ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

TRABAJO DE TITULACION

Previo a la obtencion del Titulo de:
LICENCIADA EN SECRETARIADO GERENCIAL

TEMA:

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE EN LA CASA DE LA CULTURA NUCLEO DE TUNGURAHUA
PERIODO 2013”

AUTORA:
ANA JAZMINA FREIRE CORDOVA
AMBATO - ECUADOR

2015



CERTIFICACION DEL TRIBUNAL

Certificamos que el presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado por la Sefiora
Ana Jazmina Freire Cordova, cumpliendo con las normas de investigacion cientifica y

una vez analizado su contenido, se autoriza su presentacion.

Ing. Sonia Enriqueta Guadalupe Arias Ing. Liliana Alejandra Funes Samaniego

DIRECTORA TRABAJO DE MIEMBRO TRABAJO DE
TITULACION TITULACION



CERTIFICADO DE RESPONSABILIDAD

Yo, Ana Jazmina Freire Cordova, estudiante de la carrera de Licenciatura en
Secretariado Gerencial de la Facultad de Administracion de Empresas, declaro que la
tesis que presento es auténtica y original, soy responsable de las ideas expuestas y los
derechos de autoria corresponden a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Ana Jazmina Freire Cérdova



DEDICATORIA

Dedico y reconozco a Dios como guia infalible, dador de dones, sabiduria y salud para

mi realizacién profesional.

Mi eterna gratitud a mis padres que me dieron la vida, y me encaminaron ensefiaron de

valores, como arma para luchar en la vida.

Dedico el presente trabajo a mi familia en especial a mi amado esposo Luis Fiallos a mi
precioso hijo Luisito, por su constante apoyo y comprension para la realizacion de mis
suefios, mi carrera profesional a mi mejor amiga Elsa por su apoyo incondicional. Ellos

son la razon poderosa para seguir rumbo al horizonte infinito del conocimiento.

Un gracias profundo al presidente y funcionarios de la Casa de la Cultura Ecuatoriana
Nucleo de Tungurahua, porque compartieron conmigo sus conocimientos, experiencias

de manera practica, para llevar a buen fin mi tesis.

A todos que Dios les cubra de bendiciones.

Ana Jazmina Freire Cérdova



AGRADECIMIENTO

Dejo constancia de mi profundo agradecimiento a la Ingeniera Sonia Guadalupe Arias
Directora de Tesis a la Ingeniera Liliana Funes Miembro del Tribunal por sus
ensefianzas y guia para poder realizar esta investigacion al directorio, miembros
numerarios y al personal de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Benjamin Carrion
Nucleo de Tungurahua, de manera especial al Licenciado German Calvache Presidente
y a la Ingeniera Hadita Zurita secretaria general, por las facilidades brindadas para
elaborar la tesis en esta prestigiosa institucion, ya que con su ayuda me embebi de los
conocimientos necesarios para elevar mi formacion personal, sobre todo la académica.
Fue maravilloso disfrutar de la amplia gama de actividades que significa el campo que

es la cultura.

Ana Jazmina Freire Cérdova



RESUMEN EJECUTIVO

La propuesta de un plan de mejoramiento de servicio al cliente en la Casa de la Cultura
Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua de la ciudad de Riobamba, con la finalidad de

alcanzar la eficiencia en la Institucion.

Se realiz6 la investigacion que nos permitié conocer los criterios de los usuarios y
empleados a través de la aplicacion de encuestas para conocer fortalezas y debilidades
de esta institucion y entrevistas, que al ser analizadas e interpretadas las respuestas se
plantearon estrategias que permitan mejorar los aspectos positivos y disminuir o
eliminar los aspectos negativos para mejorar la calidad de los servicios en esta

institucion.

Los resultados llevaron a plantear la propuesta de un plan de mejoramiento de servicio
al cliente, que tendra un impacto real en la Institucién y la ciudadania. Con la
implementacién de las estrategias del plan, entre las que se plantea un plan de
capacitacion a los funcionarios para brindar un servicio eficiente y oportuno a la

comunidad.

Es importante enfatizar que las autoridades encaminan sus esfuerzos para que el plan se
implemente ya que su aplicacion lograra posicionar a la Institucion en un nivel de
excelencia en el servicio al cliente y asi alcanzar el reconocimiento social, razén de ser

de las instituciones publicas.

Ing. Sonia Enriqueta Guadalupe Arias
DIRECTORA DE TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The proposal plan improves customer service in the House of Ecuadorian Culture

Tungurahua core of the Riobamba city, in order to achieve efficiency in the institution.

Research that allowed us to meet the criteria of users and employees through the use of
surveys to meet strengths and weaknesses of this institution and interviews were
conducted, that when analyzed and interpreted the answers strategies to improve the
positive aspects were raised and reduce or eliminate the negative aspects to improve the

quality d services at this institution.

The results led to raise the proposal of a plan to improve customer service, which will
have a real impact on the institution and the public. With the implementation of the
strategies of the plan, including a training plan arises officials to provide efficient and

timely service to the community.

It is important to emphasize that the authorities are making efforts so that the plan is
implemented since its application to position the institution achieved a level of
excellence in customer service and thus achieve social recognition, rationale for public

institutions.
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INTRODUCCION

La presente Tesis que se relaciona con un “Propuesta de un Plan de Mejoramiento de
Servicio al Cliente en la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua Periodo
2013, de la ciudad de Ambato, esta orientada a mejorar las actividades del personal de

la Institucidn y lograr que el servicio al cliente se lo realice en forma eficiente.

En la actualidad la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua se ve afectada
la atencion al cliente, ya que los usuarios deben acudir en varias ocasiones para solicitar
un tramite lo que causa molestia e inconformidad, puesto que el rol del servidor de
acuerdo a los nuevos retos que se imponen las instituciones deben principalmente

enmarcarse en satisfacer los requerimientos de los clientes.

Tomando en cuenta de manera primordial los objetivos de la investigacion para la
realizacion de este trabajo, teniendo como meta la ejecucion de la Propuesta de un plan
de mejoramiento de atencién al cliente. Contiene la Resefia Histdrica, Misién, Vision,
Valores Corporativos, Estructura Organizacional, Objetivos Organizacionales,

Organigrama Estructural y funcional.

El Marco Situacional de la entidad, parte desde un Analisis Externo e Interno que nos
lleva al Analisis FODA, desde el diagnostico al Interior de la Institucion y del Entorno
acompariado de una Matriz FODA, que permitié determinar las falencias en atencion al

cliente y a su vez plantear alternativas de solucion.

En el Marco Propositivo de la Investigacion, se establece la presentacion de la propuesta
que va conformada por Datos Informativos, Antecedentes de la Propuesta,
Justificacion, Objetivos, Modelo Operativo de la Propuesta, Alternativas de Mejora,
Plan de Mejora, buscando mejorar asi mejorar la atencion al cliente de la Casa de la
Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua de la ciudad de Ambato.

Finalmente se determinaron las conclusiones y recomendaciones a las que se llegé luego

de la investigacion.



CAPITULO |

1.1. GENERALIDADES DE LA CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA
BENJAMIN CARRION NUCLEO DE TUNGURAHUA

1.1.1. RESENA HISTORICA

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Benjamin Carrién Nucleo de Tungurahua se crea en
Ambato por propia vocacion de sus hijos para el desenvolvimiento de la cultura 'y de
sus afanes e inquietudes, que su pensamiento y obra se encuentre presente en todos los

ambitos no solo de la republica, sino de Ameérica toda.

Reconocida a nivel nacional e internacional, en razon de la naturaleza para la que fue
creada es. La cultura ecuatoriana es una mezcla de las influencias del conquistador
espafol, con las tradiciones ancestrales de pueblos precolombinos. La poblacion de

Ecuador pertenece a muchas diferentes etnias, por tanto es muy diversa.

El Ministerio de Cultura, recientemente creado, y la Casa de la Cultura cuya historia es
de mas de 70 afios de intensa y extensa labor, tienen dos origenes casi inmediatos. No
es del caso mencionarlos ni elucidarlos. Pero desde hace siete décadas La Casa actla
como un Ente encargado de "... dirigir la cultura con espiritu esencialmente nacional, en
todos los aspectos posibles a fin de crear y robustecer el pensamiento cientifico,
econdmico, juridico y la sensibilidad artistica de la colectividad ecuatoriana".

Hoy se advierte una dicotomia directora y gestora en la cultura nacional. Por una parte,
el Ministerio como Ente estatal, y por otra La Casa como institucién autonoma e
independiente, también del estado, que no esta desligada del Sistema Nacional de
Cultura ni confrontativa sino complementaria. Ambos pueden, si se ponen de acuerdo y
no se entorpecen mutuamente, gestar, alumbrar y ejecutar una accion cultural de altura y
de importancia definitoria para el pais. Hay un cumulo de acciones que tomar, labores
por ejecutar, politicas que iniciar. Porque si algo sucede con la Cultura en Ecuador, es

que nunca ha sido preocupacion esencial de Estado.

Gobierno y Ministerio tienen ante si un desafio impostergable: Primero, revisar y

reescribir en lenguaje comprensible el mamotreto actual, purgarlo de excesos retoricos y
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articulos redundantes, y emitir un cuerpo legal sucinto, claro, preciso y ldgico, que no
dé pie a interpretaciones acomodaticias. Y luego, gestar y alumbrar una Politica Cultural
para el pais plurinacional e intercultural y no para el pais politico, ajena a
descolonizaciones espurias porque la historia no se olvida, que proponga una real
independencia cultural de los nuevos imperios, y ponga en accién a dos Entes que

tienen su razon de ser y su importancia intrinseca.

El Ministerio de Cultura, para orientar, crear y poner en marcha esa Politica Cultural; y
la Casa de la Cultura, para ejecutarla con recursos tan generosos como sea posible, a fin
de que: artistas, creadores, intelectuales y artesanos, puedan disponer de espacios,
tiempo y recursos adecuados a su talento y a su creatividad. La cultura no la hacen los
gobiernos y ni siquiera los estados: la hace el conjunto de la sociedad, sus pueblos, en
ellos sus creadores, sus intelectuales, sus artistas. No es tan dificil. Un Ente politico y
un Ente Gestor. Y asi el Estado tendra una politica cultural. Y el Gobierno pasaré a la
historia como el primero en poner en marcha esta estrategia, teniendo en cuenta una
premisa indiscutible: Sin una cultura fuerte, amplia y abarcadora, no hay desarrollo. De

ninguna clase.

Hace 70 afios un grupo de intelectuales se reunieron en la Casa de Montalvo,
cruzaron ideas al respecto y se resolvio crear la Casa de la Cultura en Ambato,
considerando las circunstancias de caracter economico, se dirigieron a la Casa de la

Cultura Ecuatoriana con sede en Quito (Matriz), para que se le considere como su filial.

Esta institucion presidida por el distinguido intelectual y eminente hombre publico
doctor Manuel Benjamin Carrién, con un profundo sentido de Ecuatorianidad y con una
total comprension a la necesidad de elevar la cultura Nacional, establecié el segundo
Nucleo en el pais, en la provincia de Tungurahua, el 19 de diciembre de 1947, su

primer presidente fue el doctor Jorge Isaac Rovayo.

La Casa de la Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrion” Nucleo de Tungurahua, fue
creada por Decreto Presidencial por el Dr. José Maria Velasco Ibarra, el 19 de
Diciembre de 1949. Se rige por la Ley Orgéanica de la Casa de la Cultura Ecuatoriana
“Benjamin Carrion” publicada en el R.O. No.179 de Enero 3 de 2006. El desarrollo

institucional ha cursado por diferentes procesos historicos, al mencionar el ultimo, se
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logré la aprobacion de la Ley Orgénica de la Casa de la Cultura R.O. 1793 de enero
2006 y sobre esta base se procedié a la reforma de la estructura orgénica tanto de la

Casa Matriz como de los Nucleos.

Fuente: Archivo Casa de la Cultura Nucleo de Tungurahua

Con la promulgacion de la nueva constitucion en el afio 2008, la cultura y los derechos
culturales en el Ecuador, adquieren trascendentales niveles en la sociedad ecuatoriana y
al generar nuevas superestructuras legales, la Casa de la Cultura forma parte de las
entidades publicas constituidas en el Art. 225 de la misma. Desde entonces el Ndcleo
ha funcionado como un verdadero centro cultural cuya labor ha sido reconocida y
agradecida en los diferentes circulos de la ciudad, la provincia, el pais y a nivel
internacional. La Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua esta ubicada en
la ciudad de Ambato, capital de la provincia de Tungurahua, en las calles: Bolivar 18-34

y Montalvo frente parque Juan Montalvo.

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua sigue manteniendo su politica
de puertas abiertas a todo el concepto de cultura, requiere de la opinion del publico en
cuanto a su difusion cultural, lo que significa un soporte para continuar en esta labor.
Es una institucién de Derecho Publico, con personeria juridica, de conformidad con la
Ley de Cultura y el correspondiente estatuto organico. Esta en la Ciudad de Ambato y
su ambito de accion es la provincia de Tungurahua, sin prejuicio de que pueda cumplir
sus finalidades en otros &mbitos nacionales o extranjeros.
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Su accion excepcionalmente y por motivos especiales, el Directorio puede fijar la sede

perentoriamente en otro lugar de la provincia de Tungurahua.
1.2. ESTRUCTURA DE LA INSTITUCION

Para expresar la organizacion de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de

Tungurahua lo hare a través del organigrama estructural.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA CASA DE LA CULTURA
NUCLEO DE TUNGURAHUA

Grafico N°. 1. Organigrama Estructural de la Casa de la
Cultura Nucleo de Tungurahua
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Grafico N°. 2. Organigrama de Procesos de la Casa de la
Cultura Nucleo de Tungurahua
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1.4. POLITICAS INSTITUCIONALES

1.4.1.Politica General

El desarrollo del Ndcleo de Tungurahua de la Casa de la Cultura Ecuatoriana, estara
orientado a fortalecer su capacidad autdbnoma de gestién y se sustentard en un Plan
Estratégico para el periodo enero 2012 — diciembre 2016 y en los planes operativos e

indicadores de gestion correspondientes a cada afio de cuatrienio.

