CARLOS TAPIA ASTIAZARAN EN EJERCICIO DE LAS FACULTADES
ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO 26, LETRA A, FRACCIONES Il Y VII; LETRA B
FRACCION X; LETRA C FRACCIONES Ill, VI Y X; LETRA D FRACCIONES |, Il Y
IV; LETRA E FRACCION II, DE LA LEY ORGANICA DEL PODER EJECUTIVO DEL
ESTADO EN RELACION CON LOS ARTICULOS 1,5 Y 6 A), FRACCIONES II, IX Y
XXII, DEL REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE LA CONTRALORIA
GENERAL, Y;

CONSIDERANDO

Que a la Secretaria de la Contraloria General le corresponde el despacho y
coordinacion de los asuntos que en materia de control y desarrollo administrativo,
control gubernamental, participacién social, vinculacion, transparencia y combate a la
corrupcion, que le confiere la Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Sonora y
las demas leyes, decretos, acuerdos, circulares y lineamientos de caracter general que
establecen su competencia en el ambito del Poder Ejecutivo.

Que en seguimiento al programa de Control y Evaluacion de la Gestion
Gubernamental; esta Secretaria planea, organiza y coordina el Sistema Estatal de
Control y Evaluacién Gubernamental, evaluando permanentemente la calidad e
impacto de los servicios que prestan las Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Estatal, a través de la instrumentacion de mecanismos,
acciones y propuestas de medidas para su mejoramiento o correccion.

Que el Gobierno de Sonora reconoce a los ciudadanos como el centro de toda accion,
por ello administra y gestiona la participacién de todos los sonorenses, a través de
estrategias del Sonora Ciudadano y Municipalista acorde al Eje Rector 6 del Plan
Estatal de Desarrollo Plan 2009-2015.

Que la Direccion General de Contraloria Social, en base a las atribuciones que le
confiere el articulo 13 fracciones 1V, VI, VI, IX, X, XI, XII, XIll 'Y XVI, del Reglamento
Interior de la Secretaria de la Contraloria General; tiene la atribucion de fomentar la
participacion de la sociedad en acciones de corresponsabilidad en las tareas de control,
vigilancia y evaluacion de la gestién publica, estableciendo las politicas, proyectos de
lineamientos y criterios operativos que regulen el funcionamiento de los instrumentos y
procedimientos para la recepcion y atencion de quejas, denuncias, sugerencias o
reconocimientos, que se efectien relacionadas con el desempefio de los servidores
publicos.

Que por todo lo anterior y en ejercicio de las facultades dispuestas por las
disposiciones citadas, he tenido a bien expedir los siguientes:



LINEAMIENTOS NORMATIVOS PARA LA ATENCION DE  BUZONES
TRANSPARENTES INSTALADOS EN LAS OFICINAS DE ATENCION AL PUBLICO
DE LA ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL.

CAPITULO |
Disposiciones Generales

PRIMERO: EIl objeto de los presentes lineamientos es establecer los mecanismos para
la atencion de los buzones transparentes instalados en todas las oficinas de atencion al
publico de la Administracion Publica Estatal, con el fin de incrementar la confianza de
la ciudadania sobre su funcionalidad, fomentando su participacion activa en la toma de
decisiones relacionadas con el disefio, la ejecucion, la supervision y evaluacion de
acciones publicas.

De conformidad con el Plan Estatal de Desarrollo 2009-2015 la observancia de los
presentes lineamientos incorporard una amplia participacion ciudadana, fomentando la
participacion social en el combate a la corrupcion, impulsando una constante
comunicacion directa Gobierno- Sociedad, creando un sistema accesible y confiable
gue permita a las personas realizar quejas y sugerencias con respecto al servicio
publico para transformar al Estado de Sonora en materia de participacion y atencion
ciudadana.

La evaluacion permanente de la calidad e impacto de los servicios que prestan las
Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Estatal, a través de la
instrumentacibn de mecanismos, acciones y propuestas de medidas para su
mejoramiento 0  correccion; corresponde a la  Secretaria de la
Contraloria General, en base a las facultades que le confiere la Ley Orgéanica del Poder
Ejecutivo del Estado de Sonora y el Eje Rector 6, Sonora Ciudadano y Municipalista,
del Plan Estatal de Desarrollo 2009-2015.

De conformidad con articulo 13 del Reglamento Interior de la Secretaria de la
Contraloria General, la Direccion General de Contraloria Social tiene la atribucién de
fomentar la participacion de la sociedad en acciones de corresponsabilidad en las
tareas de control, vigilancia y evaluacién de la gestidn publica, estableciendo las
politicas, proyectos de lineamientos y criterios operativos que regulen el funcionamiento
de los instrumentos y procedimientos para la recepcion y atencion de quejas,
denuncias, sugerencias 0 reconocimientos, que se efectien relacionadas con el
desempefio de los servidores publicos.

SEGUNDO.- Para los efectos de los presentes lineamientos se entendera por:

l.- Contraloria: a la Secretaria de la Contraloria General;

Il.- Dependencias: a las sefialadas como tales en el articulo 22 de la Ley Organica del
Poder Ejecutivo del Estado de Sonora;



lll.- Entidades: Entidades de la Administracion Publica Paraestatal con fundamento en
los articulos 35, 39, 40 y 42 de la Ley Orgéanica del Poder Ejecutivo del Estado de
Sonora,

IV.- Organos de Control: a los Organos de Control y Desarrollo Administrativo adscritos
a las Entidades, dependientes de la Contraloria, conforme a lo dispuesto por el articulo
57 de la Ley Orgéanica del Poder Ejecutivo del Estado de Sonora;

V.- Inspectores Ciudadanos / Inspectores Universitarios: a personas competentes con
conocimiento y habilidad suficiente para llevar a cabo el examen de los programas de
gobierno, para verificar que se lleve un orden, se cumplan los planes y programas de
trabajo, asi como su efectividad, se detecten irregularidades y se propongan medidas
correctivas.

