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RESUMEN EJECUTIVO 

La propuesta de un plan de mejoramiento de servicio al cliente en la Casa de la Cultura 

Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua de la ciudad de Riobamba, con la finalidad de 

alcanzar la eficiencia en la Institución.  

Se realizó la investigación que nos permitió conocer los criterios de los usuarios y 

empleados a través de la aplicación de encuestas para conocer fortalezas y debilidades 

de esta institución 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 

institución. 

Los resultados llevaron a plantear la propuesta de un plan de mejoramiento de servicio 

al cliente, que tendrá un impacto real en la Institución y la ciudadanía.  Con la 

implementación de las estrategias del plan, entre las que se plantea un plan de 

capacitación 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 aplicación logrará posicionar a la Institución en un nivel de 

excelencia en el servicio al cliente y así alcanzar el reconocimiento social, razón de ser 

de las instituciones públicas. 
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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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INTRODUCCIÓN 

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 Núcleo de Tungurahua Período 

2013, de la ciudad de Ambato, está orientada a mejorar las actividades del personal de 

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

En la actualidad la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua se ve afectada 

la atención al cliente, ya que los usuarios deben acudir en varias ocasiones para solicitar 

un trámite 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 investigación para la 

realización de este trabajo, teniendo como meta la ejecución de la Propuesta de un plan 

de mejoramiento de atención al cliente.  Contiene la Reseña Histórica, Misión, Visión, 

Valores Corporativos, Estructura Organizacional, Objetivos Organizacionales, 

Organigrama Estructural y funcional. 

El  Marco Situacional de la entidad, parte desde un Análisis Externo e Interno que nos 

lleva al  Análisis FODA, desde el diagnostico al Interior de la Institución y del Entorno 

acompañado de una Matriz FODA, que permitió determinar las falencias en atención al 

cliente y a su vez plantear alternativas de solución.   

En el Marco Propositivo de la Investigación, se establece la presentación de la propuesta 

que va  conformada por Datos Informativos, Antecedentes de la Propuesta, 

Justificación, Objetivos, Modelo Operativo de la  Propuesta, Alternativas de Mejora, 

Plan de Mejora, buscando mejorar así mejorar la  atención al cliente de la Casa de la 

Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua de la ciudad de Ambato. 

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

de la investigación.  
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CAPÍTULO I 

1.1. GENERALIDADES DE LA CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA 

BENJAMÍN CARRIÓN NÚCLEO DE TUNGURAHUA 

1.1.1. RESEÑA HISTÓRICA 

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Benjamín Carrión Núcleo de Tungurahua se crea en 

Ambato por propia vocación 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 

ámbitos no solo de la república, sino de América toda.  

Reconocida a nivel nacional e internacional, en razón de la naturaleza para la que fue 

creada es. La cultura ecuatoriana es una mezcla de las influencias del conquistador 

español, con las tradiciones ancestrales de pueblos precolombinos. La población 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 más de 70 años de intensa y extensa labor,  tienen dos orígenes casi inmediatos. No 

es del caso mencionarlos ni elucidarlos. Pero desde hace siete décadas La Casa actúa 

como un Ente encargado de "... dirigir la cultura con espíritu esencialmente nacional, en 

todos los aspectos posibles a fin de crear y robustecer el pensamiento científico, 

económico, jurídico y la sensibilidad artística de la colectividad ecuatoriana".  

Hoy se advierte una dicotomía directora y gestora en la cultura nacional. Por una parte, 

el Ministerio como Ente estatal, y por otra La Casa como institución autónoma e 

independiente, también del estado, que no está 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 acción cultural de altura y 

de importancia definitoria para el país. Hay un cúmulo de acciones que tomar, labores 

por ejecutar, políticas que iniciar. Porque si algo sucede con la Cultura en Ecuador, es 

que nunca ha sido preocupación esencial de Estado. 

Gobierno y Ministerio tienen ante sí un desafío impostergable: Primero, revisar y 

reescribir en lenguaje comprensible el mamotreto actual, purgarlo de excesos retóricos y 
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artículos redundantes, y emitir un cuerpo legal sucinto, claro, preciso y lógico, que no 

dé pie a interpretaciones acomodaticias. Y luego, gestar y alumbrar una Política Cultural 

para el país plurinacional e intercultural y no para el país político, ajena a 

descolonizaciones espurias porque la historia no se olvida, que proponga una real 

independencia cultural de los nuevos imperios, y ponga en acción a dos Entes que 

tienen su razón de ser y su importancia intrínseca. 

El Ministerio de Cultura, para orientar, crear y poner en marcha esa Política 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 difícil.  Un Ente político y 

un Ente Gestor. Y así el Estado tendrá una política cultural. Y el Gobierno pasará 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 años un grupo de intelectuales se reunieron en la Casa de Montalvo, 

cruzaron ideas al respecto y se resolvió crear la Casa de la Cultura en Ambato, 

considerando las circunstancias de carácter económico, se dirigieron a la Casa de la 

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

  

Esta institución presidida por el distinguido intelectual y eminente hombre público 

doctor Manuel Benjamín Carrión, con un profundo sentido de Ecuatorianidad y con una 

total comprensión a la necesidad de elevar la cultura Nacional, estableció  el segundo 

Núcleo en el país, 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 “Benjamín Carrión” Núcleo de Tungurahua, fue 

creada por Decreto Presidencial por el Dr. José María Velasco Ibarra, el 19 de 

Diciembre de 1949. Se rige por la Ley Orgánica de la Casa de la Cultura Ecuatoriana 

“Benjamín Carrión” publicada en el R.O. No.179 de Enero 3 de 2006.  El desarrollo 

institucional ha cursado por diferentes procesos históricos, al mencionar el último, se 
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logró la aprobación de la Ley Orgánica de la Casa de la Cultura R.O. 1793 de enero 

2006 y sobre esta base se procedió a la reforma de la estructura orgánica tanto de la 

Casa Matriz como de los Núcleos.   