1.4.2.Politicas Sustantivas

. La gestion de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua estard
sustentada en una vision nacional, para lo cual se fortaleceran las relaciones con la
Casa Matriz y los Nucleos fraternos.

o Se impulsaran los procesos tendientes a convertirle a la Casa en un organismo
cultural, que le posibilite actuar como gestora directa, sin cambiar ni remotamente
los postulados que constituyen la raiz de la Casa.

o Se impulsaran procesos orientados a mejorar la eficiencia institucional, generar
ingresos propios y permanentes que posibiliten el ejercicio efectivo de la

autonomia, por consiguiente la eficiencia institucional.

1.5. MISION

Cumplir con los postulados que fue creada la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de
Tungurahua, es nuestro proposito Precautelar, promover, fomentar, investigar,
desarrollar y difundir en el ambito provincial nacional e internacional, el pensamiento y
cultura ecuatorianos, fortalecer el desarrollo de las capacidades intelectuales artisticas y
creativas, respetando los valores culturales del pais, asi como su identidad y

caracteristicas de plurinacionalidad y diversidad multiétnica.
1.6. VISION

Ser una Institucion que en relacion con el quehacer cultural esté consolidada y auto
sustentado en los &mbitos provincial, nacional e internacional. Ser una institucion de
reconocido prestigio y alta credibilidad por parte de los actores culturales provinciales,

nacionales e internacionales. Ser una institucién lider en la generacion, creacion,
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recepcion y difusion de los procesos de: gestién, promocién y ejecucion de proyectos
relacionados con el desarrollo del arte y cultura ecuatoriana. Ser una institucion cuya
gestion al estar sustentada en principios éticos, de honestidad y transparencia; de
descentralizacion y desconcentracion; se constituya en un modelo a nivel provincial,

nacional e internacional.

1.7. VALORES

1.7.1.Civismo

Para nosotros la patria y el servicio a la cultura es lo primero

1.7.2.Pluralismo

La gestion cultural no tiene distingo de ideologia politica, credo, edad, sexo, religion y
etnia, respetamos las particularidades, como parte de un todo de nuestra identidad

nacional.

1.7.3.Pertinencia

Nos sentimos parte de nuestra organizacion y contribuimos con nuestras mejor

capacidades para el logro de los objetivos institucionales.

1.7.4.Congruencia

Mantenemos concordancia en el cumplimiento de nuestras responsabilidades, entre
nuestra forma de sentir, pensar y actuar con los objetivos, politicas, planes y proyectos

institucionales.
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CAPITULO I

2.1.DIAGNOSTICO DE LA CASA DE LA CULTURA NUCLEO DE
TUNGURAHUA

2.1.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Ndcleo de Tungurahua, como todas la organizaciones
debe prepararse para enfrentar los cambios de los mercados y adaptarse a las
necesidades de los clientes, la tendencia hacia el incremento de la competencia por parte
de las organizaciones y la busqueda de la excelencia organizativa, no han dejado al
margen la preocupacion por cubrir las necesidades de los clientes de manera eficiente.
Por lo tanto los directivos deben conocer la valoracion de la calidad en el servicio que se
presta y entrar en un proceso de mejora continua que les permita estar siempre

dispuestos a trabajar de manera adecuada y acorde a los cambios temporales.

Los Directivos de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua,
especialmente su Presidente, preocupados por satisfacer los requerimientos de los
usuarios mantuvimos reuniones previas que me permitieron formular la tesis de grado
que se orienta a conocer detalladamente los inconvenientes surgidos en el area de
atencion al cliente y se plantee una solucién inmediata. Para lo cual se ha dialogado con
varios funcionarios y usuarios, que manifiestan algunos inconvenientes, a decir: falta de
colaboracion entre compafieros, no existe compromiso de los funcionarios con la
entidad, gran demora en tramites, falta de cordialidad en los funcionarios, especialmente
en la biblioteca, constituyendo un obstaculo para que la Institucién conserve una imagen

corporativa adecuada y eficiente.

Al ser la Casa de la Cultura Ecuatoriana Ndcleo de Tungurahua una Instituciéon de
servicio propendera a través de esta investigacion conocer las necesidades de los
usuarios, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con un plan que permita
generar un ambiente adecuado de trabajo y alcanzar los objetivos institucionales, que

beneficien a los clientes externos (usuarios) que son la razon de ser de las entidades
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estatales de servicios y quienes fomentan supervivencia y prosperidad de cualquier

institucién de servicio
2.1.2. Analisis Externo

En varias ocasiones se ha notado el retraso de varios tramites, actualizaciones de datos,
entrega oportuna de informes de actividades por parte de los funcionarios,
capacitadores, falta de comunicacion con el puablico, deficiencia en la atencién

especialmente en la biblioteca.

Muchos de los funcionarios no actualizan informacion, no existe promocion y contacto
directo con Instituciones a nivel nacional, por lo tanto los tramites presupuestarios, de
formacion, de relaciones laborales, de contacto con instructores extranjeros se retrasan y
causan inconvenientes en la planificacion de eventos, lo que conlleva otros
inconvenientes, también se retrasa el tramite para el pagos a los funcionarios en lo que a

(sueldos, viaticos y subsistencias).

La Normativa del Ministerio de Trabajo, dispone que cuando el empleado sale a recibir
capacitacion o asiste en alguna comision fuera de la ciudad se le deba dar las
subsistencias y viaticos con tres dias de anticipacion y el financiero lo hace cuando el
funcionario regresa de la gestion entre 8 a 15 dias.

2.1.3. Anadlisis Interno

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua, es una institucién creada con
el esfuerzo de grandes luchas por parte de los lideres sofiadores de un cambio para el
pais, que ha sido pionera en la implementacion de la educacion en formacién para
potencializar y valorar culturas, de implementar estrategias de capacitacion y otras

formas de avanzar juntos con un pueblo identificado con sus raices sus culturas.

Sin embargo la asignacién de recursos por parte del Estado, no es suficiente y ha
dificultado la capacitacion permanente del talento humano quienes estan al frente de la
colectividad, eso ha dificultado a muchas comunidades del interior a satisfacer sus
requerimientos, ya que la atencion no es la mas adecuada y no cumple las expectativas
del usuario, por tal razon es indispensable la capacitacion en temas relacionados con

atencion al cliente.
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Por lo tanto la presente investigacion que se llevé a cabo en la Casa de la Cultura
Ecuatoriana nacleo de Tungurahua, demostrd que existen problemas y pretende
solucionar los inconvenientes surgidos en atencion al cliente, ya que es fundamental
tomar decisiones eficaces en la seleccion y contratacion del talento humano,
administrativo, de apoyo y docente, que permitird mantener el buen nombre y la imagen

de la institucion.

2.1.4. Analisis FODA
Cuadro N° 1. FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Se cuenta con una ley especial e Limitada Infraestructura, propia
que garantiza nuestra autonomia; y e inadecuada, para el desarrollo de
una estructura funcional nuestras actividades culturales.
descentralizada.
e Procesos administrativos y
e Se posee una  importante financieros  desintegrados  con
Informacion histérica, cultural y recurrencia a procedimientos de
artistica de la Provincia, y a través de trabajo tradicionales.

los otros Nucleos provinciales, del
resto de pais. e Carencia de Sistemas de
Gestidn y evaluacién de resultados.

e Capacidad de gestion del Nucleo
en el contexto Provincial y sus e Administracion de los Recursos
instituciones. Humanos, sin coordinacion ni
comunicacion, menos motivacion
e Buena relacion con los medios de Cultura organizacional sin enfoque
comunicacion social 'y con las de Calidad.

instituciones educativas.

e Carencia de capacitacion

e Estabilidad laboral y profesional y técnica.
remuneraciones a nivel de
profesionales del Sector Publico. e Recursos  tecnologicos  no
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e El prestigio de la Casa desde su
fundacion y la gran propuesta de su
ilustre Fundador.

e ElI voluntariado del nivel
directivo, administrativo y de servicio,
para la difusion de la cultura en todas

sus manifestaciones.

e La cooperacion entre los Nucleos
con sus productos y/ 0 servicios

culturales para la integracion.

e La implantacion de las Redes
Nacionales para el conocimiento de la
actividad de la Casa al servicio de la
comunidad, como ya esta en marcha la

pagina web.

e Autogestion, con los Entidades,
gubernamentales, para el
financiamiento de Obras, como es la
construccién de extensiones, en la

donacién de terrenos.

adecuados a las necesidades

organizacionales actuales.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Establecer un Sistema de Planificacion

Estratégica.

¢ Necesidad de evaluar nuestro trabajo y

aplicar  herramientas de  Gestion

e Insuficiente presupuesto para la

gestion Institucional.

e Disminucion de la imagen puablica de

la Casa de la Cultura.
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modernas.

e Desarrollar proyectos culturales y

artisticos a nivel provincial.

e Establecimiento de alianzas

estratégicas con instituciones
interesadas en el desarrollo cultural y

artistico, de nuestra provincia.

eConciencia en la comunidad de la
necesidad de hacer conocer a nivel

nacional nuestros valores culturales.

e Coordinar con el Sistema Educativo.

e Apertura de medios de comunicacién
de la localidad para difundir actividades
Gestion

desarrolladas en nuestra

Cultural.

Injerencia de sectores politicos,
econdémicos y sociales debilitando la

institucionalidad de la CCE.

Actitudes propias de la competencia
a través de Instituciones
incursionadas en actividades

culturales y artisticas.

Inestabilidad politica que amenaza la
institucionalidad de la Casa Matriz y

sus Ndcleos.

Postergacion de la Cultura en los
planes de Desarrollo Provincial y
Municipal.

La nueva Ley de las Culturas que nos
limita a la ejecucion de actividades

enfocadas dentro del &mbito cultural.

FUENTE: Casa de la Cultura Ecuatoriana Ndcleo de Tungurahua

ELABORADO POR: Jazmina Freire

FECHA: Enero 2014
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2.2. MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

2.2.1. Modalidad

La modalidad de la investigacion fue exploratoria y concluyente porque permitid

abordar el problema, conocer las causas y efectos de los problemas en la Institucion.

Por el nivel de conocimientos fue explicativa porque nos dio resultados y se pudo
establecer relaciones entre variables para conocer la estructura y factores que

intervienen en el proceso.

2.2.2. Métodos de Investigacion

En la presente investigacion se aplico el método descriptivo, que me permitié describir
en forma clara las causas y consecuencias de los problemas de atencion en la Casa de la

Cultura Ecuatoriana Ndcleo de Tungurahua.

El método deductivo contribuyd a establecer generalidades de las actividades en el area
de atencidn al cliente en la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua para

luego determinar casos particulares.

2.2.3. Técnicas de Investigacion

En el presente estudio se aplicaron las siguientes técnicas de investigacion:

La entrevista. Se conversé con las Autoridades de la Casa de la Cultura Ecuatoriana,

para conocer el criterio sobre la atencion al cliente.

La encuesta.- Se aplicd a los colaboradores y usuarios de la Casa de la Cultura

Ecuatoriana que brindan o reciben servicios.
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2.2.4. Poblacion y Muestra

2.2.4.1. Poblacion

El universo de investigacion estuvo integrado por un primer grupo de directivos,

segundo grupo colaboradores y un tercer grupo los usuarios de esta Institucion.

Cuadro N° 2. UNIVERSO A INVESTIGAR

un

mes).

CATEGORIA CARGO TOTAL
Autoridades Presidente 1
Colaboradores Empleados de la Casa de la Cultura

Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua
6
Publico de la ciudad de Ambato que
acuden a recibir un servicio, (durante un
Usuarios 300

2.2.4.2. Muestra

La entrevista se realizé al primer grupo, es decir a las Autoridades de la Casa de la

Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua.

Por ser un numero pequefio el segundo grupo de investigacion, la encuesta se aplico a

todos los colaboradores de esta Institucion.

En vista de que el tercer estrato investigado es grande se aplicé la formula de muestreo

para establecer la muestra de investigacion.
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2.2.4.2.1. Formula para Aplicacion Tamario de la Muestra.

Donde
n=  Tamafio de la muestra probabilistica
N = Poblacion total, conjunto universo o referencial 960 usuarios durante un mes.

PQ = Constante, que toma como base un cuartel de la poblacién, es decir es igual a la
proporcion 0.25

(N-1) = Correlacion para métrica. Constante relativa, para el célculo de muestras
grandes

E=  Margen de error 0.08

K

Coeficiente de correlacion del error es igual a 2
2.2.4.2.2. Aplicacion de Férmula para el cliente externo (usuario) :

POQXxN

[(N 1) izj+ PO

0.25x%x300

2
((300 —1) 0'228

j+0.25

75
(299x0.0016)+ 0.25

h__ 75
- 0.7284

n = 102

La encuesta a usuarios se aplicé a ciento dos usuarios.
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2.3. RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LAS AUTORIDADES DE LA
CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA NUCLEO DE TUNGURAHUA,

PREGUNTA No. 1

¢En la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nacleo de Tungurahua se ha evaluado el

desempefio del personal?

La respuesta de los directivos fue, que no se ha realizado una evaluacion del personal,

por lo tanto no se conoce a ciencia cierta como es el desempefio de cada uno.

PREGUNTA No. 2

¢ Conoce usted el nivel de rendimiento del personal de la Institucion?

Los directivos manifestaron que en general es bueno, sin embargo consideran que
requieren capacitacion en el area de atencion al cliente especialmente en algunas

unidades.

PREGUNTA No. 3

¢Los funcionarios realizan sus actividades sobre la base de procedimientos

establecidos?

A pesar de tener procedimientos establecidos consideran que en algunos casos se suele

pasar por alto y queda al libre albedrio de los funcionarios.

PREGUNTA No. 4

¢Se realizan controles al personal para conocer cOmo ejecuta su trabajo?

Los controles son esporadicos y no se han detectado anomalias graves.

PREGUNTA No. 5

¢ Esta satisfecho con la atencidn a los usuarios que brinda el personal administrativo de

la Casa de la Cultura Ecuatoriana Ndcleo de Tungurahua?
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En forma general la atencion es buena.
PREGUNTA No. 6

¢Considera usted que el personal requiere formacidén y capacitacion en servicio al

cliente?
2.3.1. CONCLUSION DE LA ENTREVISTA A DIRECTIVOS

La capacitacion del personal de toda Institucidn es importante para mejorar los procesos

y desarrollar las actividades en forma eficiente.

Una vez que se ha desarrollado la investigacion en la Casa de la Cultura Ecuatoriana

Nucleo de Tungurahua, se obtuvieron los siguientes resultados.

