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Resumen

La presente propuesta pretende innovar la experiencia que se ofrece actualmente en la
Catedral de la Inmaculada Concepcion de Cuenca-Ecuador, mediante la implementacion de
realidad aumentada. El enfoque es cualitativo de alcance descriptivo y de corte transversal.
La parte cualitativa evalla un diagnéstico mediante Customer Journey Map y entrevistas
dirigidas a los colaboradores del Departamento de Turismo y Cultura de la Arquidiocesis de
Cuenca. La propuesta se realizé en base a las cuatro primeras etapas de Design Thinking ya
gue permite la creacion de productos de manera innovadora mediante el uso de herramientas
con énfasis en el consumidor. La propuesta se centré en los millennials y la generacién Z
como publico objetivo. Los resultados encontrados concluyen que el principal problema es la
falta de informacion in situ por lo cual, en el lienzo de propuesta de valor se plantea que la
propuesta aportara como un servicio complementario mediante la creacién de un ambiente
interactivo, informativo, cultural e histérico mediante el uso de dispositivos moviles. En el
Customer Journey Map se observo que los puntos de mayor interaccion de los visitantes es
la vista al parque Calderén y la vista a las cUpulas; mientras que los puntos de menor
interaccion fueron la observacion de techos #1 y la escultura Santa Ana.

Finalmente, se realizé un plan de negocios que permite abarcar todos los sectores, tanto de
marketing como un plan financiero, esto con la finalidad de que la propuesta se mantenga

dentro de un ambito funcional y eficiente.

Palabras clave: realidad aumentada, catedral de la inmaculada concepcion,
experiencia, design thinking, mejoramiento
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Abstract

This proposal aims to innovate the experience currently offered at the Catedral de la
Inmaculada Concepcion in Cuenca-Ecuador, through the implementation of
augmented reality. The approach is qualitative in scope descriptive and cross-
sectional. The qualitative part evaluates a diagnosis through Customer Journey Map
and interviews aimed at the collaborators of the Department of Tourism and Culture
of the Archdiocese of Cuenca. The proposal was made based on the first four stages
of Design Thinking since it allows the creation of products in an innovative way through
the use of tools with an emphasis on consumers. The proposal was focused on
millennials and generation Z as its target. The results concluded that the main problem
is the lack of information in situ for which, in the

canvas of value proposition it is stated that the proposal will contribute as a
complementary service through the creation of an interactive, informative, cultural and
historical environment through the use of mobile devices. In the Customer Journey
Map, it was observed that the points of greatest interaction of visitors are the view of
Parque Calderdn and the view of the domes; while the points of least interaction were
the observation of ceilings # 1 and the Santa Ana sculpture. Finally, a business plan
was made that allows covering all sectors, both marketing and a financial plan, this in
order that the proposal remains within a functional and efficient scope.

Keywords: augmented reality, catedral de la inmaculada concepcion, experience,
design thinking, enhancement
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Introduccion

Hoy en dia, la Catedral de la Inmaculada Concepcion en Cuenca-Ecuador, es un importante
sitio patrimonial y una atraccién turistica popular. Sin embargo, ofrece solo una visita
convencional a sus instalaciones, que pueden resultar poco atractivas para los turistas. La
informacién turistica sobre el sitio no esta disponible en el lugar y no hay servicio de guianza,
a pesar de tener un costo de entrada. En este contexto, los visitantes muestran de manera
constante una creciente curiosidad y buscan nuevas experiencias que enriguezcan su visita,
para que esto sea posible, los sitios patrimoniales pueden apoyarse en la tecnologia con fines

de conservacion, valoracion y difusion.

Por tanto, es necesario que los sitios culturales se adapten a los avances tecnolégicos, siendo
imperativo que se realice un diagndstico estratégico. Arrieta et al. (2021) sostienen que el
diagnéstico estratégico es una herramienta fundamental para las organizaciones que buscan
la eficiencia a través del conocimiento de su entorno. Esto permite a las organizaciones
identificar las oportunidades y amenazas a las que se enfrentan, de tal manera que puedan
fortalecer sus debilidades y aumentar sus fortalezas para alcanzar sus objetivos y metas
propuestas. El proceso de diagnéstico estratégico es la base de las diferentes perspectivas
de crecimiento empresarial y del impacto que pueden tener las organizaciones en el mercado

y en la economia globalizada.

Desde (2006) Boull6n manifiesta que es necesario mejorar la experiencia del visitante se ha
convertido en una prioridad en el ambito turistico, esto en instituciones publicas y privadas
con la finalidad de desarrollar varias actividades, planes e iniciativas para el mejoramiento de
actividades que no fueron programadas con anterioridad, permitiendo asi que los viajes sean

mas comodos y divertidos.

A esto se suma las atracciones, consideradas como elementos principales de la industria
turistica (Boullén, 2006). Varisco (2013) expresa que la demanda turistica utiliza la
infraestructura propia de esta area, es decir, un conjunto de equipamientos que prestan
servicios turisticos, asi como otros servicios no especificos que satisfacen las necesidades

de la poblacién y son utilizados por los turistas, como tiendas u otros servicios.

Aulet Serrallonga y Hakobyan (2011) manifiestan que lugares sagrados como templos
pueden convertirse en sitios de interés turistico debido a su valor patrimonial, permitiendo a
los visitantes adquirir conocimientos y nuevas experiencias a través de practicas,
celebraciones religiosas y recorridos por los lugares sagrados, atrayendo asi devotos y

turistas. Al hablar de destinos turisticos, es necesario consolidar experiencias o ingresar a

Daniela Isabel Agurto Villa - Gabriela Estephany Solis Pugo
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nuevos mercados, de lo contrario los destinos tienden a estancarse o presentar un descenso

en las visitas (Gardiner y Scott, 2018).

Para esto, tanto los lugares culturales como los museos son de vital importancia para la
memoria colectiva y para la cohesion social pues al ser de alto valor cultural, estos apoyan a
la preservacion del patrimonio el cual es de interés colectivo, adicionalmente es necesario
mencionar que estos son espacios validos para el desarrollo del didlogo, inspiracion y la
educacion (UNESCO, s.f).

En este sentido, se sabe que los espacios culturales son de uso publico. Al visitarlos, se
presenta la necesidad de comprender cada punto existente en dichos lugares. Para lograr
esto, Beattie y Schneider mencionan que el visitante tiene dos opciones: auto guiarse
mediante el uso de letreros o apoyarse en servicios de guianza o mediacion ofrecidos por un
guia, que se produce a través del contacto cara a cara (2018). A raiz de lo mencionado con
anterioridad, los guias o tener una mediacion dentro de la visita ayuda a enriquecer los
conocimientos del visitante a mas de generar beneficios en el &mbito educativo del individuo,
cabe recalcar que los guias son profesionales que a mas de conocer y prestar servicios,
deben desarrollar cualidades relacionadas al respeto, empatia y sobre todo no presentar
ningln tipo de prejuicio ya sea étnico, racial, ideolégico o sexual (Carrillo-Flores, 2019).
Ademas, el guia o mediador es quién comparte cédigos culturales con el fin de beneficiar al
visitante adicionando asi la accion de comunicar los valores que estan relacionados al

patrimonio (Weiler y Black, 2016).

Tal es el caso del Castillo de Edimburgo, administrado como parte del Patrimonio de la
Humanidad por Historic Environment Scotland, donde existen tres tipos de guianza, la primera
con un guia con una duracién de 30 minutos, la segunda es una auto guia mediante el uso
de folletos y la tercera mediante el uso de una audioguia. Al realizar el estudio, se tomaron
327 cuestionarios, de los cuales se obtuvo una alta satisfaccion con la interpretacién de las
visitas guiadas, lo que alentaba al sitio a buscar incluso nuevas formas de mediacion

tematicas (Beattie y Schneider, 2018).

Del mismo modo en el estudio realizado por Jensen, se inform6 que los guias locales tenian
amplia interaccién social que se complementa con el conocimiento detallado de cada area,
incluso se mejoraba el nivel de autoestima entre los miembros de la comunidad puesto que,
al demostrar interés de parte de los visitantes por el estilo de vida de la comunidad de
Madagascar, esto aumentaba la felicidad de la comunidad ya que estan dispuestos a

compartir sus conocimientos y pensamientos (2010).
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Como parte de un correcto desarrollo ya sea un plan o proyecto turistico es necesario que se
mantenga una organizacion, para Mattos y Valderrama (2019) los negocios han reconocido
la necesidad de invertir en sistemas de gestion y control para asegurar el seguimiento de los
principales indicadores, como el tiempo, el coste y el beneficio. Estudios de diversos paises
muestran que la falta de planificacién y control es una de las principales causas de la baja

productividad, sobrecostes y la baja calidad de los productos.

Por lo tanto, la planificacion estratégica ha cobrado una importancia alin mayor, puesto que
proporciona una forma de garantizar la sostenibilidad de la empresa al permitir que los
administradores obtengan informacién precisa. Complementando la idea anterior, Terrazas
(2011) afirma que la planificacién es una actividad destinada a asignar y distribuir recursos
con el fin de lograr un objetivo especifico. Esta es una actividad de andlisis en la que se
descompone y analiza aspectos tanto generales como particulares, pues se trata de un
proceso de andlisis clave que debe llevarse a cabo antes de iniciar cualquier tarea, con el fin
de evitar errores y alcanzar los propésitos deseados. La planificacion es una actividad
fundamental para el éxito de cualquier proyecto, ya que permite una mejor distribucién de

recursos, un analisis a priori y una definicion clara de presupuestos.

Es importante comprender que la implementacién de ideas innovadoras en el sector turistico
permite crear propuestas que priorizan la experiencia de visitas del turista por medio de la
retroalimentacion y la mejora continua de un servicio. El desarrollo e innovacion para la
mejora de las experiencias de un destino, se puede desplegar utilizando diversos elementos
como larealidad aumentada, generando un ambiente interactivo entre el visitante y el destino,
por consiguiente, facilita la obtencion de informacion de una manera oportuna, facil y

entretenida.

Al estar en un mundo globalizado, es necesario que la sociedad avance a razén de la
evolucién tecnoldgica que hoy en dia vivimos; por esta razon, es necesario que los lugares
de interés turistico se acoplen a dicho desarrollo. Por ello, es preciso la aplicacion de nuevas
técnicas como es el caso de la realidad aumentada que permite la combinacion entre el
mundo real y la tecnologia ayudando a que los destinos turisticos sean exitosos. Es
imprescindible desarrollar una propuesta que permita el mejoramiento de la experiencia de
visita de uno de los sitios mas emblematicos de la ciudad de Cuenca como es la Catedral de
la Inmaculada Concepcion. Para el desarrollo de la propuesta es necesario como primer paso,
realizar un diagndstico que permita conocer la experiencia turistica que actualmente se
promueve en la Catedral de la Inmaculada Concepcion, seguido de la identificacion de las
formas de adaptacion a la realidad aumentada en la experiencia de visita actual de esta
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catedral para finalmente disefiar un plan en relacion a la experiencia de visita del turista

mediante la aplicacion de realidad aumentada.

Técnicas de Trabajo

Este proyecto presenta un enfoque cualitativo de alcance descriptivo y de corte transversal

que se dividi6 en tres fases para la resoluciéon de los objetivos que constan en la Figura 1.