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Archivo Casa de la Cultura Núcleo de Tungurahua 

Con la promulgación de la nueva constitución en el año 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 públicas constituidas en el Art. 225 de la misma.  Desde entonces el Núcleo 

ha funcionado como un verdadero centro cultural cuya labor ha sido reconocida y 

agradecida en los diferentes círculos de la ciudad, la provincia, el país y a nivel 

internacional.  La Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua está ubicada en 

la ciudad de Ambato, capital de la provincia de Tungurahua, en las calles: Bolívar 18-34 

y Montalvo frente parque Juan Montalvo.  

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua sigue manteniendo su política 

de puertas abiertas a todo el concepto de cultura, requiere de la opinión del público en 

cuanto a su difusión cultural,  lo que  significa un soporte para continuar en esta labor.   

Es una institución de Derecho Público, con personería jurídica, de conformidad con la 

Ley de Cultura y el correspondiente estatuto orgánico. Está en la Ciudad de Ambato y 

su ámbito de acción es la provincia de Tungurahua, sin prejuicio de que pueda cumplir 

sus finalidades en otros ámbitos nacionales o extranjeros.  
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Su acción 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 INSTITUCIÓN 

Para expresar la organización de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de 

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

NÚCLEO DE TUNGURAHUA 

 

Gráfico N°.  1. Organigrama Estructural de la Casa de la 

Cultura Núcleo de Tungurahua 

 

FUENTE: Archivo Casa de la Cultura 
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Gráfico N°.  2. Organigrama de Procesos de la Casa de la 

Cultura Núcleo de Tungurahua 

 

FUENTE:     Archivo Casa de la Cultura 
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1.4. POLITICAS INSTITUCIONALES 

1.4.1. Política General 

El desarrollo del Núcleo de Tungurahua de la Casa de la Cultura Ecuatoriana, estará 

orientado a fortalecer su capacidad autónoma de gestión y se sustentará en un Plan 

Estratégico para el período  enero 2012 – diciembre 2016 y en los planes operativos e 

indicadores de gestión correspondientes a cada año de cuatrienio. 

1.4.2. Políticas Sustantivas 

 La gestión de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua estará 

sustentada en una visión nacional, para lo cual se fortalecerán las relaciones con la 

Casa Matriz y los Núcleos fraternos. 

 Se impulsarán 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 raíz de la Casa. 

 Se impulsarán procesos orientados a mejorar la eficiencia institucional, generar 

ingresos propios y permanentes que posibiliten el ejercicio efectivo de la 

autonomía, por consiguiente la eficiencia institucional. 

1.5. MISIÓN 

Cumplir con los postulados que fue creada la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de 

Tungurahua, es nuestro propósito Precautelar, promover, fomentar, investigar, 

desarrollar y difundir en el ámbito provincial nacional e internacional, el pensamiento y 

cultura ecuatorianos, fortalecer el desarrollo de las capacidades intelectuales artísticas y 

creativas, respetando los valores culturales del país, así como su identidad y 

características de plurinacionalidad y diversidad multiétnica. 

1.6. VISIÓN 

Ser una Institución que en relación con el quehacer cultural esté consolidada y auto 

sustentado en los ámbitos provincial, nacional e internacional.  Ser una institución de 

reconocido prestigio y alta credibilidad por parte de los actores culturales provinciales, 

nacionales e internacionales.  Ser una institución líder en la generación, creación, 
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recepción y difusión de los procesos de: gestión, promoción y ejecución de proyectos 

relacionados con el desarrollo del arte y cultura ecuatoriana.  Ser una institución cuya 

gestión al estar sustentada en principios éticos, de honestidad y transparencia; de 

descentralización y desconcentración; 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 gestión cultural no tiene distingo de ideología política, credo, edad, sexo, religión y 

etnia, respetamos las particularidades, como parte de un todo de nuestra identidad 

nacional. 

1.7.3. Pertinencia 

Nos sentimos parte de nuestra organización 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, políticas, planes y proyectos 

institucionales. 
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CAPÍTULO II 

2.1.DIAGNÓSTICO DE LA CASA DE LA CULTURA NÚCLEO DE 

TUNGURAHUA 

2.1.1. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo 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 búsqueda de la excelencia organizativa, no han dejado al 

margen la preocupación por cubrir las necesidades de los clientes de manera eficiente.   

Por lo tanto los directivos deben conocer la valoración 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 Núcleo 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 área de 

atención al cliente y se plantee una solución inmediata.  Para lo cual se ha dialogado con 

varios funcionarios y usuarios, que manifiestan algunos inconvenientes, a decir: falta de 

colaboración entre compañeros, no existe compromiso de los funcionarios con la 

entidad, gran demora en trámites, falta de cordialidad en los funcionarios, especialmente 

en la biblioteca, constituyendo un obstáculo para que la Institución conserve una imagen 

corporativa adecuada y eficiente.  

Al ser la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua una Institución de 

servicio propenderá a través de esta investigación conocer las necesidades de los 

usuarios, así 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 razón de ser de las entidades 
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estatales de servicios y quienes fomentan supervivencia y prosperidad de cualquier 

institución de servicio 

2.1.2. Análisis Externo 

En varias ocasiones se ha notado el retraso de varios trámites, actualizaciones de datos, 

entrega oportuna de informes de actividades por parte de los funcionarios, 

capacitadores, falta de comunicación con el público, deficiencia en la atención 

especialmente en la biblioteca.  

Muchos de los funcionarios no actualizan información, no existe promoción y contacto 

directo con Instituciones a nivel nacional, por lo tanto los tramites presupuestarios, de 

formación, de relaciones laborales, de contacto con instructores extranjeros se retrasan y 

causan inconvenientes en la planificación de eventos, lo que conlleva otros 

inconvenientes, también se retrasa el trámite para el pagos a los funcionarios en lo que a 

(sueldos, viáticos y subsistencias). 

La Normativa del Ministerio de Trabajo, dispone que cuando el empleado sale a recibir 

capacitación o asiste en alguna comisión fuera de la ciudad se le deba dar las 

subsistencias y viáticos con tres días de anticipación y el financiero lo hace cuando el 

funcionario regresa de la gestión entre 8 a 15 días. 

