Mexico D.F., a 30 de junio de 2017.
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Nimero de Auditoria: 05-J

Clave del Programa: 410

Otras Intervenciones “Centro de Servicios y Atencion
Descripcion: Ciudadana (CESAC), ejercicios 2016 v 2017 (enero a
marzo).

Unidad Administrativa: Delegacion Alvaro Obregén

Clave: 0301

Direccidn de Atencidn Ciudadana/Coordinacian del

Area especifica: Centro de Servicios y Atencién Ciudadana.

No. de Observaciones Generadas: 03

Deficiencias no Sujetas a Observacién 03
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Con fundamento en lo dispuesto por los articulos 16, primer parrafo, de la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos; 34, fracciones I, 1X y Xll de la Ley Organica de la Administracién Publica
del Distrito Federal; 1, ultimo parrafo, 3 primer parrafo y 82, de la Ley de Presupuesto v Gasto Eficiente
del Distrito Federal; 3 ultimo parrafo v 120, del Reglamento de la Ley de Presupuesto y Gasto Eficiente
del Distrito Federal, 113, fracciones |I, IV y VIll, del Reglamento Interior de la Administracior Publica de!
Distrito Federal, 42 y 43 primer y segundo parrafo del Decreto de Presupuesto de &gresos del Distrifo
Federal para e ejercicio fiscal 2016 y demas normatividad aplicable, la Contralor/a Interna en Alvaro
Obregdn, mediante oficio CG/DGCID/CI-AOQ/212/2017 de fecha 11 de abril de 2017, notificd que se
ordena se lleve a cabo en 1a Direccidn de Atencion Ciudadana, la Auditoria 05-J, clave 410, denominada
Otras Intervenciones "Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESACY, ejercicios 2016 y 2017
(enero a marzo)”, con fecha de inicio 03 de abril al 30 de junio de 2017; sefalando gue la auditoria se
llevaria a cabo en ia Coordinacién del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana, utilizando 74 semanas
hombre.
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Constatar la debida observancia a la normatividad aplicable al Modelo Integral de Atencién Ciudadana y
sus elementos, con el propositc de garantizar el desarrolic y aplicacion de dicho Modelo en el Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, en sus tres elementos: Areas, Procesos, y Personal, durante los
ejercicios 2016 y 2017 (enero-marzo).
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La Auditorfa abarcd la revision y el analisis de la documentacion que se intedgra en los registros de

clicitud de servicios que ingresaron por el CESAC, durante el ejercicio 2016 y de enero a marzo de

17, para comprobar que se encuentre completa y cumpla con los reguisitos establecidos en la
atividad de [a materia,

Contraluria General de ka Ciudad de México

Direcrldn Generafde Cantralorias Internas en Delegacianes
Dirtecién de Contralorias Internas 2n Delegaciones “B™
Contraloria Inlerna en Iz Delepacion Aiviro Obregén
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De {os 79 tipos de servicio que fueron captados durante el ejercicio 2018, se selecciond como universo a
revision 5 de ellos, que representan el 35.5% con respecto al total de tipos de servicio solicitados durante
el gjercicio 2018, siendo 10s siguientes:

¢ Podade Arboles.- 825 registros

 Bacheo de la carpeta asfaltica en vias secundarias y primarias.- 159 registros
+ Reparacion de fugas de agua potable o residual tratada.- 35 registros

« Instalacion de alumbrado publico en vias secundarias y primarias.- 33 registros
» Poda de pasto y retiro de hierba y maleza.- 12 registros.

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

- identfficacion Grafica del personal, asi como dei Mddulo de la Ventanilla Unica Delegacional.
- Sedalizacion.

- Espacios fisicos,

- Atencion ciudadana con accesibilidad universal y atencién prioritaria.

- Recepcion de tramites y sernvicios.

- kvaluacion y seleccion del personal de Atencion Ciudadana.

- Registro ante la Coordinacion General de Modernizacion Administrativa (CGMA).

- Asicomo los informes, que la VUD envio a areas internas y externas.

RESULTADOS

- rar

Como resultado de la Auditoria realizada, se determinaron 03 observaciones y 03 deficiencias no sujetas
a observacion siendo las que a continuacion se describen:

Observacion 01: Inobservancia de la Normatividad estipulada en |os Lineamientos mediante los que se
establece et Modelo integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Pablica del Distrito Federal, en
lo referente al registro de alta y baja de ios Centros de Servicios y Atencion Ciudadana ante |a
Coordinacion General de Modernizacién Administrativa (CGMA), debido a que la Delegaciéon Alvaro
Oobregon tiene registradas 8 Unidades de Atencitn Ciudadana con la figura de Centros de Servicios y
Atencion Ciudadana (CESAC); 1 en la Sede Delegacional y 1 en cada una de las 7 Direcciones
Territoriales; sin embargo, solamente 1 se encuentra en operacion,

Asir_niamn, la Direccion de Atencion Ciudadana, no cuenta con la respuesta de la gestidn de dicho
registro del CESAC, ante la Coordinacion Generai de Modernizacion Administrativa.