Para la primera fase, se realiz6 el diagndstico la experiencia de visita actual de la Catedral de
la Inmaculada Concepcidn, al ser un enfoque cualitativo, es necesario conocer la situacion
de la experiencia de visita actual mediante el uso de la herramienta Customer Journey Map,
la cual ayuda a analizar el comportamiento del visitante al momento de realizar el recorrido
por medio de la identificacion de variables. Al mismo tiempo se realizaron entrevistas
semiestructuradas a los miembros involucrados que gestionan las actividades turisticas
dentro la Catedral de la Inmaculada Concepcién; cabe mencionar que previo a la aplicacion
de los instrumentos los participantes brindaron su consentimiento libre e informado para

participar en el proyecto.

En la segunda fase, se identificaron los beneficios de la implementacion de herramientas
tecnoldgicas en las experiencias de visita, esto se realizé mediante la investigacion y analisis
de otros casos similares alrededor del mundo, con la finalidad de extraer los beneficios
encontrados para el disefio y desarrollo de una propuesta que mejore la experiencia de visita

mediante herramientas tecnologicas.

Finalmente, se desarroll6 un plan de mejora de experiencia de visita en la Catedral de la
Inmaculada Concepcidon basada en la aplicaciéon de herramientas tecnolégicas, mediante la
implementacion de la herramienta “Design Thinking” que permite crear propuestas
innovadoras para la mejora continua de un servicio, donde se pretende desarrollar las
primeras cuatro fases, empatizar, definir, idear y prototipar; la ultima fase de evaluar no se
podra realizar debido a que no se implementara la propuesta. Ayudando asi a la creacion de
una experiencia de visita de la mano de los medios tecnoldgicos con la finalidad de satisfacer
las expectativas de los visitantes aportando de esta forma a la innovacion del atractivo y que
este no pierda protagonismo. Por altimo, se realiz6 el plan de negocios en el cual se detallo

mision, vision, objetivos, valores, estrategia de marketing, plan operativo y plan financiero.
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Figura 1l
Cuadro sintesis de metodologia aplicada en el presente trabajo
Metodologia
Enfoque cualitativo de alcance descriptivo y de corte transversal
Objetivo 1: Fase 1 Objetivo 2 : Fase 2 Objetivo 3 : Fase 3
Customer Investigacion : .
Journey Map Bibliografica =2 otk
. » Creacién de una
Percepcion del Extraccién de experiencia con la
turista beneficios tecnologfa
Instrumentos Resultados

Nota. Elaborado en el sitio web Canva.
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Capitulo I: Diagndstico de la experiencia actual de la Catedral de la Inmaculada

Concepcién
1.1 Customer Journey Map

El Customer Journey Map, es una herramienta que ayuda a las empresas a entender mejor
a sus clientes, identificar sus necesidades y expectativas, y disefar estrategias de marketing
mas precisas, innovadoras enfocadas en el cliente (Lorenzen-Schmidt et al., 2012). Se utiliza
para analizar el comportamiento del cliente, sus emociones y necesidades en cada etapa del
proceso de compra, y para identificar los puntos de contacto entre el cliente y la empresa
(Gonzalez Urban, 2022). A razén de su enfoque en el consumidor, la herramienta se puede
incorporar a cualquier ambito, incluyendo al turismo. En este campo se utiliza para la

planificacion de un viaje, identificar la experiencia y desarrollo de productos.

En este estudio, mediante el uso de la herramienta, es posible trazar el camino que recorre
un cliente desde que tiene su primer contacto con una empresa hasta que realiza una compra
0 adquiere un servicio. Al usar la herramienta de observacion Customer Journey Map se
identificaron los puntos de mayor y menor interés que tienen los turistas al momento de
realizar el recorrido de las cupulas de la Catedral de la Inmaculada Concepcion. Para la
aplicacién de esta herramienta se dividié el recorrido en tres zonas de observaciéon para
identificar de manera mas precisa la interaccion de los visitantes. Estas zonas son: primera
zona “descanso uno”, segunda zona “descanso dos” y tercera zona “cupulas”. A continuacién,

se muestra en la figura 2 la representacion grafica de la distribucién de las zonas.
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Figura 2
Distribucion de zonas para analisis de frecuencia

1.ENTRADA CALLE SANTA ANA

2.DESCANSO 1
3.DESCANSO 2
o UL i I—”—I 4. TERRAZA / CUPULAS

1
il @UU )

FACHADA FRONTAL
Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

Los dias de observacién fueron seleccionados entre dias de feriados y dias normales, en las
fechas viernes 07, sdbado 08, viernes 21 y sdbado 22 de abril, con un total de 16 horas de

observacioén en los horarios de 10am a 12pmy 17pm a 19pm.

1.1.1 Analisis de los datos recolectados los dias de feriado viernes 07 y sdbado 08 de
abril de 2023

En la Figura 3 se ubican los puntos de la zona “cupulas” que comprende: la vista al Parque
Calderdn, la vista a las cupulas y el uso de zonas de descanso como los lugares con mayor
interaccion, superando el 82% de las interacciones, seguido del uso del espacio dentro de la
misma zona para la toma de fotografias con un porcentaje de 79,57%. Por lo contrario, se
registr6 que los puntos con menor interaccion se ubican en la zona “descanso 1”
correspondiente a la maquina expendedora de bebidas y la actividad de observacién de
estructura y techos. De igual manera, el punto con menor interaccion en la zona “cupulas” es

la escultura de Santa Ana, donde se registraron datos menores al 10%.
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Figura 3
Mapa de interaccion del visitante durante el recorrido d
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Los puntos con mayor interés en la zona “descanso 1” (Figura 4) corresponde a los sitios:
ventana vista al parque Calderon con un 48,17%, la observacion de fotografias expuestas
con el 37,50%, uso de areas de descanso 23,78%, ventana vista calle Santa Ana con el
22,56% vy el estante de souvenirs con el 19,82%. Mientras que los puntos con menor
interaccion son: el uso de la maquina expendedora de bebidas con el 9,15% y con el 2,13%

la observacién de estructuras y techos.
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Figura 4
Mapa de interaccion del visitante dentro de la zona “descanso 1” en feriado
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Dentro de la zona “descanso 2” (Figura 5) el punto de mayor interaccién registra un porcentaje
de 47,26% correspondiente al balcdn con vista a las cUpulas seguido del balcon con vista al
Convento San Luis con el 40,85% y la observacion de vista baja de la torre con el 25,61%.
Por otro lado, los puntos con menor interaccién se registran en la observacion de los
elementos expuestos (moldes de ladrillos) con el 17,38%, uso del espacio para fotografia
17,07%, observacion de estructura y techos 15,24% vy, por ultimo, el uso de areas de

descanso con el 12,50%.
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Figura 5
Mapa de interaccion del visitante dentro de la zona “descanso 2” en feriado
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Finalmente, los datos registrados en la zona “cupulas” (Figura 6) muestran altos porcentajes
de interaccion de los visitantes con la mayoria de los puntos de observacién en esta zona.
Con un porcentaje del 100%, el sitio vista cUpulas es el punto de mayor interaccién, seguido
de vista al parque Calderén con el 98,17%, uso del espacio para fotografias con el 79,57%,
uso de area de descanso con el 82,01% y la observacion de las torres con el 58,54%. Por el
contrario, el punto con menor interaccion registra el 3,35% correspondiente a la escultura de

Santa Ana.
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Figura 6
Mapa de interaccion del visitante dentro de la zona “ctpulas” en feriado

© (o) L)
= = e © c © 0 F=
T .0 > 5] o) )} D 5
== o = @ @® @© ()
@ J @© o O s = 0
Q_GJ > EUC T = o = @G C
O © © = EE ? o D S
-— e = ()] T w
L0 2 o %] > 2 o @
./

Positivo

Neutro = — = = = = == = — =

Negativo

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

1.1.2 Analisis de los datos recolectados los dias viernes 21y sabado 22 de abril de 2023

En la Figura 7 se destacan algunos puntos pertenecientes a la zona "clpulas" como son: vista
a las cupulas, vista al Parque Calder6n y el uso de esta zona para fotografias, donde se
observé que estos lugares tuvieron la mayor cantidad de interacciones, superando el 80% de
las interacciones. En segundo lugar, se encuentra los puntos de vista a la Torres y el uso de
zonas de descanso con un porcentaje del 69,54%. Por otro lado, se identificé que los puntos
con menor interaccidon se encuentran en la zona "descanso 1", que incluye la maquina

expendedora de bebidas y la actividad de observar la estructura y los techos. También se
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encontré que la escultura de Santa Ana fue el punto con menor interaccion en la zona

"cupulas”, registrando menos del 10% de las interacciones.

Figura 7
Mapa de interaccién del visitante durante el recorrido de las cupulas en dias no feriado
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

En la Figura 8, se observaron varios puntos de interés, siendo el mas popular la ventana con
vista al Parque Calderén, con un porcentaje del 51,27%. En segundo lugar, se encuentra la
observacién de fotografias expuestas, con un 38,58%, seguido del estante de souvenirs con
un 26,40%. Otros puntos de interés incluyen el uso de las zonas de descanso con un 25,38%,
y la ventana con vista a la calle Santa Ana con un 23,86%. Por otro lado, se encontro que el
uso de la maquina expendedora de bebidas registré un porcentaje de interaccion del 6,09%,
mientras que la observacion de estructuras y techos registré un porcentaje aun menor del
3,55%.
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Figura 8
Mapa de interaccion del visitante dentro de la zona “descanso 1” en dias no feriado
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

En la zona "descanso 2" (Figura 9), se identificaron varios puntos de interés. El mas
concurrido popular fue el balcon con vista al Convento de San Luis con un porcentaje del
54,31%, seguido del balcén con vista a las cupulas con un porcentaje del 44,16%. Ademas,
el uso del espacio para fotografias registré un porcentaje de interaccion del 35,53%, seguido
de la observacion de vista baja de la torre con el 30,96%. Por otro lado, se encontr6 que los
puntos con menor interaccion incluyen la observacion de elementos expuestos, como los
moldes de ladrillos, con un porcentaje del 20,30%, el uso de las zonas de descanso con un

15,74%, y finalmente la observacion de estructura y techos con un 15,23%.
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Figura 9
Mapa de interaccion del visitante dentro de la zona “descanso 2” en dias no feriado
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Por dltimo, en la Figura 10 los datos recopilados en la zona "cupulas" indican que la mayoria
de los puntos de observacion tienen altos porcentajes de interaccion por parte de los
visitantes. El punto con mayor interaccion es el sitio con vista a las cupulas, con un porcentaje
del 100%, seguido por la vista al Parque Calderon con el 99,49%, el uso del espacio para
tomar fotografias con un 80,20%, la observacion de las torres con un 79,70% y el uso de
areas de descanso con un 69,54%. En contraste, la escultura de Santa Ana registro el

porcentaje mas bajo de interaccion, con solo el 7,61%.
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Figura 10
Mapa de interaccion del visitante dentro de la zona “ctpulas” en dias no feriado

] (5] (]
w -— ) o
o © = = 3 i 4
= i [ [y [
o .5 > [45) Ne) = w0 T 5
== o = @ T © (]
@© 5 o © (S — = O
T o =; - <) Q= © <
ie] o = T = ©
== =< = S 3 s o 8
L © L1y = o 22 T @
= = @a pe) k] » O
LLl (@] -]
.’

