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Numero de Auditoria: 03-J
Clave del Programa: 4410
Descripcion: Oftras Intervenciones “Ventanilla Unica Delegacional”
Unidad Administrativa; Delegacién Alvaro Chregoén
Clave: 0301
, Direccidn gie Atencion Ciudadana/Coordinacion de
Area especifica: Ventanilla Unica
No. de Observaciones Generadas: 03

Deficiencias no Sujetas a Observacion

Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 16, primer parrafo, de la Constitucion Politica de 1os
Estados Unidos Mexicanos; 34, fracciones lil, IX y XIl de la Ley Organica de la Administracion Plblica de
Distrito Federal; 1, ultimo parrafo, 3 primer parrafo y 82, de la Ley de Presupuesto y Gasto Eficiente de
Distrito Federal: 3 ultimo parrafo y 120, del Reglamento de la Ley de Presupuesto y Gasto Eficiente de
Distrito Federal; 113, fracciones !, |V y VIil, del Reglamento interior de ta Administracion Publica de
Distrito Federal, 42 y 43 primer y segundo parrafo del Decreto de Presupuesto de Egresos del Distrito
Federal para el ejercicio fiscal 2016 y demas normatividad aplicable, la Contraloria Interna en Alvaro
Cbregon, mediante oficio CG/DGCID/CI-AC/M3/2017 de fecha 09 de enero de 2017 notificd que se
ordena se Heve a cabo en Ia Direccidn de Atencion Ciudadana, la Auditoria namero 03-J, con clave
410, denominada Otras Intervenciones "Ventanilla Unica Delegacional”, con fecha de inicio del 02 de
enero de 2017 y fecha de término e} 31 de marzo de 2017, sefalando que fa auditoria se llevaria a cabo
en la Coordinacion de Ventanilla Unica, utilizando 39 semanas hombre.
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Constatar la debida observancia a la normatividad aplicable al Modelc integral de Atencion Ciudadana vy
sus elementos, con el proposite de garantizar el desarrollo v aplicacion de dicho Modelo en la Ventanilia
Unica Delegacional, en sus tres elementos: Areas, Procesos y Personal, durante los ejercicios 2018 v
2017 (enero-marzo). |
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| a Auditoria abarcé la revision y el analisis de la documentaciéon que se integra en los expedientes gque
ingresaron por Ventanilla Unica Delegacional, durante el ejercicic 2016 y de enero a marzo de 2017,
. mediante el Sistema Integral de Atencion de Tramites, para comprobar que se encuentre completa y
‘cumpla con los requisitos establecidos en fa normatividad de la materia.
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De |DS. 5 tipos de tramite determinados como universc de la auditoria, se selecciond una m/ﬂe ra
aleatoria de 339 tramites, equivalente al 10% del total, misma que se compone de [a siguiente manera:

- Expedicion de Constancia de Alineamiento y Numero Oficial.- 182
- Aulorizacion de Programa Interno de Proteccidén Civil.- 42

- Refrendo de Ceduwla de Mercado.- 55

- Visto Bueno ge Seguridad y Operacion.- 42

- Aviso de Manifestacién de Licencia de Construccion Tipo "B”.- 12

Asimismao, se revis® la observancia a la normatividad aplicable al Modelo Integral de Atencién
Ciudadana, conforme lo siguiente:

- ldentificacién Grafica del personal, asi como del Mddulo de la Ventanilla Unica Delegacional.
- Senalizacion.
- Espacios fisicos.
Atencion ciudadana con accesibilidad universal y atencion prioritana.,
Recepcién de tramites y servicios.
- kvaluacion y seleccion del personal de Atencion Ciudadana,
- Registro ante |la Coordinacion General de Modernizacion Administrativa (CGMA).
- Asi como los Informes, que la VUD envid a areas internas y externas.
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Como resuflado de ia Auditoria realizada, se determinaron 03 observaciones y 02 deficiencias no sujetas
a observacion siendo las que a continuacion se describen:

Observacion 01: Inobservancia de la Normatividad estipulada en los Lineamientos mediante los que se
establece e} Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, as/
como en el Manual Administrativo de la Delegacion Alvaro Obregén, en lo referente a constatar que el
personal de Atencion Ciudadana adscrito a la Ventanilla Unica Delegacional, haya cumplido en su
totalidad ¢on el perfil académico, evaluacion y capacitacion que se requiere para tal efecto.

