UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE TURISMO
MODALIDAD: PRESENCIAL

Proyecto de investigacion previo a la obtencion del titulo de Licenciada en

Turismo

TEMA:

“LA GESTION POR PROCESOS Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
TURISTA EN LA CASA MUSEO JUAN LEON MERA”

AUTORA: Carolina Estefania Jordan Vilca
TUTOR: Ing. Mg. Rommel Santiago Velastegui

AMBATO - ECUADOR
2022



CERTIFICACION DEL TUTOR

CERTIFICA:

Yo Rommel Santiago Velastegui Hernandez, con cédula de ciudadania N° 1804469185 en mi
calidad de tutor del trabajo de graduacion o titulacion, sobre el tema “LA GESTION POR
PROCESOS Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA EN LA CASA MUSEO
JUAN LEON MERA” desarrollada por la egresada Jordan Vilca Carolina Estefania considero
que dicho informe investigativo, retne los requisitos técnicos, cientificos y reglamentarios, por
lo que autorizo la presentacion del mismo ante el Organismo pertinente, para que sea sometido

a evaluacion por parte de la Comision calificadora designada por el H. consejo directivo.

i VELASTEGUI
% HERNANDEZ

Ing. Rommel Santiago Velastegui, Mg.
C.C. 1804469185
TUTOR



TRABAJO DE GRADUACION O TITULACION

AUTORIA DE LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el presente informe es el resultado de la investigacion del autor, quien
basado en la experiencia profesional, en los estudios realizados durante la carrera, revision
bibliografica y de campo, ha llegado a las conclusiones y recomendaciones descritas en la
investigacion. Las ideas, opiniones y comentarios especificados en este informe, son de

exclusiva responsabilidad del autor.

Carolina Estefania Jordan Vilca
C.C. 1804384533
AUTOR



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad técnica de Ambato, para que haga de este proyecto de Investigacion
o parte de él un documento disponible para su lectura, consulta y procesos de investigacion,
segun las normas de la Institucion.

Cedo los derechos patrimoniales de mi Proyecto de Investigacion, con fines de difusion
publica, ademas apruebo la reproduccion de esta tesis dentro de las regulaciones de la
Universidad, siempre y cuando esta reproduccion no suponga una ganancia econémica y se
realice respetando mis derechos de autora.

Carolina Estefania Jordan Vilca
C.C. 1804384533
AUTOR



APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO

ELos miembros del Tribunal Examinador aprueban el Proyecto de Investigacidn sobre
el tema: “LA GESTION POR PROCESOS Y EL NIVEL DE SATISFACCION
DEL TURISTA EN LA CASA MUSEO JUAN LEON MERA”, de la Srta. Jordan
Vilca Carolina Estefania, estudiante de la carrera de turismo, de conformidad con el
Reglamento para la ejecucion de la Unidad de Integracion Curricular y la obtencion

del titulo de Tercer Nivel, de Grado en la Universidad Técnica de Ambato.

Ambato, Julio 2022

Para constancia firman

Lic. Noemy Gavifio Mg. Ing. Maria José Mayorga Mg.
MIEMBRO CALIFICADOR MIEMBRO CALIFICADOR
C.C. 1712434412 C.C. 180382299



DEDICATORIA

A mi madre Angélica Buenafio y mi hermano
Kevin Jordan, por su apoyo, esfuerzo, dedicacion
incondicional, por ser el pilar fundamental de mi
viday ser la motivacion para poder alcanzar todas

mis metas.

A mi tio Mario Jordan que ha sido para mi como
un padre ayudandome, cuidandome y dandome su
apoyo incondicional en cada una de las etapas de

mi vida.

Carolina Estefania Jordan Vilca



AGRADECIMIENTO

A Dios, por ser mi guia espiritual e inspirarme dia

a dia a levantarme y continuar.

A la Universidad Técnica de Ambato, a la facultad
de Ciencias Humanas y de la Educacién y a la
carrera de Turismo, Por darme la oportunidad de
estudiar, instruirme y formarme tanto académica
como personalmente, por darme los instrumentos

necesarios para poder culminar con mi carrera.

A todos mis docentes, que me han instruido a lo
largo de mi carrera, brindandome sus

conocimiento y experiencia.

A mi Tutor el Ing. Rommel Santiago Velastegui
Mg. por su enfoque, paciencia y sabiduria al

momento de orientarme en mi investigacion.

A mis comparieros y amigos en especial a Karen,
Daniel, Juan, e Israel por ser pacientes, por los
buenos y malos momentos, por su apoyo
incondicional y por formar parte de mi vida

universitaria.

Carolina Estefania Jordan Vilca



INDICE GENERAL DE CONTENIDO

CERTIFICACION DEL TUTOR ..ottt s st esesess st senes s s sanenens 2
TRABAJO DE GRADUACION O TITULACION ....c.covveeveeeeieeeseeeeseeees e 3
AUTORIA DE LA INVESTIGACION .......coieveeeeeceesee e 3
DERECHOS DE AUTOR..... .ottt 4
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO .......ccoovviieeeiriirsieeiesesenssesessesienennen 5
DEDICATORIA .ttt e et e e et e e sb e e e sne e e anbeeennaeeennes i
AGRADECIMIENTO ...ttt I
RESUMEN EJECUTIVO ... X
AB ST RACT .. e e et e e e aa e e naa e e nrae e Xi
INTRODUCCION ...ttt Xii
CAPITULO Lottt 1
MARCO TEORICO .....cvuuiimiimieieeseeessessesesssssssssssssss st sssssssssssnns 1
1.1.  Antecedentes INVESIGAtIVOS ........ccciverieiieiieie e 1
Teoria de recursos y CapaCidades..........ocooeiririernirenieee e s 3
Variable INAdePendiente: ..o 3
GESLION POF PrOCESOS ...vuveveeteeteeseesiee e eseesseesteestesseestaesteeseessaesseeseesseesseeseeaseesseans 3
Gestion de CalIdAd. .........ooviiieie e 4
PIOCESOS. ...ttt s 5
MDA 0B PIOCESOS .....veeeteeniereeste ettt sttt sttt b bbbt ab ettt et e e et b et nbenneas 6
Variable Depenaiente:...... .ot e 7
Nivel de satisfaccion del tUriSa ..........oovvirireiiciee s 7
SALISTACCION ...t 7
Modelo KANO (modelo de satisfaccion del cliente)..........cccccvevvvceieecciieninenne. 7

2. ODJELIVOS ..o 8
CAPITULO T 1ottt 10



METODOLOGIA ..o e e ee e et e e e e st e e et e s e e eees e s e e e e er e e eeann 10

2.1 MAEEITAIES ... 10
2.1.1 RECUISOS NUMAN0S. ....c.uiiiiiiieiieieieite sttt 10
2.1.2. Recursos inStitUCIONAIES ...........ccoiiiiiiiicicee s 11
2.1.3. RECUIS0S MALEITAIES. ......ccviiiiiiieiieiee e 11

2.2 IMBLOUOS ...ttt bbbttt bbb 14
Enfoque de 12 INVESLIQACION ..........ccveiiiieiiee e 14

Modalidad basica de 1a INVeStigacion ... 14
Disefo de 1a INVESTIGACION ........ccuveiiiiciieeie et 15
ATCANCE. ...t 15
PODIACION Y MUESEIA ...t 17
TECNICAS. ...ttt 18
INSTFUMENTOS ...t 18
Validez y confiabilidad ............ccoooiiiiiiie 19
[ [T 010 LTS S U SR PUPSRRPN 20

CAPITULO oottt 21
RESULTADOS E INTERPRETACION ......oovieeieeieeieeeee e sesesss s 21
3.1 Andlisis e interpretacion de datos ..........ccoeeveririinereinesee e 21
3.2 Preguntas para el personal administrativo ............ccccovvevviiniinnesieneene, 21

3.3  Preguntas para conocer el nivel de satisfaccion del turista..............cccoc..... 31

Verificacion de NIPOLESIS........coiiieiiiees e 50
CAPITULO IV .ottt 3
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ..o 3

4.1 CONCIUSTONES ...ttt 3

4.2 RECOMENUACIONES......cvivirieiiitie ettt 3

4.3 PIOPUESTA ...ttt n e 6

MATERIALES DE REFERENCIA ... 12



BIDIIOGrafia ... ..o s

ANEexos



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Elementos basicos de un proceso e interrelacion entre procesos ............... 6
Figura 2. Mapa de PrOCESOS .......ccveiuieiiiieeiteaiesieesieeresteesteeaesreestesreessaesraessesreesreaneeas 6
Figura 3. Casa Museo Juan LeON METa.........cccceiiiiiiiiiiienie e 16

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. RECUISOS Y PreSUPUESTO ......veeivveiiee et esiie ettt re e re et e snne e 13
Tabla 2. Calculo Alfa de Crombach...........ccccooiiiiiiiiie e 20
Tabla 3. Pregunta 1: ;Que cargo ocupa usted en el establecimiento?....................... 21

Tabla 4. Pregunta 2: ¢Esta usted de acuerdo en que la institucion maneja una gestion
PO PIOCESOS?.. ..ttt ettt ekt e ettt et e e it e ke eeab e ekt e e he e bt e eab e e be e e mb e e ebe e esb e e nbeeambeebeeenneenneeanee 23
Tabla 5. Pregunta 3: ;Qué tan satisfactorio considera usted el sistema de gestién que

se maneja actualmente en la institucion en cuanto a cubrir las necesidades del turista?

