VII.14. FUNCION DE GASTO 8 “OTROS SERVICIOS
GENERALES”, ATENCION CIUDADANA
(ALCALDIA TLALPAN)

Auditoria ASCM/163/19

FUNDAMENTO LEGAL

La presente auditoria se llevé a cabo con fundamento en los articulos 122, apartado A,
base Il, sexto y séptimo parrafos, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
1y 62 de la Constituciéon Politica de la Ciudad de México:; 13, fraccion CXI, de la Ley
Organica del Congreso de la Ciudad de México; 1; 2, fracciones XIV y XLII, inciso a); 3; 8,
fracciones I, II, IV, VI, VII, VIII, IX, XXVI y XXXIII; 9; 10, incisos a) y b); 14, fracciones |,
VIl XVII, XXy XXIV; 22; 24; 27; 28; 30; 32; 33; 34; 35; 36; 37; 61; y 62, de la Ley de
Fiscalizacion Superior de la Ciudad de México; y 1; 4; 5, fraccion |, inciso b); 6, fracciones
VI, VIl 'y \VIII; y 31 del Reglamento Interior de la Auditoria Superior de la Ciudad de
México; y de conformidad con el Programa General de Auditoria aprobado.

ANTECEDENTES

En la revision del Informe de Cuenta Publica de 2019, se identificd la carencia de una
actividad institucional especifica para la operacion del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana (CESAC); sin embargo, en los “Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de
México,” publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, nim. 125 del 2 de julio
de 2019, se establece la legislacion aplicable, principios, obligaciones y caracteristicas de
las areas de atencion ciudadana que regula a las Direcciones Generales, Ejecutivas, de area
u homologas de administracion de las dependencias, 6rganos desconcentrados, entidades
paraestatales incluyendo las alcaldias.

CRITERIOS DE SELECCION

Esta auditoria se planteé de conformidad con los criterios siguientes, contenidos en el

Manual de Seleccion de Auditorias vigente: “Presencia y Cobertura”, a fin de garantizar



que eventualmente se revisen todos los sujetos de fiscalizacion y todos los conceptos
susceplibles de ser auditados por estar incluidos en la Cuenta Publica del Gobierno de la
Ciudad de Mexico; y “Propuesta e Interés Ciudadano”, por su impacto social o trascendencia,
para los habitantes de la Ciudad de México. El rubro seleccionado no ha sido auditado por

este organo fiscalizador, mediante una auditoria de desempefio.

OBJETIVO

El objetivo de la revision consistid en verificar que los procedimientos y actividades
implementados por la Alcaldia Tlalpan en la operacion del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana (CESAC) se hayan ejecutado de conformidad con la normatividad y
ordenamientos aplicables; y permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones

del organo politico-administrativo.
ALCANCE Y DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se evaluaron los resultados obtenidos por la Alcaldia Tlalpan, respecto de las actividades
y operaciones del CESAC. La revision comprendié el Control Interno y las vertientes

Competencia de los Actores, Eficacia, Eficiencia y Economia.

Respecto de la Evaluacion del Control Interno, se revisaron los mecanismos implementados
por el sujeto fiscalizado para contar con una seguridad razonable, en cuanto al
cumplimiento de metas y objetivos del CESAC y normatividad aplicable, considerando los
componentes Ambiente de Control, Administracion de Riesgos, Actividades de Control

Interno, Informacion y Comunicacion, asi como Supervision y Mejora Continua.

Por lo que se refiere a la vertiente Competencia de los Actores, se determiné si el sujeto
fiscalizado fue competente para realizar las acciones correspondientes a la operacion del
CESAC; si la Alcaldia Tlalpan conté con perfiles de puesto y, si el personal asignado a la
operacion del CESAC cubrio los requisitos de éstos. Asimismo, se verifico si los servidores

publicos recibieron la capacitacion respectiva, conforme a la normatividad aplicable.

Para la vertiente Eficacia, se revisaron los resultados alcanzados respecto de los objetivos

y metas establecidos, asi como la transparencia y rendicion de cuentas, especificamente



lo reportado en el Informe de Cuenta Publica, la informacion publicada en su portal de

transparencia, ademas de los mecanismos de medicion y evaluacion implementados.

En relacion con la vertiente Eficiencia, se midié y califico como se utilizaron los recursos
humanos, materiales y financieros; para ello, se identificaron y analizaron los instrumentos,
metodos y procedimientos con los cuales oper6 el sujeto fiscalizado en el CESAC.

En lo concerniente a la vertiente Economia, se verifico que el sujeto fiscalizado haya
contado con medidas de racionalidad y austeridad, y si éstas contribuyeron al logro de los
objetivos del CESAC.

Para la determinacion de las muestras en las vertientes Competencia de los Actores,
Eficacia, Eficiencia, y Economia, se utilizé el método de muestreo no estadistico, que
consiste en seleccionar las unidades elementales de la poblacion segun el juicio del
auditor, de acuerdo con la experiencia y criterio, en funcion del tiempo que se dispone

para la ejecucion de la presente auditoria.

Para el control interno, se aplicé un cuestionario al servidor publico responsable de la
operacion del CESAC, con la finalidad de evaluar el grado de conocimiento de los
procedimientos aplicados en el desarrollo de sus actividades.

Para verificar la competencia profesional de los servidores publicos, se determiné revisar
el total de la plantilla del personal que estuvo adscrito al CESAC de la Alcaldia Tlalpan en
el ejercicio en revision, que consistio en 17 expedientes que representaron el 100.0%
correspondiendo (1 expediente del personal de estructura; 10 del personal de base,
5 de estabilidad laboral y 1 de confianza).

Para efecto de la capacitacion otorgada a los servidores publicos del CESAC, se
determino revisar el 100.0% de los dos cursos que fueron impartidos en el ejercicio en
revision, denominados “Atencion al Usuario con Enfoque de Derechos Humanos” y
‘Lengua de Senas Mexicanas” que fueron otorgados al personal que participd en las
actividades del CESAC. |




En cuanto a la vertiente Eficacia se determind revisar la informacion relativa a los
servicios denominados “Solicitud de incorporacion al programa de reordenamiento del
comercio en via publica para el ejercicio de actividad comercial en espacios considerados
como publicos”, “Reparacion de fugas de agua potable”, y “Reparacion o transformacion
de alumbrado publico”. Toda vez que, de las 36,382 solicitudes registradas en 2019, los

tres servicios seleccionados representaron 11,751 solicitudes (32.3%).

Respecto a los meﬁanismos de medicion y evaluacién empleados por el CESAC en 2019,
se analizo la totalidad (100.0%) de la informacion soporte de la implementacion de los
indicadores utilizados, con objeto de verificar su idoneidad, asi como el cumplimiento de Ia
normatividad aplicable.

En lo concerniente a la vertiente Eficiencia, se reviso la totalidad (100.0%) de los registros
e informes internos, los mecanismos de control, supervision y de seguimiento implementados,

asi como la evidencia documental de la utilizacion de los recursos humanos, materiales

y financieros.

En relacion con los procedimientos efectuados, se seleccionaron los tipos de servicios
determinados en la vertiente Eficacia (“Solicitud de incorporacion al programa de
reordenamiento del comercio en via publica para el ejercicio de actividad comercial en
espacios considerados como publicos”, ‘Reparacién de fugas de agua potable”, y
"Reparacion o transformacion de alumbrado publico”), con el propdsito de comprobar que
la atencion de los servicios se efectuo de acuerdo con la normatividad aplicable y que se
realizaron en los tiempos establecidos.

De acuerdo con los recursos humanos se revisé la totalidad (100.0%) de la informacion
relativa al personal que en 2019 opero el CESAC. Respecto a los recursos materiales, se
realizara la revision de la evidencia documental respectiva, con objeto de comprobar que
los bienes que se encuentran asignados correspondan a las caracteristicas sefialadas en
la informacion proporcionada. De igual forma, se reviso la evidencia documental de las
plataformas digitales o sistemas informaticos empleados en la operacion del CESAC.



Para la vertiente Economia, en la ejecucion de la presente auditoria, se determino revisar
las partidas 3141 “Telefonia Tradicional’, 3361 “Servicios de Apoyo Administrativo,

Traduccion, Fotocopiado e Impresion” y 3451 ‘Seguro de Bienes Patrimoniales” que fueron
sujetas a racionalidad y austeridad.

Las areas del CESAC, donde se llevo acabo la auditoria fueron la Direccion del Centro

de Servicios y Atencion Ciudadana y la Subdireccion de Atencion Ciudadana.
PROCEDIMIENTOS, RESULTADOS Y OBSERVACIONES

Evaluacién del Control Interno
1. Resultado

Con objeto de conocer el grado de confiabilidad del sistema de control interno
implementado, se aplicaron las técnicas de auditoria, como: estudio general, analisis,
investigacion y calculo.

Para el Estudio y Evaluacion del Control Interno, se considero lo establecido en el articulo
62, fraccion Ill, de la Ley de Fiscalizacion Superior de la Ciudad de México, vigente en
2019, el cual dispone que entre las atribuciones de la Auditoria Superior de la Ciudad de
Mexico (ASCM) estan: verificar que los sujetos fiscalizados establezcan sistemas
adecuados de control interno; proporcionar seguridad razonable en cuanto al logro de los
objetivos y el adecuado uso de los recursos; asegurar que los controles se apliquen y
funcionen de manera que garanticen el exacto cumplimiento de las disposiciones legales
y reglamentarias aplicables, y evaluar periédicamente la eficacia de los sistemas de
control, de conformidad con el Manual del Proceso General de Fiscalizacion de la
Auditoria Superior de la Ciudad de México, en el Subapartado "B", Fase de Ejecucion,
numeral I, Control Interno, asi como del numeral 3 de su anexo técnico, que establece una
metodologia de revision del control interno, que incluye planes, métodos, programas,
politicas y procedimientos utilizados para alcanzar el mandato, la mision y el plan
estratégico, asi como la aplicacién de un cuestionario de acuerdo con el Modelo de

Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica.