Observacion 02: Desactualizacién de las funciones contenidas en el Manual Administrative del Organo
Politico Administrativo en Alvaro Obregdn, para los servidores plblicos titulares de la Jefatura de Ia
Oficina del Jefe Delegacional, la Direccion de Atencion Ciudadana y de ia Coordinacion dei Centro de
Servicios ¥y Atencion Ciudadana (CESAC), debido a que no integran acciones relacionadas para dar
cumpiimiento a los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Cludadana de la Administracién Publica del Distrito Federal.

0, el CESAC no cuenta con un procedimiento formalizado, en que se describan las actividades
flacion, atencitn y seguimiento de las solicitudes de servicio.

Coniraloria General de s Chadad de México
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Observacion 03: las instalaciones que ocupa la Coordinacion del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana (CESAC) del Organo Polltico-Administrativo en Alvaro Obregdn, asi como la imagen personal
e institucional de los servidores publicos adscritos a la misma, no se han actualizado, tal y como lo
establecen la normatividad contenida en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Plblica del Distritc Federal debido a qQue las
Instalaciones ne tienen accesibilidad Universal, toda vez que no se cuenta con material impreso en
braille, ni guia tactil para débiles visuales; asimismo, no ha existido tota apego al Manual de
Identificacion Grafica de fa Unidad de Atencion Ciudadana y finalmente se observd que los servidores
plbhicos no portan uniforme.

Deficiencia 01.- Deficiencias en los Sistemas de Control, Operacidn e Informacion, en lo referente al
seguimiento de las solicitudes de servicios que demanda la ciudadania, debido a que hay registros de
solicitudes del ejercicio 2016, que al 24 de abril de 2017 se tienen como pendientes de atencion en
estafus de O-0T (turnadas a las areas correspondientes para atender el servicio) y O-CA (asignadas a
cuadrilla para dar el servicio), conforme a la informacion contenida en el documente denominado
Copyright (c) 2000-2017 salesforce.com, inc. Reservados todos los derechos: Generado por: Maria
Antonieta Hidalgo Torres, Delegada de Alvaro Obregon 24/04/2017 12:26 PM: 072 COMX INCIDENCIAS.

Asimisma, se detectaron registros repetidos de una misma solicitud, que van desde 2 hasta 83 nimeros
de folic,

Deficiencia 02.- Deficiencias en los Sistemas de Control, Qperacion e Informacion, en lo referente a la
elaboracion de reportes y/o informes de las actividades que llevd a cabo la Coordinacion de Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC) correspondientes al ejercicio 2016, que provocaron fetraso en
su envio a la CGMA, tal es el caso de los planes de mejora a corto y mediano plazo, los avances con
imagenes de las mejoras realizadas que demuestren su cumplimiento, la plantila de personal que tiene
adscrito, el formato para el registro de programas de capacitacion del personal de atencion ciudadana.

Asimismo, no se proporciond evidencia documental de la elaboracion del “Formato de Registro de
Programas de Capacitacion del personal de Atencion Ciudadana®, de! ejercicio 2016,

Deficiencia 03.- Inobservancia de la Normatividad estipulada en los Lineamientos mediante ios que se
establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de ia Administracion Publica de! Distrito Federal en
lo referente a constatar que los expedientes del personal de Atencion Ciudadana adscritos al CESAC se
encuentren completos.

El detalle de las 03 Observaciones y 03 deficiencias se indica en los Reportes de QObservaciones
correspondientes, asi como en &l informe de Deficiencias.

—

U LIMITANTES

No hubo limitantes para la realizacidon de {a Auditoria.

CONCLUSION -

Derivado de los trabajos de ejecucidon de la Auditoria namero 05-J, con clave 410, denominada Otras
Intervenciones "Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC), ejercicios 2016 v 2017 (enero a
marzo)’, se concluye que en el gjercicio 20186, los sistemas de control y registro implementados por el
area para la recepcion y atencion de servicios fueron aceptables; sin embargo, hubo inobservancia de Ia
normatividad estipulada en los Lineamientos mediante los que se establece el Medelo Integral de

tencion Ciudadana de la Administracion Pablica dei Distrito Federal, en la Coordinacién de Centro de
rvicios y Atencion Ciudadana (CESAC); por lo anterior, la Jefatura de la Oficina de la Jefa
acional, a traves de la Direccion de Atencion Ciudadana y la Coordinacion de Ventanilla Unica,
deseran atender las siguientes recomendaciones:;

Coatratoria General de In Ciudad de México

Directin Cenpral de Captralarias Internus en Delepecianes
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rectivas:

1.