Tabla 6. Pregunta 4: /Qué tan de acuerdo estaria usted en actualizar el sistema de
gestion que se maneja actualmente en la inStitUCION? .........ccceeveiieviciccecce e, 27
Tabla 7. Pregunta 5: ;Consideraria usted importante la gestion por procesos como un

método para una mejor satisfaccion del turista que visita la casa museo Juan Meon

T 2 TR OP VR UPRRURUPRS 29
Tabla 8. Pregunta 1: Rango de edad a la que pertenece.........ccccevveveierneeiiesieesieene, 31
Tabla 9. Pregunta 2: Género con el cual se identifica............ccccoevveviiieinencicicinenn, 33
Tabla 10. Pregunta 3: Indique SU ProCedeNCIa ........cccuevveveieeneeriesieseeieseese e 34

Tabla 11. Pregunta 4: ;Esta usted de acuerdo con el servicio de atencion al turista
=011 o] [0 o 10U STPRTRN 36
Tabla 12. Pregunta 5: ¢Estaria usted de acuerdo en recomendar visitar la casa museo
Juan Ledn Mera a amigos 0 familiareS?...........cccovveiieieiiieie e 38
Tabla 13. Pregunta 6: /Qué tan satisfecho esta usted con la accesibilidad a la casa
MUSEO0 JUAN LEON IMIBIA?.......ecieice ettt 40
Tabla 14. Pregunta 7: ;Qué tan satisfecho esta con la informacion recibida en la casa
MUSEO0 JUAN LEON IMIBIA?.....ueeiieieie ettt 42
Tabla 15. Pregunta 8: ¢Esta usted satisfecho con el estado de limpieza de la casa
MUSEO0 JUAN LEON IMIBIA?......c.ecvieice ettt 44
Tabla 16. Pregunta 9: ¢ Esté usted satisfecho con la gestion que se usa en la institucion
en cuanto al Servicio que BrINAA? ...........ccveiiiie i 46
Tabla 17. Pregunta 10: ¢ Segun su experiencia vivida en la casa museo Juan Leon Mera

que tan SatiSTECNO SE BNCUBNIIA? .....cc.eeeeieeie et 48

vii



INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1. Pregunta 1: ;Qué cargo ocupa usted en el establecimiento?.............. 22
llustracion 2. Pregunta 2: ¢Esta usted de acuerdo en que la institucion maneja una
GESLION POI PIOCESOS? ..ttt sttt et et st b bbbt s et e bbbt b ettt et e e e b sbesbe b 23
llustracion 3. Pregunta 3: ¢ Qué tan satisfactorio considera usted el sistema de gestion
gue se maneja actualmente en la institucion en cuanto a cubrir las necesidades del
LLE L] £ TP PR RTROP 25
llustracion 4. Pregunta 4: ;Qué tan de acuerdo estaria usted en actualizar el sistema
de gestion que se maneja actualmente en la instituCiON? ...........ccccvevvevveievereie e 27
llustracién 5. Pregunta 5: ;Consideraria usted importante la gestion por procesos

como un método para una mejor satisfaccion del turista que visita la casa museo Juan

=01V =] - RSOSSN 29
llustracion 6. Pregunta 1: Rango de edad a la que pertenece ..........ccoccevvevecvernnennn. 31
lustracion 7. Pregunta 2: Género con el cual se identifica. ..........ccccceveveiciciennnnn, 33
lustracion 8. Pregunta 3: Indique SU procedencCia...........ocvvereieeenierieniesenieseesneans 34

lustracion 9. Pregunta 4: ¢Esta usted de acuerdo con el servicio de atencion al turista
=101 | o] o [0 PSPPI 36
lustracion 10. Pregunta 5: ¢Estaria usted de acuerdo en recomendar visitar la casa
museo Juan Ledn Mera a amigos 0 familiareS? ..........ccoovvvvevevevene v 38
llustracion 11. Pregunta 6: ;Qué tan satisfecho estd usted con la accesibilidad a la
€asa MUSEO JUAN LEON MEIA?........ccuiiiieieie et 40
lustracion 12. Pregunta 7: ;Qué tan satisfecho esta con la informacion recibida en la
casa MUSEO JUAN LEON MEIA?........ccvcieiciiie ettt 42
lustracion 13. Pregunta 8: ¢Esta usted satisfecho con el estado de limpieza de la casa
MUSEO0 JUAN LEON IMIBIA?.....ueeiieieie ettt 44
llustracion 14. Pregunta 9: ;Estd usted satisfecho con la gestion que se usa en la
institucion en cuanto al servicio que brinda? ..., 46

llustracién 15. Pregunta 10: ¢ Segun su experiencia vivida en la casa museo Juan Ledn

Mera que tan satisfecho S& ENCUENEIA? ..........ccccviiieiieie e 48
lustracion 16. Prueba de Chi”2 en el sistema SPSS..........ccoovviiiniinenc e 50
Hustracion 17. Andlisis de datos. .........cccecviiiiiieieie e 50
Hustracion 18. Analisis de datos. .........ccccviiiiiieeiieie e 50
Hustracion 19. Analisis de datos. ........cccceiiiiiiiiiieieee e 2



Hustracion 20. ANALISIS 08 ALOS........coui ittt e e

Hustracién 21. Prueba de Chi-Cuadrado ...........ooeeeeeeeeeeeeee e



Tema: “LA GESTION POR PROCESOS Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
TURISTA EN LA CASA MUSEO JUAN LEON MERA”

Autor: Carolina Estefania Jordan Vilca

Tutor: Ing. Rommel Santiago Velastegui, Mg.

RESUMEN EJECUTIVO

El nivel de satisfaccion del cliente para cualquier institucion representa la maxima
valoracion de su producto o servicio por lo cual dichas empresas se han visto
orientadas a establecer procesos de gestion eficientes que les permitan generar una
buena experiencia, mayor impacto y un mejor servicio en sus clientes. En presente
trabajo de investigacion plantea como objetivo analizar la gestion por procesos y el
nivel de satisfaccion del turista en la casa museo Juan Ledn Mera. Tomando una
poblacion de 335 turistas que visitan esta institucion museoldgica. La muestra fue
tomada en base al registro de visitantes del primer cuatrimes del 2022. El estudio se
desarrolldé con una metodologia con enfoque mixto, descriptivo, documental
bibliografico de campo, disefio no experimental y transaccional. De acuerdo con el
respectivo analisis los resultados revelan la existencia de una gestion por procesos
eficiente dando como efecto un alto nivel de satisfaccidn del turista con el servicio que
se ofrece. La investigacion concluye que algunos elementos que hacen la gestion por
procesos deficiente son la falta de control y andlisis periddico del sistema de gestion,
baja calidad en la informacion y la escasa innovacion en disefio de servicio. En este
sentido se elabord una propuesta de auto guia con el fin de aumentar la eficiencia en

el sector de servicio al cliente.

Palabras Clave:

Gestidn por procesos, nivel de satisfaccion, museos, calidad de servicio, turismo.



ABSTRACT

The level of customer satisfaction for any institution represents the maximum
valuation of its product or service, which is why these companies have been oriented
to establish efficient management processes that allow them to generate a good
experience, greater impact and a better service in their customers. In this research
work, the objective is to analyze the management by processes and the level of
satisfaction of the tourist in the Juan Ledn Mera house museum. Taking a population
of 335 tourists who visit this museological institution. The sample was taken based on
the visitor record of the first quarter of 2022. The study was developed with a
methodology with a mixed approach, descriptive, bibliographic documentary field,
non-experimental and transactional design. According to the respective analysis, the
results reveal the existence of an efficient process management giving as an effect a
high level of satisfaction of the tourist with the service offered. The research concludes
that some elements that make process management deficient are the lack of control
and periodic analysis of the management system, low quality information and poor
innovation in service design. In this sense, a self-guide proposal was developed in

order to increase efficiency in the customer service sector.

Key words:

Process management, satisfaction level, museums, quality of service, tourism.
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INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion se presenta en cuatro capitulos, los cuales seran
descritos a continuacion, cada uno de ellos cuenta con informacion claray concisa para
su mejor entendimiento con el tema: LA GESTION POR PROCESOS Y EL NIVEL

DE SATISFACCION DEL TURISTA EN LA CASA MUSEO JUAN LEON MERA
CAPITULO |

También llamado marco tedrico, en este apartado se presentan algunos ejemplos de
antecedentes investigativos relacionados al tema y como estos aportan a la
investigacion, de la misma forma presenta un desglose de informacion en base a las

variables identificadas conjuntamente con los objetivos del proyecto de investigacion.
CAPITULO I

En este espacio se expone la metodologia de la investigacion incluyendo recursos y
materiales que son necesarios para la recoleccion de informacidn necesaria para llevar
a cabo la investigacion.

CAPITULO I

Contiene los resultados de la recoleccion de informacion realizada a través de los
distintos instrumentos aplicados y su respectivo analisis e interpretacion los cuales son
representados a través de tablas y graficos estadisticos, dando respuesta a la hipotesis
planteada.

CAPITULO IV

Este capitulo presenta las conclusiones a las que se ha alcanzado después del analisis
respectivo de la investigacion conjuntamente con las recomendaciones en base a los
resultados obtenidos, incluye también el desarrollo de la propuesta a favor de los

objetivos propuestos.

xii



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes investigativos

En investigaciones realizadas a nivel internacional, se descubri6 a Malca
Vargas et al. (2021), quienes, en su investigacion desarrollada en Per( en la ciudad de
Lima, se buscé determinar el nivel de los procesos de gestion en los museos publicos,
para lo cual se considerd realizar el estudio con una poblacion de 265 personas que
forman parte de los museos publicos de dicha ciudad. Para lo cual se emplearon
cuestionarios validos y confiables segun la prueba (alfa de Cronbach = 0,807), con el
cual se obtuvo una ponderacion estadistica de las variables de estudio y fue contrastada
por analisis de regresion logistica. En esta investigacion en base al estudio realizado
se encontro que existen factores que debilitan los procesos de gestion como: la falta de
compromiso por parte de la administracion, el incumplimiento de las actividades
programadas Y la falta de compromiso por parte de la institucion, lo que ha afectado a
la calidad del servicio en atencion al usuario y al posicionamiento en el mercado que
se ha requerido por la institucion pertinente. Con todo lo anteriormente mencionado se
concluy6 que el nivel de gestion por procesos que se desarrolla en las entidades
museisticas publicas de la ciudad de Lima es baja, afectando directamente a los

usuarios y a las instituciones museisticas involucradas.

Aliste et al. (2019) realizaron la investigacion titulada “Evaluacion de los
servicios al publico turista ofrecidos por los museos, el caso de los museos

universitarios en Valdivia” para la revista Estudios y Perspectivas del Turismo misma



que determind, disefio, validé y evalud, mediante un instrumento de investigacion
cientifico, los servicios turisticos ofrecidos a los visitantes por dos de los museos
universitarios en temporada estival, para lo cual se recopil6 la informacién necesaria
a través de encuestas de satisfaccién tomando en cuenta una poblacion de 640
visitantes de los museos. Se empleo el sistema de evaluacion global Herity, el cual se
enfoca y da importancia a las variables pertinentes, los resultados en base al analisis
concluyen que los museos evaluados lograron una calificacion de “satisfactorio” por
parte de los visitantes por ello se puede concluir también que la gestion por parte de la

direccion museologica es destacable por su buen trabajo y compromiso.