Derivado de lo anterior, y como resultado del estudio a la informacién obtenida y
recopilada de la Alcaldia Tlalpan, se conocieron los componentes del control interno,

observando lo siguiente:

Ambiente de Control

Se observo que en 2019, la Alcaldia Tlalpan contdé con un manual administrativo, con
numero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/011015 de marzo de 2017, vigente en 2019,
publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 49 del 18 de abril de 2017 , el
cual establecio una mision, vision y objetivos institucionales, asi como el marco juridico
administrativo, identificando que la estructura organica del CESAC, estuvo conformada
por una Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana; una Subdireccion de
Atencion Ciudadana; un Enlace de Informacion y Seguimiento a Solicitudes de Servicios
“A” y un Enlace de Informacion y Seguimiento a Solicitudes de Servicios “B”, las areas
mencionadas, contaron para el desarrollo de sus actividades con dos procedimientos con
las denominaciones siguientes: “Gestion de Solicitudes de Servicios Publicos” y
“Seguimiento de Solicitudes de Servicios Publicos”.

De acuerdo con lo establecido en la Ley de Auditoria y Control Interno de la Administracidn
Publica de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México,
nam. 146, Ter del 1o. de septiembre de 2017, y con los Lineamientos de Control Interno
de la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados el 8 de enero de 2018 en
la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 235, asi como en el Manual de Integracion
y Funcionamiento del Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacién de Control Interno
Institucional de la Alcaldia Tlalpan, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México
num. 255 del 6 de enero de 2020, el sujeto fiscalizado instalé el Comité de Administracion
de Riesgos y Evaluacion de Control Interno Institucional (CARECI) el 18 de enero de 2018.
Se identifico que el sujeto fiscalizado contd un Cédigo de Etica de la Administracion
Publica de la Ciudad de México de conformidad con lo dispuesto en el articulo 16 de la
L.ey General de Responsabilidades Administrativas de la Ciudad de México, el cual fue
difundido al personal, mediante circular num.AT/DGA/530 del 14 de febrero de 2019, para
reilerar su observancia, a fin de fortalecer el caracter de todos los servidores publicos en

el cumplimiento de su trabajo, y que en su actuacion impere una conducta digna que



responda a las necesidades de la sociedad y oriente su desempefio, de igual forma conto
con un Codigo de Conducta de la Alcaldia Tlalpan el cual fue difundido mediante la circular
ndm. AT/DGA/11972019 del 24 de mayo de 2019, éstos fueron publicados en la Gaceta

Oficial de la Ciudad de México, nims. 98 y 26 del 7 de febrero y 24 de mayo de 2019,
respectivamente.

Adicionalmente, respecto a los perfiles de puestos correspondientes al personal asignado
al CESAC, el sujeto fiscalizado refirié que para ocupar un puesto dentro de la Alcaldia
Tlalpan cumple los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados en
la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 125 del 2 de julio de 2019.

Respecto a la capacitacion del personal correspondiente al CESAC, el sujeto fiscalizado
refirio que ésta fue realizada de acuerdo con los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la
Ciudad de Mexico, de la revision a la informacion relativa al Diagnostico y Programa de
Capacitacion Institucional, se observd que el CESAC carecid de evidencia documental

respecto al Diagnodstico de Necesidades de Capacitacion.

De acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion Superior
de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se obtuvo una valoracion en el Ambiente de

Control, en un rango medio, que requiere atender las areas de oportunidad que
fortalezcan el Control Interno Institucional.

Administracion de Riesgos

Del andlisis a la informacion proporcionada, se tuvo conocimiento que la Alcaldia Tlalpan
identifico sus riesgos en el ejercicio en revision, mediante la cédula de evaluacion de
riesgos; asi como el mapa de riesgos; sin embargo, se tuvo conocimiento de que dicha
documentacion unicamente corresponde a la Direccion General de Desarrollo Social, por
lo tanto, mediante nota informativa nim. 10 de fecha 2 de julio de 2020, suscrita por la
Direccion del Centro de Servicios y Atenciéon Ciudadana, menciona que no se conto con

riesgos que afectaran de manera negativa la operacion del CESAC.




El sujeto fiscalizado conté con el Manual de Integraciéon y Funcionamiento del Comite
de Administracion de Riesgos y Evaluacién de Control Interno Institucional de la Alcaldia
Tlalpan, el cual obtuvo de parte de la Coordinacion General de Modernizacion Administrativa
(CGMA) el registro num. MEO-311/191119-OPA-TLP-11/010819. El objetivo general del
citado manual consistid6 en “establecer en un solo instrumento los criterios juridico-
administrativos relacionados con las atribuciones, integracion, operacién y funcionamiento
del Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacion de Control Interno Institucional de
la Alcaldia Tlalpan, con el objeto de regular las acciones y procedimientos para asegurar
la efectividad en la gestion en materia de administracién de riesgos y control interno,
considerando las fases de planeacion, programacion, ejecucion, resultados y conclusion”.

Se solicito a la Alcaldia Tlalpan, que proporcionara la matriz de riesgos y mapa de riesgos del
CESAC en 2019; sin embargo, mediante nota informativa num. 3 de fecha 12 de agosto
de 2020, suscrita por el Subdirector de Cumplimiento de Auditorias donde menciona que
“debido a una busqueda exhaustiva en los archivos en la oficina del CESAC y en los
archivos de la Subdireccion de Cumplimiento de Auditorias no se encontré documentacion
relativa a la Cédula de Riesgos (Formato C1) y mapa de riesgos (Formato C2) del CESAC".
Como resultado, se observo que en 2019, el CESAC incumplio los numerales 1.2.1 y1.23
de los Lineamientos de Control Interno de la Administracion Publica de la Ciudad de México
vigentes en 2019.

En lo referente a la administracion de los riesgos de corrupcion, el sujeto fiscalizado contd
con su Codigo de Conducta y Etica de la Alcaldia Tlalpan; ademas, establecio un
mecanismo para la captacion de quejas y denuncias que consisti® en carteles
informativos, dipticos, buzon de quejas y sugerencias distinto al que posee el Organo
Interno de Control en la Alcaldia Tlalpan, de la revision a la informacion proporcionada se
identifico evidencia documental que indica lo siguiente: “Ninguna servidora o servidor
publico, de manera personal o en nombre de la Alcaldia puede solicitar por fuera de lo
establecido en la ley, dinero por gestion servicio, tramite o ‘permitirte’ realizar actividades
comerciales en la via publica en algun establecimiento mercantil o por obras de construccion”.

Se tuvo conocimiento de que el sujeto fiscalizado identifico y analizo sus riesgos en la

prestacion del servicio en las areas de atencion ciudadana, asi como la implementacion de



acciones para la administracion y manejo de los riesgos que se presentaron en la operacién,

enfocados a llevar mejoras y cambios en la atencion de las solicitudes de la ciudadania.

De acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de
la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se obtuvo una valoracion en la Administracion
de Riesgos, que se consideré en un rango medio, que requiere atender las areas de

oportunidad que fortalezcan el Control Interno Institucional.

Actividades de Control Interno

Del anadlisis efectuado al Manual Administrativo de la Alcaldia Tlalpan, se identifico que
conto con facultades y atribuciones de las unidades administrativas correspondientes al
CESAC; asi como dos procedimientos aplicables a los servicios de atencion ciudadana,
de igual forma define la responsabilidad, delimita y delega funciones, y delimita
atribuciones entre el personal que autoriza, ejecuta, vigila, evalia y registra las acciones,
evitando la duplicidad de funciones y la estructura organica descrita es acorde con la
autorizada. Cabe mencionar, que dentro de sus procedimientos existe uno denominado
“Gestion de Solicitudes de Servicios Publicos”, el cual tiene establecido un tiempo de
ejecucion de 12 dias habiles 1 hora con 5 minutos, mediante el cual opera el CESAC.
Para este procedimiento se utiliza como herramienta un software, mediante el cual se
ingresa las solicitudes ciudadanas con respecto a servicios, denominado “CESAC.net”,
que consiste en que el CESAC recibe formato con “solicitud” y “documentacién”, efectua
captura de la solicitud al sistema CESAC.net y asigna numero de folio de manera

automatica, imprime folio asignado y entrega “Acuse” de recibo al solicitante.

Respecto al Programa Anual de Control Interno (PACI) de la Alcaldia Tlalpan, el sujeto
fiscalizado manifestd que el PACI, es competencia de la Secretaria de la Contraloria
General de la Ciudad de México y que el Organo Interno de Control es el encargado de

llevar a cabo las revisiones que se tienen previstas para la Alcaldia.

Cabe senalar que existe un Sistema Unificado de Atencion Ciudadana (SUAC), medio por
el cual los ciudadanos pueden presentar via electronica, las 24 horas de los 365 dias del
ano, mediante el Portal del Gobierno de la Ciudad de México, el cual es disefiado y




operado por la Agencia Digital de Innovacion Publica y de todos los demas canales
de captacion fisica, virtual, electrénica, medios digitales y telefnica, las solicitudes de
informacion, dudas, sugerencias, comentarios, requerimientos, quejas y avisos sobre la

probable comision de ilicitos en la gestion de tramites y servicios.

EI CESAC genero un Informe de Avance Trimestral para el cumplimiento de metas y objetivos

y un informe anual de los resultados de las actividades realizadas en 2019.

De acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de
la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se obtuvo una valoracion en las Actividades
de Control Interno, que se consideré en un rango medio, que requiere atender las areas de
oportunidad que fortalezcan el Control Interno Institucional.

Informacién y Comunicacion

En cuanto a los sistemas o mecanismos utilizados para generar y comunicar informacion
relevante, completa y oportuna, respecto al logro de metas y objetivos institucionales
relacionados con el CESAC, se identifico que cuentan con el Sistema Unificado de
Atencion Ciudadana (SUAC) del Gobierno de la Ciudad de México, que permite registrar y
dar seguimiento de las solicitudes de servicio ingresadas por la ciudadania, en el cual

explica su funcionamiento de la manera siguiente:
1. Elciudadano accede al portal del SUAC https://atencionciudadana.cdmx.gob.mx/.