8.

Froceder a la brevedad, a solicitar al titular de ia Direccion General de Administracién de ia
Delegacion Alvaro Obregén, que realice el tramite de baja de los 7 registros de fas Unidades de
Atencion Ciudadana en las Direcciones Territoriales, conforme lo establecido en los Lineamientos
mediante {0s que se establece el Modelo Integral de Alencién Ciudadana para la Administracion
Publica del Distrito Federal, en su numeral 20.1.

Reiterar a traves de la Direccion General de Administracion, |a solicitud realizada ante la CGMA_ de|
otorgamiento formailizado de la Clave Unica para la Unidad de Atencién Ciudadana (CESAC) en i3
Sede Delegacional, para dar cumplimiento al numeral 16.3 de los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo integral de Atencién Ciudadana para la Administracién Publica del Distrito

Federal.

Proporcionar la documentacion comprobatoria, de las acciones llevadas a cabo para dar
cumplimiento a lo establecido en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral
de Atencion Ciudadana para la Administracién Publica del Distrito Federal, especificamente en sus
numerales 16.3 y 20.1.

Proceder a la brevedad, a revisar el Manual Administrativo de! Organo-Politico Administrativo en
Alvaro Obregén, en las funciones establecidas para la Jefatura de la Qficina de la Jefa Delegacional,
de la Direccidn de Atencion Ciudadana y de la Coordinacién del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana (CESAC), a efecto de actualizar y/o integrar aquellas que hagan referencia a las
acciones necesarias para dar cumplimiento a los Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal: asi como
delimitar las funciones tanto de tramites, como de servicios: es decir, realizar )3 separacion como
actualmente se lleva a cabo, mediante la Coordinacion de Ventanilla Unica Delegacional, para la
recepcion y alencion de Tramites y, de fa Coordinacién del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana, para la recepcion y atencion se Servicios.

Elaborar un Manual de Procedimientos que integre las actividades de atencién ciudadana en el
CESAC, en ef cual se describa como se debe llevar a cabo, la captacion, atencion y seguimiento de
las solicitudes de servicios; con la finalidad de dar un seguimiento eficiente y eficaz a la atencién de
[as solicitudes de servicios, v que éste no sea Unicamente estadistico.

Lo antericr, en estriclo cumplimiento a lo establecido en la Circular para el Control y Evaluacién de ia
Gestion Publica, el Desarrollo, Modernizacién, Innovacion y Simplificacién Administrativa, y la
Atencion Ciudadana en la Administracion Pablica del Distrito Federal, en su Numeral 2.4.2: asi como
en el Manual Administrativo del Organo Politico-Administrativo en Alvaro Obregén en el objetivo
numero 4 de la Jefatura de la Oficina de la Jefa Delegacional.

Lievar a cabo las gestiones necesarias, ante las instancias internas y externas que correspondan,
para que la Coordinacion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana (CESAC), cumpla en su
totalidad con las instalaciones, mokiliario y equipo, establecido en la Nomatividad contenida en los
Lineamientos mediante los que se establece ef Modelo Integrali de Alencion Ciudadana de la
Administracion Publica de! Distrito Federal y en el Manual de Identificacion Gréfica, Unidad de
Atencion Ciudadana; de cada uno de los sefialamientos de la presente observacion.

Justificar documentalmente, por qué no obstante a tener registrados 4 Operadores en [a plantilla del
CESAC, solamente se encuentran en operacién 3 Modulos de Atencion Ciudadana; asimismo,
respecto a la C. Araceli Ramirez Lara, quien esta registrada como Operador, por qué realiza
E:tiwdades administrativas mas que de atencién al publico y su lugar de trabajo esta en una oficina.

eceder a asignar al personal designado para el Médulo de Atencidon, que actualmente esta sin

perador Contriluria General de Ja Cludad de Mexico

7 Direecion General de Contralorias Internss on Delepaciones
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9. En relacion ai C. Luis Alfredo Meza Martinez, tomar las medidas necesarias para que dé
cumplimiento a la aprobacion del Curso en materia de Atencidn Ciudadana, tal y como io establece
el numeral 24.5.8. de los Lineamientos mediante los gue se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito Federal (Los aspirantes deberan
obligatoriamente {omar y aprobar ei curso en linea, que en su momento desarrolle la CGMA en
coordinacion con otras areas).

