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I. Antecedentes

La Nueva Gestión Pública.

El entorno actual se caracteriza por un mayor dinamismo social, 
tecnológico y económico. En este nuevo escenario de constante 
transformación la Administración Pública experimenta acciones 
orientadas a una nueva propuesta que trasciende la perspectiva 
tradicional.

La aplicación de modelos de calidad en el servicio público constituye 
una alternativa para fortalecer la legitimidad de los gobiernos por medio 
del rediseño de las instituciones, la mejora continua, la transparencia, 
la creciente participación ciudadana y el énfasis en una organización 
orientada a satisfacer a sus usuarios.



En Sonora el Gobernador Eduardo Bours ha establecido con 
claridad las bases para transformar un gobierno tradicional a un
Gobierno de Calidad. 
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Plan Estatal de Desarrollo 2004-2009

Conformar un gobierno cercano a la gente, eficiente y competitivo, 
que promueva el espíritu emprendedor, ofrezca servicios públicos de 
calidad y administre los recursos públicos de manera transparente.

Eje rector 5: ”Gobierno Eficiente y Honesto”

Objetivo: La Reinvención de la Función Pública

Estrategia: La promoción de Sistemas de Gestión 
de Calidad y Mejora Continua



De este Programa se deriva la definición de una  “Agenda de Buen 
Gobierno”, como estrategia para institucionalizar y comprometer a todos 
los servidores públicos en el cabal y oportuno cumplimiento de las 
acciones que permitan la consecución de un Gobierno de Calidad.
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Programa para la Innovación y Calidad de la 
Administración Estatal 2004-2009

Acuerdo del Ejecutivo de Marzo de 2005

Objetivo: 
Desarrollar un esquema de gobierno orientado fundamentalmente al 
cumplimiento de las necesidades y expectativas de la sociedad 
sonorense a través de acciones en materia de innovación y calidad 
gubernamental.



1) Gobierno Ético y Profesional.
2) Gobierno Innovador y Eficiente.

3) Gobierno Estandarizado.
4) Gobierno con Medición del Desempeño.
5) Gobierno Abierto y Participativo.
6) Gobierno Transparente y de Rendición de Cuentas.

8) Gobierno Electrónico.
7) Gobierno con Mejora Regulatoria.

Agenda de Buen GobiernoAgenda de Buen Gobierno del Estado de Sonoradel Estado de Sonora
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Gobierno de Calidad



Gobierno Estandarizado,

Propósito: Implementar en la Administración Estatal, sistemas o procesos 
con mecanismos de medición que permitan lograr un desempeño con 
resultados de valor superior para usuarios y sociedad.

Implementar un Sistema Integral de Procesos (SIP).
Implementar Sistemas de Gestión de Calidad en la Administración Pública 
Estatal.
Establecer estándares de trámites y servicios, evaluándose 
permanentemente.
Establecer Círculos de Innovación y Calidad en dependencias y 
entidades.
Elaborar Cartas Compromiso al Ciudadano para trámites y servicios de 
mayor demanda ciudadana, con Lenguaje Ciudadano.

Acciones promovidas
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En marzo de 2004 el Gobernador del Estado de Sonora, Eduardo 
Bours, firmó públicamente un Compromiso Ético para su Gobierno, e 
inició una Campaña por la Transparencia y la Honestidad, mediante 
el impulso a 20 acciones concretas, entre las cuales se encuentra: 

Comprometidos por Escrito.

Derivado de ésta acción y de la Semana Nacional de Innovación y 
Calidad 2004 inició como proyecto el programa Cartas Compromiso al 
Ciudadano en las dependencias y entidades que tienen a su cargo los 
principales trámites y servicios estatales.
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II. Estrategia

Programa de Cartas Compromiso al Ciudadano.

Objetivo general:

Contribuir en el aseguramiento de la calidad en la atención de trámites y 
prestación de servicios al público, en la Administración Pública Estatal.

Objetivos específicos:

Establecer y difundir los compromisos de atención de trámites y servicios 
para que sean ampliamente conocidos por la ciudadanía.

Contribuir a que la ciudadanía tenga confianza y credibilidad en las 
instancias gubernamentales.

Generar certidumbre en la ciudadanía de que se avanza en un proceso de 
mejora continua.

Dotar a la ciudadanía de un instrumento de transparencia que se sume a 
los esfuerzos preventivos contra la corrupción. 



Proceso para la implementación del Programa

Integración de un grupo de trabajo para realizar investigación 
documental con relación a las experiencias en la aplicación de esta 
herramienta en diversos países y en el ámbito nacional.

Diseño del proyecto de Guía Metodológica para la Formulación de 
Cartas Compromiso al Ciudadano, con base en la Guía emitida por la 
Secretaría de la Función Pública.

Designación de 59 enlaces en las Dependencias y Entidades para 
coordinar el proceso de formulación de las CCC.
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Proceso para la implementación del Programa.
Presentación de la Guía metodológica a los Enlaces de las Dependencias 
y Entidades designados y firma del Programa de Trabajo respectivo. 

Capacitación de servidores públicos de las dependencias y entidades en 
la formulación de Cartas Compromiso al Ciudadano.

Actualización del Manual de Trámites y Servicios.

Revisión de las cédulas del Manual de Trámites y Servicios de 
Dependencias y Entidades, incluyendo evaluaciones en campo del 
cumplimiento de atributos y estándares.

Recepción, revisión y aprobación de Cartas Compromiso al Ciudadano.

Evaluación oficial del cumplimiento de los atributos y estándares 
establecidos en las CCC, así como  de la infraestructura mediante visitas 
de campo.