2. La plataforma SUAC envia la solicitud del ciudadano con un folio Unico a la cuenta
administrador (CESAC Tlalpan).

3. ElI CESAC, revisa el folio unico del ciudadano para canalizarlo a las areas
administrativas correspondientes, mandando un mensaje al ciudadano que su folio de

servicio ya fue turnado a un area.

4. Una vez que el area administrativa tiene el folio en su cuenta, lo asigna a un operador

de turno, quien organiza a las cuadrillas para ser atendido.

10



5. Al haber atendido el folio tnico del ciudadano con el servicio que solicito, el operador

en turno notifica al area administrativa que ya ha sido realizado.

6. Asuvez, el area administrativa informa a CESAC y al ciudadano con un mensaje que
ya esta realizado el servicio, dando fin al proceso.

Conforme al manual de organizacion y la estructura organica del CESAC, se observo que
la comunicacion en la operacién de las actividades realizadas, se encuentra establecida
entre las lineas y medios de comunicacion con los mandos medios y superiores de las
diversas areas de la dependencia.

Adicionalmente, se identifico que el CESAC contempla un sistema para la recepcion de
quejas y denuncias para los servidores publicos de la Alcaldia, por lo cual se observo que

el Area de Quejas cuenta con un buzén de quejas y sugerencias en el portal de la Alcaldia
como un vinculo del CESAC.

El CESAC gener6 Informes de Avance Trimestral, relacionados con los resultados de sus

actividades, elaborados por la Direccion General de Administracion.

De acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion Superior
de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se obtuvo una valoracion en la Informacion
y Comunicacion, que se considerd en un rango medio, que requiere atender las areas de
oportunidad que fortalezcan el Control Interno Institucional.

Supervision y Mejora Continua

Se observo que los reportes de avance trimestral, son el instrumento oficial empleado por
la dependencia para llevar a cabo el seguimiento continuo y la evaluacion puntual de su

gestion programatico presupuestal, a nivel general y por actividad institucional.

En el ejercicio de 2019, se llevé a cabo una revision por parte del Organo Interno de
Control identificada como Revision R-1/2019 con clave 13 denominada “Otras intervenciones
Centros de Atencion Ciudadana (VU-CESAC)’, en el que se llevaron a cabo dos

recomendaciones u observaciones, las cuales se encuentran solventadas, de acuerdo con
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el oficio num. SCG/DGCID/OIC/T/SAOAYCI/JUDAOAYCI'A"/948/2019 de fecha 12 de julio

de 2019 emitido por el titular del OIC en la Alcaldia Tlalpan, donde manifiesta el estatus de
solventacion de éstas.

De acuerdo con la informacion proporcionada se observd que el area del CESAC, no
contd con mecanismos de supervision para deteccion de riesgos en su operacion, que

permitieran generar acciones para mitigarlos.

De acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion Superior
de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se obtuvo una valoracion en la Supervision
y Mejora Continua, que se considerd en un rango medio, que requiere atender las areas
de oportunidad que fortalezcan el Control Interno Institucional.

Derivado de la evaluacion de los componentes de control interno. de acuerdo con el
Modelo de Evaluacion del Control Interno, se obtuvo una valoracién como se cita a
continuacion: Ambiente de Control quedd considerado en un rango medio; Administracion
de Riesgos se ubicé en un rango medio; Actividades de Control Interno encuadré en un
rango medio; Informacion y Comunicacion, en un rango medio; y Supervision y Mejora
Continua, en un rango medio.

Derivado de la valuacion del cuestionario contenido en el Modelo de Evaluacion del Control
Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, el
cual fue aplicado al personal que intervino en la operacion de las actividades del CESAC,
se obtuvo una valoracion general que se ubicé en un rango medio, en el cual se requiere
atender las areas de oportunidad que fortalezcan el Control Interno Institucional: asimismo, de
la informacion proporcionada, del estudio general y analisis al control interno establecido
por el CESAC de la Alcaldia Tlalpan, durante el ejercicio de 2019, se advirtio que contribuyo a
proporcionar una seguridad razonable sobre la consecucién de los objetivos institucionales,
sin embargo, en concordancia con la valoraciéon del desarrollo particular de cada uno de
los componentes descritos, y derivado del analisis efectuado, se advirtié que el CESAC no
conto con el seguimiento y atencion respectiva para la administracion y mitigacion de los
riesgos detectados, de igual forma, se observo que el CESAC carecio de evidencia documental
respecto del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.
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Recomendacion ASCM-163-19-1-TLA

Es conveniente que la Alcaldia Tlalpan por conducto del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, establezca una metodologia que le permita identificar, administrar y controlar

los riesgos intermos y externos en su operacion para el cumplimiento de sus metas y objetivos.
Competencia de Actores

2. Resultado

Competencia Legal del Sujeto Fiscalizado

Con el objetivo de verificar la competencia legal de la Alcaldia Tlalpan para llevar a cabo
la actuacion de los “Centro de Servicios y Atencién Ciudadana” (CESAC), se realizdo un

analisis de la normatividad aplicable, entre la que se encuentra:

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que en el Titulo Quinto,
articulo 122, apartado A, fraccion VI, inciso a), dispone que “las Alcaldias son 6rganos
politico administrativos que se integran por un Alcalde y por un Concejo, electos por

votacion universal, libre, secreta y directa, para un periodo de tres anos".

La Constitucion Politica de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México num. 1, del 5 de febrero de 2017, vigente en 2019, establece en su
articulo 52, numeral 1. , que “las demarcaciones territoriales son la base de la division
territorial y de la organizacion politico administrativa de la Ciudad de México. Seran auténomas
en su gobiemo interior, el cual estara a cargo de un érgano politico administrativo denominado
alcaldia”; en el articulo 53, relativo a Alcaldias, inciso A, De la Integracion, Organizacion vy
Facultades de las Alcaldias”, en el apartado “Alcaldia Digital’, fraccion XXXIV, se
menciona “ofrecer servicios y tramites digitales a la ciudadania”; en el articulo 56, en su
apartado “De la Participacion Ciudadana en las Alcaldias”, en el inciso 2, fraccion VI,
establece que las alcaldias deberan “establecer los mecanismos para la recepcion vy

atencion de peticiones, propuestas o quejas, en formatos accesibles para todos, relacionadas
con la administracion publica de la Alcaldia”.
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Asimismo, la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de Mexico, publicada en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de México nim. 314, tomo I, el 4 de mayo de 2018, y vigente en 2019,
Titulo XII, “De la participacion ciudadana en las Alcaldias”, capitulo unico, articulo 207,
fraccion VII, estipula: “Establecer los mecanismos para la recepcion y atencion de
peticiones, propuestas o quejas, en formatos accesibles para todos, relacionados con la
administracion publica de la Alcaldia”.

Por su parte, en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, publicados en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal num. 1963 del 13 de octubre de 2014, disponen en su
numeral 1, que tienen por objetivo “establecer las caracteristicas de un Modelo Integral
con el fin de ofrecer una atencion ciudadana accesible, confiable y de calidad, que

constituya la identidad dnica de la Administracion Publica del Distrito Federal”.

En ese mismo contexto, en su numeral 2, “Objetivos Especificos”, numeral 2.1, puntualiza
“disenar y establecer el modelo en materia de atencion ciudadana, relacionado con la
identificacion de necesidades y satisfaccion ciudadana, tramites y servicios, mejora de
procesos y de sistemas de calidad, para conducirlo, coordinarlo e implementarlo en
colaboracion con la Dependencias, Organos Politico-Administrativos y Entidades de la

Administracion Publica del Distrito Federal.”

En ese escenario, el 2 de julio de 2019 se publican en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
Mexico num. 125, los “Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral
de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México”. Se observa
en su numeral 5, “Areas de Atencion Ciudadana (AAC)", punto 5.1, define que “las AAC
de los Entes Publicos seran espacios habilitados para captar la demanda ciudadana vy
brindar la informacion necesaria para la gestion de tramites, servicios, asesorias, quejas
y denuncias relacionadas con las solicitudes de servicios publicos que les presenten los
interesados para ser atendidas y resueltas por las areas competentes, debiendo para ello
apegar su actuacion a los principios de simplificacion, agilidad, informacion precisa,
legalidad, transparencia, imparcialidad y equidad.”, y el numeral 5.2. especifica que, “para
las Alcaldias, las AAC atenderan en forma directa y continia a los ciudadanos que

requieren informacion, solicitan tramites, servicios y asesorias, a través de las Ventanillas
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Unicas de Tramite que atienden exclusivamente tramites y los Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana que atienden servicios”.

El Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de las areas de Atencion Ciudadana,
de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion Pablica
de la Ciudad de México, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de Mexico, nim. 462, del
29 de noviembre de 2018, vigente en 2019, dispone en su numeral Cuarto: “Las Areas de
Atencion Ciudadana, son las Unicas areas de las Dependencias, Organos Desconcentrados y
Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México disefiadas para que en
forma directa y continua atiendan a través de canales presenciales, telefonico o digital a

los ciudadanos que requieran informacién, demanden tramites, servicios y asesorias”.

En ese mismo tenor, el Acuerdo por el que se establecen las atribuciones de los Centros
de Servicios y Atencion Ciudadana, publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal
num. 1385 del 2 de julio de 2012, vigente en 2019, instruye en su numeral Primero que
“los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana, en cada una de las Delegaciones del
Distrito Federal estan facultadas para orientar informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y
entregar documentos, en el ambito de sus respectivas Demarcaciones Territoriales,
relacionados con las solicitudes de servicios publicos que les presenten los interesados
para ser atendidas y resueltas por las areas competentes, debiendo para ello apegar su
actuacion a los principios de simplificacion, agilidad, informacion, precision, legalidad,
transparencia e imparcialidad”.

Ademas, el Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal, publicado en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal, nim. 1732, del 12 de noviembre de 2013, vigente en 2019,
menciona en su capitulo |, “Disposiciones Generales”, numeral segundo, que “el Manual de
Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal tendra como bases fundamentales la
simplificacion administrativa, la mejora regulatoria y la desregulacion y atendera a los principios

de agilidad, economia, cooperacion, igualdad, legalidad, calidad, buena fe y responsabilidad”.

