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I. INTRODUCCION
1.1. Objetivo

El presente Manual de Calidad debe ser observado en sus actividades cotidianas por todo el
personal del Congreso del Estado de Sonora adscrito a las diferentes dependencias y direcciones
generales sujetas al proceso de certificacién. La norma que por sus caracteristicas ha sido
seleccionada y que regira el Sistema de Gestion de Calidad del Congreso del Estado es la ISO
9001:2008 (NMX-CC-3001-IMNC-2008).

El manual de calidad tiene como finalidad:

» Presentar el Sistema de Gestion de Calidad para propésitos externos, tales como demostrar el
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008 (NMX-CC-9001-IMNC-2008).

» Comunicar el compromiso de la Institucion por la calidad y la mejora continua.

» Describir el Sistema de Gestion de Calidad.

¢ Definir la interaccién entre los procesos.

» Facilitar las actividades de apoyo a la calidad.

» Capacitar al personal del Congreso en los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y
sus métodos de cumplimiento.

1.2. Definiciones y Abreviaturas

DEFINICIONES

Personal que labora en Contraloria Interna, Instituto de Transparencia
Informativa, Oficialia Mayor, asi como sus direcciones generales y las areas
gue las integran.

Diputados, personal que labora en el ISAF, Poderes Ejecutivo y Judicial,
USUARIOS EXTERNOS Ayuntamientos, Partidos Politicos, sociedad en general.

Esta compuesta por el Oficial Mayor, el Contralor Interno, el Vocal Presidente
del Instituto de Transparencia Informativa y el Director General de
Administracion como Representante de la Alta Direccion.

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar el grado en que se

USUARIOS INTERNOS

ALTA DIRECCICN

AUDITORIA Lo i
cumplen los criterios de auditoria.
Es aquella medida que se toma para corregir, mitigar o prevenir algun
problema detectado {no conformidad real o potencial) esto es, la reaccién
ACCION INMEDIATA inmediata al problema.

Salo el documento con lirmas originales es valido para el Sisterna 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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ACCION PREVENTIVA

. ACCION CORRECTIVA

CONFORMIDAD
NO CONFORMIDAD

PLAN DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO

PROVEEDOR
PRODUCTO CONFORME

PRODUGTO NO
CONFORME (PNC)

SERVICIO

INDICADORES

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

REQUISITO
OBJETIVO DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD

CONGRESO
SGC

MC

ISAF

Sdlo el documento con firmas originales es vélido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso o fotocopiado es considerado “Copia no

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u ofra
situacion potencial que no es deseable.

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra situacién
que no es deseable.

Cumplimiento de un requisito.
Incumplimiento de un requisito.

Documento que precisa qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico.

Forma especifica de las actividades que se desarrollan para llevar a cabo un
proceso.

Organizacion o persona que provee un producto.
Producto que cumple con los requisitos especificados.

Es aqguel generado en alguno de los procesos, el cual no cumple con los
requisitos.

Es el resultado de la interaccion entre proveedor y usuario, generado por las
actividades internas del primero para satisfacer las necesidades del segundo.

instrumentos para medir y evaluar la efectividad de los procesos.

Sistema de administracion para dirgir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad.

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita y obligatoria.
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Propésitos generales y rumbo de una organizacion con respecto a la calidad
tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

ABREVIATURAS

H. Congreso del Estado de Soncra

Sistema de Gestion de Calidad

Manual de Calidad del Congreso del Estado de Sonora
Instituto Superior de Auditoria y Fiscalizacién

controlada” y no se asegura la validez del documento.
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1.3. Alcance y campo de aplicacién

Ei alcance del Sistema de Gestion de Calidad del CONGRESO comprende los siguientes procesos y
servicios:

DE MEDICION Y SEGUIMIENTO:
Sistema de Gestion de Calidad

DE REALIZACION Y SUSTANTIVOS:

Informacion Publica; Comunicacion Social, Quejas, Denuncias y Sugerencias; Evaluacion Financiera;
Auditoria Administrativa; Atencion Ciudadana; Servicios de Biblioteca y Archivo Histérico;
Coordinacion y Planeacion de Eventos; Servicios Administrativos a Legisladores y Personal.

Gestion de Correspondencia.