Martinez Jerez, (2016) en su investigacion desarrollada en el canton Ambato
provincia de Tungurahua determino el nivel de satisfaccion de los visitantes de los
museos y su mejoramiento significativo en los procesos de gestion, para lo cual el
autor considerd una muestra de 395 personas, entre ellos administradores y visitantes
de los museos del canton, a quienes se les aplico un cuestionarios basado en el método
Chi?, en el cual de acuerdo con las variables identificadas dio como resultado: 9 grados
de libertad y un nivel de significancia a = 0,05. Tras el andlisis se concluyo que el
grado satisfaccion de los visitantes esta influenciado directamente con la organizacion
y planificacion administrativa, por lo cual los procesos de gestién se consideraron
totalmente necesarios debido a que les proporciona un estandar de calidad a cada una
de las entidades museisticas dentro del estudio.

Brida et al. (2013) Llevaron a cabo una investigacion para la revista Estudios
y Perspectivas del Turismo, bajo el titulo “Determinantes del grado de satisfaccion en
la visita a un atractivo cultural” desarrollada en Colombia departamento de Antioquia,

misma que determino el nivel de satisfaccion de los visitantes en el museo de



Antioquia, para ello los investigadores aplicaron encuestas tomadas en una muestra de
410 turistas y visitantes residentes, empleando un modelo logit ordenado. En base al
analisis empirico aplicado se concluye que los factores como: ser extranjero, tener
mayoria de edad y haber cancelado un valor de entrada indican un nivel de satisfaccién
alto, por otro lado se destaca también el buen servicio y la calidad de sefalizacién
como elementos que elevan significativamente el nivel de satisfaccion del visitante en

su visita al museo de Antioquia.

Teoria de recursos y capacidades

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha tomado como punto de
partida la teoria de recursos y capacidades la cual toma como punto focal la
importancia de los procesos y su desempefio fundamental en cualquier organizacion,
autores refuerzan su importancia conjuntamente con los recursos tecnoldgicos de la
empresa debido a que clarifica en cdmo se elaboran los procesos; también resalta que
los procesos son lo mas claro en como es una organizacion para lograr resultados
confiables, eficientes y eficaces cuando se convierten en rutinas dichos procesos (Pérez
Duran & Pérez Sanchez, 2019).

Variable Independiente:
Gestion por procesos

Se define a la gestién por procesos como una practica en la cual se ejecutan
todos y cada uno de los procesos identificados en la empresa y no solo enfocarse en la
ejecucion de los procesos de produccién o ventas que en su mayoria de casos se cree
de esta forma. De este modo las empresas se consideran un sistema de procedimientos
controlados que se relaciona entre si en todas sus areas lo cual contribuye directamente

al nivel de satisfaccion del cliente (Camison , Cruz, & Gonzéles, 2006).



La gestion por procesos permite organizar e incrementar el valor de los
procesos implementados en la empresa con la finalidad de lograr los objetivos y
estrategias del negocio conjuntamente con el aumento del nivel de satisfaccion del
cliente. En virtud de ello la gestién por procesos procura: mejorar la utilizacion de los
recursos disponibles; disminuir variabilidades innecesarias; perfeccionar las
actividades constantemente y descartar ineficiencias provocadas por acciones
repetitivas, influyendo de forma positiva en la calidad de servicio, tiempo de entrega

bojos costes (Asturias, s. f.).

Sanz et al. (2009), mencionan que un enfoque en los procesos de gestion es el
punto basico y eficiente para una satisfaccion del cliente y las demas partes interesadas.
Asi mismo mencionan que las organizaciones llegan a ser mas efectivas cuando
trabajan y se comprenden entre si de forma sistematica y todas sus actividades se
interrelacionan y las mejorias en la planificacion se acogen en base a informacion
veraz que contienen el punto de vista de todas las partes interesadas.

Gestion de calidad
o La gestion de calidad se basa un conjunto de técnicas que se
enfocan en dirigir un sistema de gestion con un cierto formato o filosofia de
direccién, también considerada una eleccién estratégica, dicho conjunto de
técnicas o métodos son utilizables de forma concreta y aislada por lo cual

produce un mejor control en la calidad de procesos o productos (Camison ,

Cruz, & Gonzéles, 2006).

o Como lo menciona Deming la calidad se enfoca en las
necesidades y expectativas del cliente lo cual lo convierte en el camino a seguir
para disefiar y desarrollar productos y servicios al alcance del cliente y alcanzar

la tan anhelada satisfaccion del cliente, cabe recalcar que dicha calidad solo
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puede ser medida desde el punto de vista del cliente. Por lo anteriormente
mencionado se precisd considerar a localidad como un arma estratégica que
ayudara en el alcance de nuevos niveles de competitividad que se desenvuelven

dentro de las necesidades del mercado Hernandez, (2018).

Procesos

Se define al proceso como la agrupacion de actividades que se llevan a cabo
por una o un grupo de personas con el fin de cambiar entradas en salidas las cuales
seran utiles para el cliente. En un concepto mas especifico los procesos son
operaciones, métodos o acciones (inputs) que se transforman en acciones que
satisfacen las necesidades de los clientes en modo de servicios, productos o
informacion (outputs). De la misma manera se considera que cada grupo de actividades
0 procesos configuran una cadena de valor, la que tiene por objetivo la satisfaccion del
cliente por medio del valor afiadido que se produce en cada actividad (Camisén , Cruz,

& Gonzales, 2006).

Los procesos son actividades conjuntas que se relacionan e interactGan entre
si, transformando entradas en salidas las cuales afiaden un valor cada vez con un orden
0 secuencia especifica. Los resultados o entradas se pueden ver reflejados en el proceso

que se muestra a continuacion. (Asturias, s. f.).



Figura 1. Elementos basicos de un proceso e interrelacion entre procesos

RECURSOS

ENTRADA‘:> PROCESO |:>SALIDA

I
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Elementos bdsicos de un proceso Interrelacion entre procesos
Fuente: Asturias (s.f.)

Mapa de procesos

El mapa de procesos es un esquema que da a conocer toda la estructura de la
empresa en la cual de detallan todos los procesos que lo conforman y las relaciones a
las que estan. Para poder realizarlo es necesario tener conocimiento tanto de las
entradas y salidas de los procesos como de las interrelaciones de los mismos (Asturias,

s. f.).

Figura 2. Mapa de procesos
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Variable Dependiente:
Nivel de satisfaccion del turista

El nivel de satisfaccion se considera como un juicio natural cognitivo o de
caracter afectivo emocional que proviene de la experiencia del sujeto en cuanto a un
servicio o producto. El nivel de satisfaccion del cliente se considera también como una
estrategia base debido a que puede medir la aceptacion de un producto o servicio; su
importancia tanto general como especifica en turismo es de relevancia. Devesa et al.
(2012).
Satisfaccion

La satisfaccion esta relacionada con el “estar satisfecho” lo cual hace referencia
a cumplimiento o superacién de los elementos o actividades deseadas por el

consumidor.

La satisfaccion que el consumidor busca actualmente ha dejado de ser genérica,
estandarizada y general, y ha pasado a ser especifica, segmentada y personalizada, es
compleja y diversa, por lo que se basa en muchos productos que puede ir cambiando a

su gusto (De la Orden Reyes, 2012).

Modelo KANO (modelo de satisfaccion del cliente)

El modelo KANO se basa principalmente de la posibilidad que tiene la empresa
para producir un producto o servicio, el cual se fundamenta en que no todas las
caracteristicas de estos productos influyen en el nivel de satisfaccion del cliente. Las
caracteristicas que aqui se toman en cuenta como influencia en el nivel de satisfaccion
son: caracteristicas - requisitos béasicos, caracteristicas-requisitos de desempefio,
caracteristicas-requisitos de deleite. Este modelo indica que cualquier caracteristica

que esté directa o indirectamente relacionada con el nivel de satisfaccion se clasificara



en cualquiera de los ya mencionados grupos (Haro Carrillo, Cérdova Rosas, & Chong

Qui, 2016).

2. Objetivos

Objetivo general:

e Analizar la gestion por procesos y el nivel de satisfaccion del turista en la
casa museo Juan Leon Mera.
El objetivo general analizara la gestién por procesos que se desarrolla en la casa
museo Juan Leon Mera con el fin de conocer el nivel de satisfaccion del turista que
visita el lugar. Para lo cual se recopilara informacion bibliografica que ayudara a
poner en contexto las variables que han sido identificadas en la investigacion, asi
también se complementara el anélisis con el estudio de campo a través de
instrumentos como la encuesta que seran aplicados a una muestra determinada en

el lugar establecido.
Objetivos especificos:

e Conocer laeficiencia de los procesos de gestion vinculados a la satisfaccion
del turista en su visita a la casa museo Juan Ledn Mera.

Para un conocimiento mas amplio de la eficiencia de los procesos de gestion se ha
revisado cierta cantidad de informacion bibliografica donde se evidencia que la
eficiencia y los procesos de gestion tienes estrecho vinculo mediante la satisfaccion
de expectativas como lo menciona (Mallar, 2010).

e Determinar el nivel de satisfaccion del turista en su visita a la casa museo

Juan Leon Mera.

Para determinar el nivel de satisfaccion del turista se emplearan encuestas basadas
en el modelo SERQUAL, herramienta que posibilita la recoleccion de datos

8



permitiendo conocer los estdndares de satisfaccion en los que se encuentra el
servicio que ofrece la institucion museoldgica basada en la gestion por procesos,
para lo cual dichas encuestas que se aplican in situ a turistas que se encuentren
visitando el lugar para una toma de datos mas asertiva y junto con el analisis

respectivo llegar a la determinacién requerida.

e Elaborar un documento de auto guia que aumente el nivel de satisfaccion
del turista y facilite su visita en la casa museo Juan Ledn Mera.

Para elaborar un documento de auto guia que aumente el nivel de satisfaccion del

turista y facilite su visita en la casa museo Juan Leon Mera como primer paso se

deberad tomar en cuenta el analisis realizado con anterioridad y con forme a los

resultados establecer informacion adecuada y de facil comprension para que el

turista disfrute de forma mas completa su visita.



CAPITULO Il

METODOLOGIA

Como lo menciona Kaplan (citado en Tourifian y Saez, 2006) la metodologia
se entiende como el conjunto de materiales o instrumentos necesarios que se emplean
para la realizacion de la investigacion; los cuales tienen por objetivo estudiar las
limitaciones y posibilidades de los procesos empleados en dicho estudio por el
investigador.

Del mismo modo nos explica que la metodologia es quien indica y suministra
los hechos del método, es decir que la metodologia es el encargado de revisar si existen
errores al momento de la realizacion de los procesos desarrollados a través de los

métodos (Tourifian Lopez & Saez Alonso, 2006).

