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FUNDAMENTO LEGAL

La auditoria se llevé a cabo con fundamento en los articulos 122, apartado A, fraccion II, sexto
y séptimo parrafos, en relacion con el 74, fraccion VI, de la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos; 42, fraccion XIX; y 43 del Estatuto de Gobierno del Distrito
Federal; 10, fraccion VI, de la Ley Organica de la Asamblea Legislativa del Distrito Federal;
1; 2, fracciones Xlll 'y XXI, inciso a); 3; 8, fracciones |, II, IV, VI'y XIX; 9; 10, incisos a) y b);
14, fracciones |, VIII, XVII, XX 'y XXIV; 22; 24; 27; 28; 30; 32; 33; 34; 35; 36, primer parrafo;
y 37, fraccion Il, de la Ley de Fiscalizacion Superior de la Ciudad de México; y 1; 4; 5, fraccion |,
inciso b); 6, fracciones V y VI, y 30 del Reglamento Interior de la Auditoria Superior de la Ciudad
de México.

ANTECEDENTES

En el Acuerdo por el que se establecen las Alribuciones de las Ventanilas Unicas Delegacionales
publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 2 de julio de 2012 y vigente en 2015, se
establece que las Ventanillas Unicas Delegacionales estan facultadas para orientar, informar,
recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos, en el ambito de sus respectivas
demarcaciones territoriales, que se relacionen con solicitudes, avisos y manifestaciones que
presente la ciudadania respecto a las materias de agua y servicios hidraulicos, construcciones
y obras, espectaculos publicos, establecimientos mercantiles, industria, mercados publicos,
proteccion civil, servicios legales y uso de suelo.

OBJETIVO

El objetivo de la revision consisti6 en verificar que los procedimientos y actividades

implementados por la Delegacion Tlalpan en la operacion de la Ventanilla Unica Delegacional



se hayan ejecutado de conformidad con la normatividad y ordenamientos aplicables;

y permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones del 6rgano politico-administrativo.

CRITERIOS DE SELECCION

Esta auditoria se propuso de conformidad conlos criterios generales de seleccidon “Propuesta
e Interés Ciudadano”, por tratarse de un rubro que por su naturaleza e impacto social es
de interés y tiene repercusion para los habitantes de la Delegacion Tlalpan; y “Presencia 'y
Cobertura”, porque el rubro no ha sido objeto de fiscalizacion especifica por parte de
la Auditoria Superior de la Ciudad de México (ASCM) y por ser susceptible de auditarse al
estar contenido en la Cuenta Publica de la Ciudad de México. Dichos criterios generales se
encuentran contenidos en el Manual de Seleccion de Auditorias de esta entidad de fiscalizacion.

ALCANCE Y DETERMINACION DE LA MUESTRA

Los trabajos de auditoria se llevaron a cabo en la Coordinacion de Ventanilla Unica
Delegacional, adscrita a la Oficina de la Jefatura Delegacional en Tlalpan, por ser la unidad
administrativa encargada de gestionar los tramites que la ciudadania requiere y que son
competencia de la Delegacion Tlalpan; dar orientacion e informacion a los particulares acerca
de los requisitos que se deben cumplir; coordinar el funcionamiento del area de atencion
al publico para que los documentos de cada tramite se reciban oportunamente y de forma
correctay se integren alos expedientes respectivos, para que €stos se gestionen y se envien
a las unidades administrativas respectivas para su atencion, seguimiento y dictaminacion.

Evaluacion del Control Interno

1. Se verificé que la Delegacion Tlalpan hubiese contado con mecanismos de control
suficientes para prevenir y minimizar el impacto de los riesgos que pudieran afectar
la eficacia y eficiencia de las operaciones, la obtencion de informacion confiable
y oportuna, el cumplimiento de la normatividad y la consecucién de los objetivos.

2. Se analizaron los manuales administrativos de la Delegacion Tlalpan vigentes en 2015,
para identificar las atribuciones, mision, objetivos, funciones, facultades y responsabilidades

de los puestos que la integran y los que intervinieron en la operacion de la Ventanilla



Unica Delegacional (VUD), asi como los procedimientos que realizan en ejercicio de
las atribuciones y facultades conferidas por los ordenamientos juridicos y administrativos.
También, se verificd que los organigramas de sus unidades administrativas correspondieran
alas estructuras orgénicas aprobadas y dictaminadas; y que los manuales administrativos
hubiesen sido autorizados y registrados por la Coordinacion General de Modernizacion
Administrativa (CGMA), publicados en la Gaceta Oficial del Distrito Federal y difundidos
entre el personal del sujeto fiscalizado, asi como actualizados con base en la normatividad

aplicable al rubro revisado en el ejercicio de 2015.

3. Se realizaron entrevistas y se aplicaron cuestionarios de control interno y de entorno
de control al responsable y a los operadores de la VUD, por ser los servidores publicos
responsables de orientar, informar y recibir de los particulares los documentos relacionados
con los tramites ingresados (solicitudes, avisos y manifestaciones); asi como la integracion,
registro, gestién y entrega de dichos documentos a las unidades administrativas

competentes de su atencion.

4. Se examino el sistema de control interno y se evalud si los mecanismos establecidos
hicieron factible la administracion de los riesgos de irregularidades e ineficiencias a que

estuvieron sujetas las operaciones revisadas.

Procedimientos y Actividades

1. Se verificd que el titular del 6rgano politico-administrativo, por conducto de la Direccion
General de Administracion, hubiese registrado a la VUD ante la CGMA para que
le asignara una Clave Unica de Registro (alfanumérica), la integrara al “Padron de las Areas

y Unidades de Atencién Ciudadana” y publicara dicho padrén en su pagina de internet.

2. Seconstaté que la VUD hubiese contado con una estructura ajustada a las disposiciones
establecidas en el manual administrativo del 6rgano politico-administrativo, con un
responsable y con operadores de la misma, y que éstos hubiesen estado registrados en el
Padron de Personal de Atencion Ciudadana publicado en la pagina de internet de la CGMA.

3. Se verificd que el érgano politico-administrativo hubiese enviado a la CGMA su Padrén

de Personal de Atencion Ciudadana en el mes de enero de 2015.



Se reviso que el reclutamiento, evaluacion, seleccion, contratacion y credencializacion
del responsable y de los operadores de la VUD se hubiese ajustado a las disposiciones
generales que para el caso emitid la Contraloria General del Distrito Federal (CGDF)
en 2015.

Se comprobd que los servidores publicos que ocuparon los puestos de responsable
y de operadores de la VUD hubiesen contado como minimo con titulo a nivel
de educacion superior y certificado de educacion media superior o superior (este Ultimo
en carreras relacionadas con las materias sobre las que se dio la atencion), respectivamente;
y que cumplieran el perfil y nivel de conocimientos y capacidades requerido para dichos
puestos.

Se verifico que la Direccion General de Administracion del érgano politico-administrativo
hubiese resguardado los expedientes de los servidores publicos que ocuparon los puestos

de responsable y operadores de la VUD.

Se verifico que la Direccion General de Administracion del érgano politico-administrativo
hubiese entregado a la CGMA un informe con el nimero de gafete asignado al personal
de laVUD Yy la fecha de su contratacién; asicomo el archivo electrénico con su fotografia
y su Registro Federal de Contribuyentes (RFC), para su registro en el Padrén del Personal

de Atencién Ciudadana y su publicacion correspondiente.

Se verificd que la VUD se hubiese dividido en médulos que despacharan los asuntos

siguientes:

a) Mobdulo de orientacion: Encargado de brindar informacién, asesoria y orientacion
al publico sobre los tramites que contempla la normatividad aplicable y sobre las deméas
disposiciones juridicas y administrativas que regulan algunas de sus actividades.

b) Mdbdulo de recepcion: Encargado de recibir las solicitudes, avisos 0 manifestaciones
gue el publico dirige a la autoridad por medio de la VUD; y de registrar, en su caso,
las manifestaciones de construccion, integrar debidamente la documentacion recibida
y efectuar la gestidn ante las &reas operativas correspondientes.



10.

11.

12.

13.

14.

c) Modulo de seguimiento e informacion: Encargado de dar seguimiento a las promociones
en las areas operativas y ofrecer a los interesados informacién sobre el estado en

que se encuentran.

d) Mddulo de entrega: Encargado de proporcionar a los interesados las resoluciones

gue sobre sus planteamientos o peticiones haya emitido la autoridad.

Se constatd que la VUD hubiese contado con mecanismos de identificacion
de expedientes (que consideraran, entre otros datos, el nimero progresivo, la fecha
y la clave de la materia que corresponda) y que los hubiese registrado en el Libro
de Gobierno bajo su resguardo o en sus sistemas informaticos.

Se constat6 que la VUD hubiese operado con tecnologia que promoviera el mejoramiento
y agilizacion de la atencion al pablico, en correspondencia con la suficiencia presupuestal
existente; y que hubiese contado con un registro electronico de los tramites y servicios
sefalados en el Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal vigente
en 2015.

Se comprob6 que el 6rgano politico-administrativo hubiese elaborado planes anuales
de mejora en la atencion ciudadana, con motivo de las recomendaciones emitidas por
la CGMA y, en su caso, que los hubiese entregado en enero de 2015, asi como los
informes semestrales de avance en los planes de mejora.

Se revis6 que el 6rgano politico-administrativo hubiese remitido a la CGMA, en los primeros
cinco dias habiles del mes siguiente al que se reporto, un informe mensual de los tramites
y servicios gque se gestionaron en la VUD y que dicho informe hubiese contenido

la informacién solicitada.

Se verific6 que la VUD hubiese integrado, registrado, gestionado y entregado
los expedientes de los particulares a las unidades administrativas competentes; y que
su operacién hubiese garantizado el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones del

organo politico-administrativo en las materias de su competencia.

Se reviso que las actividades en las que intervino la VUD hubiesen sido realizadas en
los plazos establecidos en la normatividad aplicable.



15. Se verifico que el 6rgano politico-administrativo hubiese notificado y recabado los acuses
de las prevenciones emitidas a los particulares que no cumplieron los requisitos establecidos
en la normatividad aplicable.

Cumplimiento

1. Se verific6 que la VUD hubiese cumplido la normatividad aplicable; asegurado
la observancia de las leyes, reglamentos, lineamientos, normas, politicas, manuales,
instrumentos juridicos o cualquier otro mecanismo en vigor establecido para regular
las actuaciones del responsable y operadores de la VUD en relacion con el rubro
en revision; ajustado su funcionamiento a las disposiciones contenidas en el Acuerdo por
el que se establecen las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales; e
implementado acciones de control y vigilancia para tal efecto.

