Congreso del Estado de Sonora
Sistema de Gestion de Calidad

Procedimiento:

“Quejas, Denuncias y Sugerencias”

CONTROL DE CAMBIOS Y MEJORAS

Hoja: 1 de 9

Fecha de revision:
12/09/2011

Revisién namerc: 07
Codigo: CTR-P0O3

Fecha de aprobacion:
25/09/08

NUMERO PAGINA DESCRIPCION DE LA FECHA
DE YIO MODIFICACION DE
REVISION SECCION Y MEJORA MODIFICACION
01 Pagina 2, Aparlado V Se incluye como referencia el "Sistema de Quejas, 20 de Noviembre del
“Referencia” Denuncias y Sugerencias” 2008
Péaqgina 3. Apartado VI Se incluye una politica que dice “En el momento en 30 de Noviembre del
01 - GIEEE S P que se presente una queja o denuncia, se procedera
Paliticas”, =g : e 2008
a disefiar el |ndicador respectivo
o1 Pagina 3, Aparlado IX Se suprimié el indicador relativo a Quejas y 20 de Noviembre del
“Indicadores”, Denuncias 2008
o1 Pagina 4, Apartado Xl Se cambia “Coordinador de Area” en lugar de 20 de Noviembre del
"Responsabilidades”, “Personal de la DGNPA" 2008
Paginas 5,6y 7, Se desarrolla ampliamente en la "Descripcion del
Apartado Xll| Procedimiento” lo relatvo a Ja atencion de -
01 “Descripcion del sugerencias, guedando 18 pasos en lugar de 11; ggoge Noviembre del
Procedimiento” incorporando al Coordinador de Area en la columna
"Responsable”, en los pasos 1,245 8y 5.
o1 Diagrama de Flujo Se modificd el Diagrama de Flujo en funcion de los 20 de Noviembre del
(Anexo) cambios de la Descripcion del Procedimiento 2008
A Se sustiluye el indicador “Sugerencias .
02 f;;:g;g:d%rgggnado i presentadas/sugerencias proyectadas” por el de %é‘ge Nprisiibire gol
! “Sugerencias atendidas/sugerencias presentadas”
Pag. 1 de I_a\ I_Dresentaqlon Se modifico en la Tabla de procesos los nombres del
del Procedimiento y Pags. i ; :
03 ; proceso soporte administrativo por el de Contraloria y 09 de Enero del 2009
1 a la 4, del Diagrama de | C ori |
Flujo el subproceso Conlraloria por el de Control
Pags.2 “Presentacion del
Procedimiento “y de la 1 Se modifica el nembre at Subproceso de Control,
o a la 4 dei Diagrama de quedando como Contraloria AR S - 20
Flujo.
Los En virlud de los cambios al SGC el subproceso pasa
04 encabezados(Codigos), a proceso alterando el codigo del procedimiento 03 de Marzo de! 2009
del Procedimiento
Pag:s, dota Descrpatn | 5= (o Tcomencad o8 i) v
04 det procedimiento; g p 4 P 03 de marzo del 2009

Sdlo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso ¢

actividad No.8

Correspondiente brinde al usuario.

fotocopiado es considerado “"copia no controlada” y no se asegura la validez del documento.
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CONTROL DE CAMBIOS Y MEJORAS

DESCRIPCION DE LA
MODIFICACION
Y MEJORA

Se incluyé al Ciudadano, en la Descripcion de
Actividades; pasos No. 6,10,16 y 24; y se modifica la
redaccion en los pasos 4, 5, 7, 9 10, 11,12,
13,14,15,16,17, y 18En el inciso b, se cambido el
encabezado del mismo por el de "Si la sugerencia aplica
al Congreso del Estado” ; estos cambios también se ven
reflejados en el Diagrama de Flujo..

Se incluye la polilica de atender y turnar asuntos distintos
a la queja, denuncia y sugerencia, sin la obligacion de
llevar a cabo el seguimiente que establece el SGC

Se cambia el nombre del procesc “Contraloria” por
“‘Control Interno”

Se elimina el Subproceso “Control”

Se agrega la seccién Vil Bis de Requisitos
Se cambia el Codigo del procedimiento “CTR-01-P01"
por “CTR-P0O1"

Se cambia el Codigo del Diagrama *CTR-01-P01-D01"
por “CTR-P01-D01"

Se cambia el Cddigo del Formato*CTR-01-P01-F01" por
“CTR-PO1-FO1"