2.1 Materiales

Los materiales forman parte fundamental de la investigacion debido a que de
su correcto planteamiento el investigador definira la viabilidad del mismo el cual se
basara en los métodos a utilizar y ello conlleva también al analisis de recursos, equipos,
presupuestos y demas materiales. Al haber definido todo lo anteriormente mencionado
se establece si se cuenta con los recursos, si la investigacion resulta viable se procede
con su continuidad caso contrario se procedera a reestablecer los diferentes aspectos

del proyecto hasta llegar a ser ejecutable (Ramirez Gonzales, s.f.).

2.1.1 Recursos humanos

Al hablar de recursos humanos se hace referencia a toda persona que esté
involucrada en la investigacion. Asi también las personas que colaboran con
informacion en el proyecto son consideradas elementos efectivos que aseguran el logro

de los objetivos y resultados (Carvajal, 2022).
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Para la presente investigacion se ha tomado en cuenta lo siguiente:

e Investigador: Carolina Estefania Jordan Vilca
e Tutor del proyecto de investigacion: Ing. Rommel Santiago Velastegui Mg.
e Poblacion: turistas o visitantes locales y extranjeros
2.1.2. Recursos institucionales
Referido a instituciones pablicas o privadas que colaboren con el desarrollo de
la investigacion ya sea econdmicamente, con informacién bibliografica u otros

elementos (Morales, 2011).
Para el desarrollo de la presente investigacion el autor se sustento de:

e Universidad Técnica de Ambato (UTA).- Institucion que mediante sus
relaciones publicas otorgd mayor facilidad para encontrar la aceptacion y el
apoyo de diferentes entidades publicas necesarias para la ejecucion del trabajo
de investigacion; de la misma manera proporcionando el espacio fisico, la
informacion bibliogréfica y el apoyo del personal docente.

e Ministerio de Cultura y Turismo.- Entidad publica que confirié el permiso
adecuado para acceder tanto al espacio fisico en el que se desarroll6 el trabajo
como el paso a la informacién que se requiera por parte del investigador.

e Jardin Botanico Quinta La Liria.- Institucion cultural en la cual tubo cabida el
desarrollo mayoritario de la presente investigacion, dando acceso a sus

espacios e informacion.

2.1.3. Recursos materiales
Rincon (s.f.) menciona que los recursos materiales son todos los elementos

fisicos o tangibles usados en la investigacion, de este modo expone también que todos
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estos recursos deberan ser detallados en su totalidad. Por lo tanto en el presente caso

se haré uso de los siguientes materiales:

e Impresiones

e Libretas
e Lapiceros
e Reuvistas
e Folletos

2.1.4. Recursos tecnoldgicos

También conocidos como tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC),
considerados como un apoyo significativo en las investigaciones de diferentes campos
y de igual forma ventajoso al poder ser utilizado en diferentes fases de un estudio y
con diferentes propdsitos segun lo requiera la investigacion que pueden ir desde
analisis estadisticos, interpretacion de datos cuantitativos, hasta investigacion
documental, es asi que se ha adoptado ampliamente estos recursos y hecho uso de los
mismos en el presente trabajo investigativo (Dagnino et al, 2020).

Al referirnos a recursos tecnoldgicos no solo hablamos de la parte intangible (software)
de los mismos como los sistemas operativos o0 programas, nos referimos también a la
parte fisica (hardware) lo tangible como la unidad de almacenamiento, memoria,
tarjeta madre, entre otros; para lo cual, se hace necesario en este caso los siguiente
recursos tecnologicos:

e Computador

e Dispositivo movil
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o  Wifi
e Céamara
2.1.6. Recursos econdmicos
Hace referencia a todos los elementos usados en la investigacion, ya sean
tangibles o intangibles los cuales representan una inversion o un costo, en base a esto
el investigador podra definir si cuenta con los recursos necesarios para poder llevar a

cabo su investigacion (Ramirez Gonzales, s.f.).

2.1.7. Presupuesto

El presupuesto hace referencia a todos los gastos relacionados con el proyecto
de investigacion, es decir con los cuales se podré hacer efectivo el estudio propuesto,
cabe mencionar que cada una de las estimaciones de gastos deben ser lo mas precisas

posibles (Bastis, 2021).

Para lo cual se ha considerado preciso describir dicho presupuesto a través del

siguiente cuadro:

Tabla 1. Recursos y presupuesto

RECURSOS DETALLE VALOR

Institucionales Universidad Técnica de Ambato - -
Ministerio de cultura y turismo --
Jardin Botanico Atocha La Liria --
Humanos Estudiante --
Docente tutor del proyecto --
Poblacion: turistas o visitantes locales y extranjeros --
Tecnoldgicos Computador --
Internet $80,00

Google forms --
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Dispositivo movil --

Repositorio bibliografico UTA --

Materiales Suministros de oficina $10,00
Econémicos Movilizacion $20,00
Alimentacion $15,00
Imprevistos $10,00

TOTAL: $135,00

Elaborado por: Jordan, C. (2022)

2.2 Métodos

Enfoque de la investigacion

La presente investigacién muestra un enfoque mixto puesto que permite a la
investigacion obtener datos tanto cualitativos y cuantitativos, los cuales permitiran que
el estudio tenga un foco més amplio del campo a analizar (Sampieri, 2015).

Este meétodo permitié recolectar informacion cualitativa a través de
instrumentos de recoleccion de informacion como las entrevistas las cuales se
aplicaron al personal administrativo de la institucion museolégica en cuestion, cuyas
respuestas fueron interpretadas y analizadas una por una para un resultado mas
conciso; de la misma forma se aplicaron encuestas previamente redactadas y validadas
a la muestra de la poblacion establecida, donde las respuestas obtenidas fueron

representadas y analizadas por medio de datos estadisticos.

Modalidad bésica de la investigacion

Documental bibliogréafica.- se refiere a la informacion que se obtuvo a través
de fuentes bibliogréaficas, hemerogréaficas o archivisticas que fueron adquiridas a través
de repositorios digitales, bibliotecas, bisquedas a través de internet, ente otros; esto

con el objetivo de ayudar a la obtencion del conocimiento acerca de la gestion por
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procesos en instituciones museoldgicas para un mejor entendimiento y desarrollo del
proyecto en cuestion (Vivero & Sénchez, 2018).

De campo.- se refiere a investigaciones que estan sujetas a otras a traves de
instrumentos de recoleccion de informacion como encuestas, entrevistas,
cuestionarios, observaciones, entre otros. Debido a que de esta forma se obtiene
informacion mas real y precisa que ayudara en el andlisis de las variables presentes,
delas cuales se pretende obtener los factores que influyen en la satisfaccién del turista
en relacion a la gestion por procesos de la institucion museoldgica (Behar Rivero ,
2008).

Disefio de la investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion de abordd un disefio no
experimental, transaccional el cual efectia un andlisis en un momento Unico y
determinado con el objetivo de analizar y describir la gestion por procesos y su relacion
con el nivel de satisfaccion del turista en el momento especifico donde la recoleccion
de datos es Unica (Sampieri, 2015).

Alcance

Alcance investigativo.- El alcance con el que se trabajo en la presente
investigacion fue descriptivo debido a que pretende identificar las caracteristicas
especificas en cuanto a la gestion por procesos de la casa museo Juan Ledn mera en
cuanto a su influencia en el nivel de satisfaccion del turista, a traves de técnicas no
invasivas como la observacion y la aplicacion de encuestas, su Unico propdsito es
sefialar todas las caracteristicas limitandose a esto y sin caer en analisis comparativos

o correlacionales (Sampieri, 2015).

Alcance territorial.-
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El presente estudio toma lugar en La Casa Museo Juan Ledn Mera que se
encuentra dentro del Jardin Botanico Atocha La Liria ubicado en la ciudad de Ambato
provincia de Tungurahua.

Figura 3. Casa Museo Juan Ledn Mera

El Jardin Botanico Atocha La Liria conserva una extension de 14 hectareas las
cuales pertenecieron a las familias Mera y Martinez — Holguin, ahora se encuentra a
cargo de la Municipalidad de Ambato; este espacio cuenta con atractivos como el
Museo Historico Martinez Holguin y la Casa Museo Juan Ledn Mera, asi también
actualmente este espacio cuenta con mas de 400 ejemplares de plantas en su mayoria

nativas pertenecientes a un ecosistema matorral seco, propio de los valles interandinos.

Distinguido por su principal recurso como lo es la diversidad de flora con la
que cuenta, es un jardin extenso el cual se puede recorrer por los diferentes senderos
establecidos y guiado por la sefialética implantada. Cuenta con un clima que varia

desde los 14°C hasta los 17°C, con una pluviosidad promedio anual de 450 mm.

Casa Museo Juan Ledn Mera
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El museo es una adaptacion que se realiz6 a la casa en la que vivia el ilustre
Ambatefio Juan Leon Mera, la vivienda data de los afios 1874, cuenta con 12 salas de
exposicion la cuales conservan fotografias, manuscritos, pinturas y diversos enceres
que fueron propiedad del Ambatefio, ademas de ser acompafiados de esculturas de cera
que representan a los diferentes familiares con los que convivio Juan Leon Mera.
Poblacion y muestra
Poblacion
Se basa a partir de los datos recolectados a partir del analisis del primer cuatrimes del
afo que es de 10358 turistas tanto locales, nacionales y extranjeros, para la cual se ha
hecho el calculado estadistico de la muestra a través del nimero total de visitantes.
Muestra
Para poder obtener la muestra se ha optado por realizar un calculo el cual se denomina
“Calculo Del Tamario De La Muestra Simple”, donde se considera el tamafio de la
poblacion, el nivel de confianza y el margen de error.

Adicional se ha considerado la colaboracion del personal administrativo del Jardin
Botanico Atocha La Liria.
Muestreo

Alperin & Skorupka, (2014) lo definen como el célculo a realizar para obtener
la seleccion de una proporcién de la poblacion total de estudio, dicha muestra debe
ser representativa en cuanto a las variables con las que se esté trabajando.

El muestreo que se usara en la presente investigacion sera no probabilistico,
por conveniencia, debido a que es posible seleccionar propiamente casos que permitan

su inclusion, es decir que para el investigador es posible acceder a diferentes y variadas
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fuentes siempre y cuando estos den su aprobacion y que tan cercanos o posibles sean

para el investigador acceder a ellos (Otzen & Manterola, 2014).