Positivo

Neutro — = = = = = == = = f =& & & = = = = = =

Negativo

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

1.2 Andlisis de la informacion recaudada

Cuenca es una de las ciudades mas religiosas de Ecuador, esto se demuestra mediante la
Catedral de la Inmaculada Concepcion, obra del arquitecto redentorista Juan Bautista Stiehle
gue se inspir6 en la Basilica de San Pedro en Roma. La Catedral de la Inmaculada
Concepcion comenzd su construccion en 1886 y tardé casi 100 afios en completarse.
Finalmente, se inauguré el 28 de mayo de 1967 (El Telégrafo, 2023). Uno de los aspectos
mas relevantes de la catedral, dentro de su estilo renacentista, son las tres grandes cUpulas
cubiertas de azulejos de Checoslovaquia. En las naves laterales, se pueden apreciar los

vitrales elaborados por el artista vasco Guillermo Larrazdbal. Ademas, en el centro de la
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infraestructura, destaca el baldaquino de estilo barroco con columnas salomoénicas, que se
asemeja al de la Basilica de San Pedro en el Vaticano y esta completamente cubierto de pan
de oro (Andrade, s.f.).

La Catedral de la Inmaculada Concepcién es una infraestructura emblematica y religiosa de
la ciudad de Cuenca, ubicada en el centro histdrico de la ciudad el cual estd organizado en
un trazado de damero de forma cuadrada que permite visualizar el perfil urbano de la ciudad.
La catedral es atractiva para los turistas debido a que estd en la plaza central y permite
apreciar las calles de adoquin y la Iglesia del Sagrario que se encuentra frente de la Catedral
de la Inmaculada Concepcién. A su valor cultural, se suma su valor arquitectonico puesto que
posee un estilo ecléctico, es decir, una combinacion de estilos; el roméanico en su contextura,
el estilo gobtico en su infraestructura, el estilo renacentista en su interior y el estilo barroco en

su escenografia (L6pez, 2001).

Otros aspectos relevantes de la Catedral de la Inmaculada Concepcién que lo hacen atractivo
a los visitantes es su fachada que tiene un acabado de ladrillo artesanal y esta constituido
por tres estructuras horizontales que cumplen la funcién de la entrada hacia la catedral.
Adicionalmente, la edificacién tiene tres niveles verticales: el primero son las puertas, el
segundo es el rosetdon compuesto por vitrales y el Gltimo nivel corresponde a sus torres que
estan incompletas debido a razones estructurales. Desde las torres se puede visualizar la
plaza central, el trazado de damero y las colinas que cubren la ciudad. Dentro de este espacio,
se encuentra un monumento de bronce de Santa Ana con la nifia Maria debido a que Santa
Ana es considerada un simbolo de proteccion de la ciudad. A esto se suma la infraestructura
subterrdnea de la edificacion compuesta por las criptas donde reposan los restos de

personajes ilustres de la ciudad y parrocos (Aguilar, 2010).

A su valor arquitectonico se suma el valor religioso que se simboliza con esta estructura
puesto que la ciudad de Cuenca es un sitio geografico marcado por la religién y esto es
posible visualizarlo por medio de sus ritos y celebraciones que abarca todo el afio e incluso
por la gran cantidad de sitios como capillas o iglesias en donde es posible ejercer la religion
catélica. Incluso para el afio 1940 se impone un impuesto de dos sucres por cada quintal de
sal que ingrese a la provincia del Azuay para la culminacién de su construccién, mas las
limosnas de feligreses y aportes de distintas personas (Aguilar, 2010). Hoy en dia la catedral
es un punto de encuentro para catdlicos y creyentes inclusive para visitantes que deseen
conocer a la sociedad cuencana desde un punto de vista antropoldgico, es por esta razén
gue en su interior puede albergar diez mil feligreses en donde es posible visualizar vitrales de
San Pedro, Moisés, San Agustin y San Chrysostomus, esculturas como la del Santo Hermano

Miguel, Corazén de Maria, Santa Ana y la nifia Maria, la Dolorosa del Colegio, el Calvario,
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Santa Clara de Asis o imagenes del Sefior de la Buena Esperanza, Santisima Trinidad, Santa
Marianita de Jesus, el Sagrado Corazén de JesUs y San Joseé y el nifio Jesus. Lo mencionado
anteriormente, hace alusion a lo que el obispo Miguel Leén promulgaba, la Catedral de la
Inmaculada Concepcién debia ser tan grande como la fe de los cuencanos (Fundacion

Municipal para el Turismo para Cuenca, 2018).

Por tanto, dentro del ambito turistico, la Catedral de la Inmaculada Concepcién al reconocer
su valor turistico y por ser esta una estructura simbolo de la ciudad de Cuenca comenzé con
los recorridos desde el afo 2015-2016 como recorridos normales, es decir, sin la
teatralizacién que se ofrece actualmente. Cabe destacar que la catedral comenz6 su proceso
hace 14 afios y que dichos recorridos son posibles gracias a la creacion del Departamento
de Turismo y Cultura de la Arquidiécesis de Cuenca, el cual actualmente goza de una mayor
independencia en la toma de decisiones y en colaboracion con entidades religiosas. Tanto el
departamento como las entidades religiosas internas comparten el objetivo comin de
mantener la religion como prioridad, lo que permitiria preservar la cultura y la memoria

histérica.
1.3 Experiencia actual de la Catedral de la Inmaculada Concepcion

La experiencia actual de la vista a la Catedral de la Inmaculada Concepcién se obtuvo gracias
a la utilizacién de entrevistas al personal interno del Departamento de Turismo y Cultura de
la Arquidiocesis de Cuenca, que permitié diagnosticar la situacion actual del sitio de estudio.
Las entrevistas fueron realizadas entre el 24 y 28 de abril del afio 2023 y fueron analizadas

mediante la plataforma en linea Miro que permitio la creacion de diagramas y esquemas.

Las redes semanticas son representaciones graficas que muestran las relaciones y
conexiones entre conceptos o palabras, estas permiten tener un enfoque en los elementos
mas relevantes, ademas de comprender cédmo se relacionan entre si. Las redes fueron
construidas a partir de los puntos mas importantes obtenidos de las entrevistas realizadas
con los colaboradores del Departamento de Turismo. Es importante destacar que los
colaboradores otorgaron su consentimiento informado, en el cual se especificaba que las
preguntas serian anénimas, para asi asegurar la confidencialidad de las opiniones obtenidas
y promover la libre expresion. Por esta razon, los colaboradores estan representados por
diferentes colores en las redes semanticas, y se han establecido conexiones entre las
distintas opiniones mediante el uso de flechas. Las flechas negras indican que una opinion
esta de acuerdo con otra, mientras que las flechas rojas indican oposicion y las flechas verdes
indican similitud. Ademas, se decidi6 que las opiniones mas fuertes o repetidas se

presentaron dentro de una circunferencia.
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1.3.1 Informacidn personal y profesional

El 75% de los colaboradores de la Catedral de la Inmaculada Concepcién, cuentan con un
titulo de tercer nivel, mientras que el 25% restante cuenta con estudios secundarios. Las
actividades son conjuntas; es decir, todos realizan las actividades de atencién al cliente y
guianza. El diferenciador se encuentra en actividades especificas como: manejo de las redes
sociales, control de la maquina expendedora de bebidas y coordinacién del Departamento de
Turismo y Cultura (Figura 11).

Figura 11
Red semantica de la informacion personal y profesional de los colaboradores de la catedral
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Nota. Las conexiones estan representadas por el entrevistado y por los colores de cada
variable. Elaborado en el software Miro.
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En su mayoria las actividades son compartidas, las actividades que realizan en conjunto es
guianza o dar informacion junto a atencion al publico puesto que el 100% de los colaboradores
realizan estas actividades diariamente. Se presenta una ligera diferenciacion en sus
colaboradores en actividades como coordinacion con el personal la cual esta comandada por
la coordinadora del Departamento de Turismo y Cultural de la Catedral de la Inmaculada
Concepcion; a esto se suma actividades concretas como cobro de entradas, traslado de
dinero, actividades relacionadas a la maquina dispensadora que se encuentra en el primer

descanso dentro del recorrido ofrecido en el sitio (Figura 12).

Figura 12
Red semantica de actividades y responsabilidades diarias de los colaboradores de la catedral
Versi _Se Colaboracién en
necesita las actividades a
hacer a|gL',II’l través de la
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| Creacion
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Tema de actividades
maquina o Gestion
dispensadora T
Actividades y
responsabilidades
diarias
Guianza o dar i
informaciéon {'_ [— Verificacion
de los ¢
espauos
Coordinacion
Atencion con el —
T personal
- al publico
Servicio al
cliente :
Cierre de
¢_‘ cajay
translado
Cobro de de dinero
. entradas
Servicios

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.
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1.3.2 Oferta de la Catedral de la Inmaculada Concepcion

En cuanto a la guianza, el 75% de los colaboradores manifestaron recibir capacitaciones de
manera constante. Destacaron que la Ultima capacitacion se llevé a cabo hace 3 meses.
Algunas de las capacitaciones anteriores se realizaron en colaboracion con entes
reguladores, como el Ministerio de Turismo, y con profesionales que viajan al extranjero.
Estas capacitaciones abordaron temas relacionados con la sensibilidad hacia personas
discapacitadas y las nuevas tendencias (Figura 13). Sin embargo, el 25% restante expreso
gue las capacitaciones eran insuficientes y que la retroalimentaciéon se obtenia a través de la
experiencia en rutas y el intercambio de opiniones con los demas colaboradores de la
Catedral de la Inmaculada Concepcién. Con esto se infiere que las capacitaciones se dirigen
a un ambito de servicio al cliente o logistica, mas no un &mbito de educacién o mostrar la
historia del sitio. Es decir, estas formaciones no son en su totalidad significativas para el
personal del sitio y que a pesar de existir capacitaciones, la guianza no es ofertada de manera
constante al publico que paga un valor monetario para el ingreso e incluso las rutas de
leyenda no son guiadas por el personal sino que esta actividad esta en manos del Colectivo

Artistico Barojo.
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Figura 13
Red seméantica sobre la frecuencia de capacitaciones en guianza de los colaboradores de la
catedral
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Profesionales reguladores: 2l PG
F . . equipo que es
en turismo Ministerio T ST
de Turismo cultura
Conocimiento
en arte
i A
relgioso L‘ I Capacitaciones
sobre
Capacitaciones o sensibilidad al
de - turista con
profesionales discapacidad
fuera del pais
Contacto
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

En relacién a las actividades realizadas post pandemia, la visita se concentra en espacios
como la terraza o cupulas y criptas. Actualmente, el interior de la catedral no forma parte de
los lugares establecidos como visita turistica debido a que es considerado un sitio de indole
religioso que sita como prioridad el culto y la religiéon considerando que la ciudad de Cuenca

es conocida a nivel nacional como una de las mas creyentes en la fe catdlica.