Como resultado del analisis a los citados ordenamientos, se concluye que la Alcaldia Tlalpan,
conto con las atribuciones legales para llevar a cabo la operacion del Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana, siendo este un canal ante la ciudadania, para orientar, informar, recibir,

integrar, registrar y gestionar las solicitudes que demanden ante las areas correspondientes.
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3. Resultado
Competencia Profesional de los Servidores Publicos

Con el proposito de comprobar la competencia profesional de los servidores publicos del
CESAC de la Alcaldia Tlalpan durante el ejercicio de 2019, se aplicaron los
procedimientos del estudio general, analisis y como prueba de auditoria, la inspeccion
documental a los expedientes del personal que labor6 en el CESAC en el ejercicio sujeto
a revision, y para verificar si contaron con las aptitudes, el perfil profesional y la
experiencia requerida para llevar a cabo las operaciones sustantivas. Al respecto, se

revisaron los siguientes documentos:

Los “Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México”, publicados en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de México num. 125 de fecha 2 de julio de 2019, que contiene el
reclutamiento, evaluacion, seleccion y contratacion del personal de atencion ciudadana de
las Areas de Atencion Ciudadana (AAC), en las modalidades presencial, telefénica y digital el
cual, incluye los apartados siguientes: A) Perfil Escolar, el cual sefala los requisitos
profesionales con los que deben cumplir los aspirantes a ocupar vacantes en las AAC: B)
Perfil Personal, menciona las aptitudes y habilidades que debe cumplir el aspirante (actitud de

servicio para brindar atencion al pablico, asi como la facilidad verbal oral y escrita).

Por otra parte, se analizo el Registro de Estructura Organica proporcionado por la Alcaldia
mediante el oficio num.AT/DGA/803/2020 de fecha 30 de junio de 2019, en el cual, se
observo el organigrama de la Alcaldia donde se establecid al CESAC, el cual estd
integrado por una subdireccion de Atencion Ciudadana, Enlace de Informacion y Seguimiento

a solicitudes de servicios “A", y, Enlace de Informacion y Seguimiento a solicitudes de

servicios "B,

Tambien se reviso el manual administrativo con numero de registro
MA-05/230317-OPA-TLP-24/011015 de marzo de 2017, vigente en 2019 en el cual, se

observo las atribuciones especificas, funciones principales y basicas de las areas adscritas
al CESAC.
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Derivado de la informacion proporcionada por Alcaldia Tlalpan mediante el oficio
num.AT/DGA/SCA/1794/2020 de fecha 3 de agosto de 2020, respecto al cumplimiento del
perfil profesional y la experiencia laboral requerida para los servidores publicos, se
determinoé revisar el total de la plantilla del personal que estuvo adscrito al CESAC de la
Alcaldia durante el ejercicio en revision, la cual consistid en 19 expedientes que representan
el 100.0% (3 expedientes del personal de estructura; 10 del personal de base, 5 de estabilidad
laboral y 1 de confianza), para verificar que la formacion profesional, las aptitudes, el nivel

de estudios, la experiencia profesional y las carreras afines fueran acordes con los
requerimientos de los perfiles mencionados.

En cuanto a la revision de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, los
cuales permitieron analizar las variables de escolaridad, asi como su experiencia laboral
comprobada, observando que 19 contaron con el total de la documentacion requerida en

los referidos lineamentos para realizar las tareas asignadas lo que representd que cumplio
en 100.0%.

Los servidores publicos de estructura responsables de las operaciones del CESAC en la
Alcaldia Tlalpan, acreditaron haber cursado los siguientes niveles de estudio y areas
académicas: 1 Licenciatura en Economia, 2 Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion.
De los 3 expedientes revisados se observo que todos cumplen los requisitos establecidos
en los lineamientos referidos como el nivel de estudios, grado de avance, experiencia
laboral y la carrera afin.

De igual forma, se observé que los niveles de estudio y areas académicas del personal de

base fueron: 7 bachillerato concluido, 2 Licenciatura y un expediente Unicamente cuenta
con el certificado de primaria.

Para el personal de estabilidad laboral, se observo que los niveles de estudio fueron los
siguientes: 5 bachillerato concluido y de acuerdo con el expediente de personal de
confianza se identificé que concluyé el bachillerato.

Derivado de la revision de los expedientes del personal de base, se observo que un

expediente Unicamente cuenta con el certificado de primaria; sin embargo, de acuerdo
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con los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracién Puablica de la Ciudad de México, en el numeral 21.2
fraccion VI. respecto al perfil escolar, refiere: “En los casos especificos en que los operadores
para VUT, CESAC, y AAC no cuenten con el nivel escolar minimo requerido, se podra
complementar la formacion trunca correspondiente, cuando el personal tenga mas de tres
anos de experiencia comprobable, operando, apoyando o realizando actividades
relacionadas con la atencién ciudadana...”, por lo que de la revisién a dicho expediente y
de lo referido en los citados lineamientos se identificd que conto con 12 anos de
experiencia laboral requerida para realizar las actividades necesarias dentro del CESAC.

Respeclo al perfil de escolaridad y experiencia laboral expresada en los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, del personal asignado a las operaciones
del CESAC, proporcionados por la Alcaldia Tlalpan, se concluye que los servidores
publicos contaron con la competencia profesional necesaria para el desarrollo de las
actividades realizadas, en virtud de haber acreditado el total de la documentacion

requerida en los lineamientos referidos.

4. Resultado

Capacitacion del Personal Adscrito al Centro de Servicios y Atencién Ciudadana

En el presente resultado, se aplicaron los procedimientos del estudio general, analisis y
revision de la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado, y como prueba de
auditoria, la inspeccion documental de dicha informacion, con la finalidad de identificar el
cumplimiento de las acciones en materia de capacitacion de los servidores publicos
encargados de realizar las operaciones del CESAC de la Alcaldia Tlalpan en el ejercicio
en revision, y verificar los mecanismos implantados por el organo politico administrativo.

Con el fin de comprobar si el CESAC de la Alcaldia Tlalpan recibié capacitacion que
contribuyera a la consecucion de un mejor desempefio en la realizacion de las actividades
sustantivas (en materia de servicios de atencién ciudadana), mediante el oficio
num. DGAE-A/20/120 del 19 de junio de 2020, se solicito al sujeto auditado el Diagnostico
de Necesidades de Capacitacion (DNC) 2019, Programa Anual de Capacitacién 2019
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(PAC), listas de asistencia y la relacion de los cursos de capacitacion, todos correspondientes
al ejercicio de 2019. En respuesta, mediante el oficio num. AT/DGA/SCA/1644/2020 de
fecha 3 de julio de 2020, emitido por la Direccién General de Administracién, por conducto
de la Subdireccion de Cumplimiento de Auditorias proporcioné la nota num. 17 de fecha
2 de julio de 2020 suscrita por la Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana

en la que explico que mediante una blsqueda exhaustiva en el archivo del CESAC no se
encontré documentacion referente a este numeral.

Por lo anterior, se solicité al sujeto fiscalizado que explicara las causas por las que en 2019
no se elaboré un DNC para el personal del CESAC, en respuesta, proporciond nota
informativa sin nimero de fecha 3 de agosto de 2020, en la gue menciona que se anexa
copia simple del oficio nim. AT/DGA/DRH/SRLC/359/2018 del 5 de diciembre de 2018,
donde se solicita dicha informaciéon, de acuerdo con la revision se observo, que la
Subdireccion de Relaciones Laborales y Capacitacion “solicitd el envio de los formatos:
Matriz de Evaluacion de Indicadores de Desempefio y/o Competencias Personal Técnico-
Operativo y Matriz de Indicadores de Desempefo y/lo Competencias Personal de
Estructura para la integracion de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion de las
diferentes areas que integran esa secretaria particular a su cargo, le informo que a la
fecha no se nos ha remitido dicha informacion”. Por lo anterior, no se recibio respuesta es
decir el CESAC no cont6 con evidencia documental del DNC, por lo que incumplio el
numeral 2.2.6 de la Circular Uno Bis 2015, Normatividad en materia de Administracion de
Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal vigente
en 2019. Asimismo, mediante el oficio nim. DGAE-A/20/138 de fecha 8 de julio de 2020,
se solicitd que proporcionara el Programa Anual de Capacitacion correspondiente al
ejercicio de 2019 en respuesta, mediante el oficio nim. AT/DGA/SCA/1794/2020 de fecha
3 de agosto de 2020, la Alcaldia Tlalpan proporcioné dicho programa.

En este sentido, de la capacitacién otorgada a los servidores publicos, y de la revision
al Programa Anual de Capacitacion, se determino revisar los 2 cursos, establecidos en el
programa en comento, que representaron el 100.0% del universo, los cuales, se identifico

que ambos estuvieron directamente vinculados con las actividades sustantivas que realizo
en 2019, el CESAC de la alcaldia Tlalpan.
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De la revision a la documentacion de los cursos referidos, se observo lo siguiente:

Duracion

Nombre del curso Modalidad  del evento Participantes Periodo de imparticion programado
en horas H M Inicio Término Dias y horarios
Lengua de Sefas Presencial 39 5/111/119 4/NVIM9 Martes y jueves
Mexicanas 9:00 a 10:30 horas.
30 7 7 S5/VII9 TIX19 Lunes y miércoles
15:30 a 17:00 horas.
30 16/ V19 19/1X/19 Martes y jueves
9:00 a 10:30 horas.
Alencion al Usuario Presencial 20 5 6 17/1X/19 30/1X/19 Lunes a viernes
con Enfoque de Derechos 14:00 a 16:00 horas.

Humanos

Derivado de lo anterior, se concluye que el personal que operd la actividad institucional en
revision recibio capacitacion de acuerdo con las funciones que desempefan, y se observo
que la evidencia documental de participacion en los cursos son las relacionadas
directamente con las acciones consistentes en Atencién Ciudadana. Asimismo, se comprobo
que las constancias proporcionadas contenian nombre del participante, titulo del curso,

institucion que emitio la constancia, fecha, nombre y firma de los responsables del
curso, asi como las listas de asistencia.