Calculo de la muestra:

zZ2xpxq
n—=———-j w—m—
eZ

_ (1.96)? = (0.5) * (0.5)
n= 0.052

0.9604

"= 0.0025

n = 335

Técnicas

Para la recoleccion de informacidon del presente trabajo investigativo se utilizara como
técnica la encuesta, debido a que nos permite obtener informacion de sujetos a cerca
de opiniones, percepciones, conocimientos entre otros.

Instrumentos

El instrumento ser& una encuesta realizada en base a preguntas cerradas en la escala

de Likert.
Escala de Likert

Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios de valor ante los cuales se pide la reaccién de los sujetos a los que han
experimentado, vivido o presentado. Es decir, se presenta cada afirmacion y se pide al
sujeto que externe su reaccién eligiendo uno de los cinco puntos de la escala. A cada
punto se le asigna un valor numérico. Asi, el sujeto elige una puntuacién en la escala
que se le presenta, al final se realiza la suma total de las puntuaciones con respecto a

las afirmaciones.
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Para evaluar la gestién por procesos y el nivel de satisfaccion se aplicard un
cuestionario adaptado a la escala de Likert la cual contiene 10 items con peguntas
cerradas y bien estructuradas, las cuales hacen referencia al servicio, estructura,
informacion y sobretodo satisfaccion; para su valoracion se dispuso una escala de 1 a
5 donde “1” es la puntuacion mas baja con el criterio “totalmente insatisfecho” y “5”

es la puntuacion mas alta con el criterio “totalmente satisfecho”.
Encuesta del nivel de satisfaccion del turista

La encuesta que fue aplicada como instrumento para el levantamiento de informacion
en el presente trabajo investigativo estd basada en el formulario de encuesta llamada
“Queremos saber tu experiencia” misma que fue creada por la Municipalidad de
Ambato a través de la Unidad de Turismo con el objetivo de conocer la experiencia de

sus visitantes en los diferentes atractivos de la ciudad.

Dicha encuesta consta de 10 preguntas de las cuales se enfocan en primer lugar a la
demografia lo que permite conocer edad, género y lugar de procedenciay de esta forma
poder identificar el segmento del mercado al cual se le esté ofreciendo el servicio y la
experiencia; el nivel de satisfaccion del turista, lo cual permitira abordar el principal
objeto de estudio que es conocer la percepcion de los turistas en base a un producto,

experiencia o servicio.

Validez y confiabilidad

Para obtener la valides y confianza del instrumento de recoleccion de
informacion se ha considerado aplicar la metodologia de Alfa de Cronbach la cual a
través de diferentes coeficientes de correlacion vinculados a la homogeneidad o
consistencia interna, haciendo esto posible a través de la escala de Likert o en base a
cualquier cuestionario formado por preguntas con opciones multiples. (Quero Virla,

2010).
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Para calcular el Alfa (a) de Cronbach se considera la siguiente formula:

" k [1 JVi
k-1 Vt

Teniendo en cuenta los 7 items de cada una de las encuestas realizadas en base a una

muestra de 335 visitantes se han conseguido los siguientes resultados:

Tabla 2. Calculo Alfa de Crombach

a Alfa 0,76781884

N° items 335
VI Varianza de cada item 3,04
VT Varianza total 12,95

En base a los resultados obtenidos tras el calculo del Alfa de Cronbach se ha
determinado que el instrumento aplicado tiene una confiabilidad del 0,76781884, lo
que nos da a entender que tenemos una excelente fiabilidad.

Hipotesis

Para esta investigacion se plantearon dos hipotesis, las cuales son: nula y alternativa
HI (Alternativa).- La gestion por procesos si influye en el nivel de satisfaccion del
turista en la casa museo Juan Leon Mera.

HO (Nula).- La gestion por procesos no influye en el nivel de satisfaccion del turista

en la casa museo Juan Leon Mera.
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CAPITULO Il

RESULTADOS E INTERPRETACION

3.1 Andlisis e interpretacion de datos

Para realizar el analisis e interpretacion de datos de la presente investigacion, se ha
tomado una poblacion y muestra conformada por los empleados y visitantes de la casa

museo Juan Leén Mera.

Dicha poblacion esta compuesta por 7 empleados como: gerente, administrador,
coordinador, personal de servicio, entre otros; y se ha tomado un cuatrimestre con el
nimero de visitantes para tomar la muestra, ddndonos como resultado 335. Se ha
propuesto un cuestionario para medir la gestién por procesos, conformada por 5
preguntas; ademas se ha tomado una encuesta de satisfaccion al cliente conformado
por 10 preguntas; los dos instrumentos de recoleccion de informacidén poseen una

escala de Likert.

3.2 Preguntas para el personal administrativo
Pregunta 1: ;Qué cargo ocupa usted en el establecimiento?

Tabla 3. Pregunta 1: ;Qué cargo ocupa usted en el establecimiento?

¢ Qué cargo ocupa usted en el establecimiento? N° Respuesta  Porcentaje
Gerente 0 0%
Coordinador 0 0%
Administrador 1 14%
Personal de servicio 4 57%
Recaudador 1 14%
Guia 1 14%
Total 7 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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lustracion 1. Pregunta 1: ;Qué cargo ocupa usted en el establecimiento?
Pregunta 1

57%

14% 14% 14%
« - W M | m

Gerente Coordinador Administrador Personal de  Recaudador Guia
servicio

SO B N W »~ o

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

Interpretacion:

La encuesta fue aplicada Unicamente al personal que trabaja en las instalaciones de la
casa museo Juan Ledn Mera, de manera que cada encuestado esté familiarizado con
las preguntas presentadas en el cuestionario, por lo cual la mayoria de encuestados
pertenecen al personal de servicio como: guardias de seguridad, personal de limpieza,
entre otros; de igual forma y en menor porcentaje encontramos que en el
establecimiento existen otros cargos como el de administrador, recaudador y guia,

entendiendo que tenemos un equipo multidisciplinar.
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Pregunta 2: ¢Esta usted de acuerdo en que la institucion maneja una gestion por
procesos?

Tabla 4. Pregunta 2: ;(Esta usted de acuerdo en que la institucion maneja una gestion por
procesos?

2. ¢ Esta usted de acuerdo en que la institucion maneja

una gestion por procesos? N° Respuesta  Porcentaje

1) Totalmente en desacuerdo 0 0%
2) En desacuerdo 0 0%
3) Neutro 0 0%
4) De acuerdo 5 71%
5) Totalmente de acuerdo 2 29%
Total 7 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 2. Pregunta 2: ; Esta usted de acuerdo en que la institucion maneja una gestion por
procesos?

Pregunta 2
6
71%
5
4 I
3
29%
2
1
0% 0% 0%

0

1) Totalmente 2)En 3)Neutro  4)De acuerdo 5) Totalmente

en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

El manejo de una gestion por procesos en la institucion museoldgica es de
conocimiento general para todo el personal, sin embargo es solo informacion
superficial debido a que estos procesos se trabajan de forma mas estructurada y con
mayor informacién desde una organizacion mas grande como lo es el Ministerio de

Cultura y Turismo.
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Pregunta 3: ;Qué tan satisfactorio considera usted el sistema de gestion que se maneja
actualmente en la institucion en cuanto a cubrir las necesidades del turista?

Tabla 5. Pregunta 3: (Qué tan satisfactorio considera usted el sistema de gestion que se maneja
actualmente en la institucién en cuanto a cubrir las necesidades del turista?

3. ¢ Qué tan satisfactorio considera usted el sistema de

gestion que se maneja actualmente en la institucion

en cuanto a cubrir las necesidades del turista? N° Respuesta  Porcentaje

1) Nada satisfecho 0 0%
2) Poco satisfecho 1 14%
3) Neutral 4 57%
4) Satisfecho 0 0%
5) Totalmente satisfecho 2 29%
Total 7 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 3. Pregunta 3: ;Qué tan satisfactorio considera usted el sistema de gestion gque se
maneja actualmente en la institucion en cuanto a cubrir las necesidades del turista?

Pregunta 3
45 57%
4
35
3
25 29%
2
15 14%
1
0
1) Nada 2) Poco 3) Neutral 4) Satisfecho  5) Totalmente
satisfecho satisfecho satisfecho

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

El primer aspecto a tomar en consideracion es el talento humano que se encuentra en
el museo el cual es multidisciplinar, es por ello que algunas personas desconocen sobre
el sistema de gestidn de calidad implementado en el museo, o puede ser que no formen

parte del proceso, es por ello que se puede notar la diferencia de opiniones.
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Pregunta 4: ;Qué tan de acuerdo estaria usted en actualizar el sistema de gestion que
se maneja actualmente en la institucion?

Tabla 6. Pregunta 4: ;Qué tan de acuerdo estaria usted en actualizar el sistema de gestion que
se maneja actualmente en la institucion?

4. ;Qué tan de acuerdo estaria usted en actualizar el

sistema de gestion que se maneja actualmente en la

institucion? N° Respuestas Porcentaje

1) Totalmente en desacuerdo 0 0%
2)En desacuerdo 0 0%
3)Neutro 2 29%
4)De acuerdo 0 0%
5) Totalmente de acuerdo 5 71%
Total 7 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 4. Pregunta 4: ;Qué tan de acuerdo estaria usted en actualizar el sistema de gestion
que se maneja actualmente en la institucion?

Pregunta 4
6
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5
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2
1
0% 0% 0%

0

1) Totalmente 2)En 3)Neutro 4)De acuerdo 5) Totalmente

en desacuerdo  desacuerdo de acuerdo

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

Hay que tener en cuenta que el SGC (Sistema de Gestion de calidad) no ha sido
actualizado desde hace varios meses aproximadamente, por esta razon y al ser una

herramienta de mejora continua es necesario que se actualice frecuentemente.
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Pregunta 5: ¢;Consideraria usted importante la gestion por procesos como un método
para una mejor satisfaccion del turista que visita la casa museo Juan Me6n Mera?

Tabla 7. Pregunta 5: ;Consideraria usted importante la gestién por procesos como un método
para una mejor satisfaccion del turista que visita la casa museo Juan Meén Mera?

5. ¢Consideraria usted importante la gestion por
procesos como un método para una mejor

satisfaccion del turista que visita la casa museo Juan

Leon Mera? N° Respuesta  Porcentaje
1) Nada importante 0 0%

2) Poco importante 0 0%
3)Neutro 0 0%

4) Importante 1 14%

5) Muy importante 6 86%
Total 7 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 5. Pregunta 5: ;Consideraria usted importante la gestion por procesos como un
método para una mejor satisfaccion del turista que visita la casa museo Juan Leon Mera?