Los recorridos ofertados comprende las zonas antes mencionadas en la Figura 1, estos
comprenden se dividen en dos: recorridos autoguiados que permite la visita de la terraza o
mirador el cual no incluye guianza o textos informativos que complementan la ruta, mientras
gue los recorridos guiados forman parte de las rutas teatralizadas que se realizan en fechas
especificas o en feriados en conjunto con el colectivo Barojo en donde se realiza una alianza
con la Catedral Vieja (Figura 14). Cabe recalcar que dicho recorrido esta enfocado a los

estudiantes puesto que se considera que estos sitios pueden incluso ser objetos de
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aprendizaje, pero esto no es ofertado de manera constante lo que implica que los recorridos
en su mayoria representan vacios de informacion y por ende de conocimiento, esto siendo

contrario al objetivo de considerar lugares patrimoniales como aprendizaje.

Figura 14
Red semantica de las actividades turisticas que ofrece la catedral
Conjunto
Colectivo con la
Artistico Catedral <
Barojo Vieja
Espacios
—> I .
Prioridad: para e <« Visita
> L, turismo: _
religion s criptas
bost Actividades que “— Rytas
: ofrecenalos —— iza —
pandemia €— . teatraliza
visitantes das
n ' |
No interior 5 Autoguiadas
del que es el acceso Enfoque:
—_ €ld Unicamente a la estudiantes
catedral terraza, mirador

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

La Catedral de la Inmaculada Concepcion es hoy en dia considerada un sitio emblematico de
la Ciudad de Cuenca, por lo que la Arquidiécesis ha decidido abrir sus puertas no Gnicamente
a devotos catolicos sino a visitantes que desean conocer mas acerca de este sitio. El 100%
de los colaboradores considera que los sitios religiosos son una base para el desarrollo del
turismo, pero a su vez consideran alin mas importante, que se respete al sitio desde la parte
religiosa (Figura 15). Es asi que no intervienen en el interior de la misma con la finalidad de

resguardar su valor cultural, histérico y religioso.
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Figura 15
Red semantica sobre la finalidad del sitio
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

En cuanto a los recorridos implementados actualmente en la Catedral de la Inmaculada
Concepcion, se ofrece a los visitantes la ruta de leyendas con guianza como principal
producto, con venta al publico con reserva previa. Esto con la finalidad de hacer incluso una
comparacion de estos espacios religiosos con espacios similares de aprendizaje como las
aulas de clase, puesto a que ellos contribuyen a conocer nuestro patrimonio que va de la
mano con la informacion que se presenta con los conocimientos de las madres de la
comunidad. En las rutas, se detalla que dentro del catolicismo existe una importancia superior

en referencia a la muerte (Figura 16). La visita esta constituida por las criptas ubicadas en la
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Catedral Vieja y Catedral Nueva; calle Santa Ana, Catedral de la Inmaculada (terraza -

cUpulas) e Iglesia del Sagrario o Catedral Vieja.

Figura 16
Red semantica sobre las rutas ofertadas en la catedral
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(
Conocer Rutas Breve resefia
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propio € aulas seginla € personajes
patrimonio fecha ilustres

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Al contar con recorridos en la Catedral de la Inmaculada Concepcion se tratan temas
historicos. El principal es acerca de la construccion de la catedral, desde sus materiales hasta
sus arquitectos y albafiiles. Dentro del recorrido es importante exponer que se recalca la
devocién desde épocas pasadas de la poblacion cuencana y para que su estructura sea
terminada fue necesario el esfuerzo conjunto en mingas e incluso se cobré un impuesto que
permitié costear los gastos de la construccién (Figura 17). Todo lo mencionado anteriormente
es expuesto mediante guias capacitados que a mas de la construccion hablan de temas
histéricos, fechas civicas y estan preparados para las posibles preguntas de los estudiantes

que los visitan.
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Figura 17
Red semantica sobre temas tratados durante los recorridos
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Dentro de los productos ofrecidos, los recorridos comenzaron desde el afio 2015 mediante
recorridos considerados normales, es decir, sin teatralizaciones como se hace en la
actualidad. Cabe resaltar que la catedral empez6 su proceso hace 14 afos atras para que se
dé lo que hoy en dia conocemos. Estos recorridos son posibles gracias a la creaciéon del
Departamento de Turismo y Cultura de la Arquidiécesis de Cuenca puesto que con su
creacion empez6 una etapa de independencia en la toma de decisiones que va de la mano

con entes religiosos. Un objetivo conjunto tanto del departamento como de entes internos

Daniela Isabel Agurto Villa - Gabriela Estephany Solis Pugo



UCUENCA ‘0

religiosos es mantener a la religion como prioridad para rescatar la cultura y mantener la

memoria historica (Figura 18).

Figura 18
Red semantica sobre el afio y raz6n de implementar recorridos turisticos

5 Coordinacion
Hace 14 anos

empez6 a ;Desde qué afo y por con entes
abrirse la CIC qué se implementaron [ r‘ellglosos
los recorridos Internos

turisticos —

!

| l
Rescatar la | v \ 4 Departamento
culturay } , - ,
' 2018: creacion independencia
memaoria Re“g'én = del departamento en toma de
historica P e de turismo y decisiones
prioridad cultura de la

— Arquididcesis

]

e e

. Finales de 2015
Recorrido e inicios de

) Sin Criptas —» 2016 recorridos —=—

no teatralizados

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

La Figura 19 resume las respuestas en cuanto a los elementos museograficos, existen
distintas opiniones entre los colaboradores de la catedral puesto que pretenden realizar una
recuperacion de espacios por lo cual se contrata a profesionales como arquitectos, esto con
la finalidad de exponer informacién, a esto se suma la posibilidad del uso de la torre izquierda

gue en la actualidad se encuentra cerrada al publico.

En la zona de criptas, actualmente se promueven recorridos turisticos, a pesar de que su
funcién principal es resguardar los restos de importantes personajes de la ciudad. Sin
embargo, no hay informacion disponible para los visitantes, ya que no hay letreros o folletos
que proporcionen informacion sobre el lugar. Los colaboradores estan de acuerdo en que se
debe fomentar la educacién autbnoma para los visitantes, lo que podria mejorar la experiencia

de los turistas al visitar las criptas.
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Figura 19
Red seméantica sobre los elementos museograficos existentes en el sitio
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Las nuevas ideas, conceptos o formas (Figura 20) se han desarrollado a razon de la
innovacién de acuerdo a las necesidades de los turistas, se han adaptado, por ejemplo,
vitrinas de souvenirs o maquinas expendedoras con la finalidad de brindar bebidas que
ayudan especialmente al turista que no esta acostumbrado a la altitud de la ciudad., Ademas,
se recalca que estos son espacios propicios para el desarrollo de actividades artisticas pero

sin rebasar la linea de lo catdlico o contra la iglesia.

El eje mas importante para los colaboradores es el de las rutas de leyendas o también

llamadas visitas tematicas, las cuales son realizadas por el colectivo artistico Barojo.

A esto se suma la adaptaciéon a nuevas formas de llegar al publico mediante el manejo de
redes sociales que cuenta con una persona dedicada a esto dentro de su polifuncionalidad.
La presencia de la catedral dentro de la red Tik Tok es un ejemplo del uso de las redes

sociales donde su principal publico es joven y proviene de la ciudad de Guayaquil.
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Figura 20
Red seméantica sobre ideas o concepto para atraer mas visitantes
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

En cuanto a los servicios complementarios referentes a capacidades especiales (Figura 21),
los colaboradores estan prestos para realizar la guianza previa reservacion para que de esta
manera exista una preparacién previa ya que aseguran poseer conocimiento para tratar
diferentes publicos pero no cuentan con informacién para personas con discapacidad visual,
auditiva o fisica debido a que el espacio no estuvo planificado desde un inicio para el turismo

y no se tomo en cuenta ninguna de las discapacidades para su acceso.

En relacién a los servicios referidos a guianza, todos los colaboradores estan capacitados en
el area de inglés porque consideran que el inglés es el medio principal para mantener

comunicacion con personas que hablan un idioma diferente.
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Figura 21
Red semantica sobre servicios complementarios de mediacién para extranjeros y personas
con capacidades especiales
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Al ser la Catedral de la Inmaculada Concepcién un sitio simbolo de la ciudad, es de suma
importancia conocer cuales son las actividades que ofrecen hacia los publicos mas jovenes
como es el caso de los nifios (Figura 22). Para ellos, la catedral mantiene una alianza con el
Colectivo Artistico Barojo que con sus rutas de leyendas ayudan a mantener la atencion de
dicho publico para fortalecer "nuestra cuencanidad". Estas rutas son creadas bajo el concepto
de adaptabilidad para todos y el personal de la catedral cuenta con el conocimiento necesario
para el manejo de diferentes grupos etarios. Ademas, se mantiene el trabajo constante con

escuelas, colegios y universidades.
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Figura 22
Red seméantica sobre guianza enfocadas en nifios
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

1.3.3 Indicadores de satisfaccion del cliente

No cuentan con ninglin método escrito que ayude a la solucién de comentarios negativos que
permita medir la satisfaccién del cliente (Figura 23). Al término de cada recorrido, el personal
de la catedral realiza preguntas con el propoésito de investigar y conocer la percepcion del
visitante mediante una comunicacion directa, cliente - personal; al mantenerse en constante
movimiento, obtienen una variedad de respuestas, la mayoria son positivas. Sin embargo,
uno de cada 20 comentarios es negativo o neutral, y la queja principal es la falta de guianza,
pero convierten esta queja en una posibilidad de visita nueva puesto que comunican

inmediatamente los horarios en que se ofrece esta visita con un guia. Incluso los
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colaboradores abren otra opcion que seria un libro de anotaciones y sugerencias en el cual

podrian analizar y determinar la experiencia.

Figura 23
Red semantica sobre el nivel de satisfaccion del visitante
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.
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Correspondiente a si existe algin aspecto a tratar (Figura 24) es necesario indicar que existen

opiniones diversas. El 75% de los colaboradores comenta que siempre existe algo por

mejorar, como es tener mas objetos que faciliten la auto educacion y por tanto la experiencia

del turista, implementar espacios con un enfoque en el arte, masica, danza y titeres, realizar

rutas con mayor frecuencia y que la poca museografia existente creen que ya ha cumplido su

Daniela Isabel Agurto Villa - Gabriela Estephany Solis Pugo



UCUENCA

46

vida util o necesita una actualizacion. El 25% restante manifiesta que estan bien y que han

obtenido resultados positivos de cdmo se estan manejando actualmente.

Figura 24

Red semantica aspectos a cambiar para mejorar la experiencia de visita
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

1.3.4 Estudio de la Demanda
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Es necesario indicar en cuanto a estudios de demanda que no existe ningun estudio escrito

(Figura 25). Los colaboradores cuentan con informacion sobre los visitantes de la catedral a

través del proceso de facturacion, donde se recopilan datos para conocer la demanda y los

meses de mayor afluencia, de esta manera pueden planificar actividades y rutas seguin sea

necesario. Ademas, existe un sistema de reserva para las rutas de leyenda, que proporciona
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informacién sobre los visitantes que asisten a la catedral, esto se complementa con la

observacion directa al momento de que los visitantes ingresan al sitio.