FECHA
DE ;
MODIFICACION

06 de julio del 2009

23 de agosto del
2010

12 de Septiembre
de 2011

12 de Septiembre
de 2011

12 de Septiembre
de 2011

12 de Septiembre
de 2011

12 de Sepliembre
de 2011

12 de Septiembre
de 2011

ELABORO:
Lic. Mariano Cecefia Sacaria

Director de Normatividad y Procedimientos Administrativos

AUTORIZO:
Lic. Rafael Jaime Mungarro
Contralor Interno

Sélo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestidn de Calidad. Una vez impreso o
fotocopiado es considerado “copia no controlada” y no se asegura la validez del documento.
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PRESENTACION DEL PROCEDIMIENTO
PROCESOQ: Control Interno

FECHA DE ELABORACION: Septiembre del 2008

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Direccién General de Normatividad y Procedimientos
Administrativos

I. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Brindar a la ciudadania un esquema confiable de atencién que ofrezca respuestas prontas
y transparentes a sus quejas, denuncias y sugerencias.

Il. APLICACION () GENERAL (X) ESPECIFICA
Contraloria Interna

lll. ALCANCE

Las quejas, denuncias y/o sugerencias podran referirse solo a la actuacién de los
servidores publicos, relacionadas con las funciones del Congreso del Estado de Sonora.

IV. DEFINICIONES

Queja: La queja es la manifestacion de voluntad de un ciudadano, mediante la cual hace
del conocimiento de esta Contraloria Interna, de la existencia de actos u omisiones por
servidores publicos del Poder Legislativo, contrarios a las normas y principios que rigen a
la administracion publica, y que le significan una afectacion directa a sus derechos o
interés como gobernado.

Denuncia: La denuncia es el medic a través del cual, un Servidor Publico del Congreso
del Estadec o de cuaiquiera de los otros dos poderes o un ciudadano, cumple con la
obligacion de informar al Organc Disciplinario del Congreso de actos u omisiones
realizados por otro(s) servidor{es) publico(s), pertenecientes a este Poder Legislativo y que
sean contrarios a las normas y principios que rigen la funcién publica.

Sugerencia: Es aquella idea, propuesta u opinién dirigida a esta Contraloria Interna con el
objeto de buscar un mejor desempefic de las funciones que tienen encomendadas las
dependencias, sus unidades administrativas y de apoyo del Congreso del Estado.

V. REFERENCIA

¢ Ley Organica del Poder Legislativo

+ Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y de los
Municipios

s Acuerdo del Pleno del Congreso del Estado que establece los Lineamientos de la
Contraloria Interna del 7 de Diciembre del 2000.

e Sistema de Quejas, Denuncias y Sugerencias

Sdlo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso o
fotocopiada es considerade “copia no cantrolada” y no se asegura la validez del documento.
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VI. POLITICAS

Atender las quejas, denuncias y sugerencias con absoluta confidencialidad
Asegurarse que los oficios suscritos por el titular de la Contraloria Interna

relacionados con este procedimiento contengan la antefirma del Director General de
Normatividad y Procedimientos Administrativos

Explicar detalladamente al denunciante o quejoso el tratamiento que se le dara a

su peticion

Proveer los medios necesarios a fin de atender con eficiencia y eficacia las quejas,

denuncias y sugerencias gue formulen los ciudadanos y servidores publicos.

En el momento en que se presente una queja o denuncia, se procedera a disefiar el

indicador respectivo.

Cuando en los buzones fisico y/o electronico se depositen asuntos de indole
distinta a la queja, denuncia o sugerencia de conformidad con las definiciones que se
establecen en este Procedimiento, esta Contraloria Interna turnara aquien corresponda, o
bien, regresara dicho asunto al remitente acompafiada de la justificacion respectiva. En
estos casos este Organo de Control interno no estara obligado a llevar a cabo el

seguimiento establecido en nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.
VIl. PRODUCTOS

Acuerdo de Admision sobre la queja o denuncia
Sugerencia

VIl Bis. REQUISITOS

Acuerdo de Admision sobre la queja o denuncia

Claras en su contenido

Lugar y fecha en que se presenta

Generales del quejoso 0 demandante

Relacién sucinta de los hechos que lo motivan

Relacién de pruebas

Ratificacién de la misma

Atenderlas con absoluta confidencialidad

Informar al quejoso del procedimiento que se le dara a su peticion
Respuesta pronta

Respuesta satisfactoria

Sugerencia

Atender y dar el curso que corresponda en un plazo que no exceda de 60 horas
Orientar al ciudadano sobre la institucion que le corresponda atenderlo