Pregunta 5
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importante importante importante

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

La importancia de un SGC es la atencion de los clientes, la cual se refleja en el nivel
de atencidn que recibe al visitar el museo, la informacién que se proporciona, ademas
las actualizaciones del SGC permite que los cambios provocados por factores externos
(COIVID-19), se vayan cumpliendo con la implementacién de medidas de

bioseguridad.
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3.3 Preguntas para conocer el nivel de satisfaccion del turista

Pregunta 1: Rango de edad a la que pertenece

Tabla 8. Pregunta 1: Rango de edad a la que pertenece

Rango de edad Respuesta Porcentaje

a) Menor de 15 afios 2 0,6%
b) 16 a 29 afios 182 54%
¢) 30 a64 afos 147 44%
d) Mayor de 65 afios 4 1,2%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 6. Pregunta 1: Rango de edad a la que pertenece
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Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

La mayor cantidad de visitantes que recibe la casa museo Juan Le6n Mera son personas
adultas que por lo general asisten con sus familias, aqui se incluyen nifios y personas
de la tercera edad, seguido de jévenes que asisten entre amigos o pareja, teniendo asi

aun una segmentacion de mercado bastante amplia y accesible.
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Pregunta 2: Género con el cual se identifica.

Tabla 9. Pregunta 2: Género con el cual se identifica.

Género Respuesta Porcentaje

Masculino 178 53%
Femenino 157 47%
Otro 0 0%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 7. Pregunta 2: Género con el cual se identifica.

Pregunta 2

180 53%

160 47%

140

120

100
80
60
40

20 -

MASCULINO FEMENINO OTRO

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

Interpretacion:

La institucion museoldgica atrae tanto a hombres, mujeres y todas las personas en
general debido a que sus instalaciones, servicio y ambiente que ofrece generan una

atmosfera de serenidad y acogedora.
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Pregunta 3: Indique su procedencia

Tabla 10. Pregunta 3: Indique su procedencia

Procedencia Respuesta Porcentaje

Local (Ambato) 247 74%
Nacional 87 26%
Extranjero 1 0,3%
Total 330 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 8. Pregunta 3: Indique su procedencia

Pregunta 3
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Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

La procedencia de los visitantes a esta casa museo es mayoritariamente debida de las
personas que residen en la ciudad, atraidos por la historia de un ilustre personaje
Ambatefio como lo fue Juan Ledn Mera, influencia y popularidad que no solo obtuvo
localmente sino que se extendio hasta tener reconocimiento internacional gracias a sus
obras y el poder de sus letras; ahora su legado atrae a visitantes de diferentes parte del

pais y del mundo.
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Pregunta 4: ;Esté usted de acuerdo con el servicio de atencion al turista recibido?

Tabla 11. Pregunta 4: ;Esta usted de acuerdo con el servicio de atencion al turista recibido?

¢ Esta usted de acuerdo con el servicio de atencion

al turista recibido? Respuesta Porcentaje

1) Totalmente en desacuerdo 2 0,6%
2) En desacuerdo 2 0,6%
3) Neutro 31 9%
4) De acuerdo 187 56%
5) Totalmente de acuerdo 113 34%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 9. Pregunta 4: ¢Esta usted de acuerdo con el servicio de atencion al turista
recibido?
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Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

El servicio de atencion al turista que se emplea hace que los visitantes sientan la
autonomia de direccionar su propio recorrido dentro de las instalaciones, sin embargo
no todas las personas lo prefieren, por lo que necesitan de algin direccionamiento u

orientacion que les permita avanzar.
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Pregunta 5: ¢Estaria usted de acuerdo en recomendar visitar la casa museo Juan Leon
Mera a amigos o familiares?

Tabla 12. Pregunta 5: ¢Estaria usted de acuerdo en recomendar visitar la casa museo Juan
Ledn Mera a amigos o familiares?

10. ¢ Estaria usted de acuerdo en recomendar

visitar la casa museo Juan Le6n Mera a amigos o

familiares? Respuesta Porcentaje

1) Totalmente en desacuerdo 1 0,3%
2) En desacuerdo 1 0,3%
3) Neutro 19 6%
4) De acuerdo 89 27%
5) Totalmente de acuerdo 225 67%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

lHustracion 10. Pregunta 5: ¢Estaria usted de acuerdo en recomendar visitar la casa museo
Juan Le6n Mera a amigos o familiares?
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Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

Los visitantes de la casa Museo Juan Leon Mera estdn de acuerdo en dar sus
recomendaciones debido a que lo han descrito como un lugar cultural que acoge a
personas de todas las edades, géneros y lugares, sito ideal para aprender, pasar el

tiempo y disfrutar entre amigos, familia e incluso consigo mismo.
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Pregunta 6: ;Qué tan satisfecho esta usted con la accesibilidad a la casa museo Juan

Ledn Mera?

Tabla 13. Pregunta 6: ;Qué tan satisfecho esta usted con la accesibilidad a la casa museo Juan
Ledn Mera?

6. ¢ Qué tan satisfecho esta usted con la accesibilidad

a la casa museo Juan Ledn Mera? Respuesta Porcentaje

1) Nada satisfecho 1 0,3%
2) Poco satisfecho 1 0,3%
3) Neutral 20 6%
4) Satisfecho 203 61%
5) Totalmente satisfecho 110 33%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

lustracion 11. Pregunta 6: ¢Qué tan satisfecho esta usted con la accesibilidad a la casa museo
Juan Ledn Mera?
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Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

Los caminos o senderos que dan paso a la casa museo cuentan con la sefialética
respetiva y estdn muy bien definidos, ademéas cuenta con rampas que permiten la
movilizacién a personas con discapacidad; en ocasiones estos senderos pueden verse
afectados factores fisicos externos (viento, lluvia, maleza, entre otros) que tan pronto

como son detectados son reparados.
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Pregunta 7: ¢Qué tan satisfecho estd con la informacion recibida en la casa museo

Juan Ledn Mera?

Tabla 14. Pregunta 7: ;Qué tan satisfecho esta con la informacién recibida en la casa museo
Juan Leon Mera?

7. ¢ Qué tan satisfecho esta con la informacion

recibida en la casa museo Juan Le6n Mera? Respuesta Porcentaje

1) Nada satisfecho 1 0,3%
2) Poco satisfecho 7 2%
3) Neutral 58 17%
4) Satisfecho 175 52%
5) Totalmente satisfecho 94 28%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

lustracion 12. Pregunta 7: ;Qué tan satisfecho esta con la informacion recibida en la casa
museo Juan Ledn Mera?
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Elaborado por: Jordan C. (2022)
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Interpretacion:

En la casa museo Juan Ledn Mera existen descripciones de cada elemento que se
expone en el lugar, lo cual para la mayoria de visitantes es suficiente para poder
realizar su visita, sin embargo existen visitantes que sienten que estas descripciones no
son suficientes para poder entender el concepto de todo lo que se puede observar o el
trasfondo historico del lugar, para esto es notable la poca presencia de guias en el
establecimiento, sin embargo el visitante puede solicitar la asistencia de un guia para

su mayor aprovechamiento en su visita.
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Pregunta 8: ¢Esta usted satisfecho con el estado de limpieza de la casa museo Juan

Ledn Mera?

Tabla 15. Pregunta 8: ¢Esta usted satisfecho con el estado de limpieza de la casa museo Juan
Leon Mera?

8. ¢ Esta usted satisfecho con el estado de limpieza

de la casa museo Juan Leon Mera? Respuesta  Porcentaje

1) Nada satisfecho

2) 1 0,3%
2) Poco satisfecho 2 1%
3) Neutral 16 5%
4) Satisfecho 88 26%
5) Totalmente satisfecho 228 68%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

lHustracion 13. Pregunta 8: ¢Esté usted satisfecho con el estado de limpieza de la casa museo
Juan Leon Mera?

Pregunta 8
250 68%
200
150
(0]
100 26%
[0)
50 03 % 5% I
0
1) NADA 2) POCO 3) NEUTRAL  4) SATISFECHO 5)
SATISFECHO SATISFECHO TOTALMENTE
SATISFECHO

Fuente: (Jordan, 2022)
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Interpretacion:

Un elemento importante para poder brindar un servicio de calidad en cualquier
establecimiento en el estado de limpieza que este mantenga, en este contexto la casa
museo Juan Leon Mera posee un estado de limpieza que satisface totalmente a los
visitantes, sin embargo esta opinién puede variar, lo que nos hace tener en cuenta que
al ser un lugar rodeado de una alta cantidad de vegetacidn existiran hechos que no

puedan ser controlados en todo momento.
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Pregunta 9: ¢Esta usted satisfecho con la gestion que se usa en la institucion en cuanto
al servicio que brinda?

Tabla 16. Pregunta 9: ¢Esta usted satisfecho con la gestion que se usa en la institucién en
cuanto al servicio que brinda?

9. ¢ Esta usted satisfecho con la gestién que se usa

en la institucion en cuanto al servicio que brinda? Respuesta  Porcentaje

1) Nada satisfecho 1 0,3%
2) Poco satisfecho 4 1%
3) Neutral 38 11%
4) Satisfecho 197 59%
5) Totalmente satisfecho 95 28%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 14. Pregunta 9: ¢Esta usted satisfecho con la gestidon que se usa en la institucion
en cuanto al servicio que brinda?
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Interpretacion:

La percepcion de los turistas en cuanto a la gestion implementada en la casa museo
Juan Leon Mera es satisfactoria, el esfuerzo por mantener las areas limpias, una buena
conservacion de la infraestructura, el cuidado de los jardines y espacios verdes en
general son elementos que dan a conocer al visitante que existe una organizacion y

control de procesos que hacen posible el acceso a estos espacios.
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Pregunta 10: ¢Segln su experiencia vivida en la casa museo Juan Ledn Mera que tan
satisfecho se encuentra?
Tabla 17. Pregunta 10: ;Segun su experiencia vivida en la casa museo Juan Le6n Mera que

tan satisfecho se encuentra?
10. ¢Segun su experiencia vivida en la casa museo

Juan Leon Mera que tan satisfecho se encuentra? Respuesta  Porcentaje

1) Nada satisfecho 1 0,3%
2) Poco satisfecho 1 0,3%
3) Neutral 19 6%
4) Satisfecho 181 54%
5) Totalmente satisfecho 133 40%
Total 335 100%

Fuente: (Jordan, 2022)
Elaborado por: Jordan C. (2022)

llustracion 15. Pregunta 10: ;Segln su experiencia vivida en la casa museo Juan Le6n Mera
que tan satisfecho se encuentra?
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Interpretacion:

Basado en los resultados de la encuesta las personas que visitan la casa museo Juan
Ledn Mera quedan muy satisfechos, el conjunto de elementos como: el trato hacia el
turista, el nivel de instruccion de los guias, el mantenimiento de la infraestructura, el
cuidado de flora del lugar, entre otros; reflejan el trabajo de gestion que se realiza en
el lugar para dar un mejor servicio y que el turista tenga una buena experiencia al

visitar el lugar.
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Verificacion de hipdtesis

A partir de la muestra de 335 encuestados se realizo la verificacion de hipotesis a través

de la prueba de Chi?, haciendo uso del software IBM SPSS Statistics Visor,

herramienta que ayuda al procesamiento de datos para analisis estadisticos.