De la entrevista realizada a los directivos de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo

de Tungurahua se concluye que:

No se realizan evaluaciones del trabajo que ejecutan los funcionarios, lo que puede ser
una de las causas para un servicio deficiente porque se desconoce cual es el desempefio

de cada uno.

Los directivos consideran que es necesario que los funcionarios no tengan la
capacitacién suficiente para brindar a los usuarios la atencion de sus requerimientos y
por lo tanto es necesario capacitar a los funcionarios para mejorar el servicio y el

rendimiento laboral.

Los funcionarios no realizan su trabajo de acuerdo a los procedimientos establecidos,
por desconocimiento de la reglamentacion y falta de empoderamiento institucional, lo
que deja a discrecion del funcionario el trdmite a realizar, ademas no existe control

sobre los procesos a desarrollar.

En forma general la atencidn recibida en las diferentes dependencias es calificada como
mala, existe la necesidad de capacitar al personal, monitorear el trabajo, realizar
evaluaciones periodicas que permitan establecer exactamente las debilidades de la
Institucidn y a qué ambitos se debe enfocar las mejoras para que sea efectiva la atencion

y asi lograr el posicionamiento de la organizacion.
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2.3.2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE
LA CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA NUCLEO DE
TUNGURAHUA.

Los resultados obtenidos de las encuestas a los usuarios de la Casa de la Cultura
Nucleo de Tungurahua se expondran con una pregunta, y las respuestas representadas

en un cuadro y luego plasmada en un grafico.

1. Los tramites desarrollados en la Casa de la Cultura Nucleo de Tungurahua ha

realizado en las dependencias de:

Cuadro N° 3. De la encuesta N. 1

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SECRETARIA 29 28.43%
BIBLIOTECA 53 51.96%
OTRAS 20 19.61%

TOTAL 102 100.00%

Gréafico N°. 3 De la encuesta N. 1

O] Series1; OTRAS;
19,61

Fuente: Encuesta

Fecha: Enero 2014

Autora: Jazmina Freire
ANALISIS

Como se demuestra en la figura niumero tres, mas del cincuenta por ciento de los
encuestados han realizado tramites en la biblioteca de la Institucion, un veintiocho por
ciento sefiala que los tramites realizo en secretaria y un diecinueve por ciento indica que
los tramites realizo en otras dependencias de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo

de Tungurahua.
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2. ¢Como calificaria la atencion que ha recibido en la institucion?

Grafico N°. 4 De la encuesta N. 2

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 25 2451
Buena 32 31.37
Mala 45 44.12

TOTAL 102 100.00

Gréafico N°. 5 De la encuesta N. 2

PORCENTAJE; h
Mala; 44,12
B PORCENTAIJE;
B PORCENTAIJE; Buena; 31,37
Excelente;
24,51
M Excel Mala
N Y,
Fuente: Encuesta
Fecha: Enero 2014
Autora: Jazmina Freire
ANALISIS

Un porcentaje muy grande de encuestados sefiala que la atencion recibida en esta

Institucion es mala, un porcentaje menor califica la atencién que ha recibido como
buena y muy pocos manifiestan que es excelente.
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3. ¢La informacién que le brindan los empleados de la Institucién para realizar
los tramites es suficiente?

Cuadro N° 4 De la encuesta N. 3

OPCIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 46 45.10%
NO 56 54.90%

TOTAL 102 100.00%

Gréafico N°. 6. De la encuesta N. 3

e ™\
[J Series1; NO;
54,90
O Series1; SI; 45,10
& J
Fuente: Encuesta
Fecha: Enero 2014
Autora: Jazmina Freire
ANALISIS

La mayoria de usuarios de esta institucion manifiestan que la informacion no es

suficiente y apenas un cuarenta y cinco por ciento dice que si es suficiente.
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4. En orden de importancia sefale lo que usted prefiere al momento de realizar
algun pedido o tramite en la Casa de la Cultura Ecuatoriana.

Cuadro N° 5De la encuesta N. 4

OPCIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Calidad 27 26.47
Rapidez 17 16.67
Trato 21 20.59
Informacion 18 17.65
Espacio para espera 19 18.63

TOTAL 102 100.00

Gréafico N°. 7 De la encuesta N. 4

CIONES; [Trato;g OPCIONES; O | OPCIONES;
Atk nformacion; ~ [Espacio para
17,65 aspera; 18,63

Fuente: Encuesta
Fecha: Enero 2014
Autor: Jazmina Freire

ANALISIS

Para el veinte y seis por ciento de encuestados es importante un servicio de calidad, para
el veinte por ciento desea un buen trato, un dieciocho por ciento manifiesta que prefiere
también un espacio para espera adecuado, en menor porcentaje indican que requieren
informacion y rapidez en los tramites.
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5. ¢En qué aspectos quisiera que mejore la atencion al cliente?

Cuadro N° 6 De la encuesta N. 5

OPCIONES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Tiempo de atencion 29 28.43%
Tiempo de entrega de documentos 27 26.47%
Trato con la gente 21 20.59%
Informacion sobre requisites 25 24.51%

TOTAL 102 100.00%

Grafico N°. 8 De la encuesta N. 5

O OPCIONES;
O QPCIONES; Trato Informacion gobre
con la gente; requisitos; 24,51

20,59

Fuente: Encuesta
Fecha: Enero 2014
Autora: Jazmina Freire

ANALISIS

Para el veintiocho por ciento de encuestados es importante y deberia mejorarse el
tiempo de atencion, para el veinte y seis por ciento desearia que exista agilidad en la
entrega de documentos, el veinte y cuatro por ciento manifiesta que deberia informarse
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sobre requisitos en los tramites y el veinte por ciento manifiesta que es importante el

trato con la gente.

2.3.3. CONCLUSION DE LA ENCUESTA A USUARIOS

PREGUNTA

CONCLUSION

Los tramites desarrollados en la Casa de
la Cultura Nucleo de Tungurahua ha

realizado en las dependencias de:

La mayoria de tramites se realizan en la
biblioteca, en menor cantidad en la

secretaria.

¢Como calificaria la atencién que ha

recibido en la institucion?

La atencion en la Institucion es mala

¢La informacion que le brindan los

empleados de la Institucién para

realizar los tramites es suficiente?

La informacion que se brinda a los

usuarios no es suficiente.

En orden de importancia sefiale lo que
usted prefiere al momento de realizar
algun pedido o tramite en la Casa de la
Cultura Ecuatoriana

Los usuarios dan importancia prioritaria

a la calidad en el servicio.

¢En qué aspectos quisiera que mejore la

atencion al cliente?

Para los usuarios la rapidez es un factor

importante en la atencion.

Fuente: Encuesta
Fecha: Enero 2014
Autor:

Jazmina Freire
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CAPITULO IlI

2.1.PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE EN LA CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA NUCLEO DE
TUNGURAHUA.

3.1 ANTECEDENTES

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua, como todas la organizaciones
deben prepararse para enfrentar los cambios de los mercados y adaptarse a las
necesidades de los clientes, la tendencia hacia el incremento de la competencia por parte
de las organizaciones y la busqueda de la excelencia organizativa, no han dejado al
margen la preocupacion por cubrir las necesidades de los clientes de manera eficiente.
Por lo tanto los directivos deben conocer la valoracion de la calidad en el servicio que se
presta y entrar en un proceso de mejora continua que les permita estar siempre

dispuestos a trabajar de manera adecuada y acorde a los cambios temporales.

Por las razones mencionadas y ante la preocupacion de los Directivos de la Casa de la
Cultura Ecuatoriana Ndcleo de Tungurahua, especialmente de su Presidente, he
mantenido conversaciones previas que me permitieron formular una tesis de grado que
se oriente a conocer detalladamente los inconvenientes surgidos en el area de atencion
al cliente y se plantee una solucion inmediata. Para lo cual he dialogado con varios
funcionarios y usuarios, que manifiestan algunos inconvenientes, a decir: falta de
colaboracion entre compafieros, no existe compromiso de los funcionarios con la
entidad, gran demora en tramites, falta de cordialidad en los funcionarios, especialmente
en la biblioteca, constituyendo un obstaculo para que la Institucién conserve una imagen

corporativa adecuada y eficiente.

Al ser la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nlcleo de Tungurahua una Institucion de
servicio propendera a través de esta investigacion conocer las necesidades de los
usuarios, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con un plan que permita
generar un ambiente adecuado de trabajo y alcanzar los objetivos institucionales, que

beneficien a los clientes externos (usuarios) que son la razén de ser de las entidades
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estatales de servicios y quienes fomentan supervivencia y prosperidad de cualquier

institucién de servicio.

Por lo tanto en este plan se contemplan actividades en un determinado periodo de

tiempo que permitan cumplir los objetivos de la Institucion.

3.2. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

3.2.1. Objetivo General

Proponer un plan de mejoramiento de servicio al cliente en la Casa de la cultura
Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua que permita cumplir los requerimientos de los

usuarios de esta importante institucion.

3.2.2. Objetivos Especificos

e Disefiar el plan de mejoramiento de servicio al cliente, con la finalidad de ofrecer
una servicio eficiente a los usuarios.

e Motivar a las autoridades para la implementacion del plan de mejoramiento.

3.3. MARCO DE REFERENCIA

3.3.1. Servicio

(Kloter Philip, 2004); (pags. 9 -10)Definen un servicio de la siguiente manera: "Un
servicio es una obra, una realizacién o un acto que es esencialmente intangible y no
resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacién puede o no estar
relacionada con un producto fisico. Complementando esta definicidn, cabe sefialar que
segun los mencionados autores, los servicios abarcan una amplia gama, que va desde el
alquiler de una habitacion de hotel, el dep6sito de dinero en un banco, el viaje en avién
a la visita a un psiquiatra, hasta cortarse el cabello, ver una pelicula u obtener
asesoramiento de un abogado. Muchos servicios son intangibles, en el sentido de que no
incluyen casi ningun elemento fisico, como la tarea del consultor de gestion, pero otros

pueden tener un componente fisico, como las comidas rapidas.

3.3.2. Atencion al Cliente

Segun (CLIENTE, 2006); (pag. 6)Menciona:
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La atencidn al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como
consecuencia de la imagen, el precio y la reputacién del producto o servicio que recibe.
Para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa debe poseer fuentes de
informacidn sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores. El
hecho de conocer los origenes y necesidades de estas expectativas permitira,
posteriormente, convertirlas en demanda. Para determinarlo, se deben realizar encuestas
periddicas que permitan identificar los posibles servicios que se van a ofrecer y

determinar las estrategias y técnicas que se pueden utilizar.

3.3.1. Principios de atencién al Cliente

Menciona (CLIENTE, 2006); (pag. 8)La calidad en la atencion al cliente representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto
a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la
oferta global de la empresa. Esto hace que cualquier empresa que posea una politica de
calidad de servicios que sea competitiva obtenga una clara diferenciacion con respecto a

lo que hacen otras empresas en el mismo mercado.

Las organizaciones deben estar preparadas para adaptarse continuamente a los cambios
que puedan producirse en su sector y en las crecientes expectativas de los clientes,
destacando en flexibilidad y mejora continua. Una mayor calidad en el servicio
prestado y la atencidon percibida por los clientes tiende a incrementar su grado de
satisfaccidn con respecto a la oferta de la empresa y produce una experiencia de compra

que favorece su fidelizacidn con nuestros productos o servicios.

Como principios de la atenciédn al cliente se establece que el cliente es el que valora la
calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la
mejora. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a lograr la
satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad,
tiempo y precio. Las exigencias y expectativas del cliente orientan la estrategia de la
empresa con respecto a la produccién de bienes y servicios. EI disefio del servicio que
se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, ademas de
garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el

mercado.
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Las empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta (productos o
servicios) y las necesidades y preferencias del cliente. El servicio se le brinda no a un
cliente indistinto sino a una persona (o grupo) especifico y como tal debe tratarse. Esto
permite la personalizacién de la atencidn a los clientes que los hace sentirse especiales.
La politica de atencion al cliente va acompafiada de una politica de calidad. El cliente
tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio brindado por la empresa.

3.3.3. Caracteristicas de los Servicios

Como (VALARIE, 2006), define las caracteristicas que poseen los servicios y que los
distinguen de los productos son:

v" Intangibilidad: esta es la caracteristica mas basica de los servicios, consiste en que
estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra. Esta
caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de hacer: los
servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser explicados o representados
facilmente, etc., o incluso medir su calidad antes de la prestacion.

v Heterogeneidad (o variabilidad): dos servicios similares nunca seran idénticos o
iguales. Esto por varios motivos: las entregas de un mismo servicio son realizadas
por personas a personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno solo de
estos factores el servicio ya no es el mismo, incluso cambiando sélo el estado de
animo de la persona que entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario
prestar atencion a las personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.

v Inseparabilidad: en los servicios la produccién y el consumo son parcial o
totalmente simultaneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar la funcién
de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que presta el servicio.

v Perecibilidad: los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad entre
produccién y consumo. La principal consecuencia de esto es que un servicio no
prestado, no se puede realizar en otro momento, por ejemplo un vuelo con un
asiento vacio en un vuelo comercial.

v' Ausencia de propiedad: los compradores de servicios adquieren un derecho a
recibir una prestacion, uso, acceso a algo, pero no su propiedad. Después de la

prestacion solo existen como experiencias vividas.(pag. 6)
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3.3.4. Definicion de Cliente

El cliente es la organizacion o persona que recibe un producto. Son clientes reales y
potenciales, todos aquellos que entran en contacto con la empresa. También hay que
considerar como clientes aquellos que en su momento, por diversos motivos, dejaron de

serlo.

3.3.5. Calidad de Atencion al Cliente

Menciona en(AGAPEA. COM / CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE
N39911I- HTM, s.f.), Todo sistema de calidad en la atencion al cliente se implanta para
asegurar que se cumplan la politicas de calidad total de la organizacion y debe tener
encuentra al servicio que se va a suministrar al cliente y el proceso de entrega del

servicio al cliente.

Para cumplir estos dos objetivos se debe partir de un estudio de mercado en el que se
conozcan cuales son las necesidades actuales de los clientes y sus expectativas con
respecto a la empresa. A partir de estos datos se realiza el disefio del servicio que
deberia incluir la especificacion de los requisitos de calidad y los procedimientos a
seguir en su entrega.  Para conseguir evaluar, controlar y mantener la calidad, es
esencial que exista una continua retroalimentacion para saber si se estdn cumpliendo los

objetivos marcados
Plan de Mejoramiento.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de
la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo

largo del tiempo.