DE SOPORTE:
Gestion de Recursos materiales, Administracion de Personal, Infraestructura y Control Presupuestal.

Estos servicios son proporcionados por el CONGRESO desde sus oficinas ubicadas en: Allende y
Tehuantepec, Colonia Las Palmas, Hermosillo, Sonora; Col. Centenario, Hermosillo, Sonora.

Se excluye las clausulas 7.3. y 7.6. Con fundamento en que el CONGRESO disefia servicios o
productos diferentes, ni utiliza dispositivos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar
la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

Este manual entra en vigor en su primera edicién (REV 00) a partir del 12 de agosto del 2008, ias
fechas de las siguientes revisiones se sefialara en la parte derecha del encabezado.

Solo el documento con firmas originales es valide para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso ¢ fotocopiado es considerado “copia no
contrelada" y no se asegura la validez del documento.
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Il. GENERALIDADES DEL CONGRESO
2.1. Antecedentes histéricos

En distintas etapas de la vida politica, econémica y social de la entidad, el Congreso del Estado de
Sonora ha cumplido cabaimente con su principal responsabilidad conferida en las Constituciones
federal y local, desempefando su funcién como Poder Legislativo al trabajar en la expedicion y
adecuacion de normas juridicas.

Asimismo, cuando las circunstancias lo han requerido, este Poder ha actuado en defensa del
régimen interior local, ante agravios a su soberania y, en ocasiones, dando la pauta del rumbo
politico nacional.

El Congreso Constituyente del Estado de Sonora se instald en Hermosillo el 13 de marzo de 1831 y
expidid la Constitucion local del 13 de diciembre del mismo afo.

Tras dos décadas de cambios constantes de Congresos, uno nuevo se instald el 20 de agosto de
1857, para ajustar los preceptos de la Constitucion local a los de la federal del 5 de febrero del
mismo afno. En julio de 1858 suspendié sus funciones con motivo de los acontecimientos de la
Guerra de la Reforma y las reanudé en diciembre de 1860, expidio la Constitucion local de 13 de
febrero de 1861 y terminé su ejercicio el 15 de septiembre del mismo ano.

A partir de esa fecha se lleva la actual numeracién de las Legislaturas.

Ya en 1921, el Congreso local normo su actividad con el Reglamento de Funcionamiento y Gobierno
Interior, que, sin tener caracter de Ley, oper6 durante décadas s6lo con algunos cambios que se le
realizaron en 1971.

Fue con la LV Legislatura (1997 — 2000) cuando se instituyé la Ley Orgéanica del Congreso del
Estado de Sonora, publicada en el Boletin Oficial No. 44, seccion Il de fecha 1 de junio de 1998.

Esta Ley Organica tenia por objeto regular la estructura y funcionamiento del Poder Legislativo del
Estado de Sonora y se expidié con fundamento en el articulo 64, fraccion XXXI, de su Constitucion
Politica. Este ordenamientc nacié para definir las normas y criterios en el ejercicio de las
atribuciones del Congreso local, mediante la planeacion, integracion, conduccion, desarrollo y
control de las funciones legisiativas.

En el articulo 117 del capitulo 1, titulo Octavo, que se refiere a la organizacién administrativa del
Congreso del Estado de Sonora, la Ley menciona que para su funcionamiento tendria las siguientes

dependencias: Oficialia Mayor, Contaduria Mayor de Hacienda y Contraloria Interna.

Sdio el documente con firmas eoriginales es véalide para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso o fotocopiado es considerado “copia no
controlada” y no se asegura |a validez del documento.
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La Oficialia Mayor se concibié en el citado ordenamiento como el érgano técnico y administrativo
auxiliar del Congreso del Estado; actia bajo la supervision y vigilancia de la Presidencia y de las
comisiones de Régimen Interno y Concertacién Politica y la de Administracion.

La Contraloria Interna se instituyd como un oérgano funcionalmente autbnomo, que dependera
directamente del Pleno y que sera responsable del control y evaluacion del desarroilo administrativo
y financiero del Congreso.

Posteriormente, tras la entrada en vigor de la Ley numero 79, el 9 de octubre de 2004, se le faculta al
Congreso del Estado para promover y difundir la cultura de la apertura informativa y del ejercicio del
derecho de acceso a la informacion publica.