A continuacion se muestran los resultados obtenidos en el sistema SPSS con prueba

de Chi?.

llustracion 16. Prueba de Chi”2 en el sistema SPSS

Resumen de prueba de hipotesis

Hipstesis nula Test Sig. Decisian

Las categoras de Esta usted

zatisfecho con la gesti-f-n que se  Frueba de chi- Rechazarla
1 wuza en lainstitucion en cuanto al cuadrado de 00 | hipdtesis

servicio que brinda se producen comna muestra nula.

probabilidades iguales.

Las categorias de Segin zu

experiencia vivida en 13 casa museRrueba de chi- Rechazarla
2 Juan Ledn Mera que tan zatisfechocuadrado de 000 | hipatesis

ze encuentra =e producen con una muestra nula.

probabilidades iguales.

Se muestran las significancias asintdticas. El nivel de significancia ez 05,

llustracién 17. Andlisis de datos.

Prueba de chi-cuadrado de una muestra
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SATISFECHO ~ SATISFECHO
Esti usted satisfecho con la gestién que se usa en la institucion en cuanto
al servicio que brinda

N total 33%
Probar estadistica 400,746
Grados de libertad 4

Sig. asintética (prueba de dos
caras)

. Hay O casillas (0%) con valores ssperados menores que 5. El valor
minimo esperado es 67
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llustracion 18. Andlisis de datos.

Prueba de chi-cuadrado de una muestra
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NADA FOCO NEUTRO SATISFECHO  TOTALMENTE

SATISFECHO  SATISFECHO SATISFECHO

Segin su experiencia vivida en la casa museo Juan Leén Mera que tan
satisfecho se encuentra

N total 335
Probar estadistica 423403
Grados de libertad 4
Sig. asintética (prueba de dos 000

1. Hay O casillas (0%) con valores esperados menares que 5. El valor
minimo esperado es 67




llustracién 19. Andlisis de datos.

Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Validos Perdidos Total

M Farcentaje M Forcentaje M FPorcentaje
Esta usted satisfecho con la gestién que se usa
en la institucidn en cuanto al semvicio que brinda
*Segun su experiencia vivida en la casa museo 335 100,0% 0 0,0% 335 100,0%
Juan Ledn Mera gue tan satisfecho se
encuentra

lustracion 20. Analisis de datos
Tabla de i ia Fsta usted sati con la o se usa en la institucion it Acis brinda * Segin en la casa museo Juan Ledn Mera que tan satisfecho se encuentra

Segin su expsriencia vivida en 12 casa museo Juan Ledn Mera qus tan satisfacho
se encuentra

NADA POCO TOTALMENTE
SATISFECHO | SATISFECHD | NEUTRO SATISFECHO | SATISFECHO | Total
Esia usled salisfecho con la gesion que se usa  NADA SATISFECHO Recuento 1 [ 0 0 0 1
en lainstitucion en cuanto al sevicio que brinda % dentro de Segun su experiencia vivida en la
casa museo Juan Ledn Mera que tan satisfecho 100,0% 0,0% 00% 0,0% 0.0% 0,3%
se encuenira
POCO SATISFECHO Reacuento 1 1 2 1 ] 4
% dentro de Segun su experiencia vivida en la
casa museo Juan Leon Mera que tan satisfecho 0,0% 100,0% 105% 0,6% 0,0% 12%
s@ encuentra
NEUTRO Recuento 0 0 13 18 7 38
% dentro de Segin su experiencia vivida en la
casa musea Juan Leén Mera que tan satisfecho 0,0% 0,0% 68.4% 9,9% 53% | 113%
& Encusniia
SATISFECHO Recuento 0 [ 3 152 42 197
% deniro de Segun su experiencia vivida en la
casa museo Juan Ledn Mera qus tan satisfacho 0,0% 0,0% 159% 84,0% 31.6% | 58.8%
se encuentra
TOTALMENTE SATISFECHO  Recuento [ 0 1 10 84 95
% dentro de Segun su experizncia vivida en la
casa museo Juan Leon Mera que tan satistacho 0,0% 0,0% 53% 5,5% 632% | 284%
se encuenira
Total Racuento 1 1 19 181 133 335
% dantro de SegUn SU sxperiencia vivioa en la
casa museo Juan Ledn Mera que tan satisfecho 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 1000% | 100,0%
s@ encuentra

llustracién 21. Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 628 8252 16 0og
Razdn de verosimiliudes 205,526 16 1000
Asociacion lineal por lingal 140870 1 J000
M da casos validos 335

a. 17 casillas (68,0%) tiznen una frecuencia esparada infarior a
5, La fracuencia minima esperada es 00

De acuerdo con el grafico podemos observar que la prueba de Chi? rechaza la

hip6tesis nula con una significancia de 0.05; por lo cual se puede concluir que la

gestion por procesos si se relaciona con el nivel de satisfaccion del turista.




CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

Al finalizar con la investigacion se han obtenido las siguientes conclusiones:

e Lagestion por procesos es una parte fundamental de cualquier institucion, dado
que estos llevan a formar diferentes métodos y estrategias que tienen como
prioridad satisfacer a sus clientes, dar un servicio de calidad y formar en el
cliente una experiencia confortable, elementos que confirman la eficacia de
dichos procesos al ser efectuados.

e El nivel de satisfaccion del turista es muy alto tanto de forma general como en
cada uno de los aspectos investigados, siendo cada uno de ellos el resultado de
un proceso de gestion disefiado y llevado a cabo especificamente para el turista.

e Se cred un documento de auto guia, el cual da a conocer de forma detallada
breve y concisa el orden en el cual se puede visitar las salas con sus respectivas
descripciones y fotografias, el cual le permitira tener una visita mas informativa

y completa.

4.2 Recomendaciones

En base a las conclusiones descritas se recomienda a la institucién museolégica:

e Los sistemas de gestion de calidad necesitan ser controlados y analizados
periédicamente debido a que cada vez se puede mejorar, se puede innovar y
dar al cliente un servicio cada vez mejor pesado en sus necesidades.

e Priorizar la calidad de informacidn que se presta en la casa museo asi también
reconocer los procesos de gestion efectivos que den resultados favorables para
poder aplicarlos de forma frecuente y evaluarlos junto a otros procesos que

estén siendo deficientes.



Aprender a escuchar a los turistas y clientes y no especular sobre su
satisfaccion o sobre lo que realmente necesitan para tener una buena
experiencia en su visita y dar respuesta priorizando y controlando
periddicamente el disefio de servicio como uno de los procesos de gestion

Innovar en propuestas que mejoren sectores de atencion al cliente deficientes,
que puedan ser usados por todas las personas, con facilidad de comprensién y
que sean totalmente accesibles, como la implementacion del auto guia que se

expone en el presente trabajo de investigacion.






4.3 Propuesta

Tema: AUTO GUIA “CASA MUSEO JUAN LEON MERA MARTINEZ”

Introduccion:

La Casa Museo fue declarada Patrimonio Histérico Nacional puesto que posee un
entorno botanico de mas de 250 especies vegetales entre nativas e introducidas. Juan
Ledn Mera fue un amante de la naturaleza puesto que en su testamento no solo incluyo
en numero de obras literarias que escribio, sino también el nimero de especies
vegetales existentes en la Quinta.

En honor a sus sietes primeros hijos sembro siete palmeras de Coco Chileno, la primera

se encuentra casi en la parte central de la casa, y el resto estan en la parte lateral.

Objetivo:
e Detallar informacidn breve y concisa que permita a los turistas y visitantes

tener un contexto historico mas amplio de la casa museo Juan Ledn Mera y asi

puedan tener una experiencia mas satisfactoria y formativa.

Informacion general de la casa

La casa fue disefiada y construida por Juan Ledn Mera Martinez, data del afio de 1874,
es en forma de “U” o herradura. Tiene caracteristicas coloniales al puro estilo espaiiol
por sus lineas rectas, sus paredes son de adobe y bareque, pilares de madera y su techo

es de teja de barro cocido.



Consta de dos plantas, en la planta inferior estaban las habitaciones de los hijos
varones de Mera; en el sector del auditorio estaba destinado para las habitaciones de
sus hijas mujeres, y en la parte frontal las habitaciones para los sirvientes, hoy en dia

oficinas de Administracion.

Habitacion 1: Sala de costura

Juan Leon Mera Martinez, el 21 de enero de 1862 contrae
matrimonio con Rosario lturralde Anda (1845-1928), en la
iglesia Catedral de Ambato. Matrimonio del cual procrean 13

hijos, 8 varones y 5 mujeres, quienes solo sobreviven 11, dos de

ellos fallecen a temprana edad.

Habitacién 2: Dormitorio de Juan Ledn Mera

Juan Le6n Mera ocup6 varios cargos publicos; el

Gltimo cargo que desempefio fue de Ministro del
Tribunal de Cuentas, sintiéndose enfermo le pide a

su gran amigo confesor Monsefior Federico

Gonzales Suérez quien fue arzobispo de Quito, que

le traslade a su querida Atocha.

Habitacion 3: Sala de musica

o José Trajano Mera lturralde (1862-1919), hijo
primogénito de Juan Ledn Mera; fue diplomatico,
escritor, dramaturgo y periodista. Estudio jurisprudencia

en la Universidad Central de Quito, luego de ello fue

consul en varios paises de Europa. Autor de las obras

Consules y Consulados, Sonetos y sonetillos, Los
Virtuosos, La visita del Poeta, Paz en la Guerra y El
Reino de Bélgica: su comercio e industria.



o Eduardo Mera Iturralde (1871-1926), quinto hijo
de la familia, quien fue escritor, periodista y maestro.
Autor de la obra Serraniegas una de las primeras novelas
costumbristas; contiene una dedicatoria que detalla a
continuacion: Dedico humildemente tiernamente a la

memoria de mi ilustre padre Don Juan Ledn Mera, a

quien sino aprendi a ser sabio, aprendi a ser bueno.