Segun menciona (ORBEA, 2007), dice el Plan de mejoramiento es:

Para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo méas efectivo, eficiente y
adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del empresario

y del proceso.
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Segun la Optica de este autor, la administracion de la calidad total requiere de un
proceso constante, que seré llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccién nunca

se logra pero siempre se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de
la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo

largo del tiempo.

3.3.6. Empresa

Para(IDALBERTO), menciona que: la empresa" es una organizacion social que utiliza

una gran variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos".

Explicando este concepto, el autor menciona que la empresa” es una organizacion social
por ser una asociacion de personas para la explotacion de un negocio y que tiene por fin

un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencion de una necesidad social”
3.3.7. Servicio Publico

Servicio publico es el conjunto de prestaciones reservadas en cada Estado a la 6rbita de
las administraciones publicas y que tienen como finalidad ayudar a las personas que lo
necesiten. Suelen tener un caracter gratuito, que corre a cargo del Estado, son propios de

los paises con un Estado de bienestar.(pag. 1)
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3.4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.4.1. El plan de mejora contempla los siguientes aspectos:

PLAZO 1141, RESPON | |\DICADORES DE

ACCIONES DE MEJORA |corto (), SABLES | SEGUIMIENTO DE LA META TIEMPO DE
medio M), ACCION EJECUCION
largo (L)

Promover el trabajo en equipo. Jefe y personal N° reuniones realizadas | Mejorar trabajo en equipo.,

Realizar reuniones de equipos por equipo con reuniones mensuales,

de trabajo, c trimestrales, semestrales y 3 MESES

anuales.

Impulsar el establecimiento de Secretaria Presentacion del | Mejorar el conocimiento y

un sistema de reconocimientos documento reconocimiento del Servicio. )

en el marco de la mejora de la M Con reuniones mensuales, 1ANO

calidad. trimestrales, semestrales y

anuales.




Definir un plan de Presidente y | Plan de comunicacion Mejorar la  comunicacion
comunicacién del Servicio que Secretaria interna con reuniones
incluya mecanismos de mensuales 3 MESES
comunicacion internay
mejoras.
Potenciar la formacion Presidente NUmero de cursos | Mejorar formacion, con al
especifica, procurando  su especificos realizados en|menos 1 curso especifico por 3
imparticion en horario de horario de trabajo o a|afioen la programacion. 1 ANO
trabajo o la formacion a distancia.
distancia.
Revisar y actualizar el modelo Presidente y [Manual de funciones o |Conocimiento de las
y el manual de funciones. Secretaria namero de modificaciones | funciones del personal. N

propuestas. 2 ANOS
Proponer el desarrollo, Personal técnico | Propuestas realizadas Mejora  de  aplicaciones
actualizacion y adaptaciéon de informatico. informaticas 5

1 ANO

las herramientas informaticas

existentes.
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Ampliar las vias de acceso a la Servicio de[Numero de contactos | Mejor informacion con otras
informacidn de otras unidades. Informética establecidos Instituciones
1 ANO
Cumplimiento de la normativa Presidencia SI/NO Cumplimiento de la normativa 1 ANO
vigente.
Elaborar un mapa de procesos. Personal de la|SI/NO Obtencion de Mapa de 1 ANO
Institucion Procesos

Establecer un procedimiento Personal de la|[SI/NO Obtencion de procedimientos
de medida de la eficacia de los Institucion
procesos que permita 2 ANOS
identificar los puntos
mejorables.
Elaborar  encuestas para Presidencia y Medir el grado de
conocer el grado de Secretaria satisfaccion.
satisfaccion de los usuarios. Una encuesta por usuario 1 ANG
Establecer un cronograma para Secretaria SI/NO Satisfaccion del personal.
uso de vacaciones.

6 MESES
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Mantener el buen clima de Secretaria Mantener el buen clima de
trabajo y de relaciones trabajo y relaciones
personales. personales. 6 MESES
Incrementar el grado de Presidente y|Nimero de encuestas | La satisfaccion del personal.
satisfaccion del personal. Secretaria realizadas. 3
1 ANO

Tasa de satisfaccion del

personal.
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CAPITULO IV

4.1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El servicio de atencion al usuario de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Ndcleo de
Tungurahua tiene deficiencias, lo que conlleva a manifestaciones negativas y
percepcion de una imagen desmejorada ante el publico pues no satisfacen los
requerimientos de la ciudadania.

En esta Institucion no se cuenta con un plan de capacitacion a los funcionarios lo
que causa desinterés y actitudes negativas en el personal que no participa
eficientemente en el desarrollo de la organizacion.

La informacion que se brinda al usuario no es la mas adecuada por falta de
documentos informativos y desconocimiento por parte de los funcionarios acerca de

los servicios que presta la Casa de la Cultura.
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RECOMENDACIONES

La implementacion del plan de mejora que coadyuve a realizar las actividades en
forma eficiente y eficaz.

El fortalecimiento de la organizacién a través de capacitacion constante a los
funcionarios, con la finalidad de fomentar sentido de pertenencia institucional y
conocimiento de sus funciones y objetivos de la Casa de la Cultura Ecuatoriana
Nucleo de Tungurahua.

La creacion de un ambiente laboral adecuado y de satisfaccion del cliente interno
reflejard ante la sociedad una imagen de orden, cumplimiento, organizacion y

empoderamiento permitiendo ganar una posicion en la sociedad.
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ANEXOS

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

Anexo N° 1.ENTREVISTA DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES DE LA CASA DE

OBJETIVO

Obtener informacion idonea para llevar adelante el proceso de investigacion relacionado

LA CULTURA ECUATORIANA NUCLEO DE TUNGURAHUA

con la atencion al cliente en la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua.

NO

PREGUNTA

Siempre

A veces

Nunca

01

¢En la Casa de la Cultura Ecuatoriana
Nucleo de Tungurahua se ha evaluado el
desempefio del personal administrativo?

02

¢Sefale en forma general el nivel de
rendimiento del personal administrativo
de la Casa de la Cultura Ecuatoriana
Nucleo de Tungurahua?

03

¢Considera usted que el personal
desempefia sus actividades acorde a los
procedimientos establecidos?

04

¢Cree usted necesario vigilar
constantemente al personal para lograr un
trabajo eficiente?

05

¢Esta satisfecho con la atencién a los
usuarios que brinda el personal de la Casa
de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de
Tungurahua?

06

¢Cree usted que el personal requiere
formacion y capacitacion en servicio al
cliente?

Gracias por su colaboracion
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FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

Anexo N° 2. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION EN LA CASA DE LA
CULTURA ECUATORIANA NUCLEO DE TUNGURAHUA USUARIOS

FECHA:

OBJETIVO: Obtener informacion idonea para llevar adelante el proceso de
investigacion relacionado con la atencion al cliente en la Casa de la Cultura Ecuatoriana

Nucleo de Tungurahua.

1. ¢En que dependencia de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua ha

realizado gestiones?

_ []
Secretaria
Biblioteca L]
Otras L]
2. ¢Como calificaria la atencion que ha recibido por sus pedidos?
[]
Excelente
Buena L]
Mala L]
3. ¢Lainformacion que le brindan es amplia clara y suficiente?
Sl
NO
4. ¢En qué aspectos quisiera que mejore la atencién al cliente?
b. Tiempo de atencion ]
c. Tiempo de entrega de documentos ]
1

d. Trato con la gente
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e. Informacion 1
f.  Modificar formularios para trdmites

g. Espacio fisico para atender a clientes 1
h. Otros ]

¢Le parece que existe suficiente informacion sobre los procedimientos a seguir para

los trdmites que usted realiza?

S| []
NO [ ]

¢Cologue en orden de importancia, lo que usted preferiria al momento de realizar

algun pedido o tramite a la Presidencia?
Calidad ( ) Rapidezen laatenciéon ( ) Trato Cordial ()

Informacion oportuna ( ) Espacio para espera ()
En orden de importancia sefiale lo que usted prefiere al momento de realizar algin

pedido o trdmite a la Casa de la Cultura Ecuatoriana
Calidad ( ) Rapidez en la atencion ()  Trato Cordial ( )

Informacion oportuna () Espacio para espera ( )
¢En qué aspectos quisiera que mejore la atencion al cliente?
7.1 Tiempo de atencion

7.2 Tiempo de entrega de documentos

7.3  Trato con la gente

Iujigi

7.4 Informacion sobre requisitos
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Anexo N° 3. NOMINA DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA CCENT
DISTRIBUTIVO DE SUELDOS ANO 2013

APELLIDOS Y NOMBRES AREA O DEPENDENCIA| CARGO O DENOMINACION REMUNERACION|GRADO

OCUPACIONAL
1. [ALVAREZ GAVILANES BEATRIZ MAGDALENA|BIBLIOTECA SERVIDOR PUBLICO 6 1412 12
2.+ |ZURITA BARONA HADA ELIZA SECRETARIA SERVIDOR PUBLICO 5 1212 11
3+ |LOZADA VILLACRES MARIA DE LOURDES  |TESORERIA SERVIDOR PUBLICO § 1212 1
4. |CALDERON REAL FAUSTO GIOVANNY CONSERJE SERVIDOR PUBLICO 2 901 8
5. |CALVACHE ALARCON CARLOS GERMAN PRESIDENCIA PRESIDENTE 2783 3
6. |ARROYO ALVAREZ FANNY BEATRIZ TESORERIA SERVIDOR PUBLICO 4 1086 10
7. |MOLINA GOMEZ MARTHA CECILIA MUSEO SERVIDOR PUBLICO DE APOYO 1 585 3

MINISTERIO DE FINANZAS

Lic. Carlos German Calvache Alarcon

PRESIDENTE
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Ing. Hada Eliza Zurita Barona

SECERETARIA

|

Dra. Beatriz Magdalena Alvarez Gavilanes

BIBLIOTECARIA

Ing. Maria de Lourdes Lozada Villacres
CONTADORA
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Ing. Fanny Beatriz Arrollo Alvarez

AUXILIAR CONTABLE

Lic. Martha Cecilia Molina Gémez

MUSEO

Sr. Fausto Geovanny Calderon Real
CONSERJE
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Anexo N° 4.Los usuarios que se atiende en la CCENT

Son alrededor de 150 personas semanales y 200 personas por cada acto que realiza la

CCENT se realizan 2 actos por semana.

El Directorio de la CCENT esta conformado por 8 vocales principales, 4 principales. 4

suplentes

Anexo N° 5.PRINCIPALES

Lic. Germéan Calvache Alarcon (PRESIDENTE)
Lic. Galo Chavez

Dr. Ruth Cobo

Sr. Edwin Naranjo

Anexo N° 6.SUPLENTES

Ing. Jorge Jaramillo
Dra. Graciela Ruiz

Dr. José Luis Espinoza
Lic. Gerardo Coca

Anexo N° 7.Directorio Extension Bafios de Agua Santa de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana Nucleo de Tungurahua

Director Luis Altuna Pico, Juan Manuel Valencia, Secretario; Jorge Guadalupe,
Tesorero, Vocales: Alegria Mejia, Marcela Barragan y Carlos Olivo.
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Anexo N° 8. Directorio de la parroquia Salasaka de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana Ndcleo de Tungurahua.

Director Franklin Bernardo Caballero Jérez, Francisca Pilla Chango, Secretaria; Wilma
Jérez Masaquisa, Tesorera, Vocales: Lucio Mario Masaquiza, Rodrigo Masaquiza
Chango y Pedro Caisabanda Masaquiza.

Anexo N° 9. DIRECTORIO DE LA EXTENSION QUERO DE LA CASA DE LA
CULTURA DE TUNGURAHUA.

Directorio: Director - Anibal Napoledn Navarrete, Secretario - Vicente Misael Rosero
Nlfez, Tesorero - Luis Gabriel Benitez Robalino, Vocales: Guadalupe Gavilanez
Zufiga y Edwin Rosero, Secciones: Livino Freire, Comunicacion; Leonardo Freire,
Artes Plasticas, Homero Vargas, Ecologia; Julio Enriquez, Literatura, Edgar Molina,

Ciencias Sociales, Janeth Guerrero, Canto.

6a. Protocolo sesion solemne incorporacion de miembros
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b. Elaboracion de documentos para tramites internos
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c. Atencién al publico
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e.  Archivo de documentos de Secretaria
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f. Informativo actividades institucion
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g. Atencion Central telefonica
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h. Archivo Album de actividades y de fotografias.
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i . Elaboracion de la agenda del Sefior Licenciado German Calvache Director de la
C.CEN.T




j. Elaboracion de la agenda del Sefior Licenciado Germéan Calvache Director de la
C.CEN.T
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Anexo N° 10. Natutaleza bjetivos de la entidad

Suplemento — Registro Oficial N° 465 -- Viernes 19 de Noviembre del 2004
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¢) Un vocal nombrado anualmente por el Ministro de
Educacion y Cultura.

Art. 9.- Son deberes y atribuciones del Comité Ejecutivo:

a) Preparar los planes y programas anuales de desarrollo
cultural nacional, de acuerdo con las politicas fijadas
por el Ministerio de Educacién y Cultura, y las
prioridades del gasto publico establecidas en esta
materia por el Consejo Nacional de Cultura y
presentarlos a dicho Consejo;

b) Evaluar el cumplimiento de los planes y programas de

desarrollo cultural;

¢) Ejecutar las decisiones emanadas del Consejo Nacional
y presentar los informes que éste solicite;

d

-

Formular la agenda de las sesiones del Consejo
Nacional;

¢) Preparar anualmente el plan de empleo de los recursos
del Fondo Nacional de Cultura,

f) Aprobar la concesion de préstamos del Fondo Nacional
de Cultura, previo informe de la Comisién Calificadora,

la que estar4 integrada de acuerdo con el reglamento de
esta Ley;

=

g) Presentar, anualmente, al Consejo Nacional de Cultura

un informe sotie el funcionamiento y operaciones del
Fondo Nacional de Cultura; y,

h) Cumplir con los demés establecidos por la ley y los
reglamentos.

Art. 10.- Para cumplir con Ja atribucion establecida en la
letra a) del articulo anterior, ¢l Comité Ejecutivo solicitard
los respectivos planes y programas a las instituciones de
cultura que reciben recursos del Estado, las que estdn
obligadas a presentarlos hasta ¢l 31 de enero de cada affo.
Su omisién acarreard la pérdida de las asignaciones fiscales
correspondientes, para cuyo efecto ¢l Comité Ejecutivo
oficiar4 al Ministerio de Economia y Finanzas.