Observacion 02: Inobservancia de la Normatividad establecida en los Lineamientos mediante los que
se establece el Modelo integral de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito Federal,
en lo referente a el personal que lleva a cabo funciones de Atencion Ciudadana en los modulos de
orientacion e informes, asi como en &} modulo de entrega de tramites a los usuartos de la Ventanilla
Unica Delegacional, debido a que no cuentan con gafetes de identidad emitidos por la Direccion General
de Administracion de la Delegacién Alvaro Obregdn gue sean validos, ya que no fueron previamente
acreditados y registrados en el Padron del Personal de Alencion Ciudadana de la Coordinactén General
de Modernizacion Administrativa (CGMA), durante el ejercicio 2018, ni en &] presente ejercicio.

Asimismo, se detectaron diferencias en los nimeros de gafetes publicados en el Padréon de Personal de
Atencién Ciudadana de CGMA, con los que traen actualmente los servidores publicos, -

Observacion 03: Inobservancia de la Normatividad contenida en los Lineamientos, mediante los que se
establece el Modelo Integrail de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, en
lo referente a la Imagen personal e institucional de los servidores publicos, debido a qQue no portan
uniforme y hay uso de aparatos distractores (teléfonos moviles) duranie la realizacién de sus funciones;
las instalaciones que ocupa la Coordinacién de Ventanilla Unica Delegacional no tienen accesibilidad
Universal, ya que no se cuenta con material impreso en braille, ni gula tactil para debiles visuales;
lasimismo, hay falta de Carteles de "Derechos/Obligaciones”, "Ventanilla Unica Delegacional” y "Atencién
Irioritaria”, asi como de materiaies establecidos en el Manual de ldentificacion Grafica, Unidad de
A_ftencitfm Ciudadana, de igual forma el Directorio de servidores publicos se encuentra incompleto.
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Deficlencia 01.~ Retraso en el envio de los Planes Anuales de Mejora a la Coordinacion Géneral de
Modernizacion Administrativa, de aproximadamente 04 meses; asimismo, no incluyen los Formatos para
Planes de Mejora a Corto y Mediana Piazo, los informes de avances y las Imagenes que demuestren las
mejoras realizadas, por o cual, al no ser analizados, no se tiene la certeza de que estos hayan sido
requisitados en fmrma ni que se hayan llevado a cabo las mejoras programadas.

Deficiencia 02.- Se detectaron inconsistencias en las fechas de envid del Programa de Capacitacion
junto con el "Formato de Registro de Programas de Capacitacién del Personal de Atencion Ciudadana”
ya que se registra su envio el 29 de noviembre de 2016 vy el periodo que se registra para |a mpartrcw.‘m
del curso fue del 01 al 12 de agosto de 2016; incumpliendo con el numeral 24.7.2 de los "Lineamientos
mediante {os que se establece el Modelo Integral de Atencidn Ciudadana de la Administracion Poblica del
Distrito Federal® asi como del "Formato de Informe de Resultados de Capacitacion del Personal de
Atencion Ciudadana” el requisitado del formato se realizdé parcialmente: incumpliendo con el numeral
24.7,3 de los "Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de
la Administracién Publica del Distrito Federal”

El defalle de las 03 Observacicnes y 02 deficiencias se indica en los Reportes de Observaciones

correspond:entes asi como en el lnferme de Defmlencias
T T Ay A .__:;P':E.‘f.: :___‘_;__. -_._:-'n;;."-‘v: TN .‘*