2.1.3. Análisis Interno 

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua, es una institución creada con 

el esfuerzo de grandes luchas por parte de los líderes soñadores de un cambio para el 

país, que ha sido pionera en la implementación de la educación en formación para 

potencializar y valorar culturas, de implementar estrategias de capacitación y otras 

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

Sin embargo la asignación de recursos por parte del Estado, no es suficiente y   ha 

dificultado la capacitación permanente del talento humano quienes están al frente de la 

colectividad, eso ha dificultado a muchas comunidades del interior a satisfacer sus 

requerimientos, ya que la atención no es la más adecuada y no cumple las expectativas 

del usuario, por tal razón es indispensable la capacitación en temas relacionados con 

atención al cliente. 
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Por lo tanto la presente investigación que se llevó a cabo en la Casa de la Cultura 

Ecuatoriana núcleo de Tungurahua, demostró que existen problemas y pretende 

solucionar los inconvenientes surgidos en atención al cliente, ya que es fundamental 

tomar decisiones eficaces en la selección y contratación del talento humano, 

administrativo, de apoyo y docente, que permitirá mantener el buen nombre y la imagen 

de la institución. 

2.1.4. Análisis FODA 

Cuadro N°  1. FODA 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

 

 Se cuenta con una ley especial 

que garantiza nuestra autonomía; y 

una estructura funcional 

descentralizada.  

 

 Se posee una importante 

Información histórica, cultural y 

artística de la Provincia, y a través de 

los otros Núcleos provinciales, del 

resto de país. 

 

 Capacidad de gestión del Núcleo 

en el contexto Provincial y sus 

instituciones.  

 

 Buena relación con los medios de 

comunicación social y con las 

instituciones educativas. 

 

 Estabilidad laboral y 

remuneraciones a nivel de 

profesionales del Sector Público. 

 

 Limitada Infraestructura, propia 

e inadecuada, para el desarrollo de 

nuestras actividades culturales. 

 

  Procesos administrativos y 

financieros desintegrados con 

recurrencia a procedimientos de 

trabajo tradicionales. 

 

 Carencia de Sistemas de 

Gestión y evaluación de resultados. 

 

 Administración de los Recursos 

Humanos, sin coordinación ni 

comunicación, menos motivación 

Cultura organizacional sin enfoque 

de Calidad.   

 

 Carencia de capacitación 

profesional y técnica. 

  

 Recursos tecnológicos no 
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OPORTUNIDADES AMENAZAS 

 

 Establecer un Sistema de Planificación 

Estratégica. 

  

 Necesidad de evaluar nuestro trabajo y 

aplicar herramientas de Gestión 

 

 Insuficiente presupuesto para la 

gestión Institucional. 

  

 Disminución de la imagen pública de 

la Casa de la Cultura. 

 El prestigio de la Casa desde su 

fundación y la gran propuesta de su 

ilustre Fundador. 

 

 El voluntariado del nivel 

directivo, administrativo y de servicio, 

para la difusión de la cultura en todas 

sus manifestaciones. 

 

 La cooperación entre los Núcleos 

con sus productos y/ o servicios 

culturales para la integración. 

 

 La implantación de las Redes 

Nacionales para el conocimiento de la 

actividad de la Casa al servicio de la 

comunidad, como ya está en marcha la 

página web. 

 

 Autogestión, con los Entidades, 

gubernamentales, para el 

financiamiento de Obras, como es la 

construcción de extensiones, en la 

donación de terrenos. 

adecuados a las necesidades 

organizacionales actuales. 
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modernas. 

  

 Desarrollar proyectos culturales y 

artísticos a nivel provincial. 

  

 Establecimiento de alianzas 

estratégicas con instituciones 

interesadas en el desarrollo cultural y 

artístico, de nuestra provincia. 

  

 Conciencia en la comunidad de la 

necesidad de hacer conocer a nivel 

nacional nuestros valores culturales.  

 

 Coordinar con el Sistema Educativo.

  

 Apertura de medios de comunicación 

de la localidad para difundir actividades 

desarrolladas en nuestra Gestión 

Cultural. 

  

 Injerencia de sectores políticos, 

económicos y sociales debilitando la 

institucionalidad de la CCE. 

  

 Actitudes propias de la competencia 

a través de Instituciones 

incursionadas en actividades 

culturales y artísticas. 

  

 Inestabilidad política que amenaza la 

institucionalidad de la Casa Matriz y 

sus Núcleos.  

 

 Postergación de la Cultura en los 

planes de Desarrollo Provincial y 

Municipal. 

  

 La nueva Ley de las Culturas que nos 

limita a la ejecución de actividades 

enfocadas dentro del ámbito cultural.

  

FUENTE: Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua 

ELABORADO POR: Jazmina Freire  

      FECHA: Enero 2014 
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2.2. MARCO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

2.2.1. Modalidad 

La modalidad de la investigación fue exploratoria y concluyente porque permitió 

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

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 Investigación 

En la presente investigación se aplicó el método descriptivo, que me permitió describir 

en forma clara las causas y consecuencias de los problemas de atención en la Casa de la 

Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua.  

El método deductivo contribuyó a establecer generalidades de las actividades en el área 

de atención al cliente en la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua para 

luego determinar casos particulares. 

2.2.3. Técnicas de Investigación 

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

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

para conocer el criterio sobre la atención al cliente. 

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

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

2.2.4.1. Población  

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

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

 

Cuadro N°  2.    UNIVERSO A INVESTIGAR 

CATEGORIA CARGO TOTAL 

 

Autoridades 

 

Presidente  

 

1 

 

Colaboradores  

 

Empleados de la Casa de la Cultura 

Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua 

 

 

6 

 

 

Usuarios 

 

Público de la ciudad de Ambato que 

acuden a recibir un servicio, (durante un 

mes). 

 

 

300 

2.2.4.2.Muestra 

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

Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua. 

Por ser un número pequeño el segundo grupo de investigación, la encuesta se aplicó a 

todos los colaboradores de esta Institución. 