2. Se verifico que el sujeto fiscalizado hubiese elaborado e implantado un programa anual
de capacitacion y actualizacion, dirigido al responsable y a los operadores de la VUD
Y, €n su caso, que se hubiese orientado a la mejora continua de la atencién ciudadana

en cumplimiento de la normatividad aplicable.

3. Seconstaté que la VUD estuviese en un espacio delimitado y sefializado; y que hubiese
contado con areas de atencion prioritaria, de espera, de archivo y otros servicios que se
requirieran, con acceso a bafos publicos, con infraestructura para las personas con
discapacidad y con sefializacion de proteccion civil, sanitaria e informativa, entre otros

elementos.

4. Se revis6é que la VUD hubiese ajustado su imagen, identificacion y demas aspectos
de calidad en la atenciony en las disposiciones generales que para tal efecto se emitieron
en 2015.

Los procedimientos sustantivos se efectuaron para verificar si las operaciones relacionadas
con el rubro auditado produjeron los resultados deseados, si se presentaron desviaciones
o deficiencias y si existieron oportunidades de mejora.

Particularmente, los procedimientos consistieron en integrar el universo de tramites

registrados por la VUD en 2015; verificar que en el portal de internet de la CGMA se



encontrara registrada la VUD y que hubieran sido publicados los Padrones de Personal
de Atencion Ciudadana y de las Areas y Unidades de Atencion Ciudadana; verificar que
la VUD hubiese implementado el registro electronico para los tramites y servicios sefialados
en el Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal vigente en 2015; verificar
gue los informes mensuales de los tramites y servicios que se gestionaron en la VUD sean
congruentes con la informacién registrada en el Libro de Gobierno; verificar que
los expedientes de los solicitantes de tramites ante la VUD se encuentren debidamente
resguardados por las unidades administrativas competentes de su atencion; y realizar

una visita de inspeccion fisica al area que ocupa la VUD para verificar su funcionamiento.

Derivado de los trabajos que se llevaron a cabo en la fase de planeacion de la auditoria
y del estudio y evaluacion del sistema de control interno, se determiné verificar los
procedimientos y actividades llevadas a cabo por la VUD en Tlalpan para orientar, informar
y recibir de los particulares los documentos relacionados con 18 tramites de solicitudes, avisos y
manifestaciones (tres en materia de agua y servicios hidraulicos; tres en espectaculos
publicos; tres en establecimientos mercantiles; tres en mercados publicos; tres en proteccion
civil; y tres en servicios legales), asi como la integracion, registro, gestion y entrega de dichos
documentos a las unidades administrativas competentes de su atencion.

Para determinar la muestra sujeta a revision de los tramites atendidos por la Coordinacion
de Ventanilla Unica Delegacional, se aplicaron los siguientes criterios:

1. Se integré el universo de tramites que atendio la Coordinacién de Ventanilla Unica
Delegacional y se clasificaron por materia, como se muestra a continuacion:

Materia Numero de tramites
Aguay servicios hidraulicos 35
Construccionesyobras 2,504
Espectaculos publicos 148
Establecimientos mercantiles 1,141
Industria 0
Mercados publicos 1,752
Proteccioén civil 477
Servicios legales 1,633
Usodesuelo 0
Total 7,690




Se integro el total de tramites ingresados por cada una de las materias en que la VUD
participd en 2015, se identifico el trdmite mas recurrente en cada unay se seleccioné

por lo menos un tramite.

En la materia de aguay servicios hidraulicos, se identific que los 35 tramites solicitados
fueron para la instalacion, reconstruccion y cambio de diametro; supresion de tomas
de agua potable, tomas de agua residual tratada y descargas domiciliarias; armado de
cuadro; e instalacion de medidores, de los cuales se seleccionaron para su revision tres

trAmites por orden de ingreso a la VUD, que fueron el primero, el intermedio y el dltimo.

La materia de construcciones y obras fue excluida de la muestra de auditoria, toda vez
gue sera sujeta de analisis en la auditoria con clave ASCM/86/15 al rubro de Ingresos por
Derechos por los Servicios de Expedicion de Licencias (por la Expedicion de Licencias

de Construccioén o por el Registro de Manifestacion de Construcciones).

En la materia de espectaculos publicos, se identificd que el tramite ingresado mas
recurrente fue “Permiso para la Presentacion de Espectaculos Publicos” (139 de 148
trdmites), del cual se seleccionaron para su revision tres tramites por orden de ingreso

a la VUD, que fueron el primero, el intermedio y el ultimo.

En la materia de establecimientos mercantiles, se identificé que el tramite ingresado mas
recurrente fue “Establecimiento Mercantil con Giro de Bajo Impacto” (1,017 de 1,141
trAmites), del cual se seleccionaron para su revision tres tramites por orden de ingreso

a la VUD, que fueron el primero, el intermedio y el Gltimo.

Enla materia de mercados publicos, se identifico que el tramite ingresado mas recurrente
fue “Refrendo de Empadronamiento para ejercer Actividades Comerciales en Mercados
Puablicos” (1,610 de 1,752 tramites), del cual se seleccionaron para su revision tres
trdmites por orden de ingreso a la VUD, que fueron el primero, el intermedio y el tltimo.

En la materia de proteccion civil, se identificO que el tramite mas recurrente fue
“Autorizacion del Programa Interno de Proteccion Civil” (443 de 477 tramites), del cual
se seleccionaron para su revision tres tramites por orden de ingreso a la VUD, que fueron

el primero, el intermedio y el dltimo.



9. En la materia de servicios legales, se identificé que el tramite mas recurrente fue
“‘Expedicion de Certificado de Residencia” (1,397 de 1,633 tramites), del cual
se seleccionaron para su revision tres tramites por orden de ingreso a la VUD, que fueron

el primero, el intermedio y el Gltimo.

La muestra por auditar de los tramites gestionados por la VUD ante las unidades
administrativas competentes se determiné mediante un método de muestreo no estadistico,
con fundamento en la Norma Internacional de Auditoria (NIA) 530, “Muestreo de Auditoria”,
emitida por la Federacion Internacional de Contadores (IFAC) y en el Manual del Proceso

General de Fiscalizacion de la ASCM.

RESULTADOS
Evaluacion del Control Interno
1. Resultado

Con objeto de identificar las unidades administrativas de la Delegacién Tlalpan que estuvieron
relacionadas con la operacion de la VUD; conocer sus funciones, objetivos, actividades
y procedimientos aplicados; constatar si garantizaron razonablemente el cumplimiento de
las leyes, reglamentos, normas, politicas y otras disposiciones de observancia obligatoria;
y contar con una base para determinar la naturaleza, extension y oportunidad de las pruebas
de auditoria, se analizaron el marco normativo, los dictimenes de estructura organica
y los manuales administrativos del 6rgano politico-administrativo vigentes en 2015.

Al respecto, se determing lo siguiente:

Estructura Organica

En 2015, la Delegacion Tlalpan contd con los dictimenes de estructura organica
nums. 11/2012 y OPA-TLP-24/011015; la primera fue dictaminada favorablemente por
la CGMA, de conformidad con el oficio num. CG/485/2012 del 25 de octubre de 2012 y estuvo
vigente a partir del 16 del mismo mes y afo; la segunda fue dictaminada favorablemente
por la CGMA, de acuerdo con el oficio nim. OM/0671/2015 del 16 de octubre de 2015,
y estuvo vigente a partir del 10. del mismo mes y afio.



En el dictamen de estructura organica num. 11/2012 se previeron una oficina de la Jefatura
Delegacional, nueve Direcciones Generales (Juridica y de Gobiemo, de Administracion, de Obras
y Desarrollo Urbano, de Servicios Urbanos, de Desarrollo Social, de Ecologia y Desarrollo
Sustentable, de Cultura, y de Participacion y Concertacion Ciudadana, y de Desarrollo Econémico

y Fomento Cooperativo) y una Direccion Ejecutiva de Mejora Comunitaria.

El dictamende estructura organica nim. OPA-TLP-24/011015 previé una oficina de la Jefatura
Delegacional y ocho Direcciones Generales (Juridica y de Gobierno, de Administracion,
de Obras y Desarrollo Urbano, de Servicios Urbanos, de Desarrollo Social, de Medio Ambiente
y Desarrollo Sustentable, de Cultura, y de Participacion y Gestion Ciudadana).

Manual Administrativo

En relacion con los manuales administrativos de la Delegacion Tlalpan vigentes en 2015,
gue reflejan las atribuciones, mision, vision, objetivos y funciones de los puestos de mandos
medios y superiores que integran el Organo poliico-administrativo, asi como los procedimientos
gue realizan sus unidades administrativas, se observo lo siguiente:

1. El Manual Administrativo de la Delegacion Tlalpan, apartado de organizacion, fue
registrado por la CGMA con el num. MA-313-11/12, quien le comunico dicho registro
al 6rgano politico-administrativo mediante el oficio num. OM/CGMA/0314/2014 del 28
de abril de 2014, correspondié al dictamen de estructura organica num. 11/2012 y
fue publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 21 de mayo de 2014, con vigencia
a partir del dia siguiente.

Dicho manual esté integrado por los apartados de presentacion, antecedentes, marco
juridico, atribuciones, mision, vision, objetivo, estructura organica, descripcion de funciones
y glosario.

Posteriormente, la Delegacion Tlalpan actualizé6 su manual administrativo, elaborado
conforme al dictamen de estructura organica nium. 11/2012, el cual fue registrado por la
CGMA con el num. MA-19/200715-OPA-TLAL-11/2012 y comunicado mediante el oficio
num. OM/CGMA/1330/2015 del 20 de julio de 2015; asimismo, en la Gaceta Oficial del
Distrito Federal del 14 de agosto de 2015 se publicé el “Aviso por el que se da a conocer
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el enlace electronico donde podra ser consultado el Manual Administrativo del 6rgano

poltico-administrativo en Tlalpan, con nimero de registro MA-19/200715-OPATLAL-11/2012”,
de cuya consulta se constat6 su publicacién y vigencia a partir del dia siguiente.

Dicho manual esta integrado por los apartados de marco juridico de actuacion;
atribuciones; mision, vision y objetivos institucionales; organigrama de la estructura

basica; organizaciony procedimientos; glosario; y aprobacién del manual administrativo.