En la confronta, realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante el oficio num. AT/IDGA/SCA/2041/2020, proporcioné informacion adicional relacionada
con el presente resultado, mediante nota nim. 1 de fecha 10 de septiembre de 2020
suscrita por la Direccion General de Centros de Servicios y Atenciéon Ciudadana menciona
que “si bien es cierto que el CESAC no entregd dicho diagnostico, aun asi, en el
Programa Anual de Capacitacion el personal del CESAC fue contemplado para llevar a
cabo diversos cursos, adjunto encontrara evidencia documental de la capacitacion realizada
por el personal de dicha Area de Atencion Ciudadana’, de la revision a la evidencia
documental solo proporciona las constancias de capacitacion, listas de asistencias: sin

embargo, carece del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion, por lo que el resultado
generado, no se modifica.
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Recomendacion ASCM-163-19-2-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan por conducto del Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana, elabore el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion conforme a la normatividad
aplicable.

Eficacia
5. Resultado

Programacion de la Meta Fisica del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana

Con objeto de comprobar que en 2019, el CESAC de la Alcaldia Tlalpan empled una
metodologia especifica en la programacion de las acciones a realizar, se aplicaron los

procedimientos de estudio general y analisis, y como prueba de auditoria la revision de
los registros internos correspondientes.

El articulo 27, fraccién |, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,

Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019, dispone:

“La programacion y presupuestacion del gasto publico comprende: Las actividades que
deberan realizar las Dependencias, Organos Desconcentrados, Alcaldias y Entidades
para dar cumplimiento a los objetivos, politicas, estrategias, prioridades, metas y resultados
con base en indicadores de desempefio, contenidos en los programas sectoriales que se

derivan del Programa General y, en su caso, de las directrices que el Jefe de Gobierno
expida en tanto se elabore dicho Programa.”

Con la finalidad de identificar la programacion de las metas establecidas en 2019 para el
CESAC, se revisaron las bases de calculo y papeles de trabajo para la integracion
del Anteproyecto del Presupuesto de Egresos, el Programa Operativo Anual (POA) vy el
Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Tlalpan, correspondientes al ejercicio fiscal en
estudio, y se observd que la recepcion y canalizacion de las solicitudes de servicios
publicos efectuada por el CESAC, fue programada como uno de los 10 “Tramites”
establecidos para la Actividad Institucional 201 “Apoyo administrativo”.
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Ademas, se observo en el formato “CAMAI Calendario de Metas por Actividad Institucional 2019

(Resumen Trimestral)’, que el CESAC programé metas trimestrales, como se muestra
a continuacion:

Unidad Calendario Acumulado de Metas 2019

Actividad Institucional ) : = » T
de medida  Enero-Marzo Enero-Junio  Enero - Septiembre  Enero - Diciembre

56_1—"!-\;30\;0 administrativo” :
(CESAC) Tramite 1 1 1 1

Del analisis realizado, se identifico que en los documentos analizados, la operacion del
CESAC se programé y reporté como una accién permanente denominada “Tramite”,
perteneciente a la Actividad Institucional 201 “Apoyo administrativo”.

Es oportuno mencionar que en 2019 en dicha accion permanente (tramite) se reporto la
recepcion y canalizacion de 36,382 solicitudes de servicios, de las que destacan las
peticiones de incorporacion al programa de reordenamiento del comercio en via publica
para el ejercicio de actividad comercial en espacios considerados como publicos, la reparacion

de fugas de agua potable, y la reparacion o transformacion de alumbrado publico.

Por lo antes mencionado, se le solicito al sujeto fiscalizado, mediante el oficio
num. DGAE-A/20/138, del 8 de julio de 2020, sefalar las acciones especificas programadas a
realizar en 2019, en respuesta con el oficio nim. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto
de 2020, informé: “Hago de su conocimiento que el CESAC al ser una oficina de servicios
publicos, no tenemos metas fisicas programadas, objetivos especificos, o estrategias
internas, ya que conforme a las necesidades que requieran los ciudadanos respecto a los
mantenimientos o reparaciones de los servicios publicos dentro de la Alcaldia Tlalpan, se

registran dichas labores bajo el esquema de folios que proporciona el CESAC”.

Con objeto de comprobar la respuesta del sujeto fiscalizado, se revisaron los registros
internos y las bases de datos, correspondientes a las acciones efectuadas en 2019, y se
observo que la unica programacion que se realizé fue la de un “Tramite”, mientras que la
cuantificacion de las peticiones de servicios se realizé en funcién de la demanda de

solicitudes, sin contar con metas programadas o parametros de referencia para cada tipo
de servicio.
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De igual forma, mediante el oficio num. DGAE-A/20/138 del 8 de julio de 2020, se le
solicito al sujeto fiscalizado la informaciéon que respaldara la metodologia empleada
en 2019 para programar las acciones a realizar, a lo que contesté con el oficio
num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020:

“El procedimiento para la programacion, presupuestacion, asignacion y ejercicio de los
recursos de esta Alcaldia, se encuentra normado por la Secretaria de Finanzas de la Ciudad
de México, cuyas disposiciones normativas regulan el ejercicio del gasto de la Alcaldia
considerando la fuente de sus ingresos y los programas y acciones en las que se ejerce el
presupuesto asignado a la misma. En este orden de ideas se comenta: Inicia con la
notificacion de la Secretaria de Finanzas a través de la Subsecretaria de Egresos para el
inicio de la elaboracion del Anteproyecto de Presupuesto 2019. Se indica un importe total
para la Alcaldia. Se nos remite un Guion del Programa Operativo Anual 2019. Marcos de

Politica. Marcos de Igualdad Sustantiva...”

Como resultado de lo anterior, se observd que, si bien el sujeto fiscalizado tiene
identificada la metodologia para la programacion y presupuestacion de sus actividades
institucionales, no conté con la evidencia documental que respaldara la metodologia
empleada en 2019 para programar la Actividad Institucional 201 “Apoyo administrativo”,
asi como cada una de las acciones que la integraron, como fue el caso de la operacion
del CESAC, por lo que se incumplio el articulo 27, fraccion |, de la Ley de Austeridad,
Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de
México, vigente en 2019, en lo relativo a las acciones que deben realizarse para efectuar

la programacion y presupuestacion.

Respecto a la unidad de medida con la que en 2019 se cuantificaron las acciones realizadas
por el CESAC, se le solicito al sujeto fiscalizado, mediante el oficio nim. DGAE -A/20/138,
del 8 de julio de 2020, la definicion de la unidad de medida utilizada, en respuesta con el
oficio nim. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020, que informd: “La unidad

de medida para las acciones que realiza el CESAC en apego a los informes de avance
trimestrales se define como TRAMITES."
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Con la finalidad de comprobar la respuesta anterior, se revisaron los Informes de Avance
Trimestral y se identifico que la unidad de medida utilizada para registrar el cumplimiento
de la meta programada, es la de “Tramite”; sin embargo, en dichos informes la
contabilizacion de las acciones efectuadas por el CESAC se realizd en términos del

estado de las solicitudes de servicios publicos.

Para revisar que la unidad de medida mencionada permitiera el registro y cuantificacion
de las acciones efectuadas en 2019 por el CESAC, se analizaron los registros internos
proporcionados, asi como el Informe Anual de Actividades 2019, y se observd que la
unidad de medida permitié cuantificar la accion permanente “Tramite”, dentro de la que se
report6 el numero de solicitudes de servicios publicos realizadas, atendidas y en proceso.

Por lo anterior, se identifico que, la unidad de medida “Tramite”, permitid registrar y
reportar de manera agregada la accion permanente realizada por el CESAC en 2019.
Asimismo, se observo que dicha unidad de medida fue congruente con la naturaleza de la
Actividad Institucional 201 “Apoyo administrativo”.

Como resultado del analisis realizado, se concluye que, en 2019, el sujeto fiscalizado no
conto con la evidencia documental que respaldara la implementacion de una metodologia para
programar las acciones a realizar a nivel actividad institucional, y de forma especifica
para la operacion del CESAC, por lo que se incumplié el articulo 27, fraccion |, de la Ley
de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de
la Ciudad de México, vigente en 2019.

Por ultimo, se observd que la unidad de medida utilizada, permitio la cuantificacion y
registro de la accion permanente efectuada en 2019 por el CESAC, dentro de la Actividad
Institucional 201 “Apoyo administrativo”.

En la confronta, realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante el oficio num. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 de septiembre de 2020, proporciond
informacion adicional relacionada con el presente resultado, la cual consisti en nueve
documentos normativos y formatos referentes al Manual de Programacion Presupuestacion 2019:

dos formatos relativos a la estructura programatica 2019: y una nota informativa en la que se
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senald: “El procedimiento para la programacion, presupuestacion, asignacion y ejercicio de
los recursos de esta Alcaldia, se encuentra normado por la Secretaria de Finanzas de la
Ciudad de México, cuyas disposiciones normativas regulan el ejercicio del gasto de la Alcaldia
considerando la fuente de sus ingresos y los programas y acciones en la que se ejerce el
presupuesto asignado a la misma”. Se observo que el sujeto fiscalizado envid el marco
normativo vigente en el ejercicio fiscal en revision para la programacion y presupuestacion; sin
embargo, no proporciond evidencia que respaldara la metodologia empleada en 2019 para
programar las acciones a realizar a nivel actividad institucional, y en la operacion del CESAC,
por lo que el resultado generado, no se modifica.

Recomendacién ASCM-163-19-3-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan por conducto de la Direccion General de Administracion
y la Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, establezcan una metodologia
para programar las acciones por realizar en la recepcion y canalizacion de las solicitudes
de servicios publicos, de conformidad con la Ley de Austeridad, Transparencia en
Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México.

6. Resultado
Cumplimiento de la Meta Fisica del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana

Para identificar el grado de cumplimiento de la meta establecida en 2019. en la operacion del
CESAC de la Alcaldia Tlalpan, se aplicaron los procedimientos de estudio general, recalculo y

analisis, y como pruebas de auditoria se revisaron los registros internos e informes,
correspondientes.