Se cred entonces la Ley de Acceso a la Informacién Publica del Estado de Sonora (Ley 156), boletin
oficial No. 16, seccion ll, de fecha 25 de febrero de 2005. En su capitulo segundo, se establece la
creacion del Instituto de Transparencia Informativa, que se concibe como érgano del Congreso del
Estado con autonomia técnica, de gestion y de organizacién que tendra bajo su cargo la promocion y
difusion de una cultura de la transparencia y el derecho de acceso a la informacién publica en el
estado de Sonora.

Tras un nuevo analisis de la normatividad del Poder Legislativo sonorense, el 5 de marzo de 2007 la
LVl Legislatura resolvié que la vida del Congreso del Estado de Sonora se regiria Unicamente por
una nueva Ley Organica, abrogando el Decreto que Reglamenta el Funcionamiento y Gobierno
Interior, que data dei afio 1971, y la Ley Orgénica aprobada en 1998.

Esta nueva Ley Organica del Poder Legislativo del Estado de Sonora establece trece titulos en
lugar de los diez contenidos en la ley anterior, once de ellos relacionados con el proceso legislativo.

En el Titulo Décimo Segundo “De la Organizacion Administrativa del Congreso del Estado”, se
declara que para su organizacién interna y funcionamiento, el Congreso tendra las siguientes
dependencias: Instituto Superior de Auditoria y Fiscalizacién, Instituto de Transparencia Informativa
del Estado de Sonora, Oficialia Mayor y Contraloria Interna.

En este ordenamiento, se otorga certeza juridica al funcionamiento administrativo del Congreso
precisando, por primera vez, las atribuciones de las direcciones generales, para hacer mas
eficientes las labores de las areas técnicas de apoyo a la funcién que desarrollan los diputados.

Asi, se definen las facultades y obligaciones genéricas de la Oficialia Mayor, describiendo las
atribuciones especificas de las diferentes areas que la conforman: Direccion General de
Administracion, Direccién General Juridica y Direccidén General de Comunicacion.

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



Pégina: 12 de 17

@ Congreso del Estado de Sonora Cédigo: SGCD1-MC

Sistema de Gestion de Calidad Nimero de revision: 10

u. MANUAL DE CALIDAD Fecha de revision: 26/10/2011

Fecha de elaboracidn: 03/07/2008
Fecha de aprobacion: 12/08/2008

El 14 de diciembre del 2010 mediante acuerdo 146, El Instituto de Transparencia informativa del
Estado de Sonora, deja de ser un Organo del Congreso del Estado, a partir de la aprobacion vy
computo respectivo de la ley 70 mediante la cual, al reformarse el articulo 2° de la Constitucion
Politica del Estado de Sonora, quedo asentado que “El Instituto de Transparencia Informativa del
Estado de Sonora, es un o6rgano auténomo con personalidad juridica y patrimonio propio,
especializado e imparcial en materia de transparencia, acceso a la informacién puablica y proteccidon
de datos personales, dotado de autotomia presupuestal, operativa, de gestion y decision.”

En esta nueva condicién del instituto de Transparencia es en plena observancia a dicha reforma
constitucional sin que sea oébice el hecho de que estén en proceso de modificacion a la ley
secundaria.

Por el hecho de haber sido cumplimentado el proceso legislativo de reforma constitucional sefalado
y publicado en el Boletin Oficial del Gobierno del Estado de Sonora; con fecha 14 de julio del 2011
en sesion extraordinaria del comité de calidad, se aprueba la modificacién de la misién del sistema
de gestion de calidad, asi como la reduccidn del alcance, eliminando los procesos, servicios, y
objetivos derivados de las atribuciones que en materia de transparencia estaban conferidas al
Congreso del Estado.

Con el objetivo de fomentar el ahorro de energia en el Congreso del Estado, se reforma el articulo
191, XXIIl BIS de la Ley Organica del Poder Legislativo, y se publica el 16 de mayo del 2011 en el
B.O. Numero 39, estableciendo la implementacidén de un sistema de comunicacion interna entre las
diversas direcciones generales y sus unidades administrativas que permita la eliminacion del uso del
papel. Por ende, el 14 de julio del 2011 el comité de calidad, aprueba la modificacion de los
procedimientos de control de documentos y registros para que estén acorde a esta nueva
disposicidn. De la misma manera, para que los procedimientos operativos establezcan sus politicas
para buscar la reduccién en el consumo de papel.