En 2015, la Delegacién Tlalpan contdé con 380 procedimientos elaborados conforme
al dictamen de estructura organica nam. 17/2009, los que conforman el apartado
de procedimientos del manual administrativo que la CGMA registré con el
nam. MA-02D14-17/09 que hizo del conocimiento del 6rgano politico-administrativo por
medio de los oficios nims. CG/CGMA/DDO/1153/2011, CG/CGMA/3945/2011,
CG/CGMA/DEDDEO/4293/2011 y CG/CGMA/DEDDEO/4576/2011, del 2 de marzo,
12 de septiembre, 11 de octubre y 22 de noviembre de 2011, en ese orden. Los listados
de los 380 procedimientos se publicaron en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 17 de
junio y el 22 de noviembre de 2011; y el 10. de febrero de 2012.

El 6rgano politico-administrativo también contdé con 190 procedimientos elaborados
conforme al dictamen de estructuraorganica num. 11/2012, los que se integraron al manual
administrativo que la CGMA registré con el nim. MA-19/200715-OPA-TLAL-11/2012
que hizo del conocimiento del 6rgano politico-administrativo por medio del oficio
num. OM/CGMA/1330/2015 del 20 de julio de 2015, cuyo enlace electronico fue publicado
en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 14 de agosto de 2015. Mediante su consulta,
se constat6 su publicacién y vigencia a partir del dia siguiente.

Del total de 570 procedimientos (380 registrados con el num. MA-02D14-17/09 y 190 con
el nim. MA-19/200715-OPA-TLAL-11/2012), 4 estan relacionados con el rubro auditado

(“Operacion Interna de la Ventanilla Unica Delegacional”, “Autorizaciéon de Programas
Internos de Proteccion Civil’, “Refrendo de Cédula de Empadronamiento para Ejercer
Actividades Comerciales en Mercados Publicos” y “Autorizacién para la Presentacion
de Espectéculos en la Via Publica, Parques y Espacios Publicos”). Dichos procedimientos
permitieron cumplir los objetivos de controly fueron elaborados con base en el Acuerdo por

el que se establecen Procedimientos Unicos para la Atencion de Tramites y Servicios
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publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 2 de julio de 2012, expedido por
el Jefe de Gobierno del Distrito Federal y vigente en 2015, hacen referencia a los tramites
en que participa la VUD y consideran las operaciones o actividades sustantivas que
tienen a su cargo las unidades administrativas involucradas.

La Delegacion Tlalpan no actualizé su manual administrativo conforme al dictamen
de estructura organica nim. OPA-TLP-24/011015.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracion de la Delegacién Tlalpan, en representacion de la titular del 6rgano
politico-administrativo, no proporciond informacién respecto de la presente observacion,
por lo que ésta no se modifica.

Por no haber actualizado su manual administrativo conforme al dictamen de estructura
organica num. OPA-TLP-24/011015, la Delegacion Tlalpan incumplié los lineamientos
quinto, fraccion II; vigésimo tercero, fracciones |, II, lll y IV; y vigésimo cuarto de
los Lineamientos Generales para el Registro de Manuales Administrativos y Especificos
de Operacién de la Administracion Publica del Distrito Federal emitidos por la Oficialia
Mayor del Gobierno del Distrito Federal (OM), publicados en la Gaceta Oficial del Distrito
Federal el 30 de diciembre de 2014 y vigentes en 2015, que establecen lo siguiente:

“Quinto. Los Organos de la Administracion [...] tendran respectivamente las siguientes
obligaciones [...]

"Il. Elaborar y aprobar, por conducto de su titular, el Manual Administrativo en estricto

apego a la estructura organica dictaminada vigente [...]

"Vigésimo Tercero. Los Organos de la Administracion [....] deberan actualizar sus Manuales
cuando se presenten los supuestos siguientes:

”I. Creacidn, modificacion o cancelacion de normas juridicas o disposiciones administrativas
gue incidan en sus funciones, atribuciones o procedimientos;

”Il. Asignacion de nuevas funciones y responsabilidades;
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"lll. Inclusion, actualizacion o eliminacion de procedimientos derivados de la dinamica

organizacional;

”IV. Aplicacion de medidas que impliquen mejora de la gestion publica y que impacten
en funciones, atribuciones o procedimientos [...]

"Vigésimo Cuarto. Los Organos de la Administracion [...] deberan enviar mediante oficio
signado por su titular, la exposicion fundada y motivada mediante la cual se infiere
la necesidad de realizar una actualizacién de sus Manuales ante la Coordinacion
General, dentro del plazo de 5 dias habiles contados a partir del dia habil siguiente al
gue se presenten los supuestos establecidos en las fracciones del lineamiento Vigésimo
Tercero.”

La Delegacion Tlalpan difundié sus manuales administrativos, apartados de organizacion
y de procedimientos, registrados con los nims. MA-313-11/12 y MA-02D14-17/09,
respectivamente, entre los servidores publicos responsables de su aplicacion mediante
12 oficios emitidos entre el 5 de julio y el 23 de noviembre de 2011; y su manual
administrativo registrado con el num. MA-19/200715-OPA-TLAL-11/2012 mediante
el oficio num. DT/0291/2015 del 17 de agosto de 2015, el cual fue incorporado
a la normateca de la Delegacion Tlalpan para consulta de los servidores publicos,
en cumplimiento de la normatividad aplicable.

Adicionalmente, se realizaron entrevistas y se aplicaron cuestionarios de control interno en

la Coordinacion de Ventanilla Unica Delegacional en Tlalpan, en particular al responsable

y a los operadores de la misma, por ser los servidores publicos responsables de orientar,

informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos, en el &mbito del 6rgano

politico-administrativo, relacionados con solicitudes, avisos y manifestaciones que presenten

los particulares; ademas, se identificaron los riesgos de las operaciones revisadas y de los

objetivos especificos de control.

Una vez recopilada y analizada la informacion general de las areas y operaciones sujetas

a revision, a partir de su flujo general y de los objetivos especificos y mecanismos de control

identificados en cada proceso, se elabor6 una matriz de control para evaluar silos mecanismos
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establecidos hicieronfactible la administracion de los riesgos de irregularidades e ineficiencias
y disminuyeron las debilidades detectadas.

Como resultado del estudio y evaluaciéon del sistema de control interno establecido por
la Coordinacion de Ventanilla Unica Delegacional en Tlalpan para realizar sus actividades
relativas a orientar, informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos,
en el ambito del érgano politico-administrativo, relacionados con solicitudes, avisos
y manifestaciones gque presenten los particulares, de conformidad con la normatividad y
ordenamientos aplicables, se determiné que dicho sistema es razonable para administrar
los riesgos de irregularidades e ineficiencias que afectan dichas actividades y el cumplimiento
de objetivos del 6rgano politico-administrativo relacionados con la operacion de la VUD. Lo
anterior, toda vez que si bien dicha unidad administrativa esta estructurada conforme
a las funciones definidas en el manual administrativo, apartado de organizacion, elaborado
conforme al Dictamen de Estructura Organica num. 11/2012, el cual fue difundido entre
sus unidades administrativas y publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal y establecié
de manera formal mecanismos y actividades de control para promover y supervisar
la aplicacion de los procedimientos implementados; para garantizar la integridad, calidad,
oportunidad, suficiencia y consistencia de la informacioén y documentacion generadas; y para
propiciar la comunicacion e interaccion de las areas operativas de la Delegacion Tlalpan
encargadas de la atencién de las solicitudes, avisos y manifestaciones que presentan los
particulares, su manual administrativo registrado con el nim. MA-19/200715-OPA-TLAL-11/2012
no ha sido actualizado con base en su estructura organica vigente, tal como lo disponen
los Lineamientos Generales para el Registro de Manuales Administrativos y Especificos
de Operacion de la Administracion Publica del Distrito Federal.

En la revisién de la Cuenta Publica de 2013, en el Informe Final de la Auditoria con
clave AFLB/150/13 practicada a la Delegacion Tlalpan, resultado nim. 1, recomendacion
AFLB-150-13-18-TLA, se contempla el mecanismo para que el manual administrativo
del sujeto fiscalizado se actualice de conformidad con su estructura organica, en cumplimiento de
la normatividad aplicable, por lo que se dara tratamiento a dicha circunstancia como parte
del seguimiento de la recomendacion citada.
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Procedimientos y Actividades

2. Resultado

Con objeto de verificar que el Jefe Delegacional en Tlalpan, por medio del Director General
de Administracion, hubiese registrado a la VUD ante la CGMA para la asignacion de una
Clave Unica de Registro y que ésta la hubiera integrado al “Padrén de las Areas y Unidades
de Atencion Ciudadana” y publicado en su péagina de internet, en cumplimiento del numeral
16.3 del lineamiento 16, “De las AAC y UNAC Presencial’, de los Lineamientos mediante
los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Pablica
del Distrito Federal emitidos por la OM, publicados en la Gaceta Oficial del Distrito Federal
el 13 de octubre de 2014 y vigentes en 2015, la Coordinacién de Ventanilla Unica Delegacional,
mediante el oficio nUm. DT/CVU/1011/2016 del 26 de agosto de 2016, remitié informacion
relacionada con el registro de la VUD ante la CGMA.

De su analisis, se desprende que la VUD del 6rgano politico-administrativo fue registrada
por la CGMA con la Clave Unica de Registro VUD-14/A/EA/VUD/1/22/07/05 e integrada
al “Padrén de las Areas y Unidades de Atencion Ciudadana’, los cuales fueron publicados
en su pagina de internet (http://www.cgma.df.gob.mx/wb/cgma/vud_pauac), en cumplimiento
de la normatividad aplicable.

Por lo expuesto, se determin6 que la VUD esta registrada ante la CGMA y que su Clave
Unica de Registro y el padron respectivo fueron publicados en la pagina de internet de dicha
dependencia.