El articulo 51, primer parrafo, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019, establece
que “Los titulares de las Unidades Responsables del Gasto y los servidores publicos [...]
seran los responsables [...] del cumplimiento de [...] metas [...] contenidas en el

presupuesto autorizado [...] de la guarda y custodia de los documentos que los soportan”.

El articulo 153, del ordenamiento en cita, sefala que “la informacion [...] programatica

[...] que emane consolidadamente del sistema y de los registros auxiliares de las (]
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Alcaldias [...] sera la que sirva de base para que la Secretaria elabore los informes
tnmestrales, asi como de formular la Cuenta Publica de la Ciudad de México”.

Con objeto de conocer el grado de cumplimiento de la meta, se solicité al sujeto
fiscalizado, mediante el oficio num. DGAE-A/20/138, del 8 de julio de 2020, sefalar las
metas establecidas en 2019, en respuesta con el oficio num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del
12 de agosto de 2020, indico: “La evidencia documental correspondiente a las Actividades
Institucionales del CESAC se acreditan en el Programa Operativo Anual 2019 Actividad
Institucional 201, cuya meta se establece como tramite y el concepto de la denominacion

de la Actividad Institucional se refleja como Apoyo Administrativo”.

Para verificar la respuesta proporcionada por el sujeto fiscalizado, se reviso el Programa
Operativo Anual 2019, y se identifico que para la operacion del CESAC se establecio la
meta de una accion permanente. Asimismo, se reviso el Informe de Cuenta Publica de 2019
de la Alcaldia Tlalpan, y se identifico que las solicitudes de servicios realizadas al CESAC,
fueron reportadas como uno de los 11 “Tramites” alcanzados por la Actividad Institucional
201 "Apoyo administrativo”. Cabe sefialar que dentro del tramite alcanzado se reportd la

recepcion y canalizacion de 36,382 solicitudes de servicios.

Por lo anterior, se observo que en 2019 el CESAC atendi6 la meta programada, toda vez
que al recibir, y gestionar solicitudes de servicios publicos, sin importar el nimero, cumple

con la accion permanente “Tramite”.
Respeclo a las acciones especificas efectuadas en 2019 por el CESAC, se analizo la informacion

proporcionada por el sujeto fiscalizado, y se identifico que en el ejercicio fiscal en estudio se

recibieron 36,382 solicitudes de 182 tipos de servicios, como se muestra en el siguiente cuadro:
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Solicitudes recibidas por el CESAC en 2019

Nimero Tipo de servicios Cantidad
1 Apoyo de proteccion civil a eventos especiales — "._(_38"
2 Atencion a emergencias 25
3 Dictamen de riesgo 2
4 Otros Direccién de Proteccion Civil 10
5 Visita para visto bueno de proteccion civil 1
6 Otros Direccion Cultura 43
7 Solicitud de festivales o eventos artisticos G4
8 Solicitud de utilizacién de espacio para actividades culturales, siendo éste el multiforo 130
9 Solicitud de utilizacion de la casa Frissac, museo de historia de Tlalpan y casa de la cultura 56
10 Otros Direccion General de Administracion 47
1 Solicitud de empleo 124
12 Apoyo a la regularizacion de inmuebles de servicios publicos 1
13 Asesoria en materia de regularizacion territorial 9
14 Atencion a los asentamientos humanos irregulares, ubicados en suelo de conservacion y poblados rurales

para el control 49
15 Alencion a lotes, predios, colonias y asentamiento humanos para su incorporacion a programas de regularizacion 82
16 Atencidn a solicitud de levantamiento topografico 18
17 Cambio de titular y/o integracién de documentos 28
18 Conciliacion a conflictos derivados de la tenencia de la tierra 14
19 Constancia de servicios publicos para la dotacion de agua potable a través de pipas 644
20 Control y reubicacion de ambulantaje 249
21 Denuncia sobre problematicas especificas (consumo de alcohol, drogas, vandalismo, bullying, y delincuencia) 3
22 Denuncias sobre mala actuacion de policias 3
23 Mantenimiento preventivo y correctivo de mercados publicos y panteones 7
24 Otros CSC §
25 Otros Direccién General juridico y Gobierno 571
26 Peticion de programas de prevencion 3
27 Quejas y/o supervision sobre el funcionamiento de mercados 7
28 Recepcion de quejas ciudadanas con respecto al comercio en la via publica 24
29 Recuperacion de la via publica* 264
30 Reposicion de sellos de clausura o suspension 21
3 Retiro de puestos fijos inactivos en la via publica 12
32 Retiro de vehiculos abandonados 670
33 Reubicacion de comerciantes en plazas, pasajes y corredores comerciales 1
34 Reubicacion de tianguis 0 mercados sobre ruedas 20
35 Solicitud de apoyo para eventos publicos (sociales, culturales y deportivos) 36
36 Solicitud de apoyo vial en las escuelas y codigos proto-escolares 20
37 Solicitud de baja de permiso 9
38 Solicitud de cambio de ubicacion, modalidad, giro, horario, dias que trabaja 58
39 Solicitud de exencion de pago para comerciantes en la via publica 42
40 Solicitud de incorporacién al programa de reordenamiento del comercio en via publica para el ejercicio de actividad 3172
41 Solicitud de instalacion de video camaras de vigilancia 120
42 Solicitud de reconsideracion para la incorporacion al programa de reordenamiento del comercio en via publica 13
43 Solicitud de vigilancia y patrullaje 344
44 Solicitud del cumplimiento de la normatividad del comercio en la via pablica 1
45 Solicitudes de asesorias juridicas en las materias civil, penal, mercantil, laboral, etc. 49
46 Todo asunto relacionado con transporte individual de pasajeros 12
47 Todo asunto relacionado con transporte publico de pasajeros del G.D.F o concesionado 20
48 Verificacion a estacionamientos publicos 2
49 Verificacion de anuncios 1
50 Verificacion de construcciones en proceso y/o terminadas 43
51 Verificacion de establecimientos mercantiles por ley seca 2
52 Verificacion de establecimientos mercantiles 108

Continua, .
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. Continuacion

Numero Tipo de servicios Cantidad
53 Verificacion en materia de mercados |
54 Apoyo logistico a eventos deportivos 15
55 Apoyo logistico a eventos sociales 189
56 Asuntos de centros comunitarios 14
57 Atencion a personas adullas mayores atencién casuistica 1
58 Donacion de uniformes escolares deportivos de manera Unica a instituciones 1
54 Esterilizacion canina y felina 21
60 Otrus Direccion General de Desarrollo Sacial 241
61 Paseos foraneos de recreacion y esparcimiento para grupos de adultos mayores 5
62 Platicas y talleres comunitarios en materia de prevencion de adicciones 2
64 Reliro de animales de la via publica (vivos) 16
64 Solicitud de apoyo logistico en escuelas publicas (jardin de nifios, primarias, secundarias e instituciones

educativas) 11
65 Solicitud de brigadas de salud (jornadas de salud) 6
66 Solicitud de construccion y mantenimiento correctivo y preventivo de modulos y centros deportivos 69
67 Solicitud de construccion y mantenimiento menor de escuelas (PIME) 1
68 Solicitud de consulta médica 2
69 Solicilud de estudios socioeconémicos 363
70 Solicitud de instalaciones deportivas 55
71 Solicitud de juguetes 78
72 Solicitud de organizacion de eventos deportivos 6
73 Solicitud de talleres 1
74 Solicitud de lransporte a sitios o eventos educativos, cullurales y/o recreativos 22
75 Solicitudes de asuntos relacionados a Centros de Desarrollo Infantil (CENDIS) 1
76 Transpurte 234
{7 Adopeion de areas verdes 28
78 Asesoria en la eleccion de especies bolanicas y ecologicamente adecuadas para la reforestacion en espacios 7
79 Asesoria y apoyo lecnico para la implementacion de proyectos de restauracion, proteccion, fomento y manejo a5
80 Asesoria, capacitacion y apoyo para la operacion de proyectos productivos de microempresarios 474
81 Cursos de capacitacion para la instalacién de un sistema de captacion de agua pluvial 7
82 Cursos o platicas de capacitacion de cultura del agua 1
83 Cursos o platicas de capacitacion para la instalacién de un sistema de captacion de agua pluvial 3
a4 Evaluacion de propuestas y proyectos de conservacion a través de su aprovechamiento adecuado, proteccion 1
85 Informes preventivos en materia de impacto ambiental en suelo urbano y de conservacion, asi como de sus medidas 104
86 Jarnadas comunitarias de educacion ambiental a ciudadanos, con diferentes temas: fecalismo canino y fauna nociva 5
87 Organizacién, promocion y participacion en ferias y eventos turisticos, empresariales, tianguis rurales, ganaderias 16
88 Orientacion y asesoria en la gestion de sistemas de captacion de agua pluvial 2
89 Otros DGEDS 7
90 Otros DGMADS 90
91 Participacion en recorridos turisticos con base en los programas vigentes 48
92 Programa delegacional de desarrollo rural 1,062
93 Promover y asesorar la organizacion de cooperativas en la Alcaldia Tlalpan 127
el Tramite para autorizacion de poda, derribo y/o trasplante de arbolado al interior del predio en zona urbana 525
95 Atencion a deficiencias en el servicio de agua potable en pipas 22
96 Atencion a deficiencias o quejas de los servicios de reparacion, mantenimiento y tramites de conexion

de tomas de agua 4
9/ Atencion a demandas por falta en el suministro de agua potable 1,314
a8 Bacheo de carpeta asfaltica (hasta 1 m?) 1,494
a4 Balizamiento vehicular y peatonal en vias secundarias 356
00 Construccion de escalinatas 7
101 Construccion de guarniciones y banquetas 70
102 Construccién de puentes peatonales 2
103 Conslruccion de resumideros 105
104 Conslruccion y mantenimiento de muros de contencion 33

Continda...
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... Continuacion