Art. 11.- El Secretario del Consejo Nacional lo serd del
Comité Ejecutivo.

Art. 12.- El Comité Ejecutivo se reunird, una vez cada
treinta dias, o cuando fuere convocado por su Presidente.

Titulo V
LA CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA
Capitulo I
NATURALEZA Y OBJETIVOS
Art. 13.- La Casa de la Cultura Ecuatoriana "Benjamin
Carrion" es una entidad de derecho piblico con personeria

juridica, patrimonio, fondos propios 'y

autonomia
ccondmica y administrativa.

Art. 14.- La Casa de la Cultura, sin perjuicio de su
autonomfa, coordinaré sus actividades y programas con el
Conseio Nacional de Cultura,

67

Art. 15.- La Casa de la Cultura Ecuatoriana no hard

discriminacién de ninguna clase, en el cumplimiento de sus
deberes especificos. '

Art.16.- Suprimese tanto el establecimiento de censuras
sobre las programaciones, espectaculos o publicaciones de
la Casa de la Cultura Ecuatoriana, como la intervencién de
las municipalidades u otras entidades u organismas, para la
fijacion de tarifas o precios de los boletos de entrada a
dichos espectaculos o programaciones.

Art. 17.- La Casa de la Cultura Ecuatoriana tendrd las
siguientes finalidades:

a) Fomentar y orientar el desarrollo de la cultura nacional
y difundir los valores de la cultura universal;

b) Extender los beneficios de la cultura hacia las clases
populares;

C

R

Difundir los valores de la cultura ecuatorisna en el
ambito internacional;

d) Crear centros especializados de educacién artistica,

procurando que su beneficio se extienda princ:palmente
a los sectores populares;

¢) Estimular la difusion del conocimiento cientifico y
tecnolégico, con ¢l fin de promover ¢l desarrollo y
crecimiento de nuestro potencial cconémice para el

mejoramiento de las condiciones de vida del pueblo
ecuatoriano;

f) Organizar certdmencs ¢ instituir  estimulos y
distinciones, a fin de fomentar la creacién artistica y la

investigacion cientifica y tecnolégica en todos sus
ambitos;

Precauicla  la

o=
=

ulentidad  cuiiural  ecuatoriana,

supervisando los programas y especticulos culturales y

. artisticos, asi como la publicidad utilizada er: nuestro
medio, en coordinacién con los Ministerios de
Educacién y Cultura y de Salud Publica; y,

h) Las demds asignadas por la ley y los reglamenios.

Capitulo II
MIEMBROS, ORGANISMOS Y AUTORIDADES

Art. 18.- Podrd ser miembro de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana "Benjamin Carrién",.toda persona cuy: obra de
creacién o investigacion en el campo de las ciencics, de las
letras, de las artes o de la tecnologia constituya un aporte
valioso a la cultura nacional. Se podrén elegir miiembros
honorarios a personas ecuatorianas o extranjeras que, por

sus valiosos servicios a la cultura, se hicieren acreedores a
esta distincion.

Los miembros seran designados de acuerdo con el

procedimiento  previsto en el Estatuto  Orgénico
correspondiente.

Art. 19.- El gobierno de la Casa de la Cultura Ecuatoriana
“Benjamin  Carrién” serd ejercido por los siguientes
oreanismos v autoridades:




’:
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a) La Junta Plenaria;
b) El Conscjo Ejecutivo;
c) El Presidente de la Casa de la Cultura Ecuatoriana;

d) La Asamblea General de cada uno de los nucleos
provinciales; y,

¢) Los presidentes de los nicleos.

Art. 20.- La Junta Plenaria ecstard integrada por el
Presidente de la Casa de la Cultura Ecuatoriana “Benjamin
Carrién” y por los presidentes de cada uno de los nicleos o
de quienes hagan sus veces. Actuard como Secretario de la
Junta Plenaria, el Secretario General de la Institucién, o el
secretario del nicleo en cuya sede tenga lugar la reunién,

Art. 21.- Son atribuciones de la Junta Plenaria:

a) Elegir a los vocales del Consejo Ejecutivo, al
presidente, a su subrogante y al Sccretario General de la
Casa de la Cultura Ecuatoriana "Benjamfn Carrién";

b) Expedir el Estatuto Organico, los reglamentos internos

de la Institucion y de cada uno de los nicleos y sus
reformas;

c) Aprobar la politica cultural de la Institucién y los
programas anuales de la Matriz y de los nacleos los que

seran remitidos al Consejo Nacional de Cultura, el cual
los coordinara;

d) Evaluar anualmente el cumplimicento dc los programas

de la Institucién; vy,

e) Las demas que le asignen la ley y los reglamentos.

La Junta Plenaria sesionard semestralmente de manera
ordinaria y extraordinaria cuando lo convocare ¢! Presidente
de la Institucién por su iniciativa o a solicitud, de por lo

menos, tres nicleos. La Junta Plenaria podra reunirse en la
sede de cualquicra de los nucleos.

Art. 22.- El Consejo Ejecutivo funcionard en Quito'y estara
compucsto por cl Presidente de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana "Benjamin Carri6n", y por seis miembros
clegidos de acuerdo a lo establecido en ¢l Estatuto Organico
de la Institucién. Se elegira un suplente por cada uno de los

miembros principales. Duraran dos aflos cn sus funciones y
podran scr reclegidos.

Art. 23.-  Son deberes y atribuciones del Conscjo
Ejecutivo:
a) Adoptar las decisiones necesarias para facilitar la

cjecucion plena de los programas anuales de la Matriz y
de los nucleos;

b) Conocer y aprobar la proforma presupucstaria de la

centidad; y,
¢) Losdemas que le asignen la ley y ios reglamentos.
Art. 24.- El Presidente de la Casa de la Cultura

Ecuatoriana "Benjamin  Carrién", que serd  también
Presidente de la Matriz, cs cl representante legal de la
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Institucion y la méaxima autoridad ejecutiva de la misma.
Durard cuatro afios en sus funciones y no podré ser
reelegido sino después de un perfodo.

Sus atribucioncs y deberes son:
a) Dirigir la politica cultural de la Institucién;

b) Responder de la ejecucién, control y evaluacion
periédica de los programas de trabajo;

c) Coordinar las actividades de los nicleos provinciales de
la Casa de la Cultura;

d) Elevar un informe anual de sus labores a la Junta

Plenaria;

e) Nombrar a los dircctores ejecutivos de los sistcmas
desconcentrados de administracién;

f) Organizar, dc acucrdo con las secciones de la Matriz,
certdmenes, cxposiciones y otras actividades;

g) Promover las actividades artisticas e impulsar la
investigacién cientifica y tecnolégica, mediante la
creacién de grupos especializados;

Disponer de los fondos de la Matriz hasta por el monto
que determinaré el respectivo Estatuto Orgénico;

1) Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de
la Matriz, y concederles los permisos y licencias
correspondientes de acuerdo con la ley; y,

j) Los demés establecidos en la ley, el

estatuto .y los
reglamentos. ;

Art. 25.- En la Casa de la Cultura Ecuatoriana habra dos
sistemas de administracion desconcentrados que dependeran
directamente del Presidente y se encargaran, el uno del

mancjo de los teatros y ¢l otro del fondo editorial de la
Entidad.

Cada uno de los sistemas tendrd un Dircctor Ejecutivo,

nombrado por el Presidente de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana.

i'n la estructura orgdnica de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana se dotard a los sistemas desconcentrados de
administraciéon de ia suficiente agilidad que permita su
manejo dc las 4reas a cllos encomendadas.

Dentro del presupuesto cspecial de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana, se asignarén recursos suficientcs para que los
sistemas  desconcentrados  funcionen con la  debida
indepcndencia. Estos recursos scran mancjados por los
directores de dichos sistemas a través de cuentas espccialcs,

que sc abrirn para cl cfecto en ¢l Banco. Central del
Lcuador.

A cstas cuentas ingresarin todos los recursos financicros
que produzca su funcionamicnto.

Art. 26.- En caso de falta temporal del Presidente lo

reemplazaréd su subrogante. Cuando la falta fucre definitiva,

la Junta Plenaria proccdera a elegir al Presidente, por cl
tiempo restante de! periodo establecido por esta Ley.
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a) La Junta Plenaria;
b) El Conscjo Ejecutivo;
c) El Presidente de la Casa de la Cultura Ecuatoriana;

d) La Asamblea General de cada uno de los nucleos
provinciales; y,

c) Los presidentes de los nicleos.

Art. 20.- La Junta Plenaria estard integrada por el
Presidente de la Casa de la Cultura Ecuatoriana “Benjamin
Carrién” y por los presidentes de cada uno de los nacleos o
de quienes hagan sus veces. Actuar4 como Secretario de la
Junta Plenaria, el Secretario General de la Institucion, o el
secretario del nicleo en cuya sede tenga lugar la reunién,

Art. 21.- Son atribuciones de la Junta Plenaria:

a) Elegir a los vocales del Consejo  Ejecutivo, al
presidente, a su subrogante y al Secretario General de la
Casa de la Cultura Ecuatoriana "Benjam{n Carrién";

b) Expedir el Estatuto Organico, los reglamentos internos

de la Institucién y de cada uno de los nucleos y sus
reformas;

c) Aprobar la politica cultural de la Institucién y los
programas anuales de la Matriz y de los nucleos los que

seran remitidos al Consejo Nacional de Cultura, el cual
los coordinara;

d) Evaluar anualmente ¢l cumplimicnto dc los programas

de la Institucion; y,

e¢) Las demas que le asignen la ley y los reglamentos.

La Junta Plenaria sesionard semestralmente de manera
ordinaria y extraordinaria cuando lo convocare e} Presidente
de la Institucién por su iniciativa o a solicitud, de por lo
menos, tres nucleos. La Junta Plenaria podra reunirse en la
scde de cualquicra de los niicleos.

Art. 22.- El Consejo Ejccutivo funcionara en Quito'y estara
compucsto por cl Presidente de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana "Benjamin Carrién", y por seis micmbros
elegidos de acuerdo a lo establecido en el Estatuto Organico
de la Institucién. Se elegira un suplente por cada uno de los

miembros principales. Duraran dos aiios cn sus funcioncs y
podrén ser reclegidos.

Art. 23.-  Son deberes y atribuciones del Consejo
Ejecutivo:
a) Adoptar las decisiones necesarias para facilitar la

cjecucion plena de los programas anuales de la Matriz y
de los nucleos;

b) Conocer y aprobar la proforma presupucstaria de la

centidad; y,

c) Losdemis que lc asignen la ley y los reglamnentos.

Art. 24.- El Presidente de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana "Benjamin  Carrién", que serd también
Presidente de la Matriz, es cl representante legal de la

Institucion y la méxima autoridad ejecutiva de la misma.
Duraré cuatro afios en sus funciones y no podrd ser
reclegido sino después de un perfodo.

Sus atribuciones y deberes son:
a) Dirigir la politica cultural de la Instituci6n;

b) Responder de la ejecucién, control y evaluacion
periddica de los programas de trabajo;

c) Coordinar las actividades de los ntcleos provinciales de
la Casa de la Cultura;

d) Elevar un informe anual de sus labores a la Junta

Plenaria;

e) Nombrar a los dircctores ejecutivos de los sistcmas
desconcentrados de administracién;

f) Organizar, dc acuerdo con las sccciones de la Matriz,
certdmencs, cxposiciones y otras actividades;

g) Promover las actividades artisticas e impulsar la
investigacién cientifica y tecnolégica, mediante la
creacidn de grupos especializados;

Disponer de los fondos de la Matriz hasta por el monto
que determinard el respectivo Estatuto Orgénico;

i) Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de
la Matriz, y concederles los permisos y licencias
correspondientes de acuerdo con la ley; y,

j) Los demés establecidos en la lcy, el

estatuto .y los
reglamentos. i

Art. 25.- En la Casa de la Cultura Ecuatoriana habra dos
sistemas de administracion desconcentrados que dependeran
directamente del Presidente y se encargaran, el uno del

mancjo de los teatros y el otro del fondo editorial de la
Entidad.

Cada uno de los sistemas tendrd un Director Ejecutivo,

nombrado por ¢l Presidente de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana.

i‘n la estructura organica de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana se dotard a los sistemas desconcentrados de
administracion de ia suficiente agilidad que permita su
manejo de las areas a cllos encomendadas.

Dentro del presupuesto cspecial de la Casa de la Cullura
Ecuatoriana, se asignarén recursos suficientes para que los
sistemas  desconcentrados funcionen con la debida
independencia. Estos recursos seran mancjados por los
directores de dichos sistemas a través de cuentas especialcs,

que sc abrirdn para cl efecto en cl Banco. Central del
Lcuador.

A estas cuentas ingresarin todos los recursos financicros
que produzea su funcionamicnto.

Art. 26.- En caso de falta temporal del Presidente lo
reemplazaréd su subrogante. Cuando la falta fucre definitiva,

" la Junta Plenaria procedera a elegir al Presidente, por el

tiempo restante de! periodo establecido por esta Ley.
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Art. 27.- En cada capital dc provincia, excepto en la de
Pichincha, habrd un nicleo dc la Casa de la Cultura
Ecuatoriana "Benjamin Carrion", que contard con un
Presidente y un Directorio integrado por cuatro vocales y
sus respectivos suplentes.

Dentro del presupuesto especial de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana se asignarn recursos suficicntes para cl
funcionamiento de los nucleos. Estos recursos scrén
manejados por los presidentes de los nucleos a través de
cuentas propias que sc¢ abriran para cl efecto en ¢l Banco
Central de! Ecuador o cualquicra de sus sucursales.

Art. 28.- Bl Presidente y los vocales de cada nucleo seran
clegidos por la Asamblea General de todos los micmbros de
la Casa dc la Cultura Ecuatoriana de cada provincia y de
entre sus integrantes. Duraran cuatro aflos en sus funcioncs.
El Presidente no podréa ser reelegido sino después de un
perfodo. En  ausencia del Presidente  del nucleo lo
reemplazaré el Primer Vocal del Directorio.

Art. 29.- La organizacion y funcionamicnto de la Mairiz y
dc los nuclcos asf como los deberes y atribuciones de su
Asamblca General, Directorio y Presidente, sc estableccran
cn el Estatuto Orgénico de la Casa de la Cultura.

