INTRODUCCION AL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Hermosillo, Sonora.
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Sistema de Gestion de Calidad

Serie de actividades

coordinadas que se llevan
a cabo sobre un conjunto
de elementos para lograr
la calidad de los productos

y/0 servicios que se
ofrecen al cliente.
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Sistema de Gestion de Calidad

Es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de
una organizacion que influyen en el cumplimiento de los
requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mism O Planificacion de
¢ la calidad
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éPara qué sirve el SGC
en el sector publico?

Cada vez que hablamos de la calidad en los servicios

publicos, estamos hablando de la evolucion hacia la
mejora continua que experimenta toda Administracion
Publica, con el objeto de mejorar la condicion de los
servicios que brinda. liderazgo

Nueva cultura
organizacional
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Calidad en el servicio

La Calidad en el servicio publico implica enfocar la
calidad a su gestion en procesos y sistemas de trabajo
de la Administracion Publica, para lo cual se abordan
modelos, normatividad y herramientas que se consideran
convenientes.

American Trust Register, 5.C, enlos proczses de Gesion niema
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Calidad en el servicio

Hay que ser conscientes que existen muchos factores que inciden
en los resultados e impactos del servicio publico, mas alla de los
procesos y sistemas internos de trabajo y son factores externos,
tales como:

- Clima politico
- Rendicion de cuentas oportuna
- Sociedad civil participativa y con cultura de la denuncia

- Estado de derecho solido

3@ §
s
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¢Que son las Normas ISO:

Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar

la gestion de una empresa y tiene la finalidad de alcanzar
objetivos definidos.

Hay Sistemas de Gestion de Calidad con enfoque a:
- Medio ambiente.

- Riesgos y sequridad.

- Responsabilidad social.



https://www.isotools.org/normas/
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* Las normas ISO son establecidas por el Organismo

Internacional de Estandarizacion (1SO), y se
componen de estandares y guias relacionados con

sistemas y herramientas especificas de gestion
aplicables en cualquier tipo de organizacion.

International

SZISRN
Iso Organization for
RS

Standardization
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https://www.isotools.org/2017/05/08/ayuda-anexo-sl-la-gestion-integrada-sistemas/
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Ventajas de las Normas ISO

Proporcionan elementos para que una organizacion puede alcanzary

mantener mayores niveles de calidad en el producto o servicio.

Ayudan a satisfacer las necesidades de un cliente cada vez mads

exigente.

Permite a las empresas reducir costos, conseqguir mas rentabilidad

y aumentar los niveles de productividad.

Constituye uno de los medios mds eficaces para consequir ventaja
.. e,o"v"’o
competitiva. SETR §
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* Reducir rechazos o incidencias en la produccion o en la prestacion

de servicios.
* Implementar procesos de mejora continua.

* Conseguir un mayor 'y mejor acceso a grandes clientes y

administraciones y a los mercados internacionales.
 Abordar riesgos y oportunidades.

* Capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del

Sistema de Gestion de Calidad.
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Organismo Certificador de Sistemas de Gestién
El presente certifica que el Sistema de Gestion de :
This certifies that the Management System of :
SECRETARIA DE LA CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO DE SONORA

mmowwymmamucmm Soonora, México C.P. B3280.

ha sido evaluado por ATR y se encuentra conforme con la (s) siguientes (s) norma (s) :
has been evaluated by ATR and found in agreement with following standard (s) :

NMX-CC-9001-IMNC-2015 (ISO 9001:2015)

Alcance: / Scope of registration :

El Sistema de Gestién de Calidad de la Secretaria de la Contraloria General del Estado de Sonora aplica a los macroprocesos de
Planeacién de la Gestién Interna, Vinculacién Sociedad Gobiemno para la Transparencia y Rendicién de Cuentas y Combate a la
Corrupcién, Modernizacién de la Funcién Puablica, Fiscalizacién, Control y Evaluacién y Administracién de la Gestion Interna, para
la emisién de dictdmenes de informes de auditorias y verificacion de la administracion pablica, atencion y resolucién de quejas,
denuncias e inconformidades, desarrollo y asesorfa de tecnologias de informacién y comunicacién, evaluacion de manuales y
procedimientos para la modernizacién administrativa y atencion a solicitudes de acceso a la informacién.