VI.- Encargado de la oficina visitada: sera cualquier servidor publico que labore en la
oficina en donde se encuentre el buzon transparente que se atiende, quien fungira
como testigo de las actividades de recoleccion de encuestas de servicio por parte del
Inspector Ciudadano y/o Universitario.

VII.- Director: Director de Quejas y Denuncias adscrito a la Direccibn General de
Contraloria Social de la Secretaria de la Contraloria General.

TERCERO.- Los Titulares de las Dependencias y los Directores Generales 0 sus
equivalentes en las Entidades, seran responsables de que sean colocados buzones
transparentes con las especificaciones y disefio emitidos por la Oficina de Imagen
Institucional del Gobierno del Estado de Sonora, en todas las areas de atencion al
publico de la Administracién Publica Estatal; instrumentando las medidas y acciones
administrativas necesarias para que el gasto que genere la instalacion de los mismos
se efectle con apego al presupuesto de cada Dependencia o Entidad y a los presentes
lineamientos.

Al efecto, instrumentaran y ejecutaran lineas de accion encaminadas a garantizar
permanentemente el buen estado fisico de los buzones, asi como la constante
colocacion de los formatos de encuesta de servicio en cada uno.

Capitulo Il
Lineamientos de operatividad

Seccion |
Captacion de Formatos de Encuestas

CUARTO.- El Inspector Ciudadano o Inspector Universitario, visitara cada dia lunes las
oficinas de atencion al publico en la Dependencia o Entidad que le fue asignada (en
caso de dias inhabiles se recorrera al proximo dia habil).



QUINTO.- El Inspector Ciudadano o Inspector Universitario, recabara el contenido de
los buzones transparentes, contabilizando el total de encuestas de servicio que
contenga cada uno.

SEXTO.- El Inspector Ciudadano o Inspector Universitario, levantard un acta de
apertura y cierre por cada buzén que atienda.

SEPTIMO.- El Inspector Ciudadano o Inspector Universitario, indicara en el acta el total
de encuestas de servicio recabadas y obtendrd la firma del encargado de la oficina
visitada.

OCTAVO.- El Inspector Ciudadano o Inspector Universitario, entregara o enviara al
Director de Quejas y Denuncias de la Direccion General de Contraloria Social de la
Contraloria las encuestas y actas recabadas.

NOVENO.- En los municipios distintos a Hermosillo, el Inspector Ciudadano o Inspector
Universitario, remitird a través de mensajeria las encuestas recabadas y el acta
correspondiente a la Direccion de Quejas y Denuncias de la Direccion General de
Contraloria Social.

Seccion |l
Revision y clasificacion de encuestas

DECIMO.- Una vez recibidas las encuestas de servicio, el Director de Quejas y
Denuncias revisara, clasificard y determinara la existencia de peticiones ciudadanas
(quejas, denuncias, sugerencias, reconocimientos, o peticiones), con el fin de darles el
seguimiento correspondiente.

DECIMO PRIMERO.- Cuando los formatos de encuesta contengan evaluaciones del
servicio recibido, el Director de Quejas y Denuncias enviara una copia a la
Coordinacion de la Unidad Mévil de Atencién Ciudadana, quien en base a los datos
reflejados en las mismas, podra determinar la necesidad de realizar una visita de
evaluacion ciudadana conforme al procedimiento “Evaluacion y Seguimiento Ciudadano
al Servicio Publico” (P03)

DECIMO SEGUNDO.- Cuando la encuesta de servicio contenga peticiones
ciudadanas, el Director de Quejas y Denuncias iniciara el procedimiento “Seguimiento a
peticiones ciudadanas” (P01).

DECIMO TERCERO.- La Direccion General de Contraloria Social llevara una
estadistica mensual de las encuestas de servicio recabadas y su seguimiento.



Capitulo Il
Responsabilidades.

DECIMO CUARTO.- Es responsabilidad directa de la Direccién General de Contraloria
Social, recabar y administrar la informacion que se obtenga de los buzones instalados
en oficinas de atencion al publico de las Dependencias del Poder Ejecutivo Estatal, asi
como los que se encuentren en las Entidades que no cuenten con Organo de Control y
Desarrollo Administrativo.

DECIMO QUINTO.- Los Organos de Control y Desarrollo Administrativo tendran bajo
su responsabilidad recabar y administrar la informacién que se obtenga de la totalidad
de los buzones instalados en las oficinas de atencion al publico, de la Entidad a la cual
pertenecen, y una vez recabados los formatos de encuesta de servicio que contengan
una peticion ciudadana, le daran el trdmite correspondiente conforme a su
Procedimiento “Atencion a Peticiones Ciudadanas” (P02).

TRANSITORIO

UNICO.- El presente acuerdo entrara en vigor al dia siguiente de su publicacién en el
Boletin Oficial del Gobierno del Estado.

Dado en la ciudad de Hermosillo, Sonora, a los veinticuatro dias del mes de noviembre
del 2010.

B.O. 49 Seccion lll, de fecha Jueves 16 de Diciembre de 2010.