10. Aclarar la diferencia de los ndmeros en los gafetes que tiene registrados ia CGMA, con los que
actualmente portan los servidores publicos del CESAC, para que en su caso, se proceda a su
correccion,

Preventivas:

1. Instruir & los servidores publicos responsables de dirigir el funcionamiento de los sistemas de
captacion y atencién de la demanda ciudadana, para que conforme a sus atribuciones, verifiguen
peridodicamente que las Unidades de Atencidn Cludadana, que se encuentran en operacion en la
Delegacion Alvaro Obregon, sean las mismas que se encuentran registradas ante la Coordinacion
General de Modernizacion Administrativa (CGMA).

2. Instruir a los servidores publicos responsables de la actualizacion de los Manuales Administrativos y
de Procedimientos, para que en lo sucesivo, cuando se realice un proceso redisefiado o simplificado,
asl como de la supresion o creacion de leyes y normas, relacionadas con la recepcion y atencion se
servicios, se de cumplimiente oportunamente a |0 establecido en la normatividad emitida para tal
efecto,

3. Hacer del conocimiento del personal de Atencion Ciudadana adscrito a la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC), Ia obligatoriedad de tomar y aprobar los cursos, que en su
momento desarrolle la CGMA, conforme lo sedalado en los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencidn Ciudadana, en su numeral 24.5.8.

Recomendaciones para atender las Deficiencias:

- Gestionar con las areas invoiucradas en la atencién de las solicitudes de servicios, la depuracidn
periédica de ia informacion del estado reat que guardan las solicitudes de servicios con estatus de
pendientes o sin estatus.

- Lievar a cabo las acciones necesarias, para que en lo sucesivo, se dé un seguimiento oportuno y eficaz
a las solicitudes de servicios captadas.

- Implementar los mecanismos necesarios, para obtener una mejor coordinacion y comunicacion con las
areas operativa, con base en los servicios captados y por ende una informacion actualizada y confiable,

- Implementar mecanismos de control y supervisién, que permitan en lo sucesivo, que la elaboracién v el
envio de los informes y/o reportes de las actividades que lleva a cabo, la Coordinacién del Centro de
Servicios y Atencién Ciudadana (CESAC), se lleve a cabo en tiempo y forma conforme a lo establecido
en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la
Administracidn Publica del Distrito Federal.

- Elaborar e implementar un procedimiento para el resguardo de todos los archivos con la informacion
que se envia a la Coordinacion General de Modernizacion Administrativa, para gue en o sucesivo se
tenga el soporte documental de todos los informes y formatos que son enviados, conforme a la

rmatividad aplicable; asimismo, se debera informar y proporcionar documentalmente a este Organo

e\Control Internc el procedimiento elaborado e impiementado para llevar a cabo el resguardo de

Ivos y asi dar cumplimiento a esta recomendacion,
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- Llevar a cabo fas acciones necesarias para que el espacio y toda la documentacion que se encuentra
en el archivo sea organizada, inventariada, resguardada, conforme a lo establecido en la Ley de

Archivos de! Distrito Federal y su Reglamento.

- Proparcionar la evidencia documental de que el "Formato de Registro de Programas de Capacitacién
del personal de Atencion Ciudadana” del ejercicio 2016, haya sido elaborado y enviado en tiempo v
forma, a la Coordinacién General de Modernizacidn Administrativa.

- Toda la informaciéon que se genere, reciba o administre en el Centro de Servicios y Afencion
Ciudadana, contenida en soporte documental, escrita, visual o en medio magnético, debera ser
organizada, inventariada, conservada y resguardada, conforme a lo establecido en la Ley de Archivos

del Distrito Federal y su Reglamento.

- Llevar a cabo, las gestiones necesarias para actualizar los expedientes del personal de Atencion
Ciudadana adscrito al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, de manera que contengan todos los
documentos sefnalados en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo integral de

Atencion Ciudadana, en sus numerales 24.3 y 24.5 1 fracciones ill,IV y V.

- Proporcionar la documentacién, que compruebe que en el ejercicio 2016, el personal de Atencion
Ciudadana adscrito al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, tomé y aprobo el curso en linea a

que hacen referencia los Lineamientos.

- Asimismo, de 0s que comprueben que hayan sido sujetos a la evaluacion de conocimientos y examen
psicometrico, conforme lo establecido en los Lineamientos mediante los que se establece el Modeio
Integral de Atencion Ciudadana, en su numeral 24.5.1, fracciones Iil, IVy V
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