2.2. Marco normativo aplicable:

a. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

b. Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Sonora.

c. Ley Organica del Poder Legislativo del Estado de Sonora.

d. Ley de Acceso a la Informacidn Publica del Estado de Sonora.

e. Ley del Presupuesto de Egresos, Contabilidad Gubernamental y Gasto Publico Estatal.
f. Ley del Servicio Civil para el Estado de Sonora.

g. Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y los Municipios.

h. Reglamento de Escalafén para los Empleados de Base del Congreso del Estado.

i. Reglamento Interno del Instituto de Transparencia Informativa de! Estado de Sonora.

Sdlo el documente con firmas criginales es vélide para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso o fotocopiade es considerado “copia no
controlada” y no se asegura la validez del documento.
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]. Lineamientos Generales para el Acceso a la Informacion Publica.

k. Lineamientos Generales de Organizacién y Conservacion de la Documentacion Publica.

I. Lineamientos Generales para la Clasificacién y Desclasificacion de la Informacion de los

Sujetos Obligados para el Estado de Sonora.

Il. Normas operativas internas:

« Norma Operativa de Gastos por Comprobar.

« Normas Relativas a los Requisitos Fiscales de Documentacion Comprobatoria.

» Lineamientos de Viaticos y Gastos de Camino.

e Lineamientos de Funcionamiento y Operacion de la Contraloria Interna.

 Reglamento del uso de Vehiculos del Congreso del Estado.

» Reglamento de Adquisiciones, Arrendamientos, servicios y enajenacion de bienes del
Congreso del Estado de Sonora.

2.3. Mision del SGC

“Proporcionar los servicios de apoyo que requiere el Poder Legislativo para cumpiir con sus
atribuciones de legislar, fiscalizar y representar a la poblacion del Estado de Scnora”.

2.4 Visién del SGC

“Ser un equipo de servidores pulblicos comprometidos con la mejora continua, que garantice un
responsable, honesto y transparente manejo de los recursos publicos mediante la rendicion de
cuentas, sustentado en principios éticos y morales, que goce de la confianza y credibilidad de la
sociedad sonorense”.

2.5. Propositos del Sistema de Gestién de Calidad.

Dirigir y controlar los procedimientos de apoyo a la funcién legislativa de manera sistematica y
transparente, para mejorar continuamente el desempefic y la calidad de nuestros servicios,
otorgando asi satisfaccion a las necesidades de los usuarios.

2.6. Politica de calidad

“Los servidores publicos del Poder Legislativo estamos comprometidos a cumplir nuestra mision y

vision, garantizando la transparencia, eficacia, eficiencia y la mejora continua, que contribuyan a la
satisfaccion de necesidades de los sonorenses”.

Salo el documento con firmas originales es vélido 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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2.7. Objetivos de calidad

v Garantizar al usuario servicios administrativos confiables, oportunos y otorgados con amabilidad.

v Incrementar las habilidades, conocimientos y actitudes del capital humano que contribuyan a la
mejora continua.

Para la medicion de estos objetivos el CONGRESO implementa objetivos especificos y determina

sus indicadores, asi como la frecuencia de medicién; mismos que se encuentran documentados en

el anexo No. 2.

2.8. Organigrama del Congresc del Estado de Sonora.

CAMARA DE DIPUTADOS

1 | 1
. INSTITUTO SUPERIOR ]
OFICIALIA MAYOR DE AUDITORIA'Y CONTRALORIA INTERNA
FISCALIZACION

Sélo el documento con firmas originales es vélido 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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2.9. Estructura del Comité de Calidad
Presidente del Comité de

Calidad
|
| 1
Representante de la Alta
Direccion Secretario del Comité

Coordinador de Gestion

de Calidad
|
| 1 |
Coordinador de Difusién 1SO Coordinador de
Duefios de Procesos Documentacion ISO

Sélo el documento con firmas originales es valido para el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impresc o fotocopiado es considerado “copia no
centrolada” y no se asegura la validez del documents.
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lll. Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
3.1. Procesos y procedimientos de apoyo a la funcion legislativa

PROCESOS DE MEDICIONY SEGUIMIENTO =S

Herramientas 150

favision por la direccion L
Accionas correctivas = | Auditorias axtemas Parcapcion del cliente