3. Resultado

Se verificd que la Delegacién Tlalpan haya remitido a la CGMA la plantilla del personal de
la VUD en el mes de enero de 2015 y 2016 (por los movimientos de baja generados en
el ejercicio de 2015); realizado el proceso de reclutamiento, evaluacion y seleccion del personal
de la VUD; e informado a la CGMA sobre los gafetes asignados al personal de la VUD y
la fecha de su contratacién, en cumplimiento de los lineamientos 23, “Del Padrén del
Personal de Atencion Ciudadana”; 24, “Reclutamiento, Evaluacion, Seleccion y Contratacion

del Personal de Atenciéon Ciudadana de las AAC y UNAC, en las Modalidades Presencial,
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Telefénicay Digital”; y 25, “Expedicién y Uso de los Gafetes de Identificacion para el Personal
de Atencion Ciudadana de las AAC y UNAC, en la Modalidad Presencial”, de los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion
Publica del Distrito Federal vigentes en 2015. Al respecto, la Coordinacion de Ventanilla Unica
Delegacional, mediante los oficios nims. DT/CVU/1011/2016 y DT/CVU/1366/2016 del 26 de
agosto y 8 de noviembre de 2016, respectivamente; y la Direccién General de Administracion,
ambas de la Delegacioén Tlalpan, mediante el oficio nim. DT/DGA/2191/2016 del 3 de octubre
del 2016, remitieron informacién relacionada con la plantilla, reclutamiento, evaluacion y
seleccion del personal de la VUD vy los informes sobre los gafetes y fechas de contratacion
presentados a la CGMA.

En 2015, la Delegacién Tlalpan conté con dos estructuras organicas. Por lo que se refiere
al periodo del 10. de enero al 30 de septiembre de 2015, la VUD se integré con un responsable
(Coordinador de Ventanilla Unica Delegacional) y cuatro operadores (Lider Coordinador
de proyectos “A”); y a partir del 10. de octubre del mismo afio, se integré por un responsable
(Coordinador de Ventanilla Unica Delegacional) y cuatro operadores (Enlace de Atencion
Ciudadana “A”, “B”, “C”y “D”). En larevision del “Padron del Personal de Atencién Ciudadana”
y los procesos de reclutamiento, evaluacion, seleccion y alta del personal de atencion
ciudadana en la VUD, se determiné lo siguiente:

1. Eldérgano politico-administrativo no acredité con evidencia documental que la Direccion
General de Administracion hubiese enviado a la CGMA, durante el periodo de enero
a septiembre de 2015, las plantillas del personal como lo confirmd la Directora de Recursos
Humanos de la Delegacion Tlalpan con el oficio ndm. DT/DGA/DRH/2190/2016 del 3
de octubre de 2016, en el sentido de que no se encontro informacion alguna del envio
a la CGMA de la plantilla del personal que fue registrado, caus6 baja, de nuevo ingreso
o que fue readscrito. En cuanto al periodo del 10. de octubre al 31 de diciembre del 2015,
mediante los oficios nims. DT/DGA/0482/2015 y DT/DGA/470/2016 del 18 de noviembre de
2015y 25 de febrero de 2016, respectivamente, la Directora General de Administracion
de la Delegacién Tlalpan remitié a la Directora Ejecutiva de Disefio de Estrategias de
Atencion Ciudadana de la CGMA el “Formato para el Registro de Documentacion del
Personal Evaluado” y el “Formato Registro de Personal de Atencion Ciudadana” para

solicitar el alta del personal operativo en el Padrén de Personal de Atencion Ciudadana
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gue brindaria atencion durante el periodo en comento; asi como la plantilla del personal
de VUD actualizada, el “Formato de Evaluacion Laboral Final del Personal de Atencién
Ciudadana“ de una persona que causo0 baja durante 2015 y que fungié como “Enlace
de Atencién Ciudadana B” durante el mismo periodo, el “Formato de Registro de
Documentacién del Personal Evaluado” del personal que caus6 alta a partir de 2016
y el “Formato para el Registro del Personal de Atencién Presencial”, integrada entre otros
datos con el nombre del operador y su fecha de ingreso.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracion de la Delegacién Tlalpan, en representacion de la titular del érgano
politico-administrativo, no proporciond informacion al respecto, por lo que la presente

observacion no se modifica.

Por no enviar a la CGMA las plantillas actualizadas y validadas por el periodo de enero
a septiembre de 2015, la Delegacion Tlalpan incumplio el numeral 23.4 del lineamiento 23,
“Del Padron del Personal de Atencion Ciudadana”, de los Lineamientos mediante los que
se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica

del Distrito Federal vigentes en 2015, que sefiala lo siguiente:

“23.4. Parala actualizacidn del Padron de Personal de Atencién Ciudadana y su publicacion,
los Organos de la APDF deberan enviar a la CGMA en el mes de enero de cada afo,
a través de su DGA, las plantillas del personal registrado, debidamente validadas
y actualizadas, indicando el personal que causé baja, de nuevo ingreso o readscrito.”

Durante la ejecucion de la presente auditoria (15 de noviembre de 2016), se consultd
la pagina de internet de la CGMA (http://www.cgma.df.gob.mx/wb/cgma/padron) y se
constat6 la publicaciéon del “Padrén del Personal de Atencion Ciudadana” de la VUD en
la Delegacion Tlalpan, el cual incluye la informacion del responsable y de los cuatro

operadores activos.

Respecto del proceso de reclutamiento de personal, la Delegacion Tlalpan no acreditd
gue el responsable y los operadores de la VUD activos durante el periodo del 1o.
de enero al 30 de septiembre de 2015, hayan cubierto el proceso de reclutamiento,

evaluaciony seleccion del personal establecidos en los Lineamientos mediante los que
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se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica del

Distrito Federal vigentes en 2015, la cual se le requirid con el oficio nim. ACF-B/87-15/16/003
del 27 de septiembre de 2016.

Lo expuesto fue confirmado por la Direccion General de Administracion mediante el oficio
nam. DT/DGA/2191/2016 del 3 de octubre de 2016, en el que indic6 que de enero
a septiembre de 2015 “no se encontro informacion alguna”. Asimismo, para el periodo de
octubre a diciembre del mismo afio, el sujeto fiscalizado informé que “la designacion
del personal a ocupar las plazas autorizadas para el VUD [...] es una atribucion de la Jefa
Delegacional vigilando que todo el personal cuente con la escolaridad y la experiencia
requerida para ocupar dichos cargos, quienes presentaron las evaluaciones correspondientes
acreditando con esto el conocimiento de los tramites y senvicios que prestan a la ciudadan@a”.
Lo anterior se constat6 al revisar los expedientes del responsable y de los operadores
de la VUD.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracion de la Delegacién Tlalpan, en representacion de la titular del 6rgano
politico-administrativo, no proporciond informacion al respecto, por lo que la presente
observacién no se modifica.

Por no haber cubierto el proceso de reclutamiento, evaluacion y seleccion del personal
durante el periodo del 1o. de enero al 30 de septiembre de 2015, la Delegacion Tlalpan
incumplié los numerales 24.2, “Reclutamiento del Personal de Atencion Ciudadana”, 24.3,
24.4 y 245, “Evaluacién y Seleccién del Personal de Atencion Ciudadana”, del
lineamiento 24, “Reclutamiento, Evaluacion, Seleccion y Contratacion del Personal
de Atencion Ciudadana de las AAC y UNAC, en las Modalidades Presencial, Telefonica
y Digital”, de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral
de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal vigentes

en 2015, que indican lo siguiente:

“24.2. Reclutamiento del personal de atencion ciudadana

"24.2.1. Los aspirantes a ocupar puestos vacantes en las AAC y UNAC, deberan cumplir

como minimo con los siguientes requisitos:
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"A. Perfil escolar

”I. Titulado a nivel de educacion superior, para Responsables de VUD, CESAC y AAC.

”II. Certificado de educacién media superior o superior, este Ultimo en carreras relacionadas
con las materias sobre las que se brinde la atencién ciudadana, para Operadores
de VUD, CESAC y AAC;

"ll. Experiencia laboral minima de un aflo en puesto afin, preferentemente en

la Administracion Publica;

”IV. Experiencia laboral en puestos de mando, aplicable para la fraccion 1., del inciso A.,

del numeral 24.2.1.;

”V. Manejo de paqueteria de computacion e Internet;

"B. Perfil personal:

”]. Modalidad de atencién Presencial:

”1. Actitud de servicio para brindar atencion al publico;

2. Facilidad de comunicacioén verbal;

”3. Apego a reglas y procedimientos;

”4. Buena presentacion, con vestimenta formal, y

”5. Habilidad de supervisién de personal, para el Responsable de VUD, CESAC y AAC.

”Il. Modalidad de Atencion Telefénica:

”Adicionalmente a los requisitos establecidos en la fraccion 1., del inciso B., numeral 24.2.1.,

”1. Tono de voz con timbre agradable, y
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”2. Pronunciacion adecuada, hablar con correcta nitidez, articulacion y vocalizacion.

"lll. Modalidad de Atencion Digital:

”Adicionalmente a los requisitos establecidos en la fraccion 1., del inciso B., numeral 24.2.1.,

”1. Buena redaccion y ortografia.

"24.3. Los aspirantes, deberan presentar a las DGA, en original para cotejo o copia

certificada y copia simple, la documentacion siguiente:

”I. Titulo y Cédula Profesional, para el Responsable de VUD, CESAC y AAC;

"Il. Constancia de Estudios expedida por la Institucion Académica respectiva, para
Operadores de VUD, CESAC y AAC;

"lll. Curriculum Vitae actualizado con fotografia reciente;

”IV. Acta de nacimiento;

"V. Identificacion oficial vigente con fotografia, y

"VI. Comprobante de domicilio, con no més de 60 dias de emision.

"24.4. Los expedientes de los aspirantes a personal de atencion ciudadana, permanecera
bajo resguardo de la DGA.

"24.5. Evaluacion y seleccioén del personal de atencién ciudadana

"24.5.1. El proceso de evaluacién comprendera las etapas siguientes:

”|. Evaluacioén curricular;

”Il. Entrevista;
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"lll. Examen de conocimientos;

”IV. Examen psicométrico, y

"V. Curso en linea en materia de Atencion Ciudadana.

"24.5.2. El examen de conocimientos debera abarcar temas especificos relacionados con

las funciones de las AAC y UNAC en las modalidades presencial, telefonica y digital.

724.5.3. El examen de conocimientos debera realizarse conforme a la guia de estudio
elaborada por la DGA.

"24.5.4. El examen debera elaborarse en formato de opcién mdultiple, con un minimo
de 60 reactivos.

"24.5.5. La DGA, previo al inicio de la evaluacién de conocimientos, debera enviar
a la CGMA, el examen en archivo magnético y la guia de estudio, para su visto bueno

y en su caso, registro del examen.

"24.5.6. Los aspirantes a personal de atencién ciudadana, deberan obtener una calificaciéon
minima aprobatoria de siete en el examen de conocimientos efectuado.