Darle el seguimiento a la respuesta brindada al ciudadano por la dependencia del
Congreso

Sélo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso o
fotocopiado es considerado "copia no controlada® y no se asegura la validez del documento.
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Congreso

» Las sugerencias presentadas por el ciudadano deberan ser claras en su contenido
y destinatario

e Atenciéon profesional

e Respuesta pronta

VIIl. CLIENTE(S)

e Ciudadania
¢ Servidores Publicos
» Comision de Régimen Interno y Concertacion Politica

IX. INDICADORES
Sugerencias Atendidas/Sugerencias Presentadas

X. FORMATOS E INSTRUCTIVOS

Formato para presentar quejas y sugerencias
Formato para ratificar quejas o denuncias

XI. ANEXOS
Diagrama de Flujo

Xll. RESPONSABILIDADES

Titular de la Contraloria Interna:

o Establecer y operar un Sistema de Quejas, Denuncias o Sugerencias, relacionados
con las funciones del Congreso del Estado.

e Acordar sobre la Admision de ia Queja o Denuncia

Titular de la DGNPA
¢ Sustanciar y resolver sobre las quejas y denuncias
¢ Turnar las sugerencias a quién corresponda

Coordinador de Area

e Apoyar en la operacion del Sistema de quejas, denuncias o sugerencias establecido
por la Contraloria Interna.

o Atender y asesorar en materia de quejas, denungias y sugerencias a las personas
interesadas, asi como a las dependencias del Congreso y unidades administrativas que
asi lo soliciten.

Solo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestién de Calidad. Una vez impreso o
fotocopiado es considerado “copia no controlada” y no se asegura la validez del documento.
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XHI. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable

Coord_inador de
Area

Director General
de Normatividad y
Procedimientos
Administrativos

Coord'inador de
Area

Ciudadano

Director General
de Normatividad y
Procedimientos
Administrativos

Descripcion de Actividades

1.- Revisa diariamente el sistema de quejas
denuncias y sugerencias compuesto por:

Buzon Electronico
Buzon Fisico

2.- En caso de existir quejas, denuncias o
sugerencias, las remite al Director General de
Normatividad y Procedimientos Administrativos para
su conocimiento y para que este, determine los
pasos a seguir.

a) Si la queja, denuncia o sugerencia, no
compete a esta Contraloria Interna:

3.- Instruye al Coordinador de Area para que entere
de ello al interesado y le brinde |la orientacion que
se considere pertinente.

4.- Propone escrito al Director General, donde da
respuesta y orienta al interesado para que éste dirija
su queja, denuncia ¢ sugerencia a la institucion o
instancia que corresponda.

5.- Envia al interesado escrito de respuesta vy
orientacion por medio electrénico o de manera
personal segun sea el caso, anexando encuesta y,
archiva la documentacibn correspondiente en
carpetas asignadas para ello.

6.- Recibe respuesta y orientacidn, a su peticion.

b) Si la sugerencia aplica al Congreso del
Estado

7.- La turna a quien correspenda e instruye al
Coordinador de Area su entrega oportuna, y el
seguimiento respectivo, informando de ello al
Contralor Interno.

Registro

Escrito de
respuesta y
orientacion

Carpeta de
Control y
Encuesta

Sugerencia

Formato que
turna
Sugerencia

Séle el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez
impreso o fotocopiado es considerado “copia no controlada” y no se asegura la validez del documento.



Coord’inador de
Area

Ciudadano

Coordjnador de
Area

Director General
de Normatividad y
Procedimientos
Administrativos

Contralor Interno

Director General
de Normatividad y
Procedimientos
Administrativos

Coord'inador de
Area

Ciudadano

Director General
de Normatividad y
Procedimientos
Administrativos

Congreso del Estado de Sonora
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Escrito de

8.- Entrega sugerencia junto con el formato que la turna a respuesta y
quien corresponda, solicitando a i{a Dependencia en Encuesta
cuestion informacion de la atencion dada al usuario
9.- Informa al interesado gue su sugerencia ha sido
turnada.
10.-Recibe respuesta de que su sugerencia ha sido
turnada a la Dependencia correspondiente

oL [ Informe
11.- Una vez recibido el informe por parte de la /

1 Ik | 3 Carpeta de
Dependencia de la atencién brindada al usuario, en un Control
plazo de cinco dias, se envia encuesta de satisfaccion y
se archiva la documentacién en carpeta asignada para
ello

c) Si las Quejas y Denuncias competen a
esta Contraloria Interna
12.- Elabora y propone al Contralor Interno oficio de Oficio de
Notificacion

notificacién dirigido al interesado, para que se presente a
ratificar la queja o denuncia interpuesta.

