlos ala
viday que hacer
de los museos.

ePreparacion de
proyectos de
investigaciony
desarrollo tecnolégico
relacionados con los
museos

eDireccidn de Cultura del
Azuay
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Anexo 12.Linea estratégica 6

Seguimientoy
Linea estrategi|Objetivo estratégico Medidas Acciones estratégicas Responsable Plazo Control
«Optimizar la capacidad eDesarrollar politicas de *Andlisis de lainformacién ofrecida en Interno:
discursiva de todos los|meioramiento de la relacién con los museos eTodo el personal
elementos que comunicacion entre el eDisefio de una respuesta por parte de la administrativo y
conforman el museo|Museoy lacomunidad de |administracion responsable y por los de servicio de los
pero preferentemente modo que estimule la propios museos para situarlos museos
a los guias, a través de utilizacion de diferentes adecuadamente en el mercado de la municipales.
cursos de capacitacion, canales de interrelacion comunicacion Externo:
seminarios de oratoria|€Ntre el personal del eDefinicion de estrategias de anticipacion  [¢Medios de
de creacién y museo y la comunidad. de los museos en el mundo de la cultura comunicacion
recreacién de textos, *Definicion de experiencias competitivas en|eUniversidades de Direccién del
Comunicacion |ge précticas el mundo del ocio la ciudad de 2012-2013 |museo
comunicativas y otras eColaboracion con las universidades parala |Cuenca municipal
alternativas que creacién de grupos de investigacion sobre  [eEntidades
estimulan la capacidad marketing de museos y la presenciade los |publicasy
expresiva, para con museos en la sociedad de la informacion privadas
este apoyo profesional
alcanzar las metas y
filosofia propuesta por
el museo, y se brinde al
usuario un eficiente
servicio e informacidn.
*Crear espacios interactivos Interno:
entre los museosy la . " P eTodo el personal
K ePresencia de los medios de comunicacion . )
comunidad con la administrativo y
o, . en los museos. -
participacién de medios de L. J— de servicio de los
T * Exploracion de las técnicas de entrega de
comunicacion para que su |, - museos
rt dedisi informacion. cinal
aporte sea decisivo ) : S municipales. N
p inf o, v ePreparacion de informacion digital Ext P Direccion del
enere informacion - . I xterno:
? L ) ! *Relacién con los medios de comunicacién K 2012-2013 |museo
interés e inquietudes que . - *Medios de L
i por medio de las paginas web u otros. L, municipal
resulten complementarios . - A - comunicacion
o eAlianzas con oficinas de informacion N
alas aspiraciones y metas o sEntidades
del turistica u otras. ibli
el museo. o . ublicas
*Realizacién de un plan de calidad p A Y
. - privadas
relacionado con el publico.
ePotencializar el de porsi [*Formato de péagina web que incorpore las|Interno:
importante mecanismo de |sefias de identidad institucionales, de|eTodo el personal
informacidn que constituye |disefio, etc. del programa y permita las|administrativoy
un museo para aplicaciones de cada museo|de servicio de los
proporcionar dentro y fuera|eConfiguracion de los sitios web que tenga|museos
de él larequerida informaciéon del museo, enlaces, noticias,|municipales.
publicidad, apoyada desde |etc. Externo:
su interior con una correcta |*Sefializaciéon Servicios: horarios, tarifas,|eDireccién de Direccién del
y clara sefializacion. reservas, facilidades, acceso a biblioteca,|cultura. 2012-2013 |museo
etc eEntidades municipal
Presentacion de folleteria con colecciones,|publicas y
exposiciones temporales.|privadas
*Realizacién de carteles anunciadores con
actividades como talleres, visitas guiadas,
conferencias, etc
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