"24.5.7. El examen psicométrico deberd emplear instrumentos confiables y validos que
midan la inteligencia, personalidad, valores y aquellos que permitan evaluar habilidades
especificas para el trabajo administrativo y de atencion ciudadana.

"24.5.8. Los aspirantes deberan obligatoriamente tomar y aprobar el curso en linea

en materia de Atencion Ciudadana, que en su momento desarrole la CGMA en coordinacion
con otras areas.”

Por lo que corresponde al periodo de octubre a diciembre de 2015, con el oficio
num. DT/DGA/204/2015del 21 de octubre de 2015, la Direccion General de Administracion
de la Delegacioén Tlalpan remitié a la CGMA el examen y la guia de estudio para su visto
bueno y, en su caso, registro, en cumplimiento del numeral 24.5.5 del lineamiento 24,
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“Reclutamiento, Evaluacion, Seleccion y Contratacion del Personal de Atenciéon Ciudadana
de las AAC y UNAC, en las Modalidades Presencial, Telefénica y Digital’, de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atenciéon Ciudadana
de la Administracion Publica del Distrito Federal vigentes en 2015.

Se constaté que el 1lo. de octubre de 2015, la titular de la Jefatura Delegacional
en Tlalpan nombro al responsable y a los cuatro operadores de la VUD; sin embargo,
éstos fueron registrados ante la CGMA hasta el 18 de noviembre del mismo afio, segun
consta en el oficio num. DT/DGA/0482/2015 de la misma fecha, mediante el cual
la Encargada del Despacho de la Direccion General de Administracion de la Delegacion
Tlalpan remitié a la CGMA los formatos de registro de la documentacion del personal
evaluado, a fin de que fueran registrados en el Padrén de Personal de Atencion
Ciudadana y contaran con la acreditacion necesaria para iniciar operaciones.

Lo anterior denota que el responsable y los operadores de la VUD de la Delegacion

Tlalpan ya se encontraban en operaciones sin contar con la acreditacion de la CGMA.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General de
Administracion de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular del 6rgano
politico-administrativo, no proporcioné informacion al respecto, por lo que la presente

observacion no se modifica.

Por haber nombrado al Coordinador de Ventanilla Unica Delegacional y sus cuatro
operadores para atender la VUD sin contar de manera previa con la acreditacion
y registro ante CGMA, la Delegacion Tlalpan incumplié el numeral 24.64 de los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la
Administracion Publica del Distrito Federal vigentes en 2015, que dispone lo siguiente:

“24.6.4. El personal de atencion ciudadana, entrara en operaciones hasta que se encuentre
debidamente acreditado y registrado en el Padrén de Personal de Atencion al Publico.

"En caso de iniciar operaciones sin haber obtenido la acreditacién, la CGMA lo hara

del conocimiento de la Contraloria Interna del Organo de la APDF omiso, para los efectos
conducentes.”
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4. Se verificO que para el periodo del 1o. de enero al 30 de septiembre de 2015, la
Delegacién Tlalpan no remitié a la CGMA el informe con el nUmero de gafete asignado
al personal de la VUD Yy la fecha de contratacion, al que adjuntaria en archivo electronico
la fotografiay el RFC respectivo, para su registro en el Padron del Personal de Atencion
Ciudadana y publicaciéon del responsable y operadores de la VUD, como lo confirmé
la Directora de Recursos Humanos de la Delegacion Tlalpan con el oficio
nuam. DT/DGA/RH/2190/2016 del 30 de septiembre de 2016, en el sentido de que no se
encontré informacion alguna de enero a septiembre de 2015.

Por lo que corresponde al periodo del 1o. de octubre al 31 de diciembre de 2015, con los
oficios nims. DT/DGA/0482/2015 del 18 de noviembre de 2015y DT/DGA/1124/2016 del
25 de mayo de 2016, la Delegacion Tlalpan remitié ala CGMA el citado informe, situacion
gue fue confirmada por la CGMA con el oficio num. OM/CGMA/DEDEAC/646/2016 del
25 de octubre de 2016.

En la reuniéon de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracion de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular del érgano
politico-administrativo, no proporciond informacion al respecto, por lo que la presente
observacién no se modifica.

Por no remitir a la CGMA el informe con el nimero de gafete asignado al personal de
la VUD vy la fecha de contratacién, al que adjuntaria en archivo electrénico la fotografia
y el RFC respectivo, para su registro en el Padrén del Personal de Atencion Ciudadana y
publicacion del responsable y operadores de la VUD, durante el periodo de enero
a septiembre de 2015, la Delegacion Tlalpan incumplio el numeral 25.4 de los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la

Administracion Publica del Distrito Federal vigentes en 2015, que sefiala lo siguiente:

“25.4 Las DGA deberan entregar por oficio a la CGMA, un informe que contenga
el nimero de gafete asignado al Personal de Atencién Ciudadana de las AAC y UNAC
y la fecha de contratacién, adjuntando en archivo electrénico la fotografia y el Registro
Federal de Contribuyentes respectivo, a fin de que sea registrado en el Padron del Personal

de Atencién Ciudadana y publicacion correspondiente.”
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Por lo expuesto, se determind que la Delegacion Tlalpan no acredité que la Direccion
General de Administracién hubiese enviado a la CGMA las planillas del personal que
fue registrado, causé baja, de nuevo ingreso o readscrito; no cubrié el proceso
de reclutamiento, evaluacion y seleccion de personal; no remiti6 a la CGMA el informe
con el numero de gafete asignado al personal de la VUD y la fecha de su contratacion,
al que adjuntaria en archivo electrénico la fotografiay el RFC, durante el periodo de enero
a septiembre de 2015; y que el responsable de la VUD y sus operadores fueron
nombrados y entraron en operacion antes de su registro y acreditacion ante la CGMA.

Recomendacion ASCM-87-15-1-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
que las plantillas del personal de la Ventanilla Unica Delegacional registrado, debidamente
validadas y actualizadas, en las que se indique el personal que caus6 baja, de nuevo ingreso
y readscrito, se remitan a la Coordinacién General de Modernizacién Administrativa en el mes
de enero de cada afio, de conformidad con los Lineamientos mediante los que se establece
el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito Federal.

Recomendacion ASCM-87-15-2-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
que quienes ocupen los puestos vacantes en la Ventanilla Unica Delegacional cubran
el proceso de reclutamiento, evaluacion y seleccién del personal que disponen los Lineamientos

mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion
Publica del Distrito Federal.

Recomendacion ASCM-87-15-3-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
que el personal de la Ventanilla Unica Delegacional entre en operaciones una vez que
se encuentre debidamente acreditado por la Coordinacion General de Modernizacion
Administrativa y registrado en el Padrén de Personal de Atencién al Publico, de conformidad

con los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana
de la Administracion Publica del Distrito Federal.
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Recomendacion ASCM-87-15-4-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
el envio del informe gque contenga el nUmero de gafete asignado al personal de la Ventanilla
Unica Delegacional y la fecha de su contratacion, a la Coordinacion General de Modernizacion
Administrativa junto con el archivo electrénico con la fotografia y el Registro Federal
de Contribuyentes respectivo, para que sea registrado en el Padrén de Atencion Ciudadana
y publicado en el sitio de internet de dicha unidad administrativa, de conformidad con
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana
de la Administracion Publica del Distrito Federal.

4. Resultado

Con objeto de verificar que la Delegacion Tlalpan hubiese contado con los maodulos
de orientacion, de recepcion, de seguimiento e informacion y de entrega a cargo de la VUD,
en cumplimiento del punto de acuerdo tercero del Acuerdo por el que se establecen
las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales expedido por el Jefe de Gobierno
del Distrito Federal, publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal nim. 1385 Ter el 2 de
julio de 2012 y vigente en 2015, se realiz6 una verificacion fisica a la VUD.

En dicha verificacion fisica, realizada el 29 de septiembre de 2016 por personal de esta
entidad de fiscalizacion de la Ciudad de México y el responsable de la VUD, se suscribio
el Acta de Verificacion Fisica sin nimero de la misma fecha y se constat6é que la VUD se
dividié en cuatro modulos (ingreso, respuestas, recepcion y registro), situados en el mismo
espacio fisico, en cumplimiento del punto de acuerdo tercero del Acuerdo por el que
se establecen las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales vigente en 2015, las
gue despacharon los asuntos que se describen a continuacion:

1. Mddulo de ingreso: Destinado a orientar, informar, recibir, integrar y registrar respecto
de las solicitudes de trdmite presentadas por los ciudadanos ante la VUD.

2. Mbdulo de respuestas: Destinado a entregar contestaciones (prevencion, rechazo
0 autorizacion) de las solicitudes de trAmites presentadas por los ciudadanos ante la VUD.
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3. Moaodulo de recepcién: Destinado a la entrega y recepcion de documentos ante las distintas

areas de la Jefatura Delegacional.

4. Modulo de registro: Destinado a registrar en el Libro de Gobierno a los ciudadanos que
diariamente acuden a la VUD para presentar solicitudes de tramites o solicitar informacion

referente a los mismos.

Por lo expuesto, se determin6 que la VUD de la Delegacion Tlalpan se dividié en médulos de
atencion ciudadana situados en el mismo espacio fisico, conforme a lo previsto en el punto
de acuerdo tercero del Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de las Ventanillas
Unicas Delegacionales vigente en 2015.

5. Resultado

Se verificd que la Delegaciéon Tlalpan haya contado con mecanismos de identificacion
de expedientes (que consideren, entre otros datos, el nimero progresivo, la fecha y la clave de
la materia que corresponda) y los haya registrado en el Libro de Gobierno, en cumplimiento
del punto de acuerdo cuarto del Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de
las Ventanillas Unicas Delegacionales vigente en 2015. Al respecto, mediante el oficio
num. DT/DGA/1546/2016 del 21 de julio de 2016, la Direccién General de Administracién
remitio informacion relacionada con los Libros de Gobierno de la VUD.