En vista de que el tercer estrato investigado es grande se aplicó la fórmula de muestreo 

para establecer la muestra de investigación.  
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2.2.4.2.1. Fórmula para Aplicación Tamaño de la Muestra.  

Donde:  

n = Tamaño de la muestra probabilística 

N = Población total, conjunto universo o referencial 960 usuarios durante un mes. 

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

proporción 0.25  

(N-1) = Correlación para métrica. Constante relativa, para el cálculo de muestras 

grandes 

E= Margen de error 0.08 

K= Coeficiente de correlación del error es igual a 2 

2.2.4.2.2. Aplicación de Fórmula para el cliente externo (usuario) : 

PQ
K

E
N

PQxN
n













2

2

)1(

 

25.0
2

08.0
)1300(

30025.0

2

2





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





x

n  

  0.250016.0299

75
n




x
 

7284.0

75
n   

n     =    102 

La encuesta a usuarios se aplicó a ciento dos usuarios.  
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2.3. RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LAS AUTORIDADES DE LA 

CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA NÚCLEO DE TUNGURAHUA. 

PREGUNTA No. 1 

¿En la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua se ha evaluado el 

desempeño del personal?   

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

por lo tanto no se conoce a ciencia cierta cómo es el desempeño de cada uno.  

PREGUNTA No. 2 

¿Conoce usted el nivel de rendimiento del personal de la Institución?  

Los directivos manifestaron que en general es bueno, sin embargo consideran que 

requieren capacitación en el área de atención 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 cómo ejecuta su trabajo? 

Los controles son esporádicos y no se han detectado anomalías graves. 

PREGUNTA No. 5 

¿Está satisfecho con la atención a los usuarios que brinda el personal administrativo de 

la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua? 
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En forma general la atención es buena. 

PREGUNTA No. 6 

¿Considera usted que el personal requiere formación y capacitación en servicio al 

cliente? 

2.3.1. CONCLUSIÓN DE LA ENTREVISTA A DIRECTIVOS 

La capacitación del personal de toda Institución es importante para mejorar los procesos 

y desarrollar las actividades en forma eficiente. 

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

Núcleo de Tungurahua, se obtuvieron los siguientes resultados. 

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

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 cuál es el desempeño 

de cada uno. 

Los directivos consideran que es necesario que los funcionarios no tengan la 

capacitación suficiente para brindar a los usuarios la atención 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 reglamentación y falta de empoderamiento institucional, lo 

que deja a discreción del funcionario el trámite a realizar, además no existe control 

sobre los procesos a desarrollar. 

En forma general la atención recibida en las diferentes dependencias es calificada como 

mala, existe la necesidad de capacitar al personal, monitorear el trabajo, realizar 

evaluaciones periódicas que permitan establecer exactamente las debilidades de la 

Institución y a qué ámbitos se debe enfocar las mejoras para que sea efectiva la atención 

y así lograr el posicionamiento de la organización. 
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2.3.2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE 

LA CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA NÚCLEO DE 

TUNGURAHUA. 

 Los resultados obtenidos de las encuestas a los usuarios de la Casa de la Cultura 

Núcleo de Tungurahua se expondrán con una pregunta, y las respuestas representadas 

en un cuadro y luego plasmada en un gráfico. 

1. Los trámites desarrollados en la Casa de la Cultura Núcleo de Tungurahua ha 

realizado en las dependencias de:  

Cuadro N°  3. De la encuesta N. 1 

CATEGORÍA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SECRETARÍA 29 28.43% 

BIBLIOTECA 53 51.96% 

OTRAS 20 19.61% 

TOTAL 102 100.00% 

Gráfico N°.  3 De la encuesta N. 1 

 

Fuente:   Encuesta 

Fecha:    Enero 2014 

Autora:    Jazmina Freire 

ANÁLISIS 

Como se demuestra en la figura número tres, más del cincuenta por ciento de los 

encuestados han realizado tramites en la biblioteca de la Institución, un veintiocho por 

ciento señala que los tramites realizo en secretaria y un diecinueve por ciento indica que 

los trámites realizo en otras dependencias de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo 

de Tungurahua. 

Series1; 
SECRETARIA; 

28,43

Series1; 
BIBLIOTECA; 

51,96

Series1; OTRAS; 
19,61
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2. ¿Cómo calificaría la atención que ha recibido en la institución? 

Gráfico N°.  4 De la encuesta N. 2 

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE 

Excelente 25 24.51 

Buena 32 31.37 

Mala 45 44.12 

TOTAL 102 100.00 

 

Gráfico N°.  5 De la encuesta N. 2 

 

Fuente: Encuesta 

Fecha:    Enero 2014 

Autora:    Jazmina Freire 

 

ANÁLISIS 

Un porcentaje muy grande de encuestados señala que la atención recibida en esta 

Institución es mala, un porcentaje menor califica la atención que ha recibido como 

buena y muy pocos manifiestan que es excelente. 

PORCENTAJE; 
Excelente; 

24,51

PORCENTAJE; 
Buena; 31,37

PORCENTAJE; 
Mala; 44,12

Excelente Buena Mala
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3. ¿La información que le brindan los empleados de la Institución para realizar 

los trámites es suficiente? 

 

Cuadro N°  4 De la encuesta N. 3 

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 46 45.10% 

NO 56 54.90% 

TOTAL 102 100.00% 

 

Gráfico N°.  6. De la encuesta N. 3 

 

Fuente: Encuesta 

Fecha:   Enero 2014 

Autora:    Jazmina Freire 

ANÁLISIS 

La mayoría de usuarios de esta institución manifiestan que la información no es 

suficiente y apenas un cuarenta y cinco por ciento dice que si es suficiente. 

 

Series1; SI; 45,10

Series1; NO; 
54,90
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4. En orden de importancia señale lo que usted prefiere al momento de realizar 

algún pedido o trámite 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 

Información  18 17.65 

Espacio para espera 19 18.63 

TOTAL 102 100.00 

Gráfico N°.  7 De la encuesta N. 4 

 

Fuente: Encuesta 

Fecha:    Enero 2014 

Autor:   Jazmina Freire 

ANÁLISIS 

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 

información y rapidez en los trámites.  