Acciones preventivas Establecimiento de indicadore |

Auditorias internas de calidad

Productos no conformes

PROCESOS Y SERVICIOS SUSTANTIVOS O DE REALIZACION

Gestion de correspondencia =iy

Informacion publica >

Quejas ,
Atencion ciudadana Comunicacion social > denuncias y
Sugerencias
Servicios de biblioteca v archivo s

Coordinacidny Planeacion de eventos el

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



Congreso del Estado de Sonora

Sistema de Gestion de Calidad

MANUAL DE CALIDAD

IV. Interaccion de procesos

Pagina: 17 de 17
Cédigo: SGCO1-MC

Namero de revision; 10

Fecha de revision: 26/10/2011

Fecha de elaborac

6n: 03/07/2008

Fecha de aprobacidn: 12/08/2008

Administracion de Recursos Control infraestruciura Senvicios 1
Usuario - persenal Alencién rmateriales Biblioteca y presupuestal Ewvenlos Informacion Admimnistrativos a o .
Diputados Ciudadana Athivo HIStneo Especiates Publica Gl Legisizdares y Gaslid da Comespondencla | 560
i Pesonal
Administracién de Capacilacién
persanal Nomina
rien 5 del : . : [ lacione | " -
Alencion S e Qrientacién e informacion del usuario O:mlmn_o. Orentacién e mnfgrmacién del usuario
Chidadira usuaria informacién des
e usuario - )
2 A : " Eqguipo de
a eleria i J 1
Recursns e FApelera £y Comprobantes Lominsinie Resguardos y . Equipo de oficina oficina Eguipo de oficina
Matedales Equipo de Equipo de Equipo de papsleria, g Papeleria P :
ot oficina ¥ SUmInistro e i SUMministros papeleria Papeieria papeleria
i i | quip! { - combustible b
Comprobantes !
Servicios da
Servicios de Consulta de i . o
Archive Hisidrieo ifartneaidn Consuila de Servicios de Censulta de informacion .
| Informacidn 35
_ E | i 2
T
. Subsidio o
Comrol . Subsidio s Subsidio =
presupueslat Subsidio _:.ﬂoﬁamn_c: m
financlera & wn
m o
ey = lud 5
. = Qg
" f
S asesoria para Informacién de Informacidn de Soporte y Soporte y z 2 m
Especiales Py eventos eventos Comprobantes asesoria para aseseria para 5 -
pregramados | programados eventos eventos. M g =
- P 0
Manteamiento Resguardas, _M, m, ]
infreestruciura Resguardos. reparacionas, segurndad a las areas de reparaciones. Resguardos, reparaciones, sagundad - 3 m
eventos saguridad o7 o
: - : —1288
Informacitn i F . o " £ .m B
Piblica Sohicitudes da acceso a la informacion Solicitudes de acceso a la informacién Eog
g3¢
— - - £ 3 £
Comunicacién Comprobantas Saporte de 2
monin. Sintesis informativa Sintesis audio para los Sintesis informativa Sintesis informativa o
informaliva evenlos &
2 . — { @
Solicitudes de guejas y sugerencias g
Conlrol s
Auditorias administrativa y evaluacion financ:era ¥ = | &
Senvicios Vidticos. y Vehiculo Racirsa Vahiculos Fondo Rev 3
Administrativos a Recurso i Viaticos g k ! Viaticos Pagos =
Legisladores y financiero it . i Recurso fieentiss ) Recursos Comunica Vehiculo
Personai financiero Recurso financiera |
: | financierg ! | financieros Pplo.asignado
T = E
Geslidn de
Carrespondencia
| L
sGC Auditorias internas

Sdlo el documento con firmas originales es valido para

Revisicn por 'a alta direccidin

el Sistema de Gestion de Calidad. Una vez impreso o fotocopiado es considerado “"copia ne controlada” y no se asegura la validez del documento.
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ANEXO 1
Tabla de Procesos y procedimientos. No. de revisién: - 05
PROCESO PROCEDIMIENTO

P01 Control de Documentos

P02 Control de Registros

P03 Control de Productos no conformes
01. Sistema de Gestion de la Calidad P04 Auditorias Intemas