Mediante su anadlisis, se constaté que de un universo de 7,680 tramites, la VUD de
la Delegacion Tlalpan registrd las solicitudes correspondientes a 18 tramites seleccionados
como muestra en las materias de agua y servicios hidraulicos (instalacién, reconstruccion y
cambio de diametro; supresion de tomas de agua potable, tomas de agua residual tratada
y descargas domiciliarias; armado de cuadro; e instalaciéon de medidores), espectaculos
publicos (permiso para la presentacion de espectaculos publicos), establecimientos mercantiles
(establecimiento mercantil con giro de bajo impacto), mercados publicos (refrendo de
empadronamiento para ejercer actividades comerciales en mercados publicos), proteccion
civil (autorizacién del Programa Interno de Proteccion Civil) y servicios legales (expedicién
de certificado de residencia), en el Libro de Gobierno que establecio por cada materia, en el que
se identificaron los expedientes con el folio del tramite, nUmero progresivo, nombre del
tramite, nombre del solicitante, clave de la materia y fecha de solicitud del tramite,
en cumplimiento de la normatividad aplicable.
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Por lo expuesto, se determindé que la Delegacion Tlalpan conté con un control para
la identificacion de expedientes de solicitudes de tramites y que los registré en los Libros
de Gobierno, de conformidad con lo dispuesto en el punto de acuerdo cuarto del Acuerdo por
el que se establecen las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales vigente en 2015,

6. Resultado

Con objeto de verificar que la Delegacion Tlalpan haya operado con tecnologia que promueva
el mejoramiento y agilizacion de la atencién al publico, en correspondencia con la suficiencia
presupuestal existente; y que haya contado con un registro electronico de los tramites
y servicios, en cumplimiento del punto de acuerdo décimo primero del Acuerdo por el que
se establecen las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales, y del articulo décimo
del Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal expedido por el Jefe de
Gobierno del Distrito Federal y publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 12
de noviembre de 2013, ambos vigentes en 2015, se realizé una verificacion fisica a la VUD.

En respuesta al cuestionario aplicado al responsable y a los operadores de la VUD el 13
octubre de 2016, dichos servidores publicos expresaron que la tecnologia con la que opera
la VUD para la atencién al publico no es suficiente y que requieren la instalacion de una
impresora por cada operador, asi como la actualizaciéon del sistema informatico “ventanilla.net”.
Asimismo, derivado de la inspeccion fisica realizada el 29 de septiembre del mismo afio,
la ASCM confirm6 que la VUD cuenta con cinco computadoras con paqueteria basica
de office, acceso a internet y una impresora, y opera con el sistema informatico citado,
respecto del cual los operadores reiteraron que no esta actualizado, por lo que no permite registrar
ni dar seguimiento a las solicitudes de los ciudadanos oportunamente.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General de
Administracion de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular del 6rgano politico-
administrativo, no proporcioné informacion al respecto, por lo que la presente observacion

no se modifica.

Por no operar con tecnologia suficiente (equipo de coOmputo e impresoras) para el mejoramiento
y agilizacion de la atencién al publico (actualizacion del sistema informatico “ventanilla.net”),
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la Delegacion Tlalpan no cumplié el punto de acuerdo décimo primero del Acuerdo por el que
se establecen las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales vigente en 2015,
que dispone lo siguiente:

“Décimo Primero. Las Delegaciones, por conducto de su Director General de Administracion,
cuidaran que la Ventanilla Unica Delegacional opere con la tecnologia de punta mas
adecuada al mejoramiento y agilizacion de la atencion al publico, en correspondencia con

la suficiencia presupuestal existente.”

De lo anterior, se concluye que la VUD no opera con la infraestructura tecnoldgica ni
un sistema informatico suficientes para el mejoramientoy agilizacion de la atencion al publico
en la VUD, toda vez que requiere de impresoras, asi como de la actualizacion del sistema

denominado “ventanilla.net”.

Recomendacion ASCM-87-15-5-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
que la Ventanilla Unica Delegacional opere con la infraestructura tecnoldgica y un sistema
informatico suficientes que le permita mejorar y agilizar la atencion al publico, en cumplimiento

del Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales.

7. Resultado

Se verificd que la Delegacién Tlalpan haya elaborado Planes Anuales de Mejora en
la Atencion Ciudadana, con motivo de recomendaciones emitidas por la CGMAYy los haya
entregado a dicha unidad administrativa en el mes de enero de 2015 y que haya elaborado
los informes semestrales de avance en dichos planes de mejora, en cumplimiento de los
numerales 22.1, 22.2 y 22.3 del lineamiento 22, “De los Planes de Mejora en las AAC
y UNAC”, de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal vigentes en 2015. Al respecto,
en respuesta al oficio de solicitud de informacion nim. ACF-B/87-15/16/002 del 23 de agosto
de 2016, mediante el oficio nim. DT/CVU/1011/2016 del 26 de agosto de 2016, la
Coordinacion de Ventanilla Unica Delegacional informé que “de momento no se cuenta con

28



un programa o plan anual de mejora en la atencion ciudadana, pero el mismo se encuentra

en etapa de disefio”.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracion de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular del rgano politico-
administrativo, no proporciono6 informacion al respecto, por lo que la presente observacion

no se modifica.

Por no haber elaborado un Plan Anual de Mejora ni los informes semestrales de avance,
la Delegacion Tlalpan incumplio los numerales 22.1, 22.2 y 22.3 del lineamiento 22, “De los
Planes de Mejora en las AAC y UNAC”, de los Lineamientos mediante los que se establece
el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Puablica del Distrito Federal
vigentes en 2015, que disponen lo siguiente:

“22.1. Las [sic] Organos de la APDF, estan obligados a elaborar Planes Anuales de Mejora
en la Atenciéon Ciudadana, incluidos procesos, personal y espacios, con motivo de las
recomendaciones emitidas por la CGMA, mismos que deberan entregarse a la CGMA en

el mes de enero.

’22.2. Para la elaboracion de los planes se deberan emplear los ‘Formatos para Planes

de Mejora a Corto y Mediano Plazo’, disponibles en el sitio web oficial www.cgma.df.gob.mx.

722.3. Cada semestre se deberarealizary enviar ala CGMA por oficio, un informe de avance

en los Planes de Mejora, a los cuales se anexaran fotografias que demuestren su cumplimiento.”

Por lo expuesto, se determiné que la VUD de la Delegacion Tlalpan no elabor6 el Plan Anual

de Mejora en la Atencion Ciudadana ni sus avances semestrales.
Recomendacion ASCM-87-15-6-TLA
Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar

gue se elabore el Plan Anual de Mejora en la Atencién Ciudadana, que considere las

recomendaciones emitidas por la Coordinacién General de Modernizacion Administrativa
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en cuanto a procesos, personal y espacios fisicos, asi como los informes de avance
semestrales del Plan Anual de Mejora en los que se incluyan fotografias que demuestren
su cumplimiento y los envie a la Coordinacion General de Modernizacion Administrativa
oportunamente, en cumplimiento de los Lineamientos mediante los que se establece
el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal.

8. Resultado

Se verificé el control del registro del ingreso de las solicitudes de tramites en la VUD
y la presentacion oportuna de los informes mensuales de los trdmites y servicios que se
gestionaron en la VUD, en cumplimiento del punto de acuerdo cuarto del Acuerdo por
el que se establecen las Atribuciones de las Ventanillas Unicas Delegacionales y el numeral
30.1 del apartado 30, “De la Estadistica de Tramites y Servicios de las AAC y UNAC”, de
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
de la Administracion Publica del Distrito Federal, ambos vigentes en 2015. Al respecto,
mediante el oficio nium. DT/DGA/1546/2016 del 21 de julio de 2016, la Coordinacion de
Ventanilla Unica Delegacional remitié informacion relacionada con el Libro de Gobierno, los
expedientes de los tramites seleccionados para su revision y los informes mensuales antes
referidos. De su analisis, se desprende lo siguiente:

1. Serevisaron los informes mensuales de los trAmites y servicios que se gestionaron en
la VUD remitidos a la CGMA, los Libros de Gobierno; y los expedientes seleccionados
como muestra en las materias de aguay servicios hidraulicos (instalacion, reconstruccion
y cambio de didmetro; supresion de tomas de agua potable, tomas de agua residual
tratada y descargas domiciliarias; armado de cuadro; e instalacion de medidores),
espectaculos publicos (permiso para la presentacion de espectaculos publicos),
establecimientos mercantiles (aviso para el funcionamiento de establecimientos mercantiles
con giro de bajo impacto), mercados publicos (refrendo de empadronamiento para ejercer
actividades comerciales en mercados publicos), proteccién civil (autorizacion del Programa
Interno de Proteccion Civil), y servicios legales (expedicion de certificado de residencia).
Al respecto, se determiné que todos los tramites y servicios se encuentran registrados
en los Libros de Gobierno de la VUD.
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2. Enlarevision de los infformes mensuales de tramites que la Coordinacion de Ventanilla
Unica Delegacional de la Delegacion Tlalpan remiti6 a la CGMA por medio del formato
“Infforme Mensual de Tramites” (VUD-01), se determind que fueron presentados con
desfases de 1 a 26 dias habiles, como se muestra a continuacion:

Oficio de envio o Dias
Plazo limite P
Mes i Fecha de entrega héabiles
Numero De emisién  De entrega de desfase

Enero DT/CVUD/165/15 10/11/15 16/11/15 9/Il/A5 5
Febrero * * * 6/111/15 n.d.
Marzo DT/CVUD/0397/15 9/IV/I15 24/\VI15 715 13
Abril DT/CVUD/0074/15 11/NV/15 13/NV/15 11/NV/15 2
Mayo DT/CVUD/0223/15 5M/15 8/\VI/15 5MI/15 1
Junio DT/CVUD/0353/15 6/VII/15 8/MII/15 7MI/15 1
Julio DT/CVUD/0454/15 715 11/MII/15 715 2
Agosto DT/CVUD/0652/15 22/IX/115 28/IX/15 7IX/15 14
Septiembre  DT/CVUD/0690/15 12/X/115 15/X/15 7/X/15 6
Octubre DT/CVUD/0847/15 17/X1/15 18/XI1/15 9/XI/115 7
Noviembre DT/CVUD/0942/15 8/Xll/15 10/X11/15 7IX11/15 3
Diciembre DT/CVUD/185/15 15/1/16 16/1/16 8/1/16 26

* La CGMA informo que la Delegacion Tlalpanremitio el informe mediante correo electronico, sin indicar la fecha de envio.
n.d. No determinable.

Asimismo, los datos asentados en los informes mensuales de trdmites corresponden
a los registros asentados en los Libros de Gobierno de la VUD, excepto en dos de
los seis tipos de tramite seleccionados como muestra, toda vez que el tramite “Autorizacion
del Programa Interno de Proteccion Civil’ tiene 54 registros de mas en el Libro de
Gobierno (443 tramites) a los reportados a la CGMA (389 tramites); y el tramite
“Establecimiento Mercantil con Giro de Bajo Impacto” no fue reportado a dicha unidad

administrativa.