13.- Firma Oficio e instruye su entrega oportuna al
interesado.

14.- Recibe e instruye al Coordinador de Area, su entrega
oportuna.

15.- Recibe y entrega Oficio de Notificacion al interesado

16.- Recibe Oficio de Notificacion

17.-. Si no comparece el interesado, elabora y suscribe
Constancia de No Comparecencia, anexa al expediente y
se archiva, dando por concluido el caso.

Constancia de

No

Comparecencia

Solo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad, Una vez
impreso o fotocopiado es considerado “copia no controlada” y no se asegura la validez del documento.



Contraler Interne

Director General
de Normatividad y
Procedimientos
Administrativos

Director General
de Normatividad y
Procedimientos.
Administrativos

Contralor Interno

Director General

de Normatividad y

Procedimientos.
Administrativos

Qoordinador de
Area

Ciudadano

Director General
de Normatividad y

Congreso del Estado de Sonora HERCEEe D

Sistema de Gestién de Calidad Fecha de revision:
12/09/2011
Procedimiento: Revision namero: 07

Quejas, Denuncias y Sugerencias Codigo: CTR-PO3

Fecha de aprobacién:
25/09/08

Constancia de
18.-. Si comparece el interesado, elabora y suscribe Ratificacion
Constancia de Comparecencia, donde este ratifica,
amplia y cofrece elementos probatorios y, anexa al
expediente

19.- Revisan y analizan la queja o denuncia

Si no existen elementos suficientes Oficio da
Ngtificacion de
20- Elabora y propone al Contralor Interno Oficio de  improcedencia
Notificacion al interesado de la improcedencia de la
accion.

21.- Firma oficio e instruye su entrega oportuna al
interesado y se concluye el expediente

22.- Recibe Oficio y turna al Coordinador de Area
para su entrega.

23.- Recibe Oficio de Notificacion y lo entrega al
interesado

24.- Recibe Oficio de Notificacion, de la
improcedencia de la accion.

Si existen elementos suficientes
Acuerdo de
Admision

Séle el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez
impreso o fotocopiado es considerado “copia no controlada” y no se asegura la validez del documentao.
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Procedimientos 25.- Elabora y propone al Contralor Interno Acuerdo
Administrativos de Admision.

Contralor Interno

26.- Firma Acuerdo e instruye se anexe al
expediente

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Inicia Procedimiento de Determinacién de
Responsabilidades

Sdlo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez
impreso o fotocopiado es considerado “copia ne controlada™ y no se asegura la validez del documento.



Congreso del Estado de Sonora
Sistema de Gestion de Calidad

PROCESQ: Contraloria
SUBPROCESO: Control

PROCECIMIENTO:
Quejas, Denuncias y Sugerencias
ANEXO

Hoja: 1 de 3

Fecha de revision: 12/09/2011
Revisién numero: 06

Cédigo: CTR-P0O3-DOA

Fecha de aprobacion: 25/09/2008

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Direccion General de Normatividad y Procedimientos Administrativos

Ciudadano

Recibe respuesta por
medio electrénico o
personal segun sea el
caso

Recibe informe
que su sugerencia -4
a sido turnada

Coordinador de Area

Inicio

v

Revisa diariamente el buzdn
electronico y fisico de quejas,
denuncias y sugerencias

h 4
En caso de haber quejas,
denuncias o sugerencias, las
remite al Director General de
nermatividad y Procedimientos
Administrativos

Propone escrito de respuesta y
orienta al interesado, para que
dirija su queja, denuncia o |4
sugerencia

h 4

Envia respuesta por
medio electrénico o de
manera personal,
anexa encuesta

b4

h

X,

Entrega sugerencia con formato que
furna a quien corresponda, solicitando
informacion de la atencién dada al
usuario

h 4
Infrorma al interesado que su
sugerencia fue turnada a quien
corresponda, anexa encuesta

-

I Director General de Normatividad y

|l<:

Procedimintos Administrativos Camtreiarinteme

Determina los pasos a seguir

-»{ con las quejas, denuncias o

sugerencias

e

N

Er e -~
" Compete aesta ™
~.Contraloria Interna 2~

P - Si
No
\J
_Instruye al Coordinader de

| Area que entere al interesado
y brinde orientacion

La sugerencia
aplica al Congreso
del Estado ?