P05 Acciones Comectivas

P06 Acciones Preventivas

P07 Para la Alta Direccion

Publicacion de informacion publica basica de la Direccion

POt General Juridica

02. Informacion Pablica
P02 Enlace de solicitudes de acceso a la informacion.

P01 Boletin informativo

03. Comunicacién P02 Soporte tecnico y produccion

P03  gintesis informativa y monitoreo de radio y television

04. Gestion de Correspondencia P01 Gestion de correspondencia para apoyo legislativo

P01 Elaboracion de noémina

05. Administracién de personal P02 Reciutamiento, seleccion y contratacion

P02 Programa de capacitacion

P01 Pago de viaticos

P02 Control y mantenimiento de vehiculos oficiales

P03 Pagos

P04 Gastos por comprobar

P05 Fondo fijo revolvente de caja

P01 Licitaciones

P02 Compras directas

P03 Suminisiro de combustible

P04 Control de almacen

P01 Recepcion de ingresos

P02 Resguardo de documentacion comprobatoria
P01 Control de activos fijos

P02 Mantenimiento mayor del inmueble
P03 Asesorias y apoyos de informatica
P04 Proteccion civil

10. Atencion Ciudadana P01 Servicios de atencion ciudadana
11. Biblioteca y Archivo Histérico P01 Servicios de biblioteca y archive historico

06. Servicios Administrativos a Legisladeres
y Personali

07. Gestion de recursos materiales

08. Control presupuestal

09. Infraestructura

. Eventos Especiales Coordinacion y apoyo logistico para eventos

P01 Auditoria administrativa
13. Control interno P02 Evaluacion financiera
P03 Quejas, denuncias y sugerencias
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Objetivo especifico

1Garantizar la entrega de la informacion
solicitada a la Unidad de Enlace del
Congreso y la publicacion de informacién
publica de la Direccion General Juridica,
de manera veraz, eficiente y oportuna para
contribuir a la mejora continua.

2. Asegurar una cobertura oportuna y
productos comunicativos claros y
confiables.

3. Proporcionar a diputados y funcionarios
del Congreso un reporte oportuno y
confiable de la informacién publicada en
medios de comunicacidn impreses y
electrénicos, relativa al Poder Legislativo

Congreso del Estado de Sonora

Sistema de Gestion de Calidad
OBJETIVOS DE CALIDAD
ANEXO No. 2

OBJETIVO GENERAL No. 1

Proceso /
procedimiento

INF — Publicacion de
la Informacion
Publica de la
Direccion General
Juridica

Meta

100%

INF = Enlace de
solicitudes de
acceso ala
informacién

90%

Direccion General

COM - Boletin
Informativo
COM — Soporte
Técnico y
Produccién

85%

COM - Sintesis
Informativa y
Monitoreo de Radio
y Televisicn

90%

Direccién General de
Comunicaciéon Social

Area

Juridica

Formula

Evaluaciones realizadas por el

ITIES

Solicitudes resueltas segun el

tlempo que marca la Ley / #
solicitudes

Informacién entregada

conforme a lo solicitado / #
Encuestlados

Numero de productos o

servicios realizados a tiempo/

Numero de servicios o
productos solicitados a la
DGCS

Servicios o productos

conformes / servicios brindados

Hoja: 1 de 4

Fecha de revision:26/10/2011
Revision numero:06

Fecha de aprobacién: 08/01/2009

Frecuencia Responsable
Semestral
Lic. Daniel Nufez
Santos
Trimestral
Mensual
Lic. Oralia Acosta
Garcia
Mensual



Objetivo especifico

4. “Contribuir a fa reduccion gradual vy
progresiva de las observaciones que se
hacen a la cuenta publica del Congreso,
procurando que esta sea de 20 puntos
porcentuales de forma anual, mediante la
realizacion de auditorias y evaluaciones
oportunas y eficaces del proceso
administrativo y financiero de este poder”.

5. “Atender y dar el curso que corresponda
en un plazo que no exceda las 60 hrs. a
partir de la recepcién del 100 % de las
sugerencias que se presenten a esta
Contraloria Interna, sobre las funciones del
Congreso y gue reunan los requisitos de
suficiente claridad con respecta al contenido
y destinatario”.

6. “Atender con calidad y calidez a la
ciudadania proporcionando la informacion y
orientacién necesaria para cumplir
satisfactoriamente con la solicitud de
atencign.”