3. Los informes mensuales de los tramites que la Delegacion Tlalpan remitio a la CGMA
no contienen el total de personas pertenecientes a grupos vulnerables que fueron atendidas
mensualmente.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracién de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular del 6rgano politico-
administrativo, no proporcioné informacion al respecto, por lo que la presente observacion
no se modifica.

31



Por entregar los informes mensuales de tramites fuera del plazo establecido y sin la totalidad
de los requisitos solicitados, la Delegacién Tlalpan incumplié los numerales 30.1 y 30.3,
letra A, fraccion lll, del lineamiento 30, “De la Estadistica de Tramites y Servicios de las AAC
y UNAC”, de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal vigentes en 2015, que disponen

lo siguiente:

“30.1. Los Titulares de los Organos de la APDF, en los primeros cinco dias habiles del mes
siguiente al que se reporta, remitiran a la CGMA un informe mensual de los tramites
y servicios que se gestionan en las AAC y UNAC, a fin de integrar informacion que permita
generar estadisticas [...]

”30.3. Los informes deberan contener:

"A. Atencion presencial

"lll. Total de personas pertenecientes a grupos vulnerables atendidas mensualmente.”

Por lo expuesto, se determind que la Delegacion Tlalpan remitio a la CGMA informes
mensuales con desfases de 1 a 26 dias habiles y no report6 a la CGMA el total de personas

pertenecientes a grupos vulnerables que fueron atendidas mensualmente.

Recomendacion ASCM-87-15-7-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
que el informe de los tramites y servicios que se gestionan ante la Ventanilla Unica
Delegacional se elabore y se remita a la Coordinacién General de Modernizacion
Administrativa en los primeros cinco dias de cada mes con la totalidad de los tramites
y operaciones llevados a cabo por la Ventanilla Unica Delegacional, de conformidad con
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica del Distrito Federal.
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9. Resultado

Se verificO que se haya integrado, registrado, gestionado y entregado a las unidades
administrativas competentes los tramites en materias de agua y servicios hidraulicos
(instalacion, reconstruccion y cambio de didmetro; supresion de tomas de agua potable,
tomas de agua residual tratada y descargas domiciliarias; armado de cuadro; e instalacion de
medidores), espectaculos publicos (permiso para la presentacion de espectaculos publicos),
establecimientos mercantiles (aviso para el funcionamiento de establecimientos mercantiles
con giro de bajo impacto), mercados publicos (refrendo de empadronamiento para ejercer
actividades comerciales en mercados publicos), proteccion civil (autorizacién del Programa
Interno de Proteccion Civil) y de servicios legales (expedicion de certificado de residencia),
en los plazos establecidos en sus respectivas Cédulas de Tramite Ciudadano del Manual
de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal, publicado en la Gaceta Oficial del Distrito
Federal el 2 de julio de 2012, que estuvieron vigentes hasta en tanto no se dieran a conocer
las cédulas y formatos inscritos en el Registro Electrénico de Tramites y Servicios a que hace
referencia el articulo tercero transitorio del Manual de Tramites y Servicios al Puablico
del Distrito Federal publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 12 de noviembre de
2013, ambos vigentes en 2015. Al respecto, en respuesta al oficio de solicitud de informacién
ndim. ACF-B/87-15/16/001 del 22 de agosto de 2016, mediante el oficio nim. DT/CVU/1012/2016
del 26 de agosto de 2016, la Coordinacion de Ventanilla Unica Delegacional remitié 15 de
los 18 expedientes de los tramites seleccionados para su revision.

Se revisaron las solicitudes ingresadas en la VUD, los informes diarios con los que la VUD
entregd dichas solicitudes a las areas operativas de la Delegacion Tlalpan encargadas
de su atencién y las determinaciones que, en su caso, se integraron en los 15 expedientes
entregados por la Delegacion Tlalpan de los 18 seleccionados como muestra de auditoria.

Al respecto, se determin0 lo siguiente:

1. Los tres tramites de los que no se proporciond su expediente correspondieron
a la materia de establecimientos mercantiles, en especifico al tramite “Aviso para
el Funcionamiento de Establecimientos Mercantiles con Giro de Bajo Impacto”, en el cual
los particulares ingresan al Sistema Electrénico de Avisos y Permisos de Establecimientos

Mercantiles (SIAPEM), requisitan su formato y lo remiten a la Delegacion Tlalpan por
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medio del sistema mencionado y ahi concluye el trdmite. Es decir, no se genera
un expediente, conforme al Acuerdo por el que se establecen Procedimientos Unicos
para la Atencién de Tramites y Servicios vigente en 2015.

Los 15 tramites restantes fueron ingresados por los solicitantes en la VUD mediante los
formatos “SA-01” (instalacion, reconstruccion y cambio de diametro; supresion de tomas de
agua potable, tomas de agua residual tratada y descargas domiciliarias; armado
de cuadro; e instalacion de medidores), “VU-EP-03” (permiso para la presentacion de
espectaculos publicos), “MER-06" (refrendo de empadronamiento para ejercer actividades
comerciales en mercados publicos), “PC-02” (autorizacion del Programa Interno
de Proteccion Civil) y “VU-17" (expedicion de certificado de residencia).

Dichos tramites fueron remitidos con diversos oficios, previo registro en los Libros
de Gobierno, a las diferentes areas operativas de la Delegacion Tlalpan encargadas de
su atencion (Direccién General Juridica y de Gobierno, Direccién General de Obras

y Desarrollo Urbano, Direccion de Gobiermo y Direccidn de Proteccion Civil), de uno a cinco

dias habiles posteriores a la fecha en que fueron recibidos, como se muestra a continuacion:

Fecha . s
! . — Dias habiles
Materia Folio Ingreso Recepcién transcurridos

del tramite en el area operativa

Instalacién, reconstruccion, cambio de didmetro y supresién de tomas

de agua potable, tomas de agua residual tratada y descargas

domiciliarias, armado de cuadro e instalacién de medidores. 1 2711115 27/1/15 0
Instalacién, reconstruccion, cambio de didmetro y supresion de tomas

de agua potable, tomas de agua residual tratada y descargas

domiciliarias, armado de cuadro e instalacion de medidores. 17 22/IV/15 24/1V/15 2
Instalacién, reconstruccion, cambio de didmetro y supresién de tomas

de agua potable, tomas de agua residual tratada y descargas

domiciliarias, armado de cuadro e instalacién de medidores. 35 16/X11/15 18/X11/15 2
Autorizacién para la presentacion de espectaculos publicos en via

publica, parques y espacios publicos. 1 12/1/15 13/1/15 1
Autorizacién para la presentacion de espectaculos publicos en via

publica, parques y espacios publicos. 69 10/VIIN/15 11/VII/15 1
Autorizacién para la presentacion de espectaculos publicos en via

publica, parques y espacios publicos. 150 9/X11/15 10/X11/15 1
Refrendo de empadronamiento para ejercer actividades comerciales

en mercados publicos. 1 5/1/15 12/1/15 5
Refrendo de empadronamiento para ejercer actividades comerciales

en mercados publicos. 885 22/1/15 27/1/15 3
Refrendo de empadronamiento para ejercer actividades comerciales

en mercados publicos. 1753 15/X11/15 16/X11/15 1
Autorizacién de Programa Interno de Proteccion Civil. 1 6/1/15 8/1/15 2
Autorizacién de Programa Interno de Proteccion Civil. 223 4/VI/15 4/V1/15 0
Autorizacién de Programa Interno de Proteccién Civil. 477 16/X11/15 18/X11/15 2
Expedicién de certificado de residencia. 03 5/1/15 6/1/16 1
Expedicién de certificado de residencia. 694 28/1VI15 29/1V/15 1
Expedicion de certificado de residencia. 1633 16/X11/15 IV/1/16 1
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Luego de analizar el cuadro anterior, se determin0 lo siguiente:

a)

b)

Los expedientes de los tramites “Instalacion, Reconstruccion, Cambio de Diametro
y Supresionde Tomas de Agua Potable, Tomas de Agua Residual Trataday Descargas

Domiciliarias, Armado de Cuadro e Instalacion de Medidores”, “Autorizacién para
la Presentacion de Espectaculos Publicos en la Via Publica, Parques y Espacios
Pudblicos” y “Expedicién de Certificado de Residencia”, fueron remitidos por la VUD
a las éareas operativas de la Delegacion Tlalpan encargadas de su atencion, de
conformidad con el Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal
y con el procedimiento “Autorizacion para la Presentacion de Espectaculos en la Via
Publica, Parques y Espacios Publicos” de la Delegacion Tlalpan, cuya denominacion
fue publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 22 de noviembre de 2011,

ambos vigentes en 2015.

Los expedientes del tramite “Refrendo de la Cédula de Empadronamiento para
Ejercer Actividades Comerciales en Mercados Publicos”, fueron remitidos por la VUD
a la Direccion de Gobierno, ambas de la Delegacion Tlalpan, con desfase de uno
hasta cinco dias habiles posteriores a su recepcion, en lugar de hacerlo dentro de

las 24 horas siguientes.

En la reunién de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora
General de Administracion de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular
del érgano politico-administrativo, no proporcioné informacién al respecto, por lo que
la presente observacion no se modifica.

Por no remitir los expedientes al area operativa respectiva, dentro de las 24 horas
siguientes a su recepcion, la VUD de la Delegacién Tlalpan incumplié la actividad 8
del apartado “Descripcion de la actividad”, del procedimiento “Cédula de
Empadronamiento para Ejercer Actividades Comerciales en Mercados Publicos”,
del Acuerdo por el que se establecen Procedimientos Unicos para la Atencién de
Tramites y Servicios vigente en 2015, que dispone lo siguiente:

“8. Ventanilla Unica. Realiza relacion diaria de ingresos y turna el formato y requisitos
al area responsable de los trdmites de mercados. Tiempo. 1 dia.”
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c) Los expedientes del tramite “Autorizacion de Programa Interno de Proteccion Civil’
fueron remitidos por la VUD a la Direccion de Proteccion Civil, ambas de la Delegacion
Tlalpan, con desfase de hasta dos dias habiles posteriores su recepcion, en lugar
de hacerlo dentro de las 24 horas siguientes.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora
General de Administracion de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular
del 6rgano politico-administrativo, no porporciond informacioén al respecto, por lo que
la presente observacion no se modifica.