Art. 30.- Cada nacleco claborard ei proyecto de su
reglamento interno a base de los lincamientos establecidos
en la ley y ¢l Estatuto Orgénico. Secrd sometido a
consideracién y aprobacion de la Junta Plenaria.

Art. 31.- Tanto en la Matriz como en los nucleos se
estableceran las sesiones académicas que prevea el Estatuto
Orgénico. La organizacién de las mismas se regularén por cl
reglamento interno correspondiente.

Art. 32.- Los presidentes dc los ntcleos, los dircctores de
los sistemas desconcentrados de administracion, tendran
facultad de nombrar y rcmover al personal a su cargo
sicmpre que sean de libre remocion de conformidad con las
leyes laborales vigentes en ¢l pais, asf como autorizar gastos

y suscribir contratos hasta por ¢l monto que les fije la Junta
Plenaria.

Serén los encargados de preparar los plancs, programas,
proycctos y presupucstos para cl funcionamicnto de los
nucleos y dependencias a su cargo; los mismos que deberén

ser aprobados por el Presidente de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana.

Art. 33.- La Casa dc la Cultura Ecuatoriana podra colaborar
con nuclcos culturales cstablecidos por

ccuatorianos
residentes en ¢l extranjero.

Capitulo IIT
REGIMEN ECONOMICO FINANCIERO

Art. 34.- Constituyen patrimonio de la Casa dc la Cultura
Ccuatoriana  "Benjamin - Carrion”, todos los  bicnes
inmuebles, mucbles, acciones, derechos, colecciones y
demds activos que scan de su propicdad.

Art. 35.- Asignase cn favor dc la Casa de Cuitura

Ecuatoriana "Benjamin  Carrion® y de  los nicleos
provinciales el 2% dcl monto al que alcancen los ingresos
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anuales de las autoridades portuarias que operan c_n'cl p:}is,
de conformidad con la Ley del Régimen Administrativo
Portuario Nacional, y dc las que sc¢ crearch posteriormente,
de acuerdo con la misma Ley.

Los valores correspondicntes constardn en los presupucstos
cspeciales de las autoridades portuarias. EI Banco QCn\ral
del Ecuador retendrd de los fondos de las autoridades
portuarias, las alfcuotas mensuales correspondientes y los
depositara cn la cucnta especial de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana.

El egreso que hagan las autoridades portuarias les serd
compensado mediante ¢l reajuste del sistema tarifario
portuario nacional de acucrdo a las normas del Consejo
Nacional de Marina Mcrcante y Pucrlos.

Los rccursos que sc  obtengan scrin  distribuidos
cquitativamente cn favor de la Matriz y los difcrentes
nucleos del pais.

Art. 36.- Los ingresos que por todo concapio tenga la Casa
de la Cultura Ecuatoriana, scran deposifados en cl Banco
Central dcl Ecuador cn la cuenta que mantengan la Matriz,
los nuclcos o los sistemas desconcentrados  de
administracion, scgun sca ¢l caso. Esos fondos sc

mancjardn conforme a lo cstablecido cn ¢l reglamento
respectivo.

Art. 37.- La Casa de la Cultura Ecuatoriana "Benjamin
Carrién" tendrd un presupuesto cspecial anual. La mayor

parte dcl presupuesto deberd destinarse a programas de
{ndolc popular.

Sc destinard por lo menos cl cuarenta por ciento del
presupucsto  a  inversiones y  proyectos  culturales
especificos; por ningin  concepto  s¢  reformaréd el
presupucsto de inversion de dichos proyuctos, destindndolos
a gastos de operacion.

La proforma presupuestaria serd formulada por ¢l Presidente
de la Casa de la Cultura Ccuatoriana y somctida a la
aprobacion del Conscjo Ejecutivo, antes de ser enviada a la
aprobacion del Congreso Nacional.

Las rcformas al presupuesto anual de Ia Casa de la Cultur:
Ecualoriana scran aprobadas por ¢l Conscjo Ejceutivo
peticion del Presidente del Organismo.

Art. 38.- La Casa dc la Cultura Ccuatoriana gozara d
exoncracién dc todos los tributos o impuestos fiscales
cspeciales y adicionales, cxcepto de! Impucsto al Valo
Agregado, respecto a los actos y contralos que corresponde
a su gestion. También cstara exoncrada del pago d
derechos  arancelarios . y consulares aplicables a |
importacién dc cquipos, papel, cartulinas, maquinaria
instrumentos musicales, pcliculas, cuadros, cscultura
repuestos para sus equipos y maquinarias, insumos propic
para la produccion de libros y vehiculos para la ejecucid
de programas dc difusion cultural, sicmpre que este

destinados, exclusivamente, para su uso y ¢! cumplimicn
de sus objetivos.

La Casa dc la Cultura Ecuatoriana y sus nicleos est
cxonerados, ademés, del pago de los impuestos, que grav
la presentacion de cspeclaculos puabl.cos, cuando sc tre
Gnica y exclusivamente de artistas cculorianos y éstos sc
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organizados por la entidad como empresario directo, o sc

realicen bajo su patrocinio en sus propios locales o
instalaciones.

Art. 39.- Las contrataciones que efectuc la Casa de la
Cultura Ecuatoriana para la ejecuciéon o adquisiciéon de
obras literarias, artisticas o cicntificas, y para la promocion
y presentacion de especticulos artisticos y eventos
culturales o cientificos, no se someterdn a las normas
generales de la contratacién publica, sino a las que consten
en el reglamento respectivo, salvo el caso que excedan el
limite de gasto establecido en el numero 16 del Art. 31 de la
Ley Orgénica de la Contralorfa General del Estado y en
relacién a los articulos 4 y 60 de la Ley de Contratacion

Publica y literal f) del Art. 3 de la'Ley Organica de la
Procuraduria General del Estado.

Art. 40.- La Casa de la Cultura Ecuatoriana continuara
percibiendo las asignaciones que consten en el Presupuesto
General del Estado y de otros fondos fiscales.

Art. 41.-La Casa dec la Cultura Ecuatoriana podré, por
decisién de la Junta Plenaria, promover, conformar
corporaciones y fundaciones para el desarrollo de la cultura,
de acuerdo a las normas vigentes.

Art. 42.- El personal de auditorfa interna serd nombrado,
removido o trasladado por el Contralor General dcl Estado,
sujetdndose en todo a lo dispuesto en el Art. 14 dc la Ley
Orgéanica de la Contralorfa General del Estado.

Titulo VI

EL INSTITUTO NACIONAL DE PATRIMONIO
CULTURAL

Art. 43.- El Instituto Nacional dec Patrimonio Cultural, en
cuanto a su organizacién, financiamiento, dcberes y

atribuciones se regira por los preceptos contenidos en la Ley
de Patrimonio Cultural y su reglamento.

Titulo VII

OTRAS INSTITUCIONES QUE REALIZAN
ACTIVIDADES CULTURALES

Art. 44.- Ademis de las entidades y organismos
expresamente mencionados en la presente Ley, forman parte
del Sistema Institucional de la Cultura Ecuatoriana, las
personas jurfdicas y los organismos del scctor publico o del
privado que tienen como finalidad especifica la promocion
de la cultura, y también aquellos que, no teniendo esa
finalidad, rcalizan actividades de cardcter cultural.

Art. 45.- Los organismos del sector piblico o del privado,
que reciban asignaciones fiscales, sc sujetardn cn su accion

cultural a la politica general formulada por el Conscjo
Nacional de Cultura.

Las instituciones privadas concordarén sus actividades, cn

lo posible, con los principios de la politica cultural
nacional.

Art. 46.- La creacion de nuevas instituciones del sector
publico, cuya finalidad primordial sea la actividad cultural
serd consultada, previamente, con ¢l Consejo Nacional dc
Cultura. El informe no tendré carécter obligatorio.
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Titulo VIII
FONDO NACIONAL DE LA CULTURA

Art. 47.- Créasc cl Fondo Nacional de la Cultura
(FONCULTURA), para financiar la cjecucion de proyectos
culturales de interés nacional o regional, debidamente

calificados por ¢l Consejo Nacional de Cultura, a través de
su Comité Ejecutivo.

El Banco del Estado, sera ¢l depositario de los recursos del
Fondo Nacional de la Cultura, los administrard mediante
inversiones a corto plazo, los mantendra a disposicion del

Conscjo Nacional de Cultura y ademds se encargard de su
recuperacion.

Para los efectos previstos en ¢l inciso anterior se celebrard

un Convenio cntre ¢l Conscjo Nacional de Cultura y el
Banco del Estado.

Art. 48.- Los objctivos del Fondo Nacional de Cultura,
seran los siguientes:

1) Otorgar créditos para fines culturales de acucrdo al
linecamiento seiialado por el articulo primero de esta Ley
y con los requisitos del articulo anterior. La tasa de
interés que se cobrard por estos préstamos serd la que
sefiale el Directorio del Banco Central del Ecuador; y,

b) Coordinar las inversiones financicras nacionalcs o
internacionales destinadas a impulsar programas de
desarrollo cultural.

Art. 49.- Exonéranse de todo tipo de impuestos, tasas y
contribuciones fiscales y municipales a los créditos que
conceda el Fondo Nacional de la Cultura, FONCULTURA,
con arreglo al artfculo precedente.

Art. 50.- El Fondo Nacional de la Cultura estard formado
por los siguientes recursos:

a) El quince por ciento (15%) del Presupuesto anual que cl

Banco Central destine a los programas de cultura en
general,

b) EI cinco por ciento (5%) de las utilidades anuales del
Banco del Estado;

¢) Las asignaciones que consten cn el Presupucsto del
Estado;

d) Las donaciones o legados hechos por personas naturales
o juridicas;

¢) Las rentas producidas por sus bienes; y,

f) Los recursos que obtuviere de otras fuentes.

Artfculo Final.- Derégase la Ley Nacional de la Cultura,
codificada mediante Acuerdo Ministerial No. 5489,
publicada en el Registro Oficial No. 647, del 26 de
septiembre de 1974, y las reformas contcnidas en el Decreto
Supremo No. 3166, publicado en el Registro Oficial No.
762 del 30 de ‘encro de 1979, asi como todas las demds

disposiciones legales y reglamentarias que se opongan a la
presente Ley.
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Esta Ley, sus reformas y derogatorias, entraren e vigencia
desde las ‘respectivas fechas de las publicaciones en el
Registro Oficial.

En adclante citese la nueva numeracién,

Esta Codificacion fue claborada por la Comision de
Legislacion y Codificacién, de acuerdo con lo dispuesto en

cl nimero 2 del Art. 139 de la Constitucin Politica de la
Republica.

Cumplidos los presupuestos del Art, 160 de la Constitucién
Politica de la Repablica, publiquesc en el Registro Oficial.

Quito, 21 dc octubre del 2004,

f.) Dr. Ramén Rodriguez Noboa, Presidente.
f.) Dr. Carlos Duque Carrera, Vicepresidente.
£.) Dr. Carlos Serrano Aguilar, Vocal.

f.) Dr. Jacinto Loaiza Matcus, Vocal.

f.) Dr. José Chalco Quezada, Vocal.

f.) Dr. Italo Ordéfiez Vasquez, Vocal.

£.) Dr. Jos¢ Vasquez Castro., Vocal.

CERTIFICO:

f.) Dr. Pablo Pazmifio Vinueza, Secrctario de la Comisién
de Legislacion y Codificacion (E).

10.-

FUENTES DE LA CODIFICACION DE LA
LEY DE CULTURA

Constitucién Polftica de la Republica, publicada cr
el Registro Oficial No. 1 dcl 11 de agosto de 1998.

Decreto Supremo 3166, publicado en cl Registrc
Oficial No. 762 del 30 dc encro de 1979,

Ley 181, publicada cn el Registro Oficial No. 805 de
10 dc agosto dc 1984.

Ley de Régimen Tributario Interno, Ley 56, publicad
en ¢l Registro Oficial No. 341 del 22 de dicicmbre d
1989.

Ley 113, publicada en cl Registro Ofic:al No. 61
del 28 de enero de 1991.

Deercto  Ley 02, publicado en ¢l Suplemento de
Registro Oficial No. 930 del 7 de mayo de 1992.

Ley de Modernizacion del Estado, Privatizaciones
Prestacion de Servicios Pablicos por parte de |
Iniciativa Privada, Ley 50, publicada en cl Registi
Oficial No. 349 dcl 31 dc diciembre de 1993.

Ley 98-12, publicada cn ¢l Suplemento del Registi
Oficial No. 20 del 7 de septicmbre de 1993,

Ley Orgdnica de Aduanas, Codificacion, pablicada «

cl Suplemento del Registro Oficial No. 219 del 26
noviembre del 2003.

Decreto Ejecutivo No. 1372, publicado en el Regist
Oficial N® 278 del 20 de fcbrero del 2004,

CONCORDANCIAS DE LA CODIFICACION DE LA LEY DE CULTURA

VIGENTE | CODIFICADO VIGENTE | CODIFICADO | VIGENTE | CODIFICADO
I 1 19 21 . 39
2 2 20 22 5 40
3 3 21 23 . 41
4 4 22 24 5 42
5 5 2 25 31 43
6 6 23 26 32 44
7 7 24 27 33 45
8 8 25 28 34 46
9 9 26 29 35 47
10 10 21 30 36 48
11 11 28 31 37 49
12 12 2 32 38 50
13 13 o 25 D.T. | <
T 14 29 5 DiT.2 = |
14 15 30 - D.T.3 5 B
z 16 - 34 D.T. 4 -
15 17 ) 35 D.T.5 -
16 18 = 36 AT Ar. F.
17 19 . 37
L 18 20 - 38

72



J
)
}
)
)

}
|

Anexo N° 11. Ley Organica de la Casa de la Cultura

LEY ORGANICA DE LA CASA
DE LA CULTURA ECUATORIANA
“BENJAMIN CARRION"

CAPITULO ]

NATURALEZA JURIDICA, AUTONOMIA

Y FINES

’/\I'l. |- La Casa de la Cultura Ecuatoriano

)

“Benjamin Carridn™ es una persona jurf
dica de derecho publico. con autonomia
ccondmica y administrativa, que s regird
por esta Ley. su estatuto orgdnico y su
reglamento.