Congreso del Estado de Sonora
Sistema de Gestién de Calidad
OBJETIVOS DE CALIDAD

ANEXO No. 2

OBJETIVO GENERAL No. 1
Area

Proceso /

e procedimiento

CTR — Auditoria
Administrativa
CTR - Evaluacidn
Financiera

100%

CTR - Quejas,
Denuncias y
Sugerencias.

100%

ATN — Atencién

4]
80% Ciudadana.

Direccion de

Direccion de
Normatividad y

procedimientos

Departamento de
Atencion ciudadana

Evaluacion y

Auditoria

Administrativos

Férmula

Observaciones hechas a ta
cuenta publica actual /
observaciones echas a la
cuenta publica anterior

Sugerencias atendidas /
sugerencias presentadas

# de personas satisfechas con
la atencion / #encuestados

# de personas satisfechas con
la informacidn y orientacion / #
encuestados

Hoja: 2 de 4

Fecha de revision:26/10/2011
Revision numero:06

Fecha de aprobacidén: 06/01/2009

Frecuencia Responsable
o | 0 M A
Trimestral Lic. Mariano
Cencena Sacaria
Mensual

Lic. Paula Galaz
Reyes



Objetivo especifico

7. “Garantizar los servicios de consulta de
manera amable y oportuna para satisfacer
las necesidades de informacion de los
usuarios”

8. "Garantizar la realizacion efectiva de los
eventos que realiza el Congreso”

9. “Recuperar por lo menos el 70% de los
gastos por comprobar conforme a los plazos
establecidos , al cierre del informe trimestral”

10. “Cumplir con los tiempos establecidos
para el pago oportuno de los tramites
gestionados”

vehiculos oficiales
desarrollo de las

11. proporcianar
oportunamente para el
actividades legislativas

Congreso del Estado de Sonora
Sistema de Gestién de Calidad
OBJETIVOS DE CALIDAD
ANEXO No. 2

OBJETIVO GENERAL No. 1

Proceso / :
Mela procedimiento Ao
BAH - Servicios de mm”m
Biblioteca y Archivo &gZ
0, = 2T
0% Histerico" s5e
ad 5
8 <
EVE - Coordinacion cgg
90% de Eventos §5§
Especiales” O 8

20% SAD - Gastos por

comprobar =

-
SAD - Viaticos o5
SAD - Fondo Fijo m S
80% Revolvente de Caja mw m
e e
SAD - Pagos 95
@ <

SAD - Control y &

80% Mantenimiento de

Vehiculos Oficiales

Formula

Consultas disponibles /
# encuestados
Documentos Histéricos
entregados en tiempo /
Dctos. Solicitados