Derwadﬂ de los trabajos de ejecumen de & Audttc}na aumero 03- J con clave 410 denﬂmmada Otras
Intervenciones “Ventanilla Unica Delegacional”, se conciuye que en el gjercicio 2018, los sistemas de
control y registro implementados por el area para la recepcidn y atencién de tramites fueron acepiables:
sin embargo, hubo inchservancia de la normatividad estipulada en los Lineamientos mediante los que se
estabiece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de fa Administracién Pablica del Distritc Federal, en
la Ventanilla Unica Delegacional; por lo anterior, la Jefatura de la Oficina de la Jefa Delegacional, a

través de la Direccion de Atencidn Cludadana y la Coordinacion de Ventam!la Unica, deberan atender ias

siguientes recomendamnnes

Correctivas:

1. Justificar y comprobar con documentacién certificada que los Servidores Publicos motivo de la
. presente observacion, cumplieron previo a su contratacion y actualmente, con los requisitos
estipulados en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracion PUblica del Distrito Federal, en cuanto ai perfil académico, evaluacion
y capacitacion, de acuerdo a los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Alencion Ciudadana de 1a Administracién Publica dei Distrito Federal, en su numeral 24.2.1.

2. Llevar a cabo las gestiones necesarias, para actualizar los expedientes del personal de Atencién
Ciudadana adscrite a la Coordinacién de Ventanilla Unica Delegacional, de manera gue contengan
todos los requisitos establecidos en los Lineamientos mediante ios que se establece el Modelo

Integral de Atencion Ciudadana, en sus numerales 24 3 y 24.5.1 fracciones Ill, IV y V.

Asimismo, en caso de detectar documentacién apdcrifa, se debera solicitar a las instancias
corfespondientes, se proceda a la remocion del servidor publico gue haya incurrido en dicha
situacion, conforme lo establecido en la Circular Uno Bis vigente en 2018, en su numeral 1.3.7.

3., Proporcionar fa documentacién, que compruebe que en el ejercicio 2016, la totalidad del personal de

\Atencfén Ciudadana adscrito a la Ventanilla Unica Delegacional (01 Responsable y 07 Operadores),

tamaran y aprobaron el curso en linea a que hacen referencia los Lineamientos mediante los que se
stablece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana, en su numeral 24.5.8. Contraboria General go 1 Clodsd de mecic
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4. Justificar y aclarar documentalmente, el motivo por el cual las C.C. Maria L_aurg;(éo_
Lourdes lrasema Santos Rodriguez realizan funciones de Atencién Ciudadana, si
previamente acreditadas y registradas en el Padron del Personal de Atencion Ciudad
ejercicio 2016 y a la fecha.

ontlel y

hdber sido

na durante el

5. Llevar a cabo las gestiones necesarias para realizar el registro en el Padron del Personal de Atencién
Ciudadana de ia CGMA, del personal que se detectd sin registro y gue esta realizando funciones de
Atencidon Ciudadana en la Ventanilla Unica Delegacional; asimismo, para que cuenten con el gafete
de identificacion correspondiente.

8. Aclarar documentalmente, las diferencias entre ios numeros de gafetes publicados en la direccidn
electrénica hitp://Awww.cgma.df.gob.mx/wblcgma/padron y los numeros de gafetes que actualmente se
astan utilizando por el personal de la VUD y en su caso, proceder a su reemplazo.

7. Entanto el personal motivo de esta observacion no se encuentre registrado y acreditado en el Padron
de Personal de Atencion Ciudadana de la CGMA, evitar que lieven a cabo funciones de Atencién al
Publico, conforme lo sefiala el Lineamiento numeral 5, fraccion XVI.

8. Aclarar y justificar documentaimente, los motivos por 10s que la imagen personal e institucional de 103
servidores publicos, no se ha llevado en observancia a ias disposiciones juridicas aplicables 3 |a
materia, la falta de Accesibilidad Universal a las instalaciones que ocupa la Coordinacion de
Ventanilla Unica Delegacional; asi como el total apego al Manual de |dentificacién Grafica, Unidad de
Atencién Ciudadana.