Turna a guien corresponda
e informa al Contralor

o
Interno

Recibe informe y
»- se da por enterado

" ~
Instruye al Coordinador de
Area su entrega a guien
corresponda e informe al
interesado
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ANEXO

PROCESO: Contraloria
SUBPROCESO: Control
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Direccion General de Normatividad y Procedimientos Administrativos

Director General de Normatividad y

Ciudadano Coordinador de Area = S Contralor Interno
4 Procedimintos Administrativos o
'LLas quejas y denuncias competen a
esta Contraloria Interna
Elabora y propone al Contralor :
Interne Oficic de Notificacién al Firma Oficio e instruye |
= \ o interesado para que ratifique la ! » entrega oportuna
5 I gueja o denuncia
Recibe Oficio de Entrega Oficio de Recibe e instruye al Coordinador
Nofiicacitn L Notificacion al | de Area su entrega oportuna |4
interesado ™
: .
5 e 4 Levanta constancia de
.~ Compareceel ™. 8j : L
< interesado a ratificar la | comparecencia del interesado,
_gusja 0 denuncia? - & | = ! .,! donde ratifica, amplia u ofrece

elementos probatorios

No -

Levanta constancia de no
. comparecencia, anexa al
= I "': expediente y archiva
|

Firma Constancia de
Comparecencia y anexa al |
Expediente [

v

Revisa con el Contraler Interno la
queja o denuncia

X
oy

- . 2 ‘\-\
Existen ™.
~.glementos 2.~
No e A Si

Y \
Sigue | Sigue |
(Sigue)

b T 4
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| PROCESO: Contraloria
| SUBPROCESO: Control
| UNIDAD ADMINISTRATIVA: Direccion General de Normatividad y Procedimientos Administrativos

Director General de Normatividad y

Ciudadano Coordinador de Area = S ; Contralor Interno
Procedimintos Administrativos
\
1 ContinuaJ i Continua
¥ [Firma Oficio e instruye
Elabora Oficio de entrega oponuna ¥
Notificacion al interesado i concluye el
de la improcedencia de | O Lo expedients
la accion -
Recibe Oficio de ‘ Turna al Coordinador
improcedencia de la Entrega Oficio de de Area oficio para su ,
it j improcedencia de entrega '
[ la accién [ -
v
Elabora y propone al Recibe y firma Acuerdo
Contralor Interno | de Admisién e instruye
Acuerdo de Admisidn | ® se anexe al expediente

Fin

4

! Inicia Procedimiento de
Determinacion de
Responsabilidades

. G
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Formato: 25/09/2008
Para Ratificar Quejas o Denuncias
Fecha: —-=mmmmmmmmmm e

DATOS DEL DENUNCIANTE:;
Nombre completo:
Caracter:

{ Servidor publico, ciudadano, proveedor, etc )
Domicilio

{calle y avenida, niimero) colonia

Municipio: — Poblacion:
Estado: — s Cadigo Postal:
Teléfono: ------- Correo Electrénico:

DATOS DEL SERVIDOR PUBLICO DENUNCIADO:

Nombre compieto:

Puesto:

Adscripcion

DESCRIBA LOS HECHOS QUE MOTIVAN LA QUEJA O DENUNCIA:

PRUEBAS:

Firma o huella digital del denunciante




Formato para Orientar Quejas y Sugerencias a las Dependencias del Congreso del Estado

s H. Congreso del Estado de Sonora
"'o - Contraloria Interna

Sugerencias recibidas a través del buzdn de guejas electronico y fisico

Mombre:

Direccion:

Colonia: Ciudad: Telefono:

Correo Electronico:

Dependencia:

(O

fd

Funcionario:

Recibido por

e

" NOTA: Informar de la respuesta brindada al usuario a esta Contraloria Interna, para cumplir
con el seguimiento que establece nuestro Sistema de Gestion de la Calidad
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fﬁ"\\. Trabajamos para contribuir al bienestar de los sonorenses

V QUEJAS y SUGERENCIAS
O Oficialia Mayor
O Contraloria Interna O Instituto Superior de Auditoria Fiscalizacion

Queja o sugerencia que se plantea

Datos del Usuario

Nombre: Teléfono:
Direccién: Municipio:
Ciudad: Estado: c.p.
correo electrénico:
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b\’ A QUEJAS y SUGERENCIAS

O Oficialia Mayor
OContraloria Interna O Instituto Superior de Auditoria Fiscalizacion

Queja o sugerencia que se plantea

Datos del Usuario

Nombre: Teléfono:
Direccion: Municipio:
Ciudad: Estado: c.p.
correo electronico:
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