Figura 25
Red seméantica sobre estudios de demanda
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

1.3.5 Alianzas estratégicas

Al hablar de alianzas estratégicas que poseen, la Catedral de la Inmaculada Concepcion
posee varias alianzas (Figura 26). La mas destacada es con el Colectivo Barojo quienes
apoyan en la generacién de rutas tematicas. Ademas, estan los entes religiosos que
mantienen su constante apoyo ya sea con testimonios para el desarrollo de guiones como es
el caso de una monjita que cuenta su experiencia y cdmo son las celebraciones de indole
religioso. A esto se suma la Radio Catdlica de la Arquidiécesis de Cuenca que es un medio
de comunicacion con la ciudadania.

Dentro de entes externos esta la Fundacién de Turismo para Cuenca y el Ministerio de
Turismo que no se mantienen en una alianza activa. Otras alianzas son los museos asociados

como el Museo Pumapungo que se mantienen en constante comunicacion para la realizacion
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de exposiciones y el INPC (Instituto Nacional de Patrimonio Cultural) que ha apoyado a la
catedral en temas referentes al ultimo sismo.

Figura 26
Red seméantica sobre la existencia de ayuda externa

ODSscon | Ministerio | mcseuaces
objetivos de estve cusnea 2NN
. Cuenca es gastronqmia,
Comunes Tu rISmO Cuenca es historia
Dentro de la .
Arquidiécesis de Colectivo
Cuenca pues ;
Radio Catolica Ba rOJO
como medio de buena
comunicacién (Poseen ayuda de alianza
— entes externos a los de
A la administracion de la

. Catedral?
Alianza con

autoridades

religiosas y l dlrectamente
otras iglesias

Monjita que Apoyo del Apoyo del Museo
INPC en Pumanpungo y
ayuda para la situaciones Ministerio de
realizacién de i Cultura para t.e’mas
X espeqflcas de organizaciony
gl (Gltimo sismo) (=Ll

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Al hablar de las actividades en las que ayuda la gestion privada (Figura 27) es necesario
mencionar que la Arquididcesis de Cuenca es un ente privado por lo cual posee ayuda en
cuanto a promocion y difusion de otras empresas. Se expresa que en algunos casos esta
union es de manera indirecta dentro de la difusion y que por lo general se usa redes sociales
con la finalidad de ampliar el publico objetivo. A su vez, mantienen una unién directa con
establecimientos como Four Points que promociona las rutas ofrecidas de manera altruista
sin un pago de por medio.

En contraste con lo mencionado con anterioridad, en algunos casos se estudian las alianzas

porgue en muchos casos no se llega a un acuerdo en cuanto a objetivos y como manifiestan
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los colaboradores, “qguedamos endeudados en favores” (Entrevistado, 2023), quedan en

49

deuda en favor.
Actualmente, si se realiza alguna alianza se busca que esta cumpla con objetivos especificos

y comunes y que éstos ho comprometan a la catedral de manera negativa.

Figura 27
Red semantica sobre formas de ayuda externa
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Actualmente, la catedral cuenta con un acuerdo no verbal con Free Walking Tour con la
finalidad de que este ente se recupere a razén de la pandemia. A esto se suma la posibilidad
de descuentos a grupos vulnerables como son las personas con discapacidad, tercera edad,
escuelas, colegios y orfanatos.

En general, las agencias pagan su ingreso al igual que empresas privadas. En cuanto a
visitantes extranjeros no se presenta ningln descuento puesto que por lo general son
personas que pueden costear el precio de la entrada a la catedral de la Inmaculada
Concepcion (Figura 28).
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Figura 28
Red seméantica sobre alianza entre entes externas y la catedral
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

1.3.6 Implementacién Tecnolégica

50

no alianzas
porque los
turistas son
extranjerosy
pueden costear

La realidad aumentada (RA) al ser una tecnologia que permite la combinacién entre el mundo

real y la tecnologia, los colaboradores de la catedral manifiestan que esta de moda, que esta

tecnologia puede adaptarse a las nuevas generaciones porque de esta manera se presenta

una nueva forma de transmitir un mensaje y de llegar al publico. Estan de acuerdo con que

este seria un método para que existan visitas autbnomas en el sitio e incluso ayudar a la

visualizacion de partes que no estan en la catedral con la finalidad de mostrar como seria si

se hubiera terminado la estructura. Unicamente el 25% de los colaboradores presentan una
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preocupacién acerca de la implementacion de RA pues manifiesta que depende como se
maneje y que en algunos espacios se ha visto complicado manejarla (Figura 29).

Figura 29
Red semantica sobre la perspectiva de los colaboradores con la realidad aumentada
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un cédigo QR

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

La Figura 30 resume que el 75% de colaboradores de la catedral considera que la realidad
aumentada no presentaria ningln riesgo si se maneja mediante un turismo responsable que
no interfiera con el espacio y a su vez impulse la innovacién en el sector de los servicios
dejando a un lado el turismo convencional. El 25% de los colaboradores de la catedral
mencionan que existen siempre impactos, tanto positivos como negativos. Ademas,
presentan una preocupacién y consideran que es necesario realizar un analisis previo para

el correcto funcionamiento de la realidad aumentada.
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Figura 30
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Red semantica sobre la perspectiva de los colaboradores con la implementacion de
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

1.3.7 Medidas de seguridad

v

hay que pensar en
cual es el perfil del
cuencano primero,
en el uso de
tecnologia hoy en
dia creo que si
pegaria.

——

v

Puede
presentar riesgo
la
implementacién
de tecnologia

Al hablar de la seguridad (Figura 31) es prudente mencionar que “nadie esta preparado para

algun desastre natural” (Entrevistado, 2023) y que la Catedral de la Inmaculada Concepcion

no estuvo desde un inicio pensada para la visita de turistas y por tanto de manera inicial no

contaba con protocolos que prevean situaciones relacionadas a desastres naturales: La

catedral esta trabajando en zonas seguras con arquitectos y un protocolo de evacuaciéon que

esta actualmente creando una Comisién de Conservacion y Preservacién y Restauracion de

la catedral de Cuenca. Ademas, la existencia de dos zonas de descanso ayuda a la proteccion

de las lluvias.
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Figura 31
Red seméantica sobre medidas de seguridad existentes en el sitio
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Las medidas de seguridad que se han tomado en caso de la existencia de algun desastre

natural es que el sitio posee parlantes que ayudarian a la comunicacion y carteles de

seguridad. A su vez, recalcan que la terraza es un espacio seguro y que en la actualidad se

esta trabajando en una Comisién de Conservacién y Preservacion y Restauracion de la

catedral de Cuenca en donde se asignan tareas como un Plan de contingencia y evacuacion

ante sismos (Figura 32).
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Figura 32
Red semantica sobre elementos y acciones de seguridad que se toman en el sitio

=
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T —
.(_‘

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

El 25% de los colaboradores manifiestan que no es necesario comunicar las medidas de

seguridad a los turistas; mientras que el 75% restante manifiesta que existe sefializacion de
acuerdo a la normativa y carteles con informacion para la evacuacion y que los turistas
conocen a quien acudir en caso de la presencia de alguna emergencia (Figura 33).

Figura 33
Red semantica sobre la comunicacién de medidas de seguridad hacia los visitantes

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.
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En caso de ocurrir algin desastre natural (Figura 34), el 25% de los colaboradores
manifiestan que es necesario como prioridad precautelar la vida. El 75% restante manifiesta
gue se puede perder mucho patrimonio y que la béveda es un punto que sirve para la
proteccién de las mismas. Adicionalmente, el INPC (Instituto Nacional de Patrimonio Cultural)
trabaja en el Plan de Riesgos con el fin de precautelar el valor histérico, cultural y religioso.
En contraste a lo mencionado con anterioridad, el 25% de los participantes manifiesta que la
catedral no cuenta con ninguna obra de valor religioso importante.

Figura 34

Red semantica sobre sistemas de proteccion de elementos del sitio
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Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

A continuacion, se resumieron los aspectos mas importantes de las entrevistas en base a los
indicadores, puesto que estos fueron fundamentales para el desarrollo de las preguntas. Los
indicadores fueron: informacién profesional, oferta del museo, indicadores de satisfaccion del

cliente, estudios de demanda, alianzas estratégicas, implementacion tecnoldgica y seguridad.
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Tabla 1

Resumen de entrevistas

Indicadores Entrevistas

Cumple Sl NO

Informacién X

personal y Observaciones: El 75% de los colaboradores de la Catedral de la
profesional Inmaculada Concepcion poseen un titulo de tercer nivel, mientras que

en su totalidad son polifuncionales con una distincion en el cargo de

mayor jerarquia como director/a

Oferta del museo

X

Observaciones: Los colaboradores reciben capacitaciones de entes
gubernamentales y entes externos con la finalidad de brindar su

producto principal son las rutas de leyenda o rutas teatralizadas que
se realizan en conjunto con el Colectivo Artistico Barojo con guianza,

manteniendo siempre el valor religioso que conlleva la catedral.

Indicadores de
satisfaccion del

X

Observaciones: No existen métodos que permitan la medicién de

cliente satisfaccion escrita, sin embargo, se realiza un dialogo con los
visitantes al momento de abandonar las instalaciones con el fin de
conocer la perspectiva del recorrido realizado.

Estudios de X

demanda Observaciones: No poseen estudios de demanda escritos, a pesar
de ello al momento de realizar el registro inicial o reservaciones es
posible conocer la proveniencia de los visitantes y edad y época alta,
para de esta manera planificar actividades o recorridos acorde a la
estacionalidad.

Alianzas X

estratégicas

Observaciones: Poseen alianzas con el Colectivo Artistico Barojo
para la elaboracién de recorridos y Radio Catdlica la cual es parte de

la Arquidiécesis de Cuenca y ayuda con la parte de promocion.

Implementacion

tecnologica

X

Observaciones: Estan de acuerdo y creen que es una herramienta
de uso efectiva para conocer incluso otros lugares, aun cuando la
implementacién de Realidad Aumentada no presenta riesgos

mayores, creen gue siempre hay un impacto minimo.
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Seguridad X

Observaciones: En relacion a la seguridad ante desastres naturales,
se esta creando una Comisién de Conservacion y Preservacion y
Restauracion. Actualmente tienen parlantes que ayudan en caso de

gue se presente algun desastre natural.
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Capitulo II: Analisis de adaptacion de realidad aumentada en casos similares

El turismo es una de las industrias mas destacadas en términos de ingresos a nivel mundial,
lo que la convierte en una de las bases fundamentales de la economia en varios paises
(Schulte, 2003). Su contribucién al empleo mejora la calidad de vida de las personas, ya que
los paises con atractivos turisticos o lugares de interés turistico invierten en la mejora de la
infraestructura de salud y seguridad (World Tourism Organization (UNWTO), 2020). Ademas,
el turismo tiene un impacto significativo en la economia y el empleo. Sin embargo, esta
industria también est& experimentando cambios importantes debido a la transformacion digital

y la automatizacion.
2.1 Herramientas tecnolégicas en el Turismo

Las herramientas tecnoldgicas han revolucionado el sector turistico, permitiendo a los viajeros
disfrutar de experiencias Unicas y enriguecedoras, esto se ha logrado gracias a la creciente
disponibilidad de herramientas digitales que facilitan el acceso a informacién sobre destinos,
alojamientos y actividades para planificar la visita a un destino. Desde reservaciones online
hasta recorridos virtuales interactivos, estas herramientas proporcionan un nivel sin
precedente de comodidad e informacion para todos los viajeros. Uno de los principales
beneficios del uso de las tecnologias es la facilidad con que ahora pueden encontrar y
reservar alojamientos adecuados o comprobar precios competitivos entre diferentes

proveedores sin la necesidad de salir al extranjero.