OPCIONES; 
Calidad; 26,47

OPCIONES; 
Rapidez; 16,67

OPCIONES; Trato; 
20,59

OPCIONES; 
Informacion ; 

17,65

OPCIONES; 
Espacio para 
espera; 18,63
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5. ¿En qué aspectos quisiera que mejore la atención al cliente?  

Cuadro N°  6 De la encuesta N. 5 

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE 

Tiempo de atención 29 28.43% 

Tiempo de entrega de documentos 27 26.47% 

Trato con la gente 21 20.59% 

Información  sobre  requisites 25 24.51% 

TOTAL 102 100.00% 

 

Gráfico N°.  8 De la encuesta N. 5 

 

Fuente:   Encuesta 

Fecha:    Enero 2014 

Autora:     Jazmina Freire 

ANÁLISIS 

Para el veintiocho por ciento de encuestados es importante y debería mejorarse el 

tiempo de atención, para el veinte y seis por ciento desearía que exista agilidad en la 

entrega de documentos, el veinte y cuatro por ciento manifiesta que debería informarse 

OPCIONES; 
Tiempo de 

atencion; 28,43

OPCIONES; 
Tiempo de entreg 
de documentos; 

26,47
OPCIONES; Trato 

con la gente; 
20,59

OPCIONES; 
Informacion sobre 
requisitos; 24,51
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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. CONCLUSIÓN DE LA ENCUESTA A USUARIOS 

 

PREGUNTA CONCLUSIÓN 

Los trámites desarrollados en la Casa de 

la Cultura Núcleo de Tungurahua ha 

realizado en las dependencias de: 

 

La mayoría de trámites se realizan en la 

biblioteca, en menor cantidad en la 

secretaria. 

¿Cómo calificaría la atención que ha 

recibido en la institución? 

 

La atención en la Institución es mala 

¿La información que le brindan los 

empleados de la Institución para 

realizar los trámites es suficiente? 

 

La información que se brinda a los 

usuarios no es suficiente. 

En orden de importancia señale lo que 

usted prefiere al momento de realizar 

algún pedido o trámite 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 

atención al cliente?  

 

Para los usuarios la rapidez es un factor 

importante en la atención. 

Fuente: Encuesta 

Fecha:   Enero 2014 

Autor:   Jazmina Freire 
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CAPITULO III 

2.1.PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE SERVICIO AL 

CLIENTE EN LA CASA DE LA CULTURA ECUATORIANA NÚCLEO DE 

TUNGURAHUA. 

3.1 ANTECEDENTES  

La Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo 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 búsqueda de la excelencia organizativa, no han dejado al 

margen la preocupación por cubrir las necesidades de los clientes de manera eficiente.   

Por lo tanto los directivos deben conocer la valoración 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 preocupación de los Directivos de la Casa de la 

Cultura Ecuatoriana Núcleo 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 área de atención 

al cliente y se plantee una solución inmediata.  Para lo cual he dialogado con varios 

funcionarios y usuarios, que manifiestan algunos inconvenientes, a decir: falta de 

colaboración entre compañeros, no existe compromiso de los funcionarios con la 

entidad, gran demora en trámites, falta de cordialidad en los funcionarios, especialmente 

en la biblioteca, constituyendo un obstáculo para que la Institución conserve una imagen 

corporativa adecuada y eficiente.  

Al ser la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua una Institución de 

servicio propenderá a través de esta investigación conocer las necesidades de los 

usuarios, así 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 razón de ser de las entidades 
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estatales de servicios y quienes fomentan supervivencia y prosperidad de cualquier 

institución de servicio. 

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

tiempo que permitan cumplir los objetivos de la Institución.  

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 Núcleo de Tungurahua que permita cumplir los requerimientos de los 

usuarios de esta importante institución.  

3.2.2. Objetivos Específicos 

 Diseñar el plan de mejoramiento de servicio al cliente, con la finalidad de ofrecer 

una servicio eficiente a los usuarios.  

 Motivar a las autoridades para la implementación del plan de mejoramiento.  

3.3. MARCO DE REFERENCIA 

3.3.1. Servicio 

(Kloter Philip, 2004); (págs. 9 -10)Definen un servicio de la siguiente manera: "Un 

servicio es una obra, una realización o un acto que es esencialmente intangible y no 

resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creación puede o no estar 

relacionada con un producto físico. Complementando esta definición, cabe señalar que 

según los mencionados autores, los servicios abarcan una amplia gama, que va desde el 

alquiler de una habitación de hotel, el depósito de dinero en un banco, el viaje en avión 

a la visita a un psiquiatra, hasta cortarse el cabello, ver una película u obtener 

asesoramiento de un abogado. Muchos servicios son intangibles, en el sentido de que no 

incluyen casi ningún elemento físico, como la tarea del consultor de gestión, pero otros 

pueden tener un componente físico, como las comidas rápidas.  

3.3.2. Atención al Cliente 

Según (CLIENTE, 2006); (pág. 6)Menciona: 
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La atención al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como 

consecuencia de la imagen, el precio y la reputación del producto o servicio que recibe.  

Para llevar una política exitosa de atención al cliente, la empresa debe poseer fuentes de 

información sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores. El 

hecho de conocer los orígenes y necesidades de estas expectativas permitirá, 

posteriormente, convertirlas en demanda. Para determinarlo, se deben realizar encuestas 

periódicas 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 atención al Cliente 

Menciona (CLIENTE, 2006); (pág. 8)La calidad en la atención al cliente representa una 

herramienta estratégica que permite ofrecer un valor añadido a los clientes con respecto 

a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepción de diferencias en la 

oferta global de la empresa.  Esto hace que cualquier empresa que posea una política de 

calidad de servicios que sea competitiva obtenga una clara diferenciación 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 atención percibida por los clientes tiende a incrementar su grado de 

satisfacción con respecto a la oferta de la empresa y produce una experiencia de compra 

que favorece su fidelización con nuestros productos o servicios. 

