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Mision

Disefiar, impulsar y desarrollar las politicas publicas y acciones en materia
cultural que pongan al alcance de la poblacién las oportunidades de goce y
disfrute de los bienes y servicios culturales; el fomento a la creacién, produccion
y difusion de las artes; la conservacion y puesta en valor del patrimonio material
e inmaterial; y la educacién y formacion artistica y cultural, considerando las
tradiciones, la historia, la diversidad y la contemporaneidad de la riqueza del
estado, ubicando los intereses de la ciudadania guanajuatense en el centro de
estas politicas.

Vision

Nos posicionamos en un lugar fundamental en la vida publica y privada de la
poblacion de Guanajuato como parte de su quehacer cotidiano y de su desarrollo
humano integral; disponemos de una infraestructura adecuada a las necesidades
artisticas y culturales del siglo XXl y contamos con las estructuras apropiadas
para jugar un papel cada vez mas importante en el desarrollo econémico del
estado.

Valores

e Interés Publico

s Respeto

e Respeto a los Derechos Humanos
e Igualdad y no Discriminacion
e Equidad de Género

e Entorno Cultural y Ecologico

e Cooperacion

e Liderazgo

e Libertad de creacion y disfrute
e Calidad

e Creatividad
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Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones del IEC

El Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones, es una herramienta que
permite conocer las distintas inquietudes y manifestaciones de los grupos de
interés del Instituto Estatal de la Cu ltura, con el objetivo de fortalecer el servicio
ofrecido y continuar en el camino hacia la mejora continua.

Representa una herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo
de la institucién, toda vez que posibilita el conocimiento sobre la percepcion de
los usuarios de los bienes o servicios que prestamos.

Una queja es sintoma de un mal fu ncionamiento en la institucion, ya sea por una
mala atencién en los servicios y/o tramites que ofrece o bien por el trato
inadecuado de sus empleados; la denuncia es una acusacioén sobre el indebido
comportamiento de algin trabajador publico, que nos pone alerta sobre la
comision de un acto ilicito en que se observe una conducta u omisién que pueda
implicar la comision de un delito.

Un sistema eficaz en esta materia es aquél que en el menor tiempo posible,
investiga, informa al usuario, le resuelve satisfactoriamente 0, en su caso, le
permite apelar las resoluciones en las que el usuario se encuentra inconforme.
Por ello, es importante establecer que el sistema de quejas, sugerencias vy
felicitaciones debe contener reglas que permite a la institucién esclarecer en el
menor tiempo posible las anomalias que se presentan en prestacion de tramites
y/o servicios que otorga a la ciudadania.
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Objetivos del Sistema

o ldentificar, los aspectos del servicio prestado que, a juicio de la
poblacién destinataria, necesitan ser mejorados.

© Favorecer la comunicacién y la participacién de las personas
usuarias.

0 Incrementar la confianza de los usuarios en la organizacion.
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Responsables de la administracién y operacion del Sistema
de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

Direccion de Administracién

La Direccién de Administracién, a través de la Coordinaciéon de Recursos
Humanos y Servicios es responsable de:

* Laimplementacion y supervisién de la operacion del Sistema de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones del IEC,

® Proporcionar los elementos necesarios para la implementacion del
sistema (Buzon, papeletas, senalética).

* Recolectar las papeletas y/o correos electrénicos con las manifestaciones
de los usuarios, analizarlos y turnarlos a las areas correspondientes para
su atenciodn.

® Dar seguimiento a la atencién de sugerencias y quejas

* Difundir el uso del Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.
Areas o Unidades Administrativas del Instituto.

El personal de cada drea o unidad administrativa es responsable de:

* Conocer el proceso para la operacién del Buzén de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones.

¢ Difundir con los usuarios de los servicios otorgados por el Instituto Estatal
de la Cultura, la existencia del Sistema de Quejas, Sugerencias y
Felicitaciones, para que puedan presentar sus manifestaciones de
conformidad o inconformidad de los servicios recibidos.
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Atender con oportunidad la sugerencia, queja vy/o felicitacion
considerando la magnitud y nivel de impacto de la misma.

Informar a la Coordinacién de Recursos Humanos y Servicios el estado ola
resolucién de la sugerencia y/0 queja.
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Conceptos y elementos para la implementacién del Sistema

Sugerencia: al planteamiento o propuesta de mejora a nuestros servicios, misma
que debe ser analizada para perfeccionar la prestacion del servicio en la
busqueda de la satisfaccion de los usuarios.

Queja: la manifestaciéon de descontento motivada por la insatisfaccidon o
percepcion negativa de alguna situacién o procedimiento, a la cual se debe
prestar una atencién inmediata.

Felicitacion: la manifestacién de agrado, alegria o satisfaccién del servicio
recibido.