La tecnologia informatica y el internet han abierto nuevas posibilidades para los servicios
relacionados con el turismo. Los servicios y productos turisticos se han adaptado a las
necesidades de la sociedad de la informacién y del conocimiento. La creacion de sistemas
informaticos juega un papel fundamental en la configuracion de toda la organizacion
financiera, los servicios, la administraciéon y la planificaciéon social (Dominguez Sanchéz,
2003).

Granado et al. (2020) menciona que la tecnologia ha transformado la forma en que se
transmite el conocimiento, permitiendo nuevas formas de contenido y convirtiendo la
informacién en el motor fundamental del desarrollo. La tecnologia también ha democratizado
el contenido y el acceso a bienes culturales, permitiendo que las personas desarrollen sus
habilidades digitales (Saez, 2019), permitido la creacién de capacidades para el uso de
tecnologias y la codificacion, junto con la creacion y desarrollo de aplicaciones hechas por

personas del lugar y adaptadas a las necesidades locales (ONU, 2019)
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La inclusion de nuevas tecnologias de gestién, automatizacion y comunicacion en el sector
turistico esta transformando la forma en que los turistas planifican y reservan sus viajes.
Ademas, la pandemia ha acelerado la adopciéon de tecnologias digitales en la industria
turistica, como la realidad virtual y aumentada, para ofrecer experiencias virtuales a los

turistas.

En la actualidad, el uso de tecnologias digitales para la compra de servicios turisticos y
experiencias se ha convertido en una tendencia cada vez mas popular. En este sentido,
Montaudon et al. (2020) menciona que se han desarrollado estudios empiricos que buscan
analizar las principales tendencias en este ambito. Uno de los principales hallazgos de estos
estudios es que los consumidores estan cada vez mas interesados en la personalizacion de
sus experiencias turisticas. Las tecnologias digitales permiten a los usuarios seleccionar y
personalizar los servicios que desean adquirir, lo que les brinda una mayor sensacion de

control y satisfaccion.

Entre las herramientas tecnolégicas mas utilizadas en el turismo se encuentran las
aplicaciones moviles, las redes sociales y los sistemas de reservas en linea. Estas
herramientas permiten a los turistas planificar y organizar sus viajes de manera mas eficiente
y comoda, ya las empresas turisticas les permiten llegar a un publico mas amplio y ofrecer

servicios publicos personalizados.

En un estudio realizado por Molinero y Chavez (2019), se encontré que las aplicaciones
moviles son una de las herramientas tecnologicas mas utilizadas, ya que les permiten acceder
a informacién, incluso podriamos contemplar la posibilidad de ofrecer apoyo emocional y
entretenimiento. Por ende, permite a los turistas conocer sobre destinos turisticos, realizar
reservar alojamiento y transporte, y planificar su itinerario de viaje. Ademas, las redes sociales
también son una herramienta importante para el turismo, ya que permiten a las empresas

turisticas llegar a un publico mas amplio y promocionar sus servicios de manera efectiva.

Ademas, el uso de las redes sociales sirve como herramienta para la toma de decisiones en
la compra de servicios turisticos, pues los consumidores utilizan las redes sociales para
buscar inspiracién, compartir experiencias, opiniones y obtener recomendaciones de otros
usuarios (Gutiérrez Montoya et al., 2018). Al mismo tiempo, las empresas turisticas también
utilizan las redes sociales para promocionar sus servicios y establecer una relacién mas

cercana con los consumidores e incluso poner en practica nuevas tecnologias.

Jernsand et al. (2015) expresan la importancia de comprender que en el sector turistico las
innovaciones son incrementales, es decir, que las mejoras van evolucionando, por tanto, debe

orientarse hacia el disefio de experiencias en virtud de que se elaboran prototipos que estan
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destinados a realizarse con pruebas y evaluaciones que permitan la retroalimentacion y la
mejora del modelo. Tanto el desarrollo e innovacion para la mejora de experiencias se puede
desarrollar en entidades pequefias como restaurantes o areas de mayor tamafio como una

ciudad.

Pine y Gilmore (2013) argumentan que las experiencias son el medio para incrementar el
rendimiento econdmico de una institucién, por lo que es necesario que se tomen como forma
predominante de produccion econémica. Donde la economia de la experiencia nos permite
crear diversas ofertas que pueden ser creadas desde lo natural hasta lo artificial a través de
la materia, espacio, tiempo incluyendo la naturaleza multisensorial. Al mencionar el combinar
el mundo real con sefiales generadas por computadora, nos referimos a realidad aumentada,
la comprension del mundo real puede entenderse como sefales de audio y video, y las
sefiales de computadora pueden ser objetos gréaficos tridimensionales (Heras y Villarreal,
2007). Lo mencionado anteriormente se apoya en un estudio realizado en el Edificio Gético
del Mercado de la Seda, conocido como la Lonja de la Seda en Valencia, Espafa, que es un
sitio considerado patrimonio de la UNESCO, Puyuelo et al. examinaron la opinién de 145
usuarios sobre el uso de la realidad aumentada. Los participantes mostraron mayor atencion
y conocimiento al utilizar la realidad aumentada en este sitio. Los resultados fueron positivos,
ya que el 92% consideré que el uso de la tecnologia era facil y el 80% encontré la experiencia
satisfactoria. Ademas, se observé que el uso de la realidad aumentada contribuy6 a crear una

imagen renovada del sitio y permitié una interaccion entre los usuarios y la tecnologia (2013).

La implementacion de tecnologia ayuda tanto al visitante como a los organizadores de
actividades culturales en sitios patrimoniales, al implementar herramientas se promueve una
mejora en la experiencia del visitante puesto que permite que el turista genere interaccion con
el sitio, a esto se suma la informacion de calidad que es posible agregar mediante la
tecnologia ayudando a la profundizacion en hechos histéricos y culturales. Ademas, la
realidad aumentada permite la restauracion de elementos ya sean perdidos o destruidos,
promoviendo la preservacion del patrimonio cultural de forma digital para el disfrute de futuras
generaciones. Por Ultimo, ayuda a la atraccion de nuevos publicos pues contribuye a crear

una imagen renovada de los sitios.

En conclusion, el uso de herramientas tecnoldgicas en el turismo es esencial para su
desarrollo y crecimiento. Las aplicaciones moviles, las redes sociales y los sistemas de
reservas en linea son solo algunas de las herramientas que se utilizan en la actualidad, y su

uso ha demostrado ser mejorado tanto para los turistas como para las empresas turisticas.
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2.2 Casos similares de realidad aumentada

La realidad aumentada permite el mejoramiento del entorno del mundo real mediante la
combinacién de imagenes computarizadas mediante el uso de un dispositivo, es de suma
importancia recalcar que la Realidad Aumentada (RA) se ha propagado en distintas ramas ya
sea educacidn, juegos o musica, sin exceptuar al turismo. En un estudio realizado por Van
Winkle et al. (2019) en mdltiples festivales en Canada corroboran que los dispositivos méviles
brindan una oportunidad para obtener informacion importante, pues los usuarios deben creer

gue la tecnologia sera Gtil y mejoraré su experiencia.

De igual forma en el caso del estudio realizado para la explicacién de grafitis en el templo de
Debod en Espafia, por Gutiérrez et al. (2018) la informacion se transmitio mediante realidad
aumentada, utiliz6 dispositivos moéviles para mezclar elementos del mundo real con
elementos virtuales en tiempo real y asi la historia de Debod comenzé a contarse de una
manera nueva e interesante. En este caso, la informaciéon académica se presenta en un

formato sencillo y accesible para el usuario.

En la investigacion de Zhuang et al. (2020) se tomaron datos en el Museo de Guangdong,
China. En dicho estudio se dedujo que los profesionales de museos al utilizar tecnologias de

realidad aumentada hacen que las exhibiciones sean mas interesantes y atraen méas publico.

Igualmente esta el caso del proyecto Archeoguide, el cual es un claro ejemplo entre la
combinacién entre la Realidad Aumentaday el Turismo puesto que esta es una guia enfocada
en el Patrimonio Cultural mediante la representacion de imagenes en tiempo real de acuerdo
a la orientacién del turista en el sitio. En dicho proyecto se utilizan interfaces de usuario
multimodales que permiten la personalizacion del recorrido en base al usuario creando asi
comprension desde el area ya sea técnica, como un profesional o desde un punto de vista
recreativo, de esta manera se rescata el patrimonio que se encuentra en ruinas como el
templo de Hera, el templo de Zeus, el Philippeion y el Estadio del sitio arqueolégico de Olimpia
en Grecia, pues aqui se genera la reconstruccion de los mismos. A esto se suma que el

sistema no genera ningun tipo de riesgo al sitio.

En cuanto a los resultados, Archeoguide fue declarado como un sistema Util y capaz de
adaptarse a otros sitios culturales donde el publico mas entusiasta fueron los jévenes pues la
experiencia puede compararse con una infografia de videojuegos. Para las edades superiores

se entendid que el sistema esta destinado para el ocio (Vlahakis, et. al, 2001).

Por otro lado, Lifeplus es un sistema electrdnico portatil y guia para sitios arqueolégicos que

posee la finalidad de brindar informacion audiovisual de los yacimientos y museos interiores

Daniela Isabel Agurto Villa - Gabriela Estephany Solis Pugo



UCUENCA 2

y exteriores de Pompeya, Italia mediante la reconstruccién de monumentos y frescos. Cabe
resaltar que el recorrido se realizé en base a la personalizacion del usuario mediante un
formulario de opcion multiple de preguntas sencillas, esto con la finalidad de que la
informacién obtenida sea dirigida para crear una relacion con los metadatos que se acoplan
a contenido multimedia. El sistema al probarse en usuarios demostré viabilidad; un punto a
modificar es acerca de la personalizacion pues esta es limitada por la falta de métodos
estadisticos que permitan la clasificacién del contenido, a esto se suma el tamafio y peso de

los dispositivos (Vlahakis, et.al, 2003).

Por otra parte, existen aplicaciones compatibles con dispositivos moviles que permiten
enriquecer la visita turistica, dentro de esto estd Codecabanyal, donde su enfoque se dirige
a general rutas en Cabanyal, Valencia tomando en cuenta las areas importantes y mediante
la utilizacién de la realidad aumentada, rellenar espacios vacios que no permiten una
visualizacién completa del valor histérico y cultural del barrio. Complementaria a la aplicacién
antes mencionada esta MiraAlicante la cual resalta edificios 0 monumentos importantes con
el fin de mostrar caracteristicas que enriquezcan la necesidad de informacion que puede

presentarse al momento de visitar la ciudad de Alicante (Mésaros, et.al, 2016).
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Capitulo Ill: Disefio de propuesta

Design Thinking es un proceso creativo e innovador que se utiliza para resolver problemas
complejos y crear soluciones efectivas. Se basa en la empatia, la colaboracion y el
pensamiento creativo para entender las necesidades del usuario y crear soluciones que
satisfagan esas necesidades. Es una herramienta popular utilizada en una variedad de
campos y ha demostrado ser efectiva para abordar problemas complejos (Mejia-Lopez et al.,
2019).