Como principios de la atención al cliente se establece que el cliente es el que valora la 

calidad en la atención que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la 

mejora. Toda acción en la prestación del servicio debe estar dirigida a lograr la 

satisfacción en el cliente. Esta satisfacción debe garantizarse en cantidad, calidad, 

tiempo y precio. Las exigencias y expectativas del cliente orientan la estrategia de la 

empresa con respecto a la producción de bienes y servicios.   El diseño del servicio que 

se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, además de 

garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el 

mercado. 



41 

 

 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) específico y como tal debe tratarse. Esto 

permite la personalización de la atención a los clientes que los hace sentirse especiales.   

La política de atención al cliente va acompañada de una política de calidad.  El cliente 

tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio brindado por la empresa. 

3.3.3. Características de los Servicios 

Como (VALARIE, 2006), define las características que poseen los servicios y que los 

distinguen de los productos son: 

 Intangibilidad: esta es la característica más básica de los servicios, consiste en que 

estos no pueden verse, probarse, sentirse, oírse ni olerse antes de la compra. Esta 

característica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de hacer: los 

servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser explicados o representados 

fácilmente, etc., o incluso medir su calidad antes de la prestación. 

 Heterogeneidad (o variabilidad): dos servicios similares nunca serán 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 sólo el estado de 

ánimo de la persona que entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario 

prestar atención a las personas que prestarán los servicios a nombre de la empresa. 

 Inseparabilidad: en los servicios la producción y el consumo son parcial o 

totalmente simultáneos. A estas funciones muchas veces se puede agregar la función 

de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que presta el servicio. 

 Perecibilidad: los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad entre 

producción 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 vacío en un vuelo comercial. 

 Ausencia de propiedad: los compradores de servicios adquieren un derecho a 

recibir una prestación, uso, acceso a algo, pero no su propiedad. Después de la 

prestación solo existen como experiencias vividas.(pág. 6) 
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3.3.4. Definición de Cliente 

El cliente es la organización 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 Atención al Cliente 

Menciona en(AGAPEA. COM / CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE 

N39911I- HTM, s.f.), Todo sistema de calidad en la atención al cliente se implanta para 

asegurar que se cumplan la políticas de calidad total de la organización 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 cuáles son las necesidades actuales de los clientes y sus expectativas con 

respecto a la empresa. A partir de estos datos se realiza el diseño del servicio que 

debería incluir la especificación 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 retroalimentación para saber si se están 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. 

 

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

Para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y 

adaptable, qué cambiar y cómo cambiar depende del enfoque específico del empresario 

y del proceso. 
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Según la óptica de este autor, la administración de la calidad total requiere de un 

proceso constante, que será llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfección 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 organización social que utiliza 

una gran variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos".  

Explicando este concepto, el autor menciona que la empresa" es una organización social 

por ser una asociación de personas para la explotación de un negocio y que tiene por fin 

un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atención de una necesidad social” 

3.3.7. Servicio Público 

Servicio público es el conjunto de prestaciones reservadas en cada Estado a la órbita de 

las administraciones públicas y que tienen como finalidad ayudar a las personas que lo 

necesiten. Suelen tener un carácter gratuito, que corre a cargo del Estado, son propios de 

los países con un Estado de bienestar.(pág. 1) 
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3.4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

3.4.1. El plan de mejora contempla los siguientes aspectos: 

 

 

ACCIONES DE MEJORA 

 

 

PLAZO  

corto (C), 

medio M), 

largo (L) 

1.4.1. RESPON

SABLES  

 

 

INDICADORES DE 

SEGUIMIENTO DE LA 

ACCIÓN 

 

META 

 

TIEMPO DE 

EJECUCIÓN 

Promover el trabajo en equipo. 

Realizar reuniones de equipos 

de trabajo,  

 

C 

Jefe y personal  Nº reuniones realizadas 

por equipo 

 

Mejorar trabajo en equipo., 

con reuniones mensuales, 

trimestrales, semestrales y 

anuales. 

 

3 MESES 

Impulsar el establecimiento de 

un sistema de reconocimientos 

en el marco de la mejora de la 

calidad. 

 

M 

Secretaria Presentación del 

documento  

Mejorar el conocimiento y 

reconocimiento del Servicio. 

Con reuniones mensuales, 

trimestrales, semestrales y 

anuales. 

 

1 AÑO 
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Definir un plan de 

comunicación del Servicio que 

incluya mecanismos de 

comunicación interna y 

mejoras. 

 

C 

Presidente y 

Secretaria 

Plan de comunicación Mejorar la comunicación 

interna con reuniones 

mensuales 

 

3 MESES 

 

Potenciar la formación 

específica, procurando su 

impartición en horario de 

trabajo o la formación a 

distancia. 

 

M 

Presidente  Número de cursos 

específicos realizados en 

horario de trabajo o a 

distancia. 

Mejorar formación, con al 

menos 1 curso específico por 

año en la programación. 

 

1 AÑO 

Revisar y actualizar el modelo 

y el manual de funciones. 

 

L 

Presidente y 

Secretaria 

Manual de funciones o 

número de modificaciones 

propuestas. 

Conocimiento de las 

funciones del personal.  

 

2 AÑOS 

Proponer el desarrollo, 

actualización y adaptación de 

las herramientas informáticas 

existentes. 

 

M 

Personal técnico 

informático. 

Propuestas realizadas Mejora de aplicaciones 

informáticas  

 

1 AÑO 
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Ampliar las vías de acceso a la 

información de otras unidades. 

 

M 

Servicio de 

Informática  

Número de contactos 

establecidos 

Mejor información con otras 

Instituciones 

 

1 AÑO 

Cumplimiento de la normativa 

vigente. 

M Presidencia SI/NO Cumplimiento de la normativa 1 AÑO 

Elaborar un mapa de procesos. L Personal de la 

Institución 

SI/NO Obtención de Mapa de 

Procesos 

1 ANO 

Establecer un procedimiento 

de medida de la eficacia de los 

procesos que permita 

identificar los puntos 

mejorables. 