’

£l anexo AC2111 forma parte integral del p

Ndmero de Certificado: 2119
Certificate Number:

Fecha de expedicién: - 084147 7 1 = Z ! ] i
Issue Date: Director General ATR / President, ATR = ' EI!; G

r-ﬂndbnlu 34711 Vigente a partir de 2011/05/13

Este cemﬁcado tendra validez de acuerdo a las fechas de caducudad md-cadas enla (s) etiqueta(s) que se encuentran al reverso del prescnte. -
This registration will only be vatid according to the expiration dates indicated in the stickers found in the back of this document‘ NQ 7 9 4 O
Amacican Trust Ragister, 5.C. emgress ubicada en: Pasec de ls Hacienda de E‘—wh&‘“w nn-p-'c’ ln!ﬂ,w M—.m Weoce.

. En caso de aclaracién acerca del alcance ] vlgenaa, Tavor dmmunlcarse a: / In case of clarification about scope of reg-suarion or appllabullty, please contacl
American Trust Reglster, »52 555236 7383 -52367384 . it —— i
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Facultades y obligaciones
de la SECOG

— En materia de Control y Desarrollo Administrativo.
— En materia de Control Gubernamental.
— En materia de Participacion Social y Vinculacién.

— Transparencia y Combate a la Corrupcion.

Secretsna dela Contraloris Genewdl del Estsdode Sonoms,
Sistems de Gesionde Calidsd Ceﬁcadopot
American Trust Register, 5.C, en los proczsos de Gesion niema

Num. de Certificado: ATR2011
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Macroproceso

Conjunto de procesos que contribuyen, en forma sistémica, a
satisfacer los requerimientos de la comunidad y de la Entidad para
lograr el cumplimiento y los fines propios del Estado.

En la SECOG existen cinco macroprocesos:

01 - Planeacion de la Gestion Interna.

02 - Vinculacion Sociedad-Gobierno para la Transparencia,
Rendicion de Cuentas y Combate a la Corrupcion.

03 - Modernizacion de la Funcion Publica.

04 - Fiscalizacion, Control y Evaluacion.

05 - Administracion de la Gestion Interna. . $

KL
s
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Proceso

Conjunto de actividades interrelacionadas que utilizan recursos
para transformar entradas en salidas.

Entradas

f
iInNsumos

Actividades
— - - - SN Salidas
v
recursos productos

Producto y/o Servicio

El Producto o servicio es el resultado final de un Proceso.

NIOCS LOGRAMVIDE MAS
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ObjetIVOS de calidad

Los objetivos de calidad son el principal método para enfocar los
propaositos desde la Politica de Calidad en planes para la mejora.

Los objetivos de calidad son:
Algo ambicioso, o pretendido, relacionado con calidad.
- Deben establecerse en las funciones y niveles pertinentes.

- Ser cuantificables.

- Ser alcanzables

- Ser coherentes con la politica de calidad

- Ser objeto de sequimiento a-{mz

s
0—(9 03\5\

- Ser comunicados y actualizarse sttt

Sistems de Gesion de Calidsd Carfificado por
American Trust Register, 5.C, en los proczsos de Gesion niema
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Construccion del SGC

A
A Ley Organica del Poder Ejecutivo

Plan Estatal de Desarrollo 2016- del Estado
2021

Reglamento Interior de la SCG.

~ <+

Eje Transversal I:

Gobierno eficiente, Innovador, Transparente y con
Sensibilidad Social

~

Definicion de los macroprocesos, subprocesos y
procedimientos en base a las atribuciones de la
SECOG

~_~

Red de Procesos
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&$ *’0,

SETR g
s

Secretana dela Contrdloria Gened del Esiadode Somoms,
Sistema de Gesfion de Calidad Cerfificado por
American Trust Regster, S .C., enlos proczses de Gestion niema

Num. ds Cartificado: ATR2011
Vigsncia ds Cerfificacion:03-1 1-2020
Norma ds Refarancia: NMX-CC-9001-IMNC-2015



4| Gobierno del Secretaria

Estado de Sonora

de la Contraloria General

OBJETIVOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MACROPROCESO

UNIDAD ADMINISTRATIVA

OBJETIVO DE CALIDAD

1. Planeacion de la Gestion
Interna

Despacho deSecretario.
Coordinaciondel Sistema de Gestion.