Design Thinking se caracteriza por su enfoque optimista, constructivo y experimental, con el
objetivo de resolver las necesidades de los usuarios en relacion a productos y servicios
(Toledo et al., 2017). Esta metodologia se centra en abordar el problema de manera efectiva
através de herramientas que permiten agrupar las necesidades y crear oportunidades viables
comercial y técnicamente. Esta metodologia ofrece una gran oportunidad para empresas
emergentes y establecidas, ya que promueve la innovacion, diferenciacion y materializacion
de nuevos productos y servicios, considerando las necesidades y validacion de los

consumidores en todas las etapas del proceso (Toledo et al., 2017).

Design Thinking se ajusta a la propuesta, ya que, al ser parte de las metodologias agiles, nos
ayuda a visualizar la perspectiva del visitante o de un grupo de interés, no solo la de los
organizadores. Ademas, estudia las necesidades del grupo. Al seguir una serie de pasos,
esta herramienta nos permite generar productos que conducen a una resolucion eficaz de los

problemas que pueda tener el visitante en la catedral.
3.1 Estrategias de innovacién

Design Thinking al enfocarse en el visitante, posee una serie de pasos que ayudan a la
resolucion de necesidades e incluso problemas que puede tener al momento de ingresar al
sitio de estudio. Las fases son: empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar. A continuacion,

se presenta el desarrollo de las primeras cuatro fases del proceso de Design Thinking.

3.1.1 Primera fase “Empatizar”

En esta etapa, se desarrollaron diferentes actividades con la finalidad de comprender las
necesidades, deseos y debilidades del usuario. Para cumplir con este objetivo se utilizaron
entrevistas y observacion de campo para la recoleccion de datos e ideas. Adicionalmente, un
formulario para destacar los puntos mas importantes en la propuesta (Tabla 2) y un &rbol de
problemas.
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Tabla 2

64

Formulario para identificar aspectos clave y problematicas relevantes

Nombre el equipo

Agurto & Solis

Nombre del proyecto

Propuesta de mejora de experiencia de la Catedral de la

Inmaculada Concepcion de Cuenca, Ecuador.

1. ¢Quién es el

cliente?

Turistas y moradores de la ciudad de todas las edades.

2. ;Quien es el

usuario final?

Generacién Z (1994-2010) y Millennials (1981-1993).

3. Audiencia

extendida

Es la generacion X (1969-1980)

4. ¢Por qué es un

problema real?

La Catedral de la Inmaculada Concepcion ofrece a los turistas
Unicamente visitas convencionales a la terraza de la catedral
gque son poco atractivas. Ademas, la informacion sobre el sitio
no esta disponible durante todo el recorrido y a la vez esta se
encuentra desactualizada. Ademas, la institucion no cuenta con
un servicio de guianza continuo que facilite la visita turistica, a

pesar de tener un costo de entrada.

5. Partes

interesadas

Departamento de turismo de la Catedral de la Inmaculada

Concepcion: Falta de personal.

6. ¢Por qué vale la
pena resolver el
problema?
¢ Quién se

beneficiaria?

Implementar un servicio de informacién in situ mediante la
realidad aumentada dentro de la catedral favorecera
principalmente a los visitantes y la catedral, debido a que
aumentard el interés de nuevos visitantes y cubrira un servicio
que presenta falencias. El servicio sera innovador y tendra valor
agregado ya que permitira mostrar la informacién debida del sitio

o lugar en especifico que desee conocer el turista.

7. ¢Qué se
necesita  para
resolver el

problema?

Para poner en marcha el proyecto es necesario el interés y la
inversion necesaria por parte del Departamento de Turismo de
la Catedral de la Inmaculada Concepcidn para crear un servicio
que atraiga la atencién del publico objetivo. El éxito del proyecto
se fundamenta en los conocimientos de cultura, atencion al
cliente y tecnologia. Es necesario saber planificar y desarrollar
estrategias que atraigan o enganchen a las personas a visitar el

sitio, es decir distribuir y comercializar el servicio.
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3.1.1.1 Arbol de problemas

El arbol de problemas es una herramienta que nos permite visualizar y comprender tanto las
causas como los efectos de un problema central. Para utilizar esta herramienta, primero
debemos identificar claramente cual es el problema central y luego enumerar los factores que
contribuyen a dicho problema. Al enumerar las causas y comprender por qué ocurren,
podemos comprender mejor las relaciones entre los diferentes factores que contribuyen al
problema central. Esta herramienta facilita el analisis y la identificacion de las intervenciones
necesarias para solucionar el problema, lo que a su vez nos ayuda a encontrar soluciones
efectivas y claras. Es decir, el arbol de problemas permite comprender las causas y efectos

de un problema central, lo que a su vez nos dirige a la identificacion de soluciones.

En la Figura 35 se ha identificado como principal problema la falta de informacion in situ. La
figura muestra que existen problemas que se derivan de la finalidad del sitio debido a que
este es un sitio religioso y un lugar de resguardo para la fe de los creyentes. Al ser
considerado un icono de la ciudad, los servicios turisticos fueron adaptados, a su vez, esto
se complementa con la falta de interés por implementar guianza puesto que, al ser un sitio
importante, los turistas de igual manera visitan el establecimiento. A esto se suma la falta de
personal que es un impedimento para que se realice guianza de manera continua a todos los
grupos que ingresan a la catedral. Cabe recalcar que existen recorridos que ofrecen guianza,

pero son en fechas especificas lo que intensifica el sesgo de informacién entre visitantes.

Por esta razén, se busca realizar una propuesta que permita el mejoramiento de la
experiencia actual en la Catedral de la Inmaculada Concepcién mediante la implementacion
de realidad aumentada. Esto con la finalidad de complementar la visita mediante el uso de
dispositivos moviles y atraer a las nuevas y futuras generaciones, las cuales son mas

adaptables a la innovacion.
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Figura 35
Arbol de problemas

EFECTOS
Falta de interés por - idos i Falta de
‘ ecorridos sin un . »
R fin intelectual implementacion
actuales tecnoldgica
Falta de Guianza sélo en rutas Pérdida del valor Pago por visita
informacién teatralizadas histérico y cultural sin guianza
CAUSAS
Falta de informacion in situ
No se presta atencién a la Falta de El sitio es Recorridos
afluencia de turistas debido adaptado al guiados en fechas
. personal . =
a la popularidad del lugar. turismo especificas

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

3.1.2 Segunda fase “Definir”

En esta etapa, se procedid a sintetizar los datos recolectados durante la etapa de empatia
para definir el problema de falta de informacion in situ. Esta fase formula una declaracion del
problema que guia el resto del proceso del disefio. Aqui, se utilizd el mapa de empatia y

Customer Journey Map.

3.1.2.1 Mapa de empatia

El mapa de empatia describe el comportamiento del turista durante la visita a las cupulas de
la Catedral de Inmaculada Concepcion (Figura 36). El visitante al momento de realizar el
recorrido observa y aprecia la estética de la estructura interna de las torres de la catedral, las
fotografias y elementos expuestos, panoramas de las cupulas y de la ciudad. Sin embargo,
en ocasiones, los turistas comentan la falta de informacion en el lugar. Por otro lado, la
actividad mas desarrollada por los turistas es tomarse fotografias en distintas zonas del lugar,
dejando de lado la importancia de conocer y adquirir conocimientos del sitio que visita. Para
cubrir la falta de informacion in situ es necesario la implementacion de nuevas e innovadoras

formas de mediacién con la finalidad de ofrecer experiencias dinamicas al turista.
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Figura 36
Mapa de empatia

;Qué piensa y siente?

El turista que realiza el recorrida en las
clpulas de la Catedral, se siente asombrado
de la estética del lugar sin embargo, siente
que falta informacion en el sitio.

:Qué oye? ;Qué ve?

El turista escucha sonidos El turista al momento de
que vienen de actividades y visitar observa fotografias
el trafico del exterior, en de eventos pasados,
ciertas horas del dia el elementos expuestos,
turista puede llegar a panorama de las clpulas de
escuchar misica sacra y la Catedral y de la ciudad de
litdrgica. Cuenca.

;Que dice y hace?

El turista al momento de realizar el recorrido
procede a tomarse fotos de si mismo en
distintas zonas del recorrido v comenta de
la estética del lugar.

Esfuerzo Resultados
La imlementacion de nuevas formas de
mediacion en el sitio permitira que el turista
experimente una guianza dinamica
completa del lugar.

El turista no recibe ningun tipo de guianza al momento

de realizar el recorrido ademas, el lugar no cuenta con

elementos museograficos que ayuden a proporcionar
conocimiento del sitio al turista

Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

3.1.2.2 Customer Journey Map

En la Tabla 3 se han identificado los puntos positivos que mayor interaccion han tenido de
parte de los turistas y los puntos negativos que no llaman la atencién de los visitantes. Los
puntos positivos son: vista al parque Calderdn y vista clpulas y los puntos negativos son:
observacion de techos y escultura Santa Ana, tanto los puntos positivos como negativos son
los mismos a pesar de que se hace una comparacién entre dias comunes como dias parte

de feriados, en este caso feriado por la Fundacion de Cuenca.

A continuacidn, se presenta una tabla resumen de los puntos de interaccion dentro de la etapa
Customer Journey Map. En el punto 1.1 se realizé el andlisis a mayor detalle pues se

desarroll6 esta herramienta para determinar el diagnéstico.
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gﬁgigssde mayor y menor interaccion de los visitantes durante el recorrido
Observacion  Feriado: 7 y 8 de abril de 2023 Dias normales: 21y 22 de abril de
2023
Puntos de interaccion

Positivo Vista al parque Vista a Vista al parque Vista a Capulas
Calderdn Cupulas Calderdn

Negativo Observacion de Escultura Observacion de  Escultura Santa
techos #1 Santa Ana techos #1 Ana

3.1.3 Tercera fase “Idear”

Durante esta etapa, se generé una amplia gama de ideas para resolver el problema definido
en la etapa anterior. Se emplearon técnicas como el lienzo de propuestas de valor y se definié

el perfil de usuario.

3.1.3.1 Lienzo de propuestas de valor

El lienzo de propuesta de valor de la Catedral de la Inmaculada Concepcién describe los
servicios que se van a ofrecer en el sitio, donde destaca la implementacién de medidas de
innovacion a través del uso de la realidad aumentada. Por lo tanto, la propuesta de negocio
busca resolver los inconvenientes que hoy se presentan en la catedral, como es la falta de

informacion in situ y los servicios de guianza continuos.