Evaluación Ciudadana por Contralores Sociales para verificar y calificar el 
servicio que prestan las oficinas públicas.
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III. Resultados

45 Programas de Trabajo firmados con Dependencias y Entidades, 
para la formulación de Cartas Compromiso al Ciudadano

508 servidores públicos capacitados para elaborar Cartas 
Compromiso en 9 dependencias y 36 entidades.

425 Cartas Compromiso al Ciudadano aprobadas para su aplicación 
en 89 trámites y servicios.

177 Cartas publicadas en áreas estratégicas de atención al público, 
correspondiendo a 61 trámites y servicios.

425 Cartas Compromiso disponibles en el portal de internet 
www.cgeson.gob.mx.

262 Evaluaciones de atributos y estándares de Trámites y Servicios.

397 Evaluaciones Ciudadanas a trámites y servicios realizadas por 
Contralores Sociales.



III. Resultados

Modelo de 
Cartas 

Compromiso 
al Ciudadano



Publicadas

19

1

55
33

99

11

23625Total en Dependencias
12012022ProcuradurProcuraduríía General de Justiciaa General de Justicia66

11
Secretaría de Agricultura, Ganadería, 
Recursos Hidráulicos, Pesca y 
Acuacultura

5

1021021616SecretarSecretaríía de Gobiernoa de Gobierno44
3333SecretarSecretaríía de Desarrollo Sociala de Desarrollo Social33

9922SecretarSecretaríía Ejecutiva del Consejo Estatal a Ejecutiva del Consejo Estatal 
de Seguridad Pde Seguridad Púúblicablica22

1111SecretarSecretaríía de la Contralora de la Contraloríía Generala General11

No. de 
CCC

Trámites 
o 

servicios
DependenciasNo.

Cartas Compromiso al Ciudadano en Dependencias
Agosto 2005 – Septiembre 2006
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PublicadasNo. de 
CCC

Trámites o 
serviciosEntidadesNo.

4242424222Colegio de Bachilleres del Estado de Sonora Colegio de Bachilleres del Estado de Sonora 
(COBACH)(COBACH)1010

1111Universidad TecnolUniversidad Tecnolóógica de Hermosillogica de Hermosillo99
161617171717Servicios de Salud de SonoraServicios de Salud de Sonora88

8888Instituto de Seguridad Social y Servicios de los Instituto de Seguridad Social y Servicios de los 
Trabajadores del Estado de Sonora.Trabajadores del Estado de Sonora.77

444444Universidad de la SierraUniversidad de la Sierra66

6363636322Colegio de Estudios CientColegio de Estudios Cientííficos y Tecnolficos y Tecnolóógicos gicos 
del Estado de Sonoradel Estado de Sonora55

222222Instituto de AcuaculturaInstituto de Acuacultura44

99993Consejo para la PromociConsejo para la Promocióón Econn Econóómica del mica del 
Estado de SonoraEstado de Sonora33

111111Instituto de Vivienda del Estado de SonoraInstituto de Vivienda del Estado de Sonora22
444422Instituto de CrInstituto de Créédito Educativo del Estado de Sonoradito Educativo del Estado de Sonora11

Cartas Compromiso al Ciudadano en EntidadesCartas Compromiso al Ciudadano en Entidades
Agosto 2005 Agosto 2005 –– Septiembre 2006Septiembre 2006

III. Resultados



Cartas Compromiso al Ciudadano en Entidades
Agosto 2005 – Septiembre 2006

17742589Gran Total
15818964Total en Entidades 

8855Sistema para el Desarrollo Integral de la FamiliaSistema para el Desarrollo Integral de la Familia.1919

111111Operadora de Proyectos EstratOperadora de Proyectos Estratéégicos del Estado de Sonora. gicos del Estado de Sonora. 
IMPULSORIMPULSOR.1818

333333Instituto TecnolInstituto Tecnolóógico Superior de Cananeagico Superior de Cananea.1717

141411Colegio de EducaciColegio de Educacióón Profesional Tn Profesional Téécnica del Estado de Sonora.cnica del Estado de Sonora.1616

333333Biblioteca PBiblioteca Púública "Jesblica "Jesúús Corral Ruizs Corral Ruiz"1515

111111Instituto de CapacitaciInstituto de Capacitacióón para el Trabajo del Estado de Sonoran para el Trabajo del Estado de Sonora1414

444444Centro de Estudios Superiores del Estado de SonoraCentro de Estudios Superiores del Estado de Sonora1313

333333Instituto TecnolInstituto Tecnolóógico de Puerto Pegico de Puerto Peññascoasco1212

111111ComitComitéé de Campade Campañña para la Erradicacia para la Erradicacióón de Tuberculosis n de Tuberculosis 
Bovina y BrucelosisBovina y Brucelosis1111

PublicadasNo. de 
CCC

Trámites o 
serviciosEntidadesNo.
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Imágenes de CCC en función
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IV. Retos

La publicación del 100% de las CCC aprobadas.

Alinear las CCC con los estándares de procesos de calidad 
y mejora regulatoria.

Consolidar las CCC a través de mejora continua de los 
procesos que derivan en los trámites y servicios, dándole 
prioridad a la disminución de tiempos de respuesta y de 
requisitos.

Obtener retroalimentación permanente de los usuarios para 
mejorar los Trámites y Servicios documentados en las CCC.

Generar nuevas CCC para trámites y servicios atendidos a 
través de transacciones electrónicas.



Gobierno del Estado de Sonora
Secretaría de la Contraloría General
Lic. Arnoldo Soto Soto,
Secretario.
Ing. Jorge Alberto Pérez Avilés,
Dir. Gral. de Desarrollo Administrativo.
Tel: (662) 212-11-84 Y 212-11-47
Correos Electrónicos: 
secretaria@cgeson.gob.mx
modernizacion@cgeson.gob.mx

Contactos