Buzdn de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Instrumento a disposicion de los usuarios de los servicios del instituto Estatal de
la Cultura, para manifestar a través de documento escrito las quejas, sugerencias
y felicitaciones que a su juicio estimen convenientes sobre la prestacién de
nuestros servicios.
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Papeleta de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Documento con forma, tamafio y modo especificos que muestra la
manifestacion de agrado, sugerencias o inconformidades por los servicios que
ofrece el IEC, asi como los datos de identificacion de quienes la emiten.

gto Instituto Estatal de la Cultura
Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Fecha: L ]

Minombre es: L —I

Mi direccidn es:

Mi numero telefénico de contacto es:

Mi cuenta de correo electrénico es:

s
L
Deseo manifestar una: D Sugerencia
([

Queja
Comentario: D Felicitacién

4 )

" v

Gracias por su informacidn, misma que nos otorga retroalimentacién en la prestacién de
nuestros servicios.

Usted nos puede contactar en / tel 014731022700Ext. 126 o a través del correo electronico
iec_buzon@guanajuato.gob.mx
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Bitacora de Seguimiento a las Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Documento en el que se concentran |as manifestaciones presentadas por los

usuarios y donde se registra el seguimiento de la atencion brindada a los usuarios
que presentaron alguna sugerencia o queja.

Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones
Bitacora de Seguimiento a Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

No.

Fecha

Area que
otorga el
servicio

Tipo de
manifestacién

Descripcién de
la
manifestacién

Datos de
contacto

Fecha en que se
turnd al drea
correspondiente

Fecha en
que se
dio
atencién
al usuario

Medio
por el
que se
dio
atencién

Resolucién

Oficio Notificaciéon de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Documento formal de comunicacién que tiene como finalidad informar a los
titulares de las areas a la cual compete dar la atencion y respuesta al usuario,
sobre la sugerencia, queja o felicitacién presentada.

Areas o unidades administrativas

Espacio fisico donde se recibe y da atencién a los usuarios de los servicios
otorgados por el Instituto Estatal de la Cultura
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Politicas para la operacién del Sistema de Quejas,
Sugerencias y Felicitaciones

1. Cualquier queja, sugerencia o felicitacion, se atenderd a través del Buzodn,
por atencion personal o mediante correo electrénico en la cuenta
iec_buzon@guanajuato.gob.mx.

2. El retiro de papeletas de los buzones o Ia revision de los correos

electrénicos recibidos, sera realizado Unicamente por personal
autorizado.

3. Toda queja y/o sugerencia debera ser atendida por el drea que
corresponda dando un seguimiento puntual y oportuno.
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gto Diagrama de Flujo para la Operacion del Sistema de Quejas, Sugerencias yT

Felicitaciones

Usuario

Responsable de la
Administracion y Operacion
del Sistema

Areas o Unidades
Administrativas del IEC

—

Acude al buzén

F

Llena la papeleta y lo
deposito en el buzén o
manda correo

.| Retira del buzén los

electrénico y/o realiza
llamada telefénica

sugerencia

Recibe correo electrénico o llamada
telefénica en atencion a su queja o

formatos

l

Registra la informacion
en la Bitacora de
seguimiento

i

Se prepara la Bitacora
y se envia oficio de
notificacién

L

Recibe notificacion de la

Recibe el oficio de
notificacion

l

Da atencién a la
sugerencia o queja

resoluciéon




Sistema de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones

Bitacora de Seguimiento a las Sugerencias, Quejasy Felicitaciones

Fechaen Medio Resolucién
No. Fecha Area que Tipo de Descripcion de Datos de Fecha en que se que se por el
otorga el manifestacion la contacto turné al area dio que se
servicio manifestacion correspondiente | atencidn dio
al usuario | atencién

Responsable de la administracién del SBQSF
Nombre y firma




gto Instituto Estatal de la Cultura
= Sistema de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones

o L]

Mi nombre es: —l

Mi direccién es:

Mi nimero telefénico de contacto es:

Mi cuenta de correo electrénico es:

Deseo manifestar una:

Comentario:

LI

D Sugerencia

Queja

D Felicitacién

-

N

gto Instituto Estatal de la Cultura
G Sistema de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones

S

Mi nombre es: r

Mi direccién es:

Mi nimero telefénico de contacto es:

Mi cuenta de correo electrénico es:

Deseo manifestar una:

Comentario:

-

L

D Sugerencia
D Queja
D Felicitacién

J

Gracias por su informacién, misma que nos otorga retroalimentacién en Ia prestacion de
nuestros servicios.

Usted nos puede contactar en / tel 014731022700 Ext. 126 o a través del correo electrénico
iec_buzon@guanajuato.gob.mx

9

J

Gracias por su informacién, misma que nos otorga retroalimentacion en la prestacion de

nuestros servicios.

Usted nos puede contactar en / tel 014731022700 Ext. 126 o a través del correo electrénico
iec_buzon@guanajuato.gob.mx