Asi es como la implementacion de realidad aumentada como medio complementario de
informacién en los servicios de guianza, pretende enriquecer la experiencia turistica del
visitante creando un ambiente interactivo, informativo, cultural e histérico. El turista podra
disfrutar de un ambiente seguro, divertido y tecnolégico mediante el uso de aparatos
electrénicos para la visualizacion de elementos digitales y adquisicion de nuevos

conocimientos.
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Figura 37
Lienzo de propuesta de valor

Creadores de degios

Ambiente confortabie,

divertivo y eduactivo
Visuelizacion de elentos
creados virtuaimete
Senicio completoy isicics
sicidn de nuevos
continuo de informacion miéiﬁms dela
medantela redidad catedraly de ks ciudod
aumentada )
Productas y Servicios

Espacio para
enfretenimiento y
cpreciacion de la historia
def sitio

Experiencia dindmica con el
ambiente mediarnte eluso
deceldores

Herarmienta gue permita
solventor dudas y
Medios digitdes curiosidades del turista
adaptables alos
necesidades de undoma
de los visitantes
Aliviadores de dolor

Mapa de Valor

Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

3.1.3.2 Perfil de usuario

69

Alegias

Espacio cuiturd e historioo
referente turistico delpais

Espacio de encuentro seguro y

dndrmico
Conocimiento completo dela Distroerse sair de
informacién del lugar lo cotidiano
Trebojos del clente:
Falta de nformacion in situ
Esperiencia
= ; ; dnérmicapor
Faita de senvicio de guiarza
Aty % medio dela
Guicrzas corvencionales en reckidod
horerios especiicos aumentada
Problerndticaen o

cormuricacidn en idomas

diferentes despafiol einglés

Frustraciones

Perfil del cliente

La experiencia fundamentada en el uso de realidad aumentada, se bas6 en dos perfiles de

usuarios que seran primordiales para su funcionamiento. El primer perfil de usuario se basa

en la Generacién Z, los cuales oscilan entre 8 a 23 afos (Figuras 38 y 39). Debido a su

juventud, han crecido de la mano con el Internet siendo ideales para la implementacion de

nuevas tecnologias. A esto se suma que sus gustos son compatibles por el uso de

dispositivos moviles para los videojuegos o incluso crean conexiones y comparten contenido

mediante redes sociales.
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Figura 38

Mapa del perfil de usuario del target generacion Z

Perfil del usuario: Generacion Z

Sofia —
Edad: Ubicacion: Gustos: Actividades: Otras
20 anos Cuenca, Ecuador - Le gusta Estudia Historia en la . .
compartir su Universidad de var:sables.
vida diaria en Cuenca y en sus inter:ies
las redes tiempos libres le hacia la
sociales y gusta usar redes van lud
jugar sociales como Tik eduscaaltl-,ién y
videojuegos. Tok, YouTube e .
Instagram, tecnologia.

Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

Figura 39

Perfil del usuario generacién Z

GENERACION Z: (8 A 23 ANOS)

SOFIA OCHOA

Sofia es una mujer joven que le
gustan los videojuegos v es
constante en el uso de redes

sociales, su favorita es
Instagram.

DEMOGRAFIA

Cuenca - Ecuador

Profesion: Estudiante de Historia de la
Universidad de Cuenca

Ingresos: Medio - Alto

Edad: 20 afos

PERSONAL
Se encuentra soltera y estable

Postea imagenes en Instagram sobre los
lugares nuevos que conoce

TECNOLOGIA

Smartphone y computadora portatil.

Uso de rede sociales: Instagram, YouTube y Tik
Tok.

MOTIVACIONES

Crear conexiones con el mundo exterior
mediante el uso de redes sociales y
videojuegos.

Le gusta conocer lugares innovadores con
historia

Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

70

Otro perfil que ayudara al desarrollo de la experiencia mediante el uso de realidad aumentada,

es el perfil de los Millennials los cuales oscilan entre 30 y los 40 afios aproximadamente

(Figuras 40 y 41). Sus gustos son compatibles con el concepto puesto que desean tener

experiencias nuevas, admirar, conocer lugares novedosos para postearlo en redes sociales

gue son compatibles.
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Figura 40

Mapa del perfil de usuario del target Millennials

Perfil del usuario: Mlllenials ]

Katherine —
Edad: Ubicacion: Gustos: Actividades: Otras
32 afios Cuenca, Ecuador -Le gusta Estudia Educacion variables:
compartir su Inicial en la Sus
vida diaria en Universidad Nacional intereses
las redes de Educaciony en estan
sociales y sus tiempos libres le relacionados
conocer gusta salir a conocer con viajar e
nuevos nuevos Iugares que ira
lugares. enriquezcan su diario conciertos.
vivir. Usan
plataformas para su
entretenimiento como
Netflix o Spotify.

Nota. Elaborado en el sitio web Miro.

Figura 41
Perfil del usuario Millennials

MILLENIALS: (30 Y LOS 40 ANOS)

KATHERINE RUIZ

Katherine es una mujer joven

que le gustan conocer lugares
de manera constante en el uso

de redes sociales, su lavorita

¢S l‘ill‘("l)()()l’\,

DEMOGRAFIA

Cuenca - Ecuador

Profesion: Estudiante de Educacion Inicial de la
Universidad Nacional de Educacion.

Ingresos: Medio - Alto

Edad: 32 anos

PERSONAL

Se encuentra en una relacion y estable
Postea imagenes en Facebook sobre los
lugares nuevos que conoce.

TECNOLOGIA

Smartphone y computadora portatil.

Uso de rede sociales: Facebook, Instagram y Tik
Tok.

MOTIVACIONES

Busca vivir nuevas experiencias en lugares
nuevos mientras comparte sus vivencias en
redes sociales. Su red social favorita es
Facebook, seguido de Instagram.

Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

3.1.4 Cuarta fase “Prototipar”

71

En esta etapa, se desarrollaron prototipos de baja fidelidad de las ideas concertadas en los

pasos anteriores. Los prototipos fueron presentados de forma digital y utilizados para probar
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y refinar las ideas generadas en la etapa de ideacion. Las herramientas como Modelo

CANVAS y Storyboard apoyaron el desarrollo de esta fase.

3.1.4.1 Modelo CANVAS

La Propuesta de mejora de experiencia de la Catedral de la Inmaculada Concepcion es un
concepto creado por el grupo Agurto & Solis que busca innovar el recorrido ofrecido
actualmente y llevarla a un nivel superior mediante tecnologia, marketing y logistica. Ademas,
se pretende complementar el recorrido definido como tradicional con realidad aumentada
generando una experiencia interactiva e innovadora. La propuesta posee como proveedores
clave a los colaboradores de la Catedral de la Inmaculada Concepcion, empresa de
prestacion de internet, programadores y disefiadores y empresa de mantenimiento del
servicio de realidad aumentada. La propuesta esta dirigida para generaciones como la
Generaciéon Z de 8 a 23 afios y Millennials de 30 y 40 afios (Figura 42). Puesto que son ideales
para la implementacion de nuevas tecnologias mediante la utilizacion de dispositivos méviles.
Ademas, esto aumentaria el conocimiento en los visitantes ya que el recorrido actual no posee

guianza de manera frecuente.

Figura 42
Modelo Canvas

Socios clave
idar

Departamento de turismo
delaCatedrd de ko
hmaculoda Concepcién

Empresa con prestacidn
de senvicios deintemety
wifi

Empresade
mentenimiento del servicio
de rediidod aumentada

Programdores y
desefiadores

Actividades clave
hards para

Montenimiento'y
actuakzacién continua deka
informacién respectiva del
sitio

Recursos clave

Resursos econdmicos
parael matenimiento del

Propuesta de valor

)

Guicnzas dndmicas
medionte elusodela
redidod aumentada

hformacién actudizaday
completaen todas kas
zones delrecormido

Espacio interactivo cutural
ehistérico

Vista penorémica delas
clpulos de lacatedrdy de
la ciudad de Cuenca

Relacién con clientes

Promocién enredes
socidies, difusién por
medios radidles y terceras
partes

Canales

Redes socidles, sitios de
intemet y promocidn por
medos convenciondes

Segmento de clientes

GeneraciénZ,
8a23afios

Mienials,
Pylos40afios

Extendéndose hasta
Generadidn X,

servicio de redidad 58a41 dofios

aumentada

Estructura de costos Fuente de Ingresos

El costo estimado mensud para laimplementacion de la
redidad cumentada durante el primer ofio es de $180,88.

Losingresos estarén sujetos akademandarechida, y se
prevé que aumenten o se mantengon gracias ala novedad
dellugar.

Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

3.1.4.2 Storyboard
El storyboard de la experiencia basada en el uso de realidad aumentada, hace referencia al
proceso que debe realizar un visitante para conocer la Catedral de la Inmaculada Concepcion.

Una persona indaga sobre lugares que implementen innovacién en sus servicios. Luego, se
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dirigen al sitio antes mencionado. Al ingresar deben pagar el ticket que es proporcionado por
los colaboradores de la catedral. Proceden a subir a las cupulas pasando por dos descansos
en donde desde el primer momento podran experimentar el recorrido en conjunto con la
realidad aumentada. De esta manera, la visita se presenta de una forma innovadora e
interactiva que ayuda al turista a conocer datos histoéricos del sitio sin la necesidad de la

intervencion de terceros (Figura 43).

Figura 43
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Nota. Elaborado en el sitio web Canva.

3.2 Desarrollo del disefio de la propuesta

Con el fin de asegurar el éxito de nuestra propuesta, es imprescindible desarrollar un plan de
negocios completo que cubra diferentes etapas y garantice el adecuado funcionamiento de

la implementacion de la experiencia a través de la realidad aumentada.

Nuestra meta principal es establecer una base sélida para el desarrollo y ejecucion exitosa
de esta innovadora experiencia. El plan de negocios nos permitir4 evaluar todos los aspectos
clave, desde la investigacion de mercado hasta la adquisicion de la tecnologia y los recursos
necesarios. A lo largo de las diferentes etapas del plan, analizaremos la viabilidad econémica
y financiera del proyecto, estableceremos metas claras y alcanzables, identificaremos a
nuestra audiencia objetivo y crearemos estrategias de marketing efectivas para promover y

difundir la experiencia de realidad aumentada.
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Ademas, consideraremos aspectos operativos y logisticos, como la adquisicién y gestion de
los recursos tecnoldgicos requeridos, la contratacion de personal especializado, la formacion
y capacitacion adecuada, y la creacion de alianzas estratégicas con proveedores y socios

clave.

3.2.1 Plan de Negocios

Las fases que se desarrollaran son: resumen ejecutivo, descripcion de producto, investigacion
del mercado, estrategia de marketing, plan operativo y plan financiero. Al realizar estas etapas
de manera correcta, se obtendra la propuesta de una manera funcional y que abarque a todos

los sectores necesarios como por ejemplo estrategias de marketing y plan financiero.

3.2.1.1 Resumen Ejecutivo

En el resumen ejecutivo se desarrollard una descripcion del emprendimiento, objetivo
general, objetivos especificas, mision, vision, valores, estrategias de negocios y distribucion

de cargos.

3.2.1.1.1 Objetivos

Objetivo General

Establecer y operar un servicio de auto guianza en un sitio religioso que ofrezca experiencias
enriquecedoras, fomente la comprensién cultural y se consolide como lider en la industria del

turismo religioso.
Objetivo Especifico

1. Desarrollar y proporcionar visitas autoguiadas de alta calidad que brinden a los
visitantes una comprensién profunda de la historia, la cultura y las ensefianzas
religiosas del sitio.

2. Promover un ambiente acogedor, interactivo y enriquecedor durante las visitas,
permitiendo a los visitantes experimentar una sensacion de innovacion, tecnolégica y
educativa.

3. Realizar analisis de mercado para comprender las necesidades y preferencias de los
visitantes, adaptando los servicios para satisfacer sus expectativas y garantizar una

experiencia memorable y personalizada.

3.2.1.1.2 