S. Llevar a cabo las gestiones necesarias, ante las instancias internas y externas que correspondan,
para que la Coordinacion de Ventanitla Unica Delegacional, cumpia en su totalidad, con lo establecido
en la Normatividad contenida en los Lineamientos, mediante los que se establece ¢l Modelo integral
de Atencion Ciudadana de la Administracion Puablica del Distrito Federal y en el Manual de
Identificacién Grafica, Unidad de Atencion Ciudadana; de cada uno de los sefalamientos de los
apartados 1, 2 y 3 de la presente observacion.

10.Proceder a la brevedad, a la actualizacion del Directorio de los Servidores Publicos; asi como al retiro
de los Carteles de "Derechos/Obligaciones” y de "Atencion Prioritaria”, pegados en la instalacion
anexa a la Coordinacion y ponerlos en la Ventanilla Unica Delegacional.

11.Proceder a la brevedad, a la actualizacion del Manuat Administrativo y de Procedimientos de la
Delegacion Alvaro Obregén, con la integracion de funciones para el Jefe de la Oficina del Jefe
Deiegacional, Director de Atencién Ciudadana y de la Coordinacion de Ventanilla Unica Delegacional,
sobre la implementacion y sequimiento del "Modelo Integral de Atencidon Ciudadana para la
Administracion Piblica del Distrito Federal” (vigentg).

Prevenfivas:

1. Implementar [0s mecanismos de control interno, gue permiian en lo sucesivo, verificar que los
aspiranies a ocupar un puesto de Atencién Ciudadana cumplan con el perfil v la totalidad de los
requisitos y documentacion establecidos en el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de Ia
Administracion Publica del Distrito Federal; asi como constatar que |la documentacion que presentan

esteé validada por {a instancia gue la emita y esté actualizada.

2. Implementar ios c::::ntrc:les necesarios, para que en o sucesivo, todo el personal que lleve 8 cabo
tfunclmnes de Atencién Ciudadana en la Ventanilla Unica Delegacional, sea el que se encuentre
%eglstradm y acreditado en el Padrén de Personal de Atencion Ciudadana de la Ceordinacion General

e Modernizacion Administrativa.
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3. Hacer del conocimiento del personal de Atencion Ciudadana adscrito a Ya Coordinacion de’ antamfla
Unica Delegacional, la prohibicion del uso de aparatos distractores, tales como teléfonos moviles,
radios, etcétera, durante la realizacién de sus funciones de atencién ciudadana, asi como de

materiales de uso exclusivo de ia Coordinacion.

Recomendaciones para atender las Deficiencias:

1. Proporcionar & esta Contraloria Interna, los Formatos originales o copia certificada de los Planes de
Mejora a Corto v Mediano Plazo correspondientes al ejercicio 2018, los cuales se indicd fueron

enviados a

ia Coordinacion

General

de Moedernizacion Administrativa mediante el

oficio

DAOC/JDAO/JOJD/DAC/B17/2016 de fecha 26 de mayo de 2018, asi como los informes semestrales
de avances y las imagenes de las mejoras realizadas.

2. Implementar los controles internos necesarios que permitan que en lo sucesivo, se envien en tiempo
y forma, conforme lo establecido en la normatividad {os Planes de Mejora de la Ventanilla Unica
Delegacional, asi como los informes semestrales de avances, que contengan fotografias de las

mejoras realizadas.

3. Justificar documentalmente, las causas de los retrasos en el envio del Formato de Registro de
Programas de Capacitacion del Personal de Atencion Ciudadana; asi como de ias inconsistencias en
las fechas de envic con las de la realizacidon de los cursos.

Implementar las medidas de control necesarias, para que en o sucesivo, sean requisitados en sy

totalidad los Formatos de Registro e Informe de Resultados de Capacitacion del Personal de Atencién
Ciudadana y se envien en tiempo y forma, en estricto apego a |o establecido en los numerales 24.7 2
y 24.7.3 de los “Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracion Pablica del Distrito Federal”

documentacion que acredite su cumplimiento.

De los tres operadores de la Ventanilla Unica, que asistieron al curso, proporcionar copia de la
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