Numero

Tipo de servicios Cantidad
105 Construccion y/o mantenimiento de rampas para personas con capacidades diferentes 36
106 Construccion ylo reparacion de guarniciones y banquetas en vias secundarias 389
107 Desazolve de fosa séptica en edificios publicos 1
108 Desazolve de red secundaria de drenaje sanitario 942
109 Desazolve y/o reparacion de resumideros 320
110 Dictaminar factibilidad de eliminar o instalar revos ylo topes 2
111 Distribucién de agua potable en pipas (servicio subsidiado) 904
112 Gestion de instalacion y mantenimiento de nomenclatura 69
13 Gestion para la instalacion o reparacién de semaforo "
114 Informacian de uso del suelo 1
115 Instalacion de rejillas de piso y coladeras de banqueta 33
116 Instalacion, mantenimiento y/o remocion de tope vehicular y reductor de velocidad (revos) en vias secundarias 215
17 Instalacion, retiro, sustitucion, reparacion de sefialamientos horizontales y verticales de tipo restrictivo y preventivo 56
118 Introduccion de red secundaria de agua potable 20
119 Introduccion de red secundaria de drenaje 141
120 Limpieza de canaleta 8
121 Mantenimiento de adoquin en vialidades 35
122 Mantenimiento de escalinatas en via publica 8
123 Nivelacion y conformacién de terracerias 4
124 Otros DGODU 476
125 Pavimentacion de calles y avenidas (asfalto ylo concreto) 233
126 Reconstruccion o mantenimiento de empedrado en vialidades secundarias 18
127 Reencarpetado 261
128 Renivelacion de tuberia de agua potable 3
129 Reparacion de fugas de agua potable 2412
130 Reparacion de fugas y taponamiento de la red de drenaje secundario en la via publica 122
131 Reparacion o nivelacién de accesorios hidraulicos (tapas de valvula y pozos de visita, coladeras de banquelas) 518
132 Retiro de azolve 11
133 Servicio emergente de luminarias apagadas (mercados, escuelas, centros de salud, lecherfas, centros comunitarios) 1
134 Servicios de reparacion y mantenimiento de drenaje de 15 cm de diametro de uso domiciliario 57
135 Servicios de reparacion y mantenimiento de toma de agua potable de 13 mm de diametro de uso domiciliario 77
136 Trabajos de mantenimiento menor a escuelas publicas 119
137 Verificacién a la calidad de agua potable 1
138 Apoyar en la realizacion, organizacién y coordinacion de audiencias publicas para la atencion de demandas 3
139 Atencion a la demanda de los condéminos y unidades habitacionales 3
140 Atencion a las solicitudes de consulta ciudadanas por demanda ciudadana, asi como su coordinacion 42
141 Atencién y apoyo a comités ciudadanos, consejos de los pueblos ¥ consejo ciudadano delegacional 6
142 Atencion y concertacion a las demandas ciudadanas manifestadas, por colectivos, organizaciones ciudadanas G4
143 Otros DGPGC 122
144 Programacion, coordinacién y organizacién de recorridos con |a jefa delegacional y/o directores generales 6
145 Atencién a deficiencias sobre el servicio de limpia 355
146 Autorizacion para retiro de tocon (en via publica) 45
147 Barrido manual de parques vy jardines ptblicos 8
148 Barrido manual de via publica 173
149 Colocacion de letreros de no tirar basura 34
150 Colocacion ylo reparacion de malla ciclénica 128
151 Conservacion y mantenimiento de camellones K3
152 Conservacion y mantenimiento de jardines y dreas verdes 723
153 Conservacion y mantenimiento de plazas publicas y civicas 8
154 Conslruccién y reconstruccion de adoquin en plazas puablicas y civicas 2
155 Instalacion de alumbrado decorativo 15
156 Instalacion de alumbrado publico 520
157 Limpieza de parques y jardines 17
Continda. ..
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... Continuacion

Nimero Tipo de servicios Cantidad
158 i_impiez:; ¥y mantenimiento de monumentos 5
159 Limpieza y pinlura de postes 13
160 Limpieza y rehabilitacion de fuentes 3
161 Mantenimiento de puentes peatonales 2
162 Otros DGSU 255
163 Poda de arbol o autorizacion para poda en suelo urbano (via publica) 2,310
164 Poda de pasto 414
165 Poda de selos 18
166 Postes metalicos, propiedad del G.D.F. (remocion) 4
167 Programa escuela limpia 1
168 Recoleccion de basura domiciliaria 163
169 Recoleccion de basura en tambos y/o conlenedores plasticos 26
170 Recoleccion de basura vegetal 478
171 Recoleccion de contenedores 21
172 Recoleccion de desechos sélidos en industrias, factorias, etc. 2
173 Recoleccion de tiraderos clandestinos 145
174 Rehabilitacion de juegos infantiles 66
175 Remaocion y/o mantenimiento de postes metalicos 62
176G Reparacién o transformacion de alumbrado publico 6,167
177 Retiro de animales muertos 37
178 Retiro de colguijes 7
179 Retiro de escombro 1,151
180 Riego de areas verdes 33
181 Sulicitud de donacion de arboles y plantas de arnato 86
182 Solicitud para autorizacion de derribo de arbol y/o trasplante de arbol en suelo urbano (via publica) 340
Total 36,382

Cabe senalar que de acuerdo con el Informe de Cuenta Publica de 2019, las solicitudes
de servicios publicos recibidas alcanzaron diversos estados de atencion, como se muestra

a continuacion:

Solicitudes Cantidad
Atendidas favorablemente 25,963
En proceso 2,434
Atendidas negativamente 6,716
No atendidas _ 1,269
Total (Recibidas) 36,382

De lo antes sefalado, se identificd que el CESAC reportd diversos estados, como
resultado de la gestion efectuada con las areas administrativas encargadas de darle
alencion a las 36,382 solicitudes de los 182 tipos de servicios plblicos recibidas en 2019.

Se tuvo conocimiento de que, en 2019, el CESAC de la Alcaldia Tlalpan, realizd acciones

relacionadas a la recepcion, canalizacion y atencion de solicitudes de servicios publicos,
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las cuales no contaron con metas especificas o parametros de referencia, toda vez que su
solicitud estuvo en funcion de la demanda ciudadana.

Por lo anterior, se observo que el CESAC cumpli la meta establecida, debido a que realizo la
accion permanente “Tramite”, consistente en la gestion de las solicitudes de servicios
publicos, por lo que cumplié el articulo 51, primer parrafo, de la Ley de Austeridad,
Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de
Mexico, vigente en 2019,

De igual forma, se identifico que, en el ejercicio fiscal en estudio, el CESAC efectud
acciones cuya realizacion dependio de factores externos, como lo son la recepcion vy
atencion de las solicitudes ingresadas.

Con objeto de observar el correcto registro y cuantificacion de las acciones realizadas por
el CESAC en 2019, se compar6 el nimero de solicitudes de servicios reportado en

diversos documentos, como se observa a continuacion:

Suma

: Informe Anual de Informe _—
Concepto Reg:g!ros Actividades de la Informes de Cuonta dE_' los cuatro . Base
auxiliares Alcaldia Tlalpan mensuales Publica informes de datos
P i trimestrales
Solicitudes recibidas 36,382 36,380 36,366 36,382 36,381 36,382

Se observé que el nimero de solicitudes recibidas en 2019 presento diferencias entre lo
reportado en los registros auxiliares, el Informe de Cuenta Publica y la base de datos
proporcionada, contra lo sefalado en el Informe Anual de Actividades de la Alcaldia
Tlalpan, los informes mensuales y la suma de los cuatro informes trimestrales, por lo que
se le solicito al CESAC mediante el oficio num. DGAE-A/20/138, del 8 de julio de 2020,
explicar las causas de dichas diferencias, a lo que informd con el oficio
num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020: “El total reportado fue de
36,382, esta cantidad se encuentra en el Informe Anual del CESAC, posteriormente la

diferencia que nos mencionan fue un error humano al realizar el conteo.. ..
Por lo anterior, se identificd que existieron diferencias en el numero de solicitudes recibidas,

entre lo reportado en los registros auxiliares, el Informe de Cuenta Publica y la base de

datos proporcionada; y lo sefialado en el Informe Anual de Actividades de la Alcaldia Tlalpan,
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los informes mensuales y la suma de los cuatro informes trimestrales, por lo que incumplio
el articulo 153 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones
y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente en 2019.

De lo expuesto, se concluye que en 2019, el CESAC de la Alcaldia Tlalpan, alcanzé la
meta establecida, toda vez que efectud acciones orientadas a la recepcion, gestion
y atencion de las solicitudes de servicios publicos recibidas, por lo que cumplio el
articulo 51, primer parrafo, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019; sin
embargo, se observaron diferencias entre las cantidades reportadas en el Informe de
Cuenta Publica de 2019 y en los Informes de Avance Trimestral, contra los registros
auxiliares emitidos por el CESAC, por lo que se incumplié el articulo 153 de la Ley de
Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos
de la Ciudad de México, vigente en 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante oficio num. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 de septiembre de 2020, proporciono
informacion adicional relacionada con el presente resultado, en la que sefalo: “El sistema
integral de informacion con el que cuenta CESAC, esta laborando los 7 dias de las
semanas, constantemente se generan folios lo cual marca una diferencia de servicios al
momento que se genere una base de datos, en el caso de los Informes Mensuales que la
diferencia son 16 folios, las bases de datos se bajaron en el Gltimo dia de cada mes antes
de terminar el dia, lo cual gener6 el problema de los folios faltantes.” Por lo anterior, se
identifico que el sujeto fiscalizado no proporcioné la evidencia documental de las acciones
realizadas en 2019, encaminadas a garantizar que las cantidades reportadas en el Informe de
Cuenta Publica, y en los Informes de Avance Trimestral estuvieron respaldadas por los

registros internos correspondientes, por lo que el resultado generado no se modifica.
Recomendacion ASCM-163-19-4-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan por conducto de la Direccion del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos de control que garanticen congruencia

entre los datos reportados en los Informes de Avance Trimestral y el Informe de Cuenta
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Publica, con lo senalado en los registros internos correspondientes, de conformidad con la

Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de
Recursos de la Ciudad de México.