Por no remitir los expedientes al area operativa respectiva dentro de las 24 horas
siguientes a su recepcion, la VUD de la Delegacion Tlalpan incumplio la actividad 12
del apartado “Descripcidn de la Actividad”, del procedimiento “Autorizacion del Programa
Intemo de Proteccion Civil’, del Acuerdo por el que se establecen Procedimientos Unicos
para la Atencion de Tramites y Servicios vigentes en 2015, que dispone lo siguiente:

“12. Ventanilla Unica. Realiza una relacion diaria de ingresos y turna a la Unidad
Operativa responsable. Tiempo 1 dia.”

Solo en uno de los tramites (autorizacion para la presentacion de espectaculos
publicos en via publica, parques y espacios publicos) se previno al particular, cuyo
acuse debidamente notificado se encontré en el expediente respectivo.

Por lo anterior, se determiné que la Delegacion Tlalpan integro, registré, gestiond y entrego
a las unidades administrativas los tramites recibidos por los solicitantes; sin embargo,
present6 desfases en su remision a las areas operativas encargadas de su atencion.

Recomendacion ASCM-87-15-8-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
que la Ventanilla Unica Delegacional remita los expedientes de los tramites recibidos por
los solicitantes a las unidades administrativas del organo politico-administrativo para
su atencion dentro de los plazos establecidos, en cumplimiento del Acuerdo por el que
se establecen Procedimientos Unicos para la Atencién de Tramites y Servicios y, en su caso,
de los procedimientos de su manual administrativo.
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Cumplimiento

10. Resultado

Se verificd que la Delegacion Tlalpan haya supervisado y evaluado la operacion de la VUD
y, en general, haya observado las leyes, reglamentos, lineamientos, politicas, manuales,
instrumentos juridicos o cualquier otro mecanismo, establecidos para regular las actuaciones
del responsable y operadores de la VUD; y que haya ajustado su funcionamiento a las
disposiciones contenidas en el Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de
las Ventanillas Unicas Delegacionales, en cumplimiento de los numerales 21.1 y 21.6
del lineamiento 21, “De la Supervision y Evaluacion de las AAC y UNAC”; 28.1, 28.2 'y 28.4 del
lineamiento 28, “Del Material de Apoyo para la Atencion Ciudadana y Calidad en el Servicio”;
y 29.1,29.2, 29.3 y 29.4 del lineamiento 29, “De los Protocolos para Personas en Situacion
de Vulnerabilidad”, de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, ambos vigentes
en 2015. Al respecto, mediante el oficio nim. OM/CGA/DEDEAC/646/2016 del 25 de octubre
de 2016, la CGMA remitié informacion relacionada con la supervisiéon y evaluacion que
la Delegacion Tlalpan llevo a cabo durante el periodo de octubre a diciembre de 2015. Luego
de su revision, se determin0 lo siguiente:

1. En 2015, la CGMA implemento el sistema de autoevaluacion a los espacios fisicos que
utilizé la VUD, el cual fue desarrollado por la Direccion General de Administracion y por
la Coordinacién de Ventanilla Unica Delegacional, ambas de la Delegacion Tlalpan, pero
no ejercio su facultad para realizar visitas a los espacios fisicos que utilizo la VUD de
la Delegacion Tlalpan, la cual si realizé autoevaluaciones que remitié a la CGMA con
el oficio nim. DT/DGA/DMAI/0513/2015 del 2 de septiembre del 2015. Al respecto, con los
oficios nims. OM/CGMA/1951/2015 del 9 de octubre de 2015 y OM/CGMA/607/2016
del 23 de marzo de 2016, la CGMA remitio a la Delegacion Tlalpan la evaluacion del
indice de cumplimiento del Modelo Integral de Atencion Ciudadana (MIAC) correspondiente
al primero y segundo semestres del ejercicio de 2015, otorgando un indice de cumplimiento
de 4 y 5 puntos en una escala de 10, respectivamente. Asimismo, la CGMA indico
gue “desafortunadamente el érgano a su cargo no ha obtenido un resultado satisfactorio
por lo que le solicito instruir a quien corresponda a dar cumplimiento a la normatividad [.. .]

gue es de observancia obligatoria”.
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Los rubros autoevaluados fueron los relativos a la designacion del titular de la Coordinacion
de Atencién Ciudadana (CORAC), designacion de enlace, cumplimiento en la resolucién de
las solicitudes, entrega de estadisticas, entrega a tempo de las estadisticas, plan de mejora,
programa de capacitacion, imagen institucional, uniforme, accesibilidad y gafete.

Sin embargo, el 6rgano politico-administrativo no atendio las recomendaciones emitidas
por la CGMA.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracion de la Delegacion Tlalpan, en representacion de la titular del 6érgano
politico-administrativo, no proporciond informacion al respecto, por lo que la presente
observacién no se modifica.

Por no atender las observaciones y recomendaciones propuestas por la CGMA,
la Delegacion Tlalpan incumplié el numeral 21.6 del lineamiento 21, “De la Supervision
y Evaluacion de las AAC y UNAC”, de los Lineamientos mediante los que se establece
el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito
Federal vigentes en 2015, que dispone lo siguiente:

“21.6. El titular de la DGA en coordinacién con el CORAC, enviaran a la CGMA,
en documento impreso y en archivo magnético, la informacién del resultado de la
autoevaluacion, a la que se le adjuntaran las fotografias de los espacios fisicos de
las AAC y UNAC sujetas a evaluacion, para su revision y analisis.

"Una vez obtenido el diagnostico correspondiente, la CGMA lo remitira a los titulares
de los Organos de la APDF, para que éstos tomen las medidas necesarias para atender

las observaciones y recomendaciones propuestas.”

En 2015, la CGMA remitié a la VUD de la Delegacion Tlalpan el material de apoyo para
la atencion ciudadana y calidad en el servicio consistente en el “Manual de Identidad
Grafica de las Areas de Atencion Ciudadana (AAC)”, el cual se encuentra en la pagina
de internet de la CGMA para su consulta y detalla los temas de identificacion gréfica
(carteles de derechos y obligaciones), espacios fisicos (elementos minimos obligatorios
y acondicionamiento de espacios fisicos), accesibilidad universal y atencion prioritaria
(infraestructura y accesibilidad universal).
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3. En 2015, la Delegacion Tlalpan designé un modulo para brindar atencion a grupos en
situacion de vulnerabilidad y llevé a cabo el protocolo de atencion de forma inmediata
para personas con discapacidad para que las gestiones se realizaran en menor tiempo
y garantizaranla accesibilidad universal y el trato igualitario; sin embargo, la VUD no cuenta
con infraestructura (espacios fisicos e instalaciones) que facilite el acceso y desplazamiento
a personas que se presenten con silla de ruedas, perros guia, bastones o muletas, entre
otros apoyos.

En la reunion de confronta, celebrada el 16 de diciembre de 2016, la Directora General
de Administracion de la Delegacién Tlalpan, en representacion de la titular del 6rgano
politico-administrativo, no proporcioné informacion al respecto, por lo que la presente

observacion no se modifica.

Por no contar la VUD con infraestructura (espacios fisicos e instalaciones) que facilite
el acceso y desplazamiento a personas que se presenten con silla de ruedas, perros
guia, bastones, muletas, entre otros apoyos, la Delegacion Tlalpan incumplié el numeral
16.2, fraccion M, del lineamiento 16, “De las AAC y UNAC Presencial’, de los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la
Administracion Publica del Distrito Federal vigentes en 2015, que dispone lo siguiente:

“16.2. De conformidad con lo establecido en los Manuales de Identidad Grafica para
las AAC, las UNAC, las Ventanillas Unicas, Centros de Atencién, Médulos de Atencion,
Areas de Atencion y Oficinas, Areas méviles incluyendo vehiculos, stands y maédulos,
deberan homologar el espacio fisicoy contener obligatoriamente los siguientes elementos

[..]

"VIII. Infraestructura adecuada al numero y tipo de usuarios a atender, incluyendo
la infraestructura minima necesaria para la atencion prioritaria a grupos vulnerables

senalados en los presentes lineamientos.”

4. Durante la visita de inspeccion fisica realizada 29 de septiembre de 2016, se constato
gue la imagen de la VUD obedece a los criterios de identidad grafica institucional; que
el responsable y los cuatro operadores cuentan con un uniforme consistente en un
chaleco y un gafete de identificacion, con la marca de atencion ciudadanay el logotipo
con el que se identifica visualmente a la VUD; y que en el espacio fisico que ocupa la
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VUD se encuentran instalados letreros y sefializaciones con la imagen institucional de
la Delegacion Tlalpany con los disefios desarrollados por la CGMA para dar una imagen
homogénea a todas las éareas de atencion ciudadana, de conformidad con los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
de la Administracion Publica del Distrito Federal vigentes en 2015.

Por lo expuesto, se concluye que, con excepcion de lo sefialado en el desarrollo del presente
Informe, la Delegacion Tlalpan cumplié las leyes, reglamentos, lineamientos, politicas,
manuales, instrumentos juridicos o cualquier otro mecanismo establecido para regular las
actuaciones del responsable y operadores de la VUD y que ajusté su funcionamiento
a las disposiciones contenidas en el Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de las
Ventanillas Unicas Delegacionales y en los Lineamientos mediante los que se establece
el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal,
ambos vigentes en 2015. Asimismo, en 2015 la CGMA no ejerci6 la facultad de realizar visitas
de supervision a los espacios fisicos de la VUD del 6rgano politico-administrativo y éste
no atendié las recomendaciones emitidas por la CGMA relacionadas con los sistemas
de autoevaluacion de los espacios fisicos de la VUD ni conté con infraestructura (espacios

fisicos e instalaciones) que facilitaran el acceso y desplazamiento de grupos vulnerables.

Recomendacion ASCM-87-15-9-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar
gue se atiendan las observaciones y recomendaciones propuestas por la Coordinacion
General de Modernizacion Administrativa, relacionadas con los sistemas de autoevaluacion
de los espacios fisicos de la Ventanilla Unica Delegacional, de conformidad con los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica del Distrito Federal.

Recomendacion ASCM-87-15-10-TLA

Es necesario que la Delegacion Tlalpan establezca mecanismos de control para garantizar que
la Ventanilla Unica Delegacional cuente con infraestructura (espacios fisicos e instalaciones)
gue faciliten el acceso y desplazamiento de grupos vulnerables, en atencion a los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion
Publica del Distrito Federal.
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