 

L 

Personal de la 

Institución 

SI/NO Obtención de procedimientos  

2 AÑOS 

Elaborar encuestas para 

conocer el grado de 

satisfacción de los usuarios. 

 

M 

Presidencia y 

Secretaria  

 

Una encuesta por usuario 

Medir el grado de 

satisfacción. 

 

1 AÑO 

Establecer un cronograma para 

uso de vacaciones. 

 

C 

Secretaria SI/NO Satisfacción del personal.  

6 MESES 
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Mantener el buen clima de 

trabajo y de relaciones 

personales. 

 

C 

Secretaria  Mantener el buen clima de 

trabajo y relaciones 

personales. 

 

6 MESES 

Incrementar el grado de 

satisfacción del personal. 

 

M 

Presidente y 

Secretaria 

Número de encuestas 

realizadas. 

Tasa de satisfacción del 

personal. 

La satisfacción del personal.  

1 AÑO 
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CAPÍTULO IV 

4.1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

 El servicio de atención al usuario de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de 

Tungurahua tiene deficiencias, lo que conlleva a manifestaciones negativas y 

percepción de una imagen desmejorada ante el público pues no satisfacen los 

requerimientos de la ciudadanía.  

 En esta Institución no se cuenta con un plan de capacitación a los funcionarios lo 

que causa desinterés y actitudes negativas en el personal que no participa 

eficientemente en el desarrollo de la organización.   

 La información que se brinda al usuario no es la más 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 implementación del plan de mejora que coadyuve a realizar las actividades en 

forma eficiente y eficaz. 

 El fortalecimiento de la organización a través de capacitación 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 

Núcleo de Tungurahua.  

 La creación de un ambiente laboral adecuado y de satisfacción del cliente interno 

reflejará ante la sociedad una imagen de orden, cumplimiento, organización y 

empoderamiento permitiendo ganar una posición en la sociedad.  
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ANEXOS 

FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA 

CARRERA LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL 

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

LA CULTURA ECUATORIANA NUCLEO DE TUNGURAHUA 

OBJETIVO 

Obtener información idónea para llevar adelante el proceso de investigación relacionado 

con la atención al cliente en la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua. 

 

N° 

 

PREGUNTA 

 

Siempre 

 

A veces 

 

Nunca 

01 ¿En la Casa de la Cultura Ecuatoriana 

Núcleo de Tungurahua se  ha evaluado el 

desempeño del personal administrativo?  

   

02 ¿Señale en forma general el nivel de 

rendimiento del personal administrativo 

de la Casa de la Cultura Ecuatoriana 

Núcleo de Tungurahua?  

   

03 ¿Considera usted que el personal 

desempeña sus actividades acorde a los 

procedimientos establecidos? 

   

04 ¿Cree usted necesario vigilar 

constantemente al personal para lograr un 

trabajo eficiente? 

   

05 ¿Está satisfecho con la atención a los 

usuarios que brinda el personal de la Casa 

de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de 

Tungurahua? 

   

06 ¿Cree usted que el personal requiere 

formación y capacitación en servicio al 

cliente? 

   

Gracias por su colaboración 
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FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA 

CARRERA LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL 

Anexo N° 2. LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN EN LA CASA DE LA 

CULTURA ECUATORIANA NUCLEO DE TUNGURAHUA USUARIOS 

FECHA: 

OBJETIVO: Obtener información idónea para llevar adelante el proceso de 

investigación relacionado con la atención al cliente en la Casa de la Cultura Ecuatoriana 

Núcleo de Tungurahua. 

1. ¿En qué dependencia de la Casa de la Cultura Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua ha 

realizado gestiones?  

Secretaria   

Biblioteca 

Otras     

2. ¿Cómo calificaría la atención que ha recibido por sus pedidos? 

Excelente 

Buena 

Mala 

3. ¿La información que le brindan es amplia clara y suficiente? 

SI  

NO 

4. ¿En qué aspectos quisiera que mejore la atención al cliente?  

b. Tiempo de atención 

c. Tiempo de entrega de documentos 

d. Trato con la gente 
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e. Información  

f. Modificar formularios para trámites 

g. Espacio físico para atender a clientes 

h. Otros  

4 ¿Le parece que existe suficiente información sobre los procedimientos a seguir para 

los trámites que usted realiza? 

SI 

NO 

5 ¿Coloque en orden de importancia, lo que usted preferiría al momento de realizar 

algún pedido o trámite a la Presidencia?  

Calidad   (      )    Rapidez en la atención   (       )   Trato Cordial  (  )  

Información oportuna (    ) Espacio para espera (   )  

6 En orden de importancia señale lo que usted prefiere al momento de realizar algún 

pedido o trámite a la Casa de la Cultura Ecuatoriana  

Calidad   (      )      Rapidez en la atención   (   )      Trato Cordial  (   )  

Información oportuna (    ) Espacio para espera (   ) 

7 ¿En qué aspectos quisiera que mejore la atención al cliente?  

7.1 Tiempo de atención 

7.2 Tiempo de entrega de documentos 

7.3 Trato con la gente 

7.4 Información sobre requisitos  
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Anexo N° 3. NOMINA DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA CCENT 

 

 

 

Lic. Carlos German Calvache Alarcon  

PRESIDENTE  



      

55 

 

 

Ing. Hada Eliza Zurita Barona 

SECERETARIA 

 

Dra. Beatriz Magdalena Alvarez Gavilanes 

BIBLIOTECARIA 

 

Ing. Maria de Lourdes Lozada Villacres 

CONTADORA 



      

56 

 

 

Ing. Fanny Beatriz Arrollo Álvarez 

AUXILIAR CONTABLE 

 

Lic. Martha Cecilia Molina Gómez 

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 está conformado por 8 vocales principales, 4 principales. 4 

suplentes  

Anexo N° 5.PRINCIPALES 

Lic. Germán Calvache Alarcón (PRESIDENTE) 

Lic. Galo Chávez  

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 Extensión Baños de Agua Santa de la Casa de la Cultura 

Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua 

Director Luis Altuna Pico,  Juan Manuel Valencia, Secretario; Jorge Guadalupe, 

Tesorero, Vocales: Alegría Mejía, Marcela Barragán y Carlos Olivo. 
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Anexo N° 8. Directorio de la parroquia  Salasaka de la Casa de la Cultura 

Ecuatoriana Núcleo de Tungurahua. 