Revisar que el desempeno de los procesos
contibuya a mejorar la calidad de nuestros
productos y servicios

2. Vinculacion Sociedad-
Gobiermno parala
Transparencia, Rendicion de
cuentasy Combateala
Corrupcion

Direccion Genemralde Contraloria Social.
Unidad de Trasparencia y Asuntos Juridicos.

Generar mecanismos de participacion
ciudadanaencaminados a evaluar €l quehacer
gubernamental que permita consolidar una
cultura de legalidad, transparencia y combate a
la corrupcion en el servicio publico

3. Modemizacion de la Funcion
Publica

Subsecretariade Desarrollo Administrativoy
Tecnologico.

Contribuir a la modernizacion de la
Administracion Publica Estatal, mediante el
impulso a practicas de desarrollo
administrativoy tecnologico, que mejoren su
gestionyla calidad de losserviciosofrecidos a
la ciudadania

4. Fiscalizacion, Controly
Evaluacion

Direccion Generalde Auditoria Gubemamental.
Direccion Generalde Evaluaciony Control de Obra
Publica.

Direccion Generalde Licitacionesy Contratos.
Coordinacion Generalde Organoslnternos deControl.
Coordinacion Ejecutivade Investigacion deFaltas
Administativas.

Coordinacion Ejecutivade Sustanciaciony Resolucion
de Responsabilidades y Situacion Patrimonial.
Coordinacion Ejecutivade Evaluaciony Seguimientode
Contratos.

Fomentar un mejordesempeno de la gestion
publica mediantee la evaluacion de la
administracion estatal

5. Administracion de la Gestion
Interna

Direccion Genemalde Administraciony Control
Presupuestal

Proporcionar servidos de apoyo administrativo
de calidad, que permitan a la Secretaria el
cumplimiento de sus programas y objetivos
mediante la implementacion de sistemas y
procesosque desamollen el capital humano y
optimicen losrecursos financierosy materiales.

NECS LOGRNIDS MAS
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Politica de Calidad de la SECOG.

Impulsar la positiva y correcta gestion de la
administracion publica estatal en materia de control
gubernamental, desarrollo administrativo, participacion
ciudadana, transparencia y rendicion de cuentas,
brindando un servicio orientado a mejorar la confianza
de los sonorenses en sus instituciones. £%7%;

Secretaria de la Contraloria General del Estado de Sonora,
Sistema de Gestion de Calidad Certificado por
American Trust Register, S.C., en los procesos de Gestion Interna

Num. de Certificado: ATR2011
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Norma de Referencia: NMX-CC-9001-IMNC-2015
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Manual de Calidad

Es el documento en el cual se describe de manera
general la forma en que damos cumplimiento a cada
uno de los requerimientos de la Norma 1SO 9001.

MC-SGC MC-SGC
MANUAL DE GESTION DE CALIDAD [—wevs — MANUAL DE GESTION DE CALIDAD | &w:
indice
Capitul Pagi
Il Alcance del sistema de gestion de calidad 3
n Estructura de la informacién documentada 4
v Diagrama de interaccion de los procesos 5
v Entradas y salidas de los procesos 2 o 900 1'.20
Vi Politica de calidad n Q {r
Objetivos del sistema de gestion de calidad. 1 -~
Planificacién para el logro de los objetivos de calidad. 12 o
Manual de Gestién de Calidad VI Reprsenane o a Dieccén 1 = N m
il Organigrama 14 \9 ..TR a
X Matriz de responsabilidades 15 (&4 \a\y
X Definicién de responsabilidades 16
X 17 s Ga
Xl es requisi 18
I contexto de la Secretaria de la Contraloria General del Estado de Sonora,
Sistema de Gestion de Calidad Certificado por
2 American Trust Register, S.C., en los procesos de Gestion Interna
Num. de Certificado: ATR2011
hevi > Vigencia de Certificacion:08-11-2020
N\ TN Norma de Referencia: NMX-CC-9001-IMNC-2015
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Presidente
(Lic. Miguel Angel Murillo A.)