DAI’L 2- La Casa de la Cultura Ecuatoriana

“Benjamin Carridn™ tiene su sede matriz
en la ciudad de Quito, contando ademds
con nicleos provinciales; su representa-
te legal es el Presidente Nacional. quien
podri ejercerla por si mismo 0 a través de
mandatarios, con sujecion a la ley.

>An. 3- La presente Ley. liene por objeto coadyu-

S i o

var al desarrollo de los derechos culturales
y principios programiticos, enmarcados eil
la politica publica cultural deJ Estado ecua-
toriano. La Casa de fa Cultura Ecvatoriana
tendrd Tas siguientes finalidades:

a) Orentar el desarrollo de la cultura nacional v \
universal, estimular su conocimiento y difun-

ccuatoriang encel ‘

mbito nacional & internacional, !

b) Integrar a las diversas culturas del pais, en
condiciones de igualdad, mediante progra-
mas ¢ iniciativas culturales. para consolidar
y fortalecer la identidad de la nacion ecuato-
rana;

Fortalecer, ampliar e impulsar el pensamici-
to, el arte y la investigacidn cientifica, a in

¢

de promover y difundir la riqueza y diversi-
dad cultural del pais;
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d) Rescatar y precautelar la identidad cul-
tural ecuatoriana, preservando sus valores;
PErticipar en la supervision de la publicidad
y programas a través de los medios de comu-
nicacidn, asf como en espectéculos artisticos,
en coordinacion con las autoridades e institu-
ciones culturales y educativas del pafs;

f) Defender y conformar el patrimonio histéri-
co y cultural del Ecuador;

g) Promover eventos, dentro de su dmbito, que
difundan la actividad cultural;

h) Organizar centros especializados de educa-
cion cultural, cientifica y artistica;

i) Conformar corporacicnes y fundaciones para
el desarrollo de la cultura;

j) Promover la creacién de nicleos y extensio-
nes culturales en el pafs, y aprobar y coope-
rar con los instituidos por ecuatorianos resi-
dentes en el extranjero;

k) Auspitiar la formacién y especializacién
académica de quienes se destacaren en el cul-
tivo de las ciencias, las artes y la cultura en
general; v,

) Las demds asignadas por la ley.

<
~

CAPITULO II

DEL GOBIERNO Y ORGANOS DE GESTION

SECCION I
DE LA JUNTA PLENARIA

Art. 4.- La Junta Plenaria estard integrada por el

Presidente Nacional de la Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carridn”
y por los presidentes de cada uno de los
niicleos provinciales o quienes hagan sus
veces. Actuard como Secretario de la
Junta Plenaria el Secretario General de la
institucion.

Art. 5.- Corresponde a la Junta Plenaria:



cs de la Asamblea General seran
el estatuto nrg&’\nico. COFTCSPOLi-
ccidn de presidente del micleo v de
fet directorio.

rectorio durard cuatro afios cn sus
ones y podrd ser reelegido por una
ez

150 de ausencia temporal o definitiva
residente. le reemplazard el primer

‘ectorio elaborard y aprobard los pla-
yrogramas y proyectos del respectivo
:0 provincial y secciones académicas
cargo, siguiendo los lineamientos de
_ey. la politica cultural y los progra-
aprobados por la Junta Plenaria.

ciones del Directorio serdn las csta-
| estatuto orgdnico y reglamentos
les.

linariamente una vez al mes y. extra-
s, cuando lo convoque el presidente.
‘faliva 0 a solicitud de al menos dos

cretario del nicleo provincial actuard
vez como secrelario de la asamblea y
lirectorio. En ausencia temporal de

se encargara a un funcionario, de
srmidad con fo prescrito en el estatu-
zdnico respectivo. El secretario actua-
icamenle con voz.

de perscnal de su respez

jurisdiccion. o

Art. 18.- El proyecto de reglamento interno serd
claborado por cada nicleo provincial en
base de los lineamientos establecidos en
esla Ley y el estatuto orgdnico, el mismo
que serd sometido a consideracién y apro-
bacion de la Junta Plenaria.

e

SECCION 5*
DE LAS SECCIONES ACADEMICAS

Art. 19+ Tanto {a matriz como los nicleos provin-
ciales establecerdn las secciones académi-
cas que prevea el estatuto orgdnico. La
organizacion de las mismas se regulardn
por el reglamento interno correspondien-
le, teniendo las [unciones especiales de
fomentar el desarrollo de las actividades
culturales, artisticas’y cientificas.

Las secciones académicas coordinardn sus acciones
a {in de preparar politicas culturales especificas en
cada drea, las mismas que serdn sometidas a conoci-
miento y aprobacién del Counsejo Ejecutivo en la
matriz o en el directorio, respectivamente.

SECCION 6"
DE LOS NUCLEOS EN EL EXTERIOR

Art. 20.- La Casa de la Cultura Ecuatoriana promo-
verd y aprobard la creacién de nicleos en
el exterior, con el propdsito de que los

*migrantes ecualorianos mantengan vigen-
tes los valores culturales del pafs y los
difundan en el dmbito internacional, para
lo cual se sujetard a los (ratados y conve-
nies  internacionales  suscritos  por el
Estado ecuatoriano.

Los principios bdsicos, organizacion y mds estipu-
laciones para la conformacidn de los nicleos en el
exterior, constardn en el reglamento general.
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CAPITULO 11}
DEL REGIMEN
ECONOMICO-FINANCIERO

Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién"
todos los bienes inmuebles, muebles, az-
ciones, derechos, colecciones, los demis
activos que sean de su propiedad y los que
se adquieran en ¢l futuro a cualquier
modo y titulo.

o ATt 22.- Los ingresos que forman parie del presu-

puesto de la Casa de la Cultura Ecuato-
riana, son los siguientes:

a) Las asignaciones que conslen anualmente en
el Presupuesto General del Estado;

b) La participacion del dos por ciento del ingre-
50 anual bruto de las autoridades portuarias
que operan en el pais 0 sus concesionarias, de
conformidad con la Ley de Régimen
Administrativo Portuario Nacional y de las
que se crearen posteriormente;

¢) Los fondos provenientes de la autogestion o
administracién de los bienes y servicios pres-
tados por la institucién;

d) Los valores que se obtengan para proyectos

de inversidn, infraestructura o programas
culturales especificos, bien a través de orga-
nismos internacionales, créditos internos o
externos; los que provengan de la coordina-
cién de las inversiones financieras nacionales
o internacionales destinadas a impulsar pro-
gramas de desarrollo cultural con base a lo
que disponga el Consejo Nacional de Cultura
a través del Fondo Nacional de Cultura; los
valores provenientes del Fondo de Salva-
mento del Patrimonio Cultural, segin las
decisiones de su Directorio; y, las donaciones
que obtuviere, todo con sujecién a las leyes
aplicables: y,

¢) Los demis que se estabiezcan en leyes

reglamentos.

10
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Los ingresos institucionales, sérdn distribuidc
porcional y equitativamente en los presup
anuales de Ja matriz y nicleos provinciales.
Todos los recursos que benefician a la Cas:
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién”,
transferidos automdticamente a la matriz y n
provinciales, en alicuotas mensuales propor
les, dentro de los cinco primeros dias de cad:
La distribucion de los recursos se efectuard t
do en cuenta, la poblacién de la matriz y de
ndcleo provincial, la infraestructura y las ope
nes econdmicas, las mismas que deberdn ser
damente sustentadas y reglamentadas.
Los ingresos institucionales serén distribuid
olos presupuestos anuales de Ia matriz y niclec
vinciales.

Art. 23.- La Casa de la Cultura Ecuatc
“Benjamin Carrién” tendrd un |
puesto anual. La mayor parte del |
puesto deberd destinarse a program
indole popular.

Se destinara por lo menos el setenta por cien
presupuesto a inversicnes Y proyectos cult:
especificos; por ningin concepto se reform:
presupuesto de inversién de dichos proyectos
tindndolos a gastos de operacién,

La proforma presupuestaria serd formulada I
Presidente Nacional de la Casa de la i
Ecuatoriana y sometida a la aprobacién de la
Plenaria, antes de ser enviada para la aprobacic
Congreso Nacional.

Las reformas al presupuesto anual de la Casa
Cultura Ecuatoriana también serdn aprobadas I
Junta Plenaria a peticién del Presidente Nac
del Organismo.

Art. 24.- Los recursos de la Casa de la Cu
" Ecuatoriana serén depositados e

Banco Ceniral dei Ecuador u otra

dad financiera estatal, que los trans

rdn a las cuentas de la matriz y de

1]
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Anexo N° 13. Base Legal
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LEY ORGANICA DE LA CASA
DE LA CULTURA ECUATORIANA
“BENJAMIN CARRION"

CAPITULO ]

NATURALEZA JURIDICA, AUTONOMIA

Y FINES

La Casa de la Cultura Ecuatoriane
“Benjamin Carridn™ es una persona juri

dica de derecho plblico. con autenomfa
ccondmica y administrativa, que se regird
por esta Ley. su estatuto orgdnico v su
reglamento.

La Casa de la Cultura Ecuatoriana
“Benjamin Carridn™ tigne su sede matriz
en la civdad de Quito, contando ademds
con nicleos provinciales; su representan-
te legal es el Presidente Nacional. quien
podrd ejercerla por si mismo 0 a través de
mandatarios, can sujecion a la ley.

La presente Ley. liene par objeto coadyu-

var ai desarrollo de los derechos culturales
y principios programticos, enmarcados ei
la politica pablica cultural def Estado ecua-
toriano. La Casa de la Cultura Ecuatoriana
(endrd las siguientes finalidades;

a) Orier ar el dcsmollo de la wlmm nacion: 1y

um\'uml esnmulu u_wnoumlemu\ dlfUﬂ‘

(111 los \ullom de la uxllum ecuatoriana.enel

dmbitg nacional ¢ internacional;

b) Integrar a las diversas culturas del pais, en

¢

condiciones de igualdad, mediante progra-
mas ¢ iniciativas culturales, para consolidar
y fortalecer la identidad de la nacion ecuato-
rana;

Fortalecer, ampliar e
(0, el arte y la investigacién cientifica, a fin
de promover y difundir la riqueza y diversi-
dad cultural def pais;

impulsar el pensamiei-

80

d) Rescatar y precautelar la identidad cul-

lural ecuatoriana, preservando sus valores;

e) Pamc1par en la supervision de la publicidad

f)

y programas a través de los medios de comu-
nicacidn, asi como en espectaculos artisticos,
en coordinacion con las autoridades e institu-
ciones culturales y educativas del pais;
Defender y conformar el patrimonio histéri-
co y cultural del Ecuador;

g) Promover eventos, dentro de su dmbito, que

difundan la actividad cultural;

h) Organizar centros especializados de educa-

)

cién cultural, cientifica y artistica;
Conformar corporaciones y fundaciones para
el desarrollo de la cultura;

Promover la creacién de nicleos y extensio-
nes culturales en el pafs, y aprobar y coope-
rar con los instituidos por ecuatorianos resi-
dentes en el extranjero;

k) Auspitiar la formacion y especializacion

académica de quienes se destacaren en el cul-
tivo de las ciencias, las artes y Ja cultura en
general; y,

Las demds asignadas por la ley.

CAPITULO I

DEL GOBIERNO Y ORGANOS DE GESTION

SECCION I*
DE LA JUNTA PLENARIA

Art. 4.- La Junta Plenaria estard integrada por el

Presidente Nacional de la Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién”
y por los presidentes de cada uno de los
nicleos provinciales o quienes hagan sus
veces. Actuard como Secretario de la
Junta Plenaria el Secretario General de la
institucion.

Art. 5.- Chrresponde a la Junta Plenaria:



=

Llegir ai Presidente, Vicepresidente. a 1os
vocales del Consejo Ejecutivo y al Secretario
General, por los periodos legales y estatuia-
rios correspondientes;

Expedir y reformar el estatuto orgdnico y los
reglamentos internos de la Casa de la Cultura
Ecuateriana; ’
Interpretar, en caso de duda, el estatuto orgd-
nico, el reglamento general y los demis regle-
mentos y normas internas de la Institucién,
para su correcta aplicacién;

Formular y aprobar la politica cultural y eva-
luar los programas de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana, considerando lo dispuesto en
los articulos 2 y 4 de esta Ley;

seis miembros elegidos de entre los
dentes de los nicleos provinciale
acuerdo a lo establecido en el es
orgdnico de la Institucién. Se elegi
suplente por cada uno de los mier
principales. Duraran dos afios en su:
ciones y podrdn ser reelegidos po
sola vez.

Para la eleccién se observard lo previsto en el
tuto orgénico, buscando el equilibrio regional.
Las decisiones se tomardn por mayorfa simg
los miembros asistentes, debiendo en caso de e
te, decidirse con el voto dirimente del Preside
Actuard como Secretario del Consejo Ejecuti

¢) Conocer y aprobar Jos presupuestos anuales
de la matriz y nicleos provinciales;
f) Aprobar la constitucion de nicleos en el

exterior, Art. 8.- Son atribuciones y deberes del Co

Secretario General de la Entidad, quien en las di
raciones del Consejo tendrd voz.

g) Establecer criterios de evaluacion de los pro- Ejecutivo:

gramas y planes institucionales y de fiscali-

zacien d'”, 98 PUsios I, ; s a)~Adoptar las resoluciones necesarias p:
h) Los demds deberes y atribuciones sefialados

ejecucién de los programas anuales

legal, estatutaria y reglamentariamente. Institucién;

b) Crear las secciohes académicas y unic
; j g ; y
Art. 6.- La Junta Plenaria sesionard de manera administrativas necesarias para el cu
ordinaria en for.ma semestral; y, de mane- % miento de los fines de la politica cultu
ra extraordinaria cuando lo convocare el funcionamiento institucional:
;
unid o s s
1_1651(16“(6 de la Institucion, por su e ¢) Conocer y resolver los asuntos financie
tivaoa sohuilud de, por lo menos, el cin- econdmicos que tengan relacion con la i
cuenta por ciento de los Pf‘“’deﬂ“% de sion en planes y proyectos de la mat
nuicleos provinciales, y podrd reunirse en nicleos provinciales y con las asignacio
la sede matriz y/o en cualquiera de la sede distribucién de recursos: v.
. . e
de los nucleos provinciales. d) Los demds establecidos por la ley, el est
) P ¥

orgénico y los reglamentos.