Habitacion 4: Sala principal

POESIAS
e
JUAN LEON MERA.

e e
St beus, sam geadam medicors, sun mals Fuex
Qox legie hic 1 aliter non ¢, Abite, Lter.

QU

IMPAESTA DE NERNZO, FOR IELEAN MORA-

1858,
> 3 ) o
DT e FieenS /ﬁf”{c—,
o e e 2Tt z;;::

En este lugar se encuentran cuatro obras pictdricas
realizadas por Juan Ledn Mera Iturralde séptimo hijo de
Juan Leon Mera Martinez y son:

Obras pictoricas

eRio Ambato

eNoche de Luna

eCrater del Pichincha

eCalderas del Altar

Juan Ledn Mera Martinez un politico conservador, pero pese serlo planteo leyes

bastantes progresistas para su tiempo, fue: “Defensor de la libertad de prensa y politica,

lucho por la abolicién de la pena de muerte, por la minorias parlamentaria y contra la

discriminacion de la mujer, propulso la educacion publica y religiosa, planteo la

ciudadania para los analfabetos y la supresion de la prision por deudas”; una fotografia

de los Miembros Fundadores de la Academia de las Buenas Letras, en el afio 1892.



Habitacién 5: Estudio de Juan Ledn Mera

Juan Ledn Mera Martinez (1832-1894) y junto
a él, su escritorio de pie donde escribié la letra
del Himno Nacional en una sola noche. En ese

entonces el Dr. Nicolas Espinoza presidente del

Congreso Nacional le pide a Juan Ledn Mera,
quien ocupaba el cargo de Secretario del

Congreso Nacional, que escriba la letra del

Himno.

e Dato: EI 10 de agosto de 1866 se canta el Himno Nacional por primera vez en
la Plaza de la Independencia con musica de Antonio Neumane.
El 29 de septiembre de 1948, el Congreso Nacional declara al Himno Nacional,
intangible y oficial para el Ecuador, en la presidencia del Gral. Lednidas Plaza.

Habitacion 6: Comedor

Segun testimonios fotograficos y escritos por
parte de Blanca Martinez de Tinajero, nieta
de Juan Le6n Mera; aqui hubo una sirvienta
de raza negra llamada Petrona, encargada de
los quehaceres domésticos de la casa; junto a
ella una tostadora de café a carbén data del

siglo XIX, y un aparador estilo inglés

(madera tallada y marmol), contiene una
maqueta de la Quinta de Mera a base de
chocolate y representacion del chocolate ambatefio que lleva mas de 100 afios en la

ciudad.



Habitacion 7: Dormitorio de huéspedes

Una cama del siglo XIX perteneciente a Luis A. Martinez (primo de Juan L. Mera) y
en la parte frontal de la misma una obra pictérica realizada por Juan Ledén Mera
Iturralde séptimo hijo de Juan Leén Mera Martinez, la cual se titula “Bafistas en el

Rio”.

Habitacion 8: Sala de pintura

o Juan Ledén Mera lturralde (1874-
1955) séptimo hijo, fue pintor paisajista,
maestro, escritor, arquedlogo y fotdgrafo
profesional, viaja a Roma a estudiar
teologia y es precisamente en esa ciudad
donde estudia la técnica de acuarela sobre
lienzo llegando amar este arte; tiene una

recopilacion de més de 800 obras

pictoricas, y dos de las cuales se
encuentran de exposicion en el Vaticano-Roma.

e Eugenia Mera Iturralde (1887-1934), la tltima hija de la familia fue escritora
y pintora, aprendié a pintar tan solo observando a su padre y a su hermano
mayor Juan Ledn Mera lturralde. Contrajo matrimonio con el Dr. José Gabriel
Navarro quien fue diplomatico, historiador y critico del arte.
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Habitacion 9: Cocina — Despensa

“La cocina” o0 también llamada
“despensa” esta es una cocina tipica de la
época del siglo XIX. En este lugar se
encuentran  diferentes  objetos vy
utensilios que utilizaban: piedras de
moler aji y morocho, un filtro de agua del
siglo XIX de piedra pdmez o cascajo,

barriles, ollas de hierro fundido, bateas,

chamelas, cesta de totora, aventadores, shigras, entre otros.

Se encuentra la cocina de lefia de hierro fundido que data del siglo XIX, una de las

primeras cocinas en tener un horno y funcionaba a traves de carbén o lefia.

Una alacena que contiene recipientes con especies para hacer infusiones, ademas una

maquina para hacer helados que data del siglo XIX.

Juan Ledn Mera toma el lema de vida del hombre integro.

“Un hombre cabal y correcto debe realizar tres cosas durante su vida: plantar un

arbol, tener un hijo y

escribir un libro”

José Marti.
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ANexos

Anexo 1. Encuesta al personal administrativo de la casa museo Juan Leén Mera

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
GESTON POR PROCESOS

ENCUESTA

Tema: La gestion por procesos y el nivel de satisfaccion del turista en la casa museo Juan
Ledn Mera.

Objetivo: Conocer la eficiencia de los procesos de gestion vinculados a la satisfaccion del
turista en la casa Museo Juan Ledn Mera.

INSTRUCCIONES DE LA ENCUESTA

Posteriormente se presenta un cuestionario con el objetivo de conocer los procesos de
gestidn que se vinculan al nivel de satisfaccion del turista en la casa museo Juan Ledn
Mera.

1. La encuesta es anénima, responda con calma y lo mas sinceramente posible.

2. De respuesta a cada una de las preguntas presentadas.

3. La encuesta no tiene un limite de tiempo.

4. L ea detenidamente cada pregunta antes de dar su respuesta.

5. Toda respuesta es valida.

6. Mientras realice la encuesta evite todo tipo de distracciones.

@ carolinajordanv3a@gmail.com (no compartidos) )
Cambiar de cuenta

*0Obligatorio

1.- ;Qué cargo ocupa usted en el establecimiento? *

O Administrador

O Gerente
Coordinador
Personal de servicio

Otro:

O O O

2 - ;Estéd usted de acuerdo en que la institucidn maneja una gestion por *
procesos?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

3.- ;Qué tan satisfacterio considera usted el sistema de gestidn que se manegja  *
actualmente en la institucidn en cuanto a cubrir las necesidades del turista?

1 2 3 4 5

MNada satisfecho O O O O O Totalmente satisfecho
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4.-;Qué tan de acuerdo estaria usted en actualizar el sistema de gestion que se  *
maneja actualmente en la institucidn?

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

5.- {Consideraria usted importante la gestion por procesos como un método para *
una mejor satisfaccion del turista que visita la casa museo juan ledn mera?

1 2 3 4 5

Poco importante O O O O O Muy impaortante

m Borrar formulario

Anexo 2. Encuesta a turistas que visitan la casa museo Juan Ledn Mera

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CASA MUSEO JUAN LEON MERA

ENCUESTA

Tema: La gestion por procesos y el nivel de satisfaccion del turista en la casa museo Juan
Ledn Mera.

Objetivo: determinar el nivel de satisfaccion del turista en su visita a la casa museo Juan
Ledn Mera.

INSTRUCCIONES DE LA ENCUESTA

Posteriormente se presenta un cuestionario con el objetivo de conocer su nivel de
satisfaccion después de haber visitado la casa museo Juan Leén Mera.

1. La encuesta es andénima, responda con calma y lo més sinceramente posible.
2. De respuesta a cada una de las preguntas presentadas.

3. La encuesta no tiene un limite de tiempo.

4. Lea detenidamente cada pregunta ante de dar su respuesta.

5. Toda respuesta es valida.

6. Mientras realice la encuesta evite todo tipo de distracciones.

@ carolinajordanv3a@gmail.com (no compartidos) ey
Cambiar de cuenta

*Obligatorio
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1) Rango de edad a la que pertenece *

O a. Menor de 15 afios
(O b.16a29 afios
O c. 30 a 64 afios

O d. Mayor de 65 afios

2) Genero con el cual se identifica *

o Masculino

O Femenino

O Otro

3) Indigue su procedencia *

o a. Local (Ambato)
O b. Nacional

O c. Extranjero

4) Estd usted de acuerdo con el servicio de atencién al turista recibido *

1 2 3 4 5

Nada satisfecho O O O O O Totalmente satisfecho

5) Estaria usted de acuerdo en recomendar visitar la casa museo Juan Ledn Mera *
a amigos o familiares

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

6) Que tan satisfecho estd usted con la accesibilidad a la casa museo Juan Leén *
Mera

1 2 3 4 5

Nada satisfecho O O O O O Totalmente satisfecho

18



7) Que tan satisfecho esta con |z informacién recibida en la casa museo Juan  *
Leon Mera

1 2 3 4 5

Nada satisfecho O O O O O Totalmente satisfecho

8) Estd usted satisfecho con el estado de limpieza de la casa museo Juan Ledn  *
Mera

1 2 3 4 3

Nada satisfecho O O O O O Totalmente satisfecho

9) Estd usted satisfecho con la gestion que se usa en la institucion en cuanto al  *
servicio que brinda

1 2 3 4 5

Nada satisfecho O O O O O Totalmente satisfecho

10) Segun su experiencia vivida en la casa museo Juan Ledn Mera que tan *
satisfecho se encuentra

1 2 3 4 5

Nada satisfecho O O O O O Totalmente satisfecho

Enviar Borrar formulario

19



Anexo 3. Encuesta al personal administrativo
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Anexo 5. Carta de compromiso

ANEXO 3
FORMATO DE LA CARTA DE COMPROMISO.

CARTA DE COMPROMISO

Ambato, 21/04/2022

Dr. Marcelo Nufiez

Presidente

Unidad de Integracién Curricular

Carrera de Turismo

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion

Daniel Rodriguez Gémez, en mi calidad de Jefe de Turismo del GADMA, me permito
poner en su conocimiento la aceptacién y respaldo para el desarrollo del Trabajo de
Integracion Curricular bajo el Tema: “La gestion por procesos y el nivel de satisfaccién
del turista en la casa museo Juan Leén Mera" propuesto por el/la estudiante Jordan
Vilca Carolina Estefania, portadora de la Cédula de Ciudadania CI. 1804384533,
estudiante de la Carrera de Turismo, Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion de
la Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucion a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo
del proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente.
o
aniel ﬁodnguez Goémez \
18047433222 %\ )
dfrodriguezi@ambato. Qob ec /
0995976668 '
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