Representante de la Direccidn
L — (Ing. Héctor Gonzalez

Tirado) Sistema de Gestion
de Calidad

Coordinacion del Sistema de
Gestion
(Ing. Cynthia Ivette E St ru Ct ura
Castillo)
Vocales del Sistema de Gestion de
Calidad
(Titulares de las Unidades 001
Administrativas y Representante de 0’09 <0,
los OIC) < %
m
\29 '.TR -’O
__________________ Coordinadores Internos Qfs 03\5\
de Calidad
Secretaria de la Contraloria General del Estado de Sonora,
Sistema de Gestion de Calidad Certificado por

American Trust Register, S.C., en los procesos de Gestion Interna

Todo el Personal de las Unidades

Administrativas Num. de Certificado: ATR2011
Vigencia de Certificacion:08-11-2020
Norma de Referencia: NMX-CC-9001-IMNC-2015
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Responsabilidades del personal

Escribir documentos en base a sus experiencias
Conocer sus instructivos de trabajo y aplicarlos correctamente

Proponer mejoras, acciones correctivas de nuestras dreas de

trabajo
Conocer y entender la politica de calidad de la organizacion

Manejar correctamente y cuidar los registros de calidad

Secretans de la Contraloris Generl del Estadode Somos,

Sistema de Gesidn de Calidad Cerfficado por
American Trust Regster, 5.C., 2n los proveses de Geston nizma
Nim. ds Certificado: ATR2011
Vigsncia ds Cerfificacion:03-11-2020
IUNECS LOGRAMOS MAS Norma de Referencia: NMX-CC-2001-IMNC-2015
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No alterar documentos del sistema de calidad
Usar solo equipo de medicion calibrado

Notificar al jefe inmediato cuando por alguna
causa el trabajo no pueda ser realizado
correctamente.

Conocer sus Procedimientos e Instructivos.

Proponer Mejoras en sus Areas.

UNKCS LOGRACE MAS
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Responsabilidades de la Direccion

* Designar al Representante de la Direccion.

e Establecer y mantener la politica y objetivos de calidad
de la organizacion

* Promover la politica y objetivos de calidad a travées de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la
motivacion y la participacion.

Ss 2>

Secretans de la Contraloria Gene ddd&udodesana,

Slshmad Gesimd CﬁdCaﬁcadu
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* Asegurarse de que el enfoque hacia los requisitos de las partes
interesadas en toda la organizacion y se implementan los
procesos apropiados para cumplir con los requisitos para

alcanzar los objetivos de calidad.

* Asegurarse de que se ha establecido, implementado y
mantenido un sistema de gestion de calidad eficaz y eficiente

para alcanzar los objetivos de calidad.
* Asegurarse de la disponibilidad de recursos.

* Revisar periodicamente el sistema de gestion de calidad. @°°°°”‘°°%

Secretans dela C i3 Ganzrdl del Estado de Somoss,
Sistzma de Geston de Caidad Carifcado por
Amarican Trust Regsier, 5.C., enlos prooeses de Gastion nema

Num.ds Certificado: ATR2011
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UNKCS LOGRAMIE MAS Norma ds Refarencia: NMX-CC-9001-IMNC-2015
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Auditorias Internas de Calidad

* Son aquellas en las que se evalua la eficacia del sistema
de gestion de calidad de la organizacion.

* Las auditorias de calidad ofrecen a las organizaciones
confianza sobre la eficacia de su sistema de gestion de la
calidad y su capacidad para cumplir los requisitos del

cliente.
w0tz A Confianzqg
%@I{TR»E Eficienciqg
48 g3V
s Servicio
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Documentos a verificar en una

e Manual de calidad. au d |t0 ria
e Conocimiento del Sistema
* Red de procesos.
SICAD.

* Procedimientos del Sistema

de Gestién de Calidad.  Satisfaccion del cliente.