SECCION 22

DEL CONSEJO EJECUTIVO SECCION 3*
DEL PRESIDENTE NACIONAL

Art. 7.- El Consejo Ejecutivo funcionard en Quito
y estard conformado por el Presidente
Nacional de la Casa de la Cultura
Ecuatoriana “Benjamin Carrién”, y por

Art. 9.-  EJ Presidente Nacional de la Casa
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carr
es el representante legal de la Instit

i
b
e
£
‘A

§

i
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nusma. Durard cuatro afios en sus funcio-
nes y podrd ser reelegido por una sola vez.

G Art. 10.- Son funciones del Presidente Nacional:

S P S

&

L

@

&

7y

4

! ,,)‘é

i

B

a) Ejecutar la politica cultural de la Institucion
y los programas aprobados por la Junta
Plenaria;

=

Coordinar la actividad de las secciones acadé-
micas nacionales y apoyar la de los niicleos
provinciales;

Designar y remover a los funcionarios y
empleados de ia matriz, con excepcién del
Director de Auditoria Interna; y ejercer lus
demds atribuciones referentes a la adminis-
tracion del personal de la matriz, de acuerdo
al Reglamento para la Administracién de
Recursos Humanos aprobado por la Junta
Plenaria;

b)

o
~

d

-

Presentar periédicamente los proyectos de
inversion a financiarse con recursos de la
maltriz para la aprobacién del Consejo
Ejecutivo, conforme al presupuesto del
correspondiente ejercicio econdémico;
Someter a la aprobacién de la Junta Plenaria
los lineamientos de la politica cultural y los
planes respectivos;
f) Promover, organizar y difundir actividades
culturales y artisticas, y crear unidades espe-
cializadas para la investigacién cientifica, en
el dmbito de sus competencias;
Investigar, reforzar y preservar las diferen-
tes manifestaciones de la cultura popular y
promoverlas académicamente;
Autorizar y suscribir los contratos y conve-
nios de cardcter inslitucional que no sean de
competencia de los niicleos provinciales, pre-
via aprobacién del Consejo Ejecutivo;
i) Informar anualmente de sus labores a la Junta
Plenaria; y,
j) Las demds establecidas legal, estatutarie o
reglamentariamente.
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G e meev e v cpULar b
sidente Nacional, lo reemplazard el V
presidente y, si la ausencia fuere defi

* va, la Junta Plenaria elegird un nuevo t
lar, que durard en el cargo por el tier
faltante, hasta completar el perfodo
cuatro afnos.

El Vicepresidente tendrd las funciones que le d
gue el Presidente Nacional y las que consten en
estatutos y reglamentos.

SECCION 4"
DE LOS NUCLEOS PROVINCIALES

Art. 12.- En cada capital de provincia, funcior
un nicleo de la Casa de la Cult
Ecuatoriana “Benjamin Carrién”,
contard con un Directorio integrado
un Presidente y por cuatro vocales pris
pales y sus respectivos suplentes. En
cantones podrdn crearse extensiones ¢
critas al niicleo provincial.

Son érganos de cada niicleo provincial:

a) La Asamblea General;
b) El Directorio;
c) La Presidencia; y,
" d) Las secciones académicas.

Art. 13.- La Asamblea General estard integrada
todos los miembros de nimero de la C
de la Cultura Ecuatoriana domiciliados
la respectiva provincia y serd dirigida
el presidente del niicleo respectivo.

Sesionard ordinariamente cada seis meses y, ex|
ordinariamente, cuando lo convoque el preside
del nicleo, por propia iniciativa o a solicitud
por lo menos el veinticinco por ciento de
miembros.



cs de la Asamblea General seran
el estatuto nrg&’\nico. COFTCSPOLi-
ccidn de presidente del micleo v de
fet directorio.

rectorio durard cuatro afios cn sus
ones y podrd ser reelegido por una
ez

150 de ausencia temporal o definitiva
sidente. le reemplazard el primer

‘ectorio elaborard y aprobard los pla-
yrogramas y proyectos del respectivo
:0 provincial y secciones académicas
cargo, siguiendo los lineamientos de
_ey. la politica cultural y los progra-
aprobados por la Junta Plenaria.

ciones del Directorio serdn las csta-
| estatuto orgdnico y reglamentos
les.

linariamente una vez al mes y. extra-
s, cuando lo convoque el presidente.
‘faliva 0 a solicitud de al menos dos

cretario del nicleo provincial actuard
vez como secrelario de la asamblea y
lirectorio. En ausencia temporal de
se encargara a un funcionario, de
srmidad con fo prescrito en el estatu-
zdnico respectivo. El secretario actua-
icamenle con voz.
esponderd _al_pre esidente _ejercer la

sentac 1on. |C0‘l| en v.] nnbl

1 [')I (wm-

di(OS )_

]urmlmcnon
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1. 18.

claborado por cada nicleo provincial en
base de los lineamientos establecidos en

esla Ley y el estatuto orgdnico, el mismo

que serd sometido a consideracién y apro-
bacion de la Junta Plenaria.

e

SECCION 5*

DE LAS SECCIONES ACADEMICAS

Art. 19+ Tanto {a matriz como los nicleos provin-

ciales establecerdn las secciones académi-
cas que prevea el estatuto orgdnico. La
organizacion de las mismas se regulardn
por el reglamento interno correspondien-
le, teniendo las [unciones especiales de
fomentar el desarrollo de las actividades
culturales, artisticas’y cientificas.

Las secciones académicas coordinardn sus acciones
a {in de preparar politicas culturales especificas en
cada drea, las mismas que serdn sometidas a conoci-
miento y aprobacién del Counsejo Ejecutivo en la
matriz o en el directorio, respectivamente.

SECCION 6"

DE LOS NUCLEOS EN EL EXTERIOR

Art. 20.- La Casa de la Cultura Ecuatoriana promo-

verd y aprobard la creacién de nicleos en
el exterior, con el propdsito de que los
*migrantes ecualorianos mantengan vigen-
tes los valores culturales del pafs y los
difundan en el dmbito internacional, para
lo cual se sujetard a los (ratados y conve-
nies  internacionales  suscritos  por el
Estado ecuatoriano.

Los principios bdsicos, organizacion y mds estipu-

laciones para la conformacidn de los nicleos en el

exterior, constardn en el reglamento general.
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- El proyecto de reglamento interno serd
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CAPITULO 11}
DEL REGIMEN
ECONOMICO-FINANCIERO

Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién"
todos los bienes inmuebles, muebles, az-
ciones, derechos, colecciones, los demis
activos que sean de su propiedad y los que
se adquieran en ¢l futuro a cualquier
modo y titulo.

o ATt 22.- Los ingresos que forman parie del presu-

puesto de la Casa de la Cultura Ecuato-
riana, son los siguientes:

a) Las asignaciones que conslen anualmente en
el Presupuesto General del Estado;

b) La participacion del dos por ciento del ingre-
50 anual bruto de las autoridades portuarias
que operan en el pais 0 sus concesionarias, de
conformidad con la Ley de Régimen
Administrativo Portuario Nacional y de las
que se crearen posteriormente;

¢) Los fondos provenientes de la autogestion o
administracién de los bienes y servicios pres-
tados por la institucién;

d) Los valores que se obtengan para proyectos

de inversidn, infraestructura o programas
culturales especificos, bien a través de orga-
nismos internacionales, créditos internos o
externos; los que provengan de la coordina-
cién de las inversiones financieras nacionales
o internacionales destinadas a impulsar pro-
gramas de desarrollo cultural con base a lo
que disponga el Consejo Nacional de Cultura
a través del Fondo Nacional de Cultura; los
valores provenientes del Fondo de Salva-
mento del Patrimonio Cultural, segin las
decisiones de su Directorio; y, las donaciones
que obtuviere, todo con sujecién a las leyes
aplicables: y,

¢) Los demis que se estabiezcan en leyes

reglamentos.

10
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Los ingresos institucionales, sérdn distribuidc
porcional y equitativamente en los presup
anuales de Ja matriz y nicleos provinciales.
Todos los recursos que benefician a la Cas:
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién”,
transferidos automdticamente a la matriz y n
provinciales, en alicuotas mensuales propor
les, dentro de los cinco primeros dias de cad:
La distribucion de los recursos se efectuard t
do en cuenta, la poblacién de la matriz y de
ndcleo provincial, la infraestructura y las ope
nes econdmicas, las mismas que deberdn ser
damente sustentadas y reglamentadas.
Los ingresos institucionales serén distribuid
olos presupuestos anuales de Ia matriz y niclec
vinciales.

Art. 23.- La Casa de la Cultura Ecuatc
“Benjamin Carrién” tendrd un |
puesto anual. La mayor parte del |
puesto deberd destinarse a program
indole popular.

Se destinara por lo menos el setenta por cien
presupuesto a inversicnes Y proyectos cult:
especificos; por ningin concepto se reform:
presupuesto de inversién de dichos proyectos
tindndolos a gastos de operacién,

La proforma presupuestaria serd formulada I
Presidente Nacional de la Casa de la i
Ecuatoriana y sometida a la aprobacién de la
Plenaria, antes de ser enviada para la aprobacic
Congreso Nacional.

Las reformas al presupuesto anual de la Casa
Cultura Ecuatoriana también serdn aprobadas I
Junta Plenaria a peticién del Presidente Nac
del Organismo.

Art. 24.- Los recursos de la Casa de la Cu
" Ecuatoriana serén depositados e

Banco Ceniral dei Ecuador u otra

dad financiera estatal, que los trans

rdn a las cuentas de la matriz y de

1]



Durl:x. en la civdad de San Francisco de Quite,
Distrito Metropolitano, en la Saia de Sesiones dej
s Congreso Nacional, a los catorce dias del mes de
; diciembre del afio dos mil cinco.

£} Dra. Cynthia Viteri de Villamar,
N Primera Vicepresidenta del Congreso Nacional,
: Encargada de la Presidencia.

a f) Dr. John Argudo Pesintez.
B N 5

Secretario General.
&
&
3 CONGRESO NACIONAL .- CERTIFICO que la
“copia que antecede es igual a su original que repo-
aen los archivos de la Secretaria General - Dia: 22
wyle diciembre del 2005 .- Hora: 08h30.- 1) liegible.-
Secretarfa General,
2

85

N 2005-25 _
EL CONGRESO NACIONAL

Considerando:

Que mediante Ley No. 2005-4, publicada e
Registro Oficial No. 69 de 27 de julio del 2005
aprobada la Ley Orgdnica Reformatoria a la
Orgdnica de Responsabilidad, Estabilizacié
Transparencia Fiscal:

Que la Casa de la Cultura Ecuatoriana, establec
hace mds de sesenta afios, se ha mantenido cc
baluarte de la identidad nacional, promoviendo
diferentes manifestaciones culturales;

Que la Casa de la Cultura Ecuateriana estd sl
mente establecida, su sistema descentralizado,
que le ha permitido articularse en ndcleos prov
ciales y extensiones cantonales; hacia Jo externo,
nicleos organizados por ecuatorianos migrantes
diversos pafses, realizando asf, continuos esfuerz
por mejorar su servicio a Ja cultura del Ecuador;

En ejercicio de sus facultades constitucionales
legales, expide la siguicnte:

LEY ORGANICA REFUGRMATORIA
A LA LEY No. 2005-4,
PUBLICADA EN EL REGISTRO OFICIAL
No. 69 DE 27 DE JULIO DEL 2005

Art. 1o En el numeral 2, del articulo 2 de Ja Le
Orgénica Reformatoria a la Ley Organic
. de Responsabilidad, Estabilizacién
Transparencia Fiscal, agréguese un incis
que diga:

“La Matriz de la Casa de la Cultur
Ecuatoriana y sus niicleos provinciales, administra
ran directamente los recursos asignados al financia
miento de planes y proyectos de inversion cultura,

5



‘sean preparados por la misma, ¥ todas los pre-
atados por entidades cultuwrales y otras institucic-
mynes aoos objetivos sean fomentar v orientar el
,‘ desarrollo de la cidtura nacional; sin perjuicio de
¥ Jas asignaciones constantes en el Presupuesto
General del Estado a favor de otras entidades e ins-

tituciones ™.

DISPOSICION FINAL.- La presente Ley
=R Orginica Reformatoria entrard en vigencia a partii
R de su publicacion en el Registro Oficial.

B Dada, en la ciudad de San Francisco de Quito,
g Distrito Metropolitano, en la Sala de Sesiones dei
" Congreso Nacional, a los trece dias del mes de
¥ diciembre del afio dos mil cinco.

f.) Dra. Cynthia Viteri de Villamar,
Primera Vicepresidenta del Cong.eso Nacional,
encargada de la Presidencia

f.) Dr. John Argudo Pesdntez.
Secretario General.

4 Palacio Nacional, Quito. a veinte y oocho de
diciembre del dos mil cinco.

PROMULGUESE

f.) Alfredo Palacio Gonzdlez,
Presidente Constitucional de la Republica.

Es fiel copia del original - Lo certifico.
f.) Juan Montalvo Malo,

Subsecretario General de la
Administracién Pablica.
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LEY ORGANICA DE RESPONSABILIDAD
ESTABILIZACION Y
TRANSPARENCIA FISCAL
FEIREP

1. R.O. No. 589 - 04.06.2002

Art. 13. Creacién del fondo. Créase en el Ban
Central del Ecuador una cuenta espec
denominada “Fondo de Estabilizacic

Inversion  Social vy Productiva
* Reduccion del Endeudamiento Publi
FEIREP™.

Art. 14. Recursos que alimentan el Fonc
Constituirdn fondos del FEIREP todos
ingresos del Estado provenientes
petréleo crudo transportade por el ol
ducto de crudos pesados (CCP), que nc
derivan de la menor utilizacién del SO
de petréleos livianos, los originados |
jos rendimientos financieros de la mis
cuenta, los generados en el superdvit p
supuestario y todas las comisiones que
originen por la administracién de

recursos del FEIREP y los provenier
del Fondo para la Administracién
Pasivos.

2. LEY ORGANICA REFORMATORIA
A LA LEY ORGANICA DE
RESPONSABILIDAD, ESTABILIZACIO!
Y TRANSPARENCIA FISCAL

. R.O. No. 69 - 27.07.2005

...2. El 30% para proyectos de inversion soc
distribuidos de la siguiente manera:

+El 15% para inversion en el sector de educaci¢
cultura y el 15% para inversién en salud y sai
miento ambiental. La asignacion y utilizacién
estos recursos responderd al correspondiente 1
de Desarrollo Social claborado por el Frente S¢

del Gobierno Nacional”.