Director Franklin Bernardo Caballero Jèrez,  Francisca Pilla Chango, Secretaria; Wilma 

Jèrez Masaquisa, Tesorera, Vocales: Lucio Mario Masaquiza, Rodrigo Masaquiza 

Chango y Pedro Caisabanda Masaquiza. 

Anexo N° 9. DIRECTORIO DE LA EXTENSIÓN QUERO DE LA CASA DE LA 

CULTURA DE TUNGURAHUA. 

Directorio: Director - Aníbal Napoleón Navarrete, Secretario - Vicente Misael Rosero 

Núñez, Tesorero - Luis Gabriel Benítez Robalino,  Vocales: Guadalupe Gavilánez 

Zúñiga y  Edwin Rosero,  Secciones: Livino Freire, Comunicación; Leonardo Freire, 

Artes Plásticas, Homero Vargas, Ecología; Julio Enríquez, Literatura,  Edgar Molina, 

Ciencias Sociales, Janeth Guerrero, Canto.  

6a. Protocolo sesión solemne incorporación de miembros 

 

   

  

  

 

 

 

7  
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b. Elaboración de documentos para trámites internos 
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c. Atención al público 

 

d. Inscripciones para Talleres 

 

 

 



      

61 

 

e. Archivo de documentos de Secretaría 
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f. Informativo actividades institución 
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g. Atención Central telefónica 
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h. Archivo Álbum de actividades y de fotografías. 
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i . Elaboración de la agenda del Señor Licenciado Germán Calvache Director de la 

C.CE.N.T   
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j. Elaboración de la agenda del Señor Licenciado Germán Calvache Director de la 

C.CE.N.T   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

INICIO FASE I: 

Conocimient

o Preliminar 

 

Visita de 

observación a 

la entidad 

Revisión 

archivos 

papeles de 

trabajo 

Determinar 

indicadores 

 

FASE II: 

Planificación 

 

Análisis 

información y 

documentació

n 

Evaluación 

del control 

interno por 

componentes 

Elaboración 

Planes y 

Programas 

FASE III: 

Ejecución 

Aplicación de 

programas 

Preparación 

de papeles de 

trabajo 

Hojas 

resumen 

hallazgos por 

componentes 

Definición 

estructura del 

informe 

 

FASE IV: 

Comunicació

n de 

Resultados 

 

Redacción 

Borrador del 

Informe 

Conferencia 

final para 

lectura del 

informe 

Obtención 

criterios 

entidad 

Emisión 

informe, 

síntesis y 

memorando 

de 

antecedentes. 

 

 

FASE V: 

Seguimiento 

De hallazgo y 

recomendacio

nes al término 

de la 

auditoría 

Recomprobac

ión después 

de uno o dos 

años 

Determinació

n de 

responsabilid

ades 

 

 

  Informe 

Final 

 

Papeles  de  

Trabajo 

 

Archivo    

   Cte. 

 

Archivo 

Perm. 

 

Borrador del 

Informe      

Borrador 

 

Conferencia 

Final 

 

FIN Memorándum 

de 

Planificación 

Programas de       

Trabajo 

 

AP PA 1/ 3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInforme

s con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

AP PA 2/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInforme

s con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

AP PA 3/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInforme

s con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

APIG 1/ 5 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInforme

s con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

APIG 2/5 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

APIG 3/5 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

APIG 4/5 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

AP IG 5/5 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

AP SA 1/1  AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

AP MA 1/1 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 01/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 02/01/2015 

 

MA FI 1/1 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

 FI  1/1 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

FI VP 1/2  AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AVM 1/4  AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

CONFIAN

ZA:  40 

 

 

 56 

CONFIAN

ZA:

 71

% 

RIESGO:

 29

% 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AVM 2/4 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AVM 3/4 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

CONFIAN

ZA:  41 

 

 

 56 

CONFIAN

ZA:

 73

% 

RIESGO:

 30

% 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AVM 4/4  AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI EP 1/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI EP 2/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI EP 3/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 1/10 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 2/10 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 3/10 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015  

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015  

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 4/10 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015  

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015  

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015  

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015  

 

FI AF 5/10 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

FI AF 6/10 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 7/10 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 8/10 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 9/10 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI AF 10/10 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI ID 1/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI ID 2/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FI ID 3/3 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

AC FII 1/1 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

FII CCI 1/11 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

FII CCI 2/11 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

FII CCI 3/11 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

FII CCI 4/11 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

  

 

FII CCI 5/11 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

FII CCI 6/11 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 04/02/2015 

Realizado por:MF Fecha: 25/02/2015 

 

FII CCI 7/11 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII CCI 8/11 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII CCI 9/11 AUDITORI
AS Y 
CONSULTO
RIAS 
Informes con 
Resultados 
“MARPIL” 
 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII CCI 

10/11 
AUDITORI

AS Y 
CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII CCI 

11/11 
AUDITORI

AS Y 
CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

 FII HH 1/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII HH 2/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII HH 3/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII HH 4/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII HH 5/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII HH 6/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII HH 7/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

 FII HH 8/8 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII FG 1/2  AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII FG 2/2 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Realizado por:BMPE Fecha: 05/01/2015 

Realizado por:MF Fecha: 19/01/2015 

 

FII HF 1/2 AUDITORI
AS Y 

CONSULTO
RIASInform

es con 
Resultados 
“MARPIL” 

 

 

 

Aprobación del 70% de 

inicio de obra 
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Anexo N° 10. Natutaleza  bjetivos de la entidad 
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Anexo N° 11. Ley Orgánica de la Casa de la Cultura 
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Anexo N° 12. Naturaleza y Objetivos 
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Anexo N° 13. Base Legal 
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Anexo N° 14. Naturaleza Jurídica y Autonomía 
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