» Cédulas de Indicadores. * Verificacion de la ejecucion
., , del procedimiento.
e Relacion de Salidas

Esperadas. * Acciones de Mejora.

. . * [nventario de registro. w01
* Riesgos de la Organizacion.

Secretans de la Contraloris Generl del Estadode Somos,
Sistema de Gesidn de Calidad Cerfficado por
American ster, S.C.,enlo: d ""

Nim. ds Certificado: ATR2011
Vigsncia ds Cerfificacion:03-11-2020
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Resultados de Auditorias:

Secretaria
la Contraloria General

de

GENERADAS 2019 ESTATUS 2019
TIPO TOTAL
Auditoria Interna Operacion CERRADAS ABIERTAS
NC Mayor 1 1 2 1 1
NC Menor 41 2 43 27 16
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Solicitudes de Mejora:

*Manual de procedimientos de la Direccion General de
Administracion y Control Presupuestal.

* 06-DAC-PO7: Documentacion de acciones de mejora.

€~ €
|nstructivo del llenado para la solicitud de acciones de mejora. Eoordinacion del Sistema de Gestion de Calidad
Solicitud de acciones de mejora
Fecha: Folio USO EXCLUSIVO DE LA COORDINACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Validacion de la mejora
Unidad 1- L3 mgoa & Ua chAGEI InSependente e 3 MamS O 30N WO MU 08 I3 SVERACON 3 desampefol. T
1.- Fecha: Es ¢l dfa en que se documentala mejora E Deretoce mac @ e 3 s e 40 con o6 comgafercs o8 VR
33w g s race @ s e g 1 e = 3
2.- Folio:Ndmero de la mejora, compuesta por las letrasSM (SOLICITUD DE - e eperepey
MEJORA), sequido de las siglas de launidad administrativa, el afio en curso y ::""““"""“‘"" Fueniedelzmaers 5o mes s o o o0 v w0 oo
por ditimo el ndmero consecutivode mejora (cada coordinador interno de Samers ————
’ ; P ; ) Comascazon Roson s 2 rccen
calidad de las unidades administrativas deberd proporcionar el folio Smangeto @ pacee G 3 % NOTA: 23 qut i s Cormmam CaTO . 8 P QSRS SRTABTATR 39 1 S T UG
consecutivo que se encuentra en la carpeta correspondiente de goggle drive). o -
3.-Unidad Administrativa:4 la que pertenece |a persona que documenta la —
propuesta de mejora. P e s Lope G -
4_-Nombredel colaborador que propone: nombre de la persona que ide6, ety pran—
innovd o propone la mejora. (No indluye al personal que se beneficiara con la
mejora).
5.- Propuesta relacionada con: Seleccionarla casilla correspondiente al impacto I — Seguimicatn y cerre
de la propuesta de mejora de acuerdo a los siguientes puntos: Cliente, 2
documentos, comunicacién, desempefios de procesos, infraestructura y
capacitacién.
6.- Descripcién de la situacién o problemética: Es Ia identificacidn especffica de
la situacidnactual que se desea mejorar.
7.-Descripcién de la propuesta: Plantear la propuesta de mejora, ésta deberd ¥o.Bo: ) P Facks do
ser clara, detallada y de gran utilidad. Mombre y Firma del Titular de |2 Unidad Adeministrativa) y
8.- Acciones a tomar: Describir paso a paso la manera en que debe de llevarse » '
a cabo mejora; mencionar alresponsable de realizarlo y la fecha de

cumplimiento.

9.-Yo. Bo..Nombre y firma del titular de la unidad administrativa, que genera la
mejora, quien valida la mejora, en la parte superior de la linea.
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Procedimientos de aplicacion para
todo el personal de la Secretaria

Dentro del Manual de Procedimientos de la DGACP:

06-DAC-P0O6: Control de Informacion Documentada.

06-DAC-PO7: Documentacion de acciones de mejora.

06-DAC-P09: Salidas No Conformes.

06-DAC-P13: Acciones Correctivas

UNICS LOGRAMIOS MAS
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Link:

SISTEMA DE INTEGRACION Y CONTROL DE
DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS (SICAD):

http://sicad.sonora.qgob.mx/Login
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