Consultas actualizadas /
# encuestados

Usuarios satisfechos / #
encuestados

Comprobacién recuperada en

el tiempo establecido / Monto
Otorgado

Tradmites pagados en tiempo
/ trémites solicitados

No de cheques / ordenes de
pago

Vehiculos proporcionados
oportunamente / vehiculos
solicitados

Hoja: 3 de 4

Fecha de revision:26/10/2011
Revision namero:06
Fecha de aprobacién: 06/01/2009

Frecuencia

Mensual

Mensual

Trimestral

Mensual

Trimestral

Mensual

Responsable

Lic. Guadalupe
Orozco Perez

Lic. Dessiree
Lizarraga
Santacruz

Ing. Jesus Ramén
moya Grijalva
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% [ Correspondencia
-
12. “Garantizar que la correspondencia turnada GDC - Gestién de g 2 m:wﬂwwmom_wmwﬂwm ! O
a Comisiones, sea oportuna y veraz" g =8 ; ic. Claudia Maria
P y 100% Correspondencia m 8z T — Trimestral Ferndndez Badilla
g W entregada de conformidad
m para dictaminar /
# encuestados
'OBJETIVO GENERAL No. 2
1. “Implementar un programa de capacitacid 3 g
- mp r pr cion ] Necesidades de
para el desarrollo de habilidades y - _um_mut ﬁamqm_jm de S m capacitacién atendidas / Lic. Cinthya Garay
imi . % itacid necesidades de i r :
conocimientos de todo el personal del SGC _ () apacitacion m m e o wae trimestral Valenzucia
£
33
o
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U umero de revision
ANEXO No. 3: Ak tiahi
Metodologia para la medicion de la satisfaccion del usuario externo NECESARIA DESALTR SUSTANTIVO
e PERIODO | SOPORTE ¥ BUSTANTIVO
= — TN
IMPORTANCIADE| POR MAPEO DE
PROCESO PROCEDIMIENTO ENCUESTAS 8.2.1 | PERIODO | PROCESOS
P01 [Control de Documentos NA NA SOP
P02 |Control de Registros NA NA S0P
P03 |Control de Productos no conformes NA NA SOP
01. Sistema de Gestion de la Calidad | P04 |Auditorias internas NA NA SOopP
P05 | Acciones Correctivas NA NA SOP
P06 | Acciones Preventivas NA NA SOP
P07 |Para la Alta Direccion NA NA S0P
P01 |Publicacién de informacion publica basica
02. Informacio iblica de la Direccion General Juridica H e sus
: il P02 |Enlace de solicitudes de acceso a la s SUS
informacion. A U
Pg1 |Boletin informativo N SUS
03, Comunicasit P02 [Soporte técnico y produccién N SUsS
HE Gueion P03 |Sintesis informativa y menitoreo de N suS
radio y television
04, Gestion de correspondencia P01 Gefstnon PR U A P SUs
legisiativo
P01 |Elaboracion de némina | S0P
05. Administracién de personal U2 Reclutamiento, seleccién y contratacion | S0P
P03 |Programa de capacitacion | SOP
P01 |Pagc de Viaticos N P SYS
Control y mantenimiento de vehicules
06. Servicios administrativos a roz oficiales N g ks
legisladores y personal po3 |Pagos N PyS 5YS
Gastos por comprobar N P SYS
P05 | i N P SYS
P01 |Licitaciones 1 SOP
- : P02 |Compras directas L S0P
07. Gestion de recurso materiales P03 |Suministro de combustbie | SOP
P04 |Control de aimacen | SOP
P01 |Recepcién de ingresos | SOP
08. C | tal -
e 2 266 e P02 |Resguardo de documentacion 1 SOP
P01 |Control de activos fijos 1 SOP
f P02 |Mantenimiento mayer del inmuebles | SOP
09. Infraestructura P03 |Asesorias y apoyos de informatica | SoP
P04 [Proteccion civil | S0P
10. Atencion Ciudadana P01 |Atencion Ciudadana A S SUS
11. Biblioteca y Archivo Historico PO1 ﬁzrt‘;'ﬁ'(‘:’; Ll - A PyS sus
12. Eventos Especiales P01 |Coordinacion y planeacion de eventos A PyS SUs
P01 |Auditoria administrativa N P65 SYS
13. Control intermo P02 |Evaluacion financiera N P6S SYS
= P03 [Quejas, denuncias y sugerencias N S SuUs
TOMAR EN CUENTA MEDICIONES DE SATISFACCION, OBJETIVO DE CALIDAD Y MEDICION DE PROCESO Y S8ERVICIO

UNICAMENTE CUMPLIR CON LOS PUNTOS ESTABLECIDOS EN GESTION DE RECURSOS

MEDIR 8 2 1 CON USUARIC EXTERNO, OBJETIVO DE CALIDAD Y MEDICION DE PROCESO Y SERVICIC

ALTA IMPORTANCIA Y PUEDE SER USADA COMO OBJETIVC DE CALIDAD ¥/Q INDICADOR (EVALUAR EL VALOR QUE AGREGA)

SE DEBE DE TENER HACIA EL CLIENTE EXTERNO PARA CUMPLIR CON EL REQUISITO DE NORMA, ANALIZAR Y TOMAR ACCIONES
ENCUESTA OPCIONAL, NO NECESARIA PARA CUMPLIR CON LA NORMA. EVALUAR EL VALOR OUE AGREGA

LA ENCUESTA PERICDICA VA DIRIGIDA A LOS MEDIOS

LA ENCUESTA PERICDICA VA DIRIGIDA A LAS DEPENDENCIAS DEL CONGRESO AUDITADAS

LA ENCUESTA VA DIRIGIDA A LOS DIPUTADOS (OBLIGATORIO) ¥ PERSONAL (EN CASO DE AS| DECIDIRLO)