7. Resultado

Cumplimiento del Objetivo del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana

Con la finalidad de comprobar el cumplimiento del objetivo establecido en 2019, respecto
a la operacion del CESAC de la Alcaldia Tlalpan, e identificar la respuesta en tiempo y
calidad de las solicitudes recibidas, asi como del grado de satisfaccion generado, se aplicaron
los procedimientos de estudio general, recalculo, y como prueba de auditoria se realizo el

analisis de la base de datos de las solicitudes de servicios publicos efectuadas.

El Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Tlalpan con numero de
registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/01105, y vigente en 2019, sefala como objetivo de la
Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, el: “asegurar la gestion de las
solicitudes ciudadanas de servicios publicos registradas, dando seguimiento a las mismas
de manera eficaz y permanente, ante las areas operativas competentes hasta que se
determine su cumplimiento”. Asimismo, el formato “APP Avance Programatico
Presupuestal” del Informe Anual 2019, establece como objetivo del CESAC: “Mejorar vy
facilitar la solicitud y resolucion de trdmites, asi como la prestacion de servicios a cargo de
los distintos organos de la Administracién Pablica de la Ciudad de México.”

Con la finalidad de identificar el cumplimiento del objetivo establecido por el CESAC,
respecto a la gestion de las solicitudes de servicios recibidas en 2019, se analizaron la
base de datos y los registros internos, correspondientes y se observaron las acciones

efectuadas, y sus resultados alcanzados, como se muestra a continuacion:

Area Acciones realizadas Resultado alcanzado
Direccion Se recibieron y canalizaron 36,382 Se reporto la atencion favorable
del Centro solicitudes de servicios. de 25,963 solicitudes.
dilser"i'(‘_;;?s Se solicité la atencién

yerlene de los servicios publicos por parte

Ciudadana P FoER

de las unidades administrativas
correspondientes.
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De lo anterior, se tuvo conocimiento de que, en 2019, el CESAC realizé acciones
encaminadas a la recepcion, canalizacion y atencion de 36,382 solicitudes de servicios
publicos, de lo que resultd la atencion favorable de 25,963 solicitudes.

Asimismo, se analizo la relacion entre los servicios atendidos respecto a los solicitados

y se observo lo siguiente:

Relacion respecto

Solicitudes Cantidad al total
(%)
.gélhwdidas favorablemente 25963 71.4
En proceso 2,434 6.7
Atendidas negativamente 6,716 18.4
No atendidas ) 1’269. 3.5
Total (recibidas) . 36,382 100.0

Se identifico que el 71.4% del total de servicios recibidos en 2019 se concluyeron
exitosarmente, mientras que el 18.4% fueron solicitudes que no requirieron atencion; el
6.7% se reportaron en proceso de atencion; y el 3.5% no fueron atendidas por las
unidades administrativas responsables, debido a que las solicitudes no eran de su
competencia. Por lo antes senalado, se observd que, en el ejercicio fiscal en revision, la
mayoria de las solicitudes de servicios publicos gestionadas por el CESAC, obtuvo el

estado de atendidas.

De igual forma, se solicito al sujeto fiscalizado, mediante el oficio nim. DGAE-A/20/1 38,
del 8 de julio de 2020, la evidencia documental de las acciones realizadas orientadas al
cumplimiento del objetivo establecido para el CESAC en 2019, a lo que contesté con
el oficio nim. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020, que: “la evidencia
documental correspondiente a las Actividades Institucionales del CESAC se acreditan en
el Programa Operativo Anual 2019 Actividad Institucional 201...".

Por lo anterior, se reviso el Programa Operativo Anual 2019 y se identificé que en dicho
documento no existieron elementos que respaldaran la respuesta proporcionada por el
sujeto fiscalizado, toda vez que el Programa Operativo en cuestion, se integro por las
metas fisicas y presupuestos con los que se planed operar en 2019.
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En cuanto al cumplimiento del objetivo en lo concerniente al seguimiento eficaz de las
solicitudes de servicios publicos, se analizo la informacion proporcionada por el CESAC
con el oficio num. AT/DGA/SCA/1644/2020 del 3 de julio de 2020, consistente en 30 oficios de
seguimiento de la atencion de los servicios solicitados en 2019, y se observé que en 2019, el
CESAC realizo la revision periddica del estado de las solicitudes de servicios, y en el caso
de las solicitudes reportadas como “No Atendidas” en el Sistema Integral de Informacion
Tlalpan, la Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana envio a las unidades

correspondientes la relacion de los folios con dicho estado y se les solicitd su pronta atencion.

Se identificé que en 2019, el CESAC realizo acciones enfocadas al cumplimiento del objetivo
establecido en lo relativo a la gestion de las solicitudes de servicios publicos recibidas y al
seguimiento de su atencion.

El numeral 3.1.8 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México publicados en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 125, del 2 de julio de 2019, senala: “La atencion
de las solicitudes ingresadas, turnadas y gestionadas a través de cualquier Area de Atencion
Ciudadana de los Entes Publicos debera regirse en todo momento por el principio de

eficacia, que consiste en dar una respuesta a las solicitudes recibidas, en tiempo y calidad”.

Con la finalidad de verificar que el CESAC haya cumplido el principio de eficacia, se
determind una muestra dirigida de 387 (3.3%) soportes documentales digitales del registro,
canalizacion y atencion de servicios solicitados en 2019, de los servicios “Solicitud de
incorporacion al programa de reordenamiento del comercio en via publica para el ejercicio
de actividad comercial en espacios considerados como publicos”, “Reparacion de fugas de
agua potable”, y “Reparacion o transformacion de alumbrado publico”, debido a su importancia
cualitativa y cuantitativa dentro del universo de actividades que realizo el CESAC, toda
vez que entre los tres tipos de servicios recibieron 11,751 solicitudes, 1o que represento el
32.3% respecto a las 36,382 solicitudes recibidas.

De acuerdo con lo anterior, mediante el oficio nim. DGAE-A/20/138 del 8 de julio de 2020,
se solicitaron al CESAC los 387 soportes documentales, a lo que respondié con el oficio
num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020, con el envio de un formato

universal CESAC vacio, asi como de una relacion de las 36,382 solicitudes registradas

35



en 2019. Asimismo, se requirid la base de datos con la fecha de realizacion de los
servicios solicitados en 2019, a lo que respondio: “Le informo que no es posible la
modificacion de dicha base, ya que no es viable manipular el sistema, debido a que el
CESAC no es el administrador de dicha plataforma”.

Por lo anterior, y con objeto de identificar que en 2019 el CESAC cumplié el principio de
eficacia, al dar respuestas a las solicitudes recibidas en tiempo y calidad, se revisaron los
registros internos proporcionados y, se identific6 que de acuerdo con el documento
"Planes de mejora a corto plazo”, de marzo a junio de 2019, el CESAC logré una
disminucion de los tiempos de respuesta, realizé el mejoramiento de los anuncios para los
ciudadanos, y efectud el mantenimiento de los equipos telefonicos: sin embargo, al solicitar la
evidencia documental de las acciones sefaladas, el CESAC proporciond el Plan de

Mejora 2020, circunstancia que denota que carecié de la informacion solicitada.

Como resultado, se observd que en 2019, el CESAC incumplio el numeral 3.1.8 de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México num. 125 del 2 de julio de 2019, toda vez que el sujeto fiscalizado no
conto con la evidencia documental que respaldara la realizacion de acciones encaminadas a
proporcionar una respuesta en tiempo y calidad, a las solicitudes recibidas en el ejercicio

fiscal en estudio.

Con objeto de identificar el efecto generado por el CESAC en 2019, se solicité mediante el
oficio nim. DGAE-A/20/138, del 8 de julio de 2020, senalar si en 2019 se efectuaron
encuestas de satisfaccion a los ciudadanos que solicitaron servicios en dicho ano, a lo
que respondio con el oficio nim. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020: “Hago
de su conocimiento que diariamente se atiende a la ciudadania cumpliendo a cabalidad lo
establecido en los principios de la atencion ciudadana publicados en la Gaceta Oficial del
Distrito Federal nim. 1963, el 13 de Octubre de 2014, en caso de que algun ciudadano se
muestre inconforme con la atencion de manera inmediata la Directora o el Subdirector
atienden el asunto para dar una solucion determinante, buscando siempre la mejora continua
dirigida al beneficio de la ciudadania. Asimismo, le informé que el grado de satisfaccién de

la atencion y servicios realizados se refleja en los informes de avances trimestrales”.
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Por lo anterior, se revisaron los Informes de Avance Trimestral respectivos y no se
identifico la evidencia documental que respaldara la respuesta anterior, asi como alguna

referencia al grado de satisfaccion de atencion de las solicitudes de servicios recibidas
en 2019 por el CESAC.

Como resultado del analisis efectuado, se concluye que en 2019, el CESAC de la Alcaldia
Tlalpan, cumplié el objetivo establecido en el Manual Administrativo del Organo Politico
Administrativo en Tlalpan con nimero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/01105, y
vigente en 2019, toda vez que realizo acciones referentes a la gestion y seguimiento de
las solicitudes; sin embargo, se observé que se incumplid con el numeral 3.1.8 de los
Lineamientos, mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana
de la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de
la Ciudad de México, nim. 125 del 2 de julio de 2019, debido a que no se contd con la
evidencia documental que respaldara la respuesta en tiempo y calidad de las solicitudes

recibidas, asi como del grado de satisfaccion generado.

En la confronta realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante el oficio num. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 de septiembre de 2020,
proporciono informacion adicional relacionada con el presente resultado, la cual consistio
en una copia del oficio nium. AT/DGA/DMAI/JUDDS/026/2018 del 24 de diciembre de 2018,
con el que la Jefatura de Unidad Departamental de Desarrollo de Sistemas le solicitd a la
Subdireccién de Informatica el Programa de Mantenimiento del Centro de Proceso de
Datos de la Alcaldia Tlalpan; sin embargo, el sujeto fiscalizado no envio evidencia
documental de que en 2019 el CESAC respondié en tiempo y calidad a las solicitudes de

servicios publicos recibidas, por lo que el resultado generado no se modifica.
Recomendacion ASCM-163-19-5-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan por conducto de la Direccién del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana realice acciones encaminadas a responder las solicitudes de
servicios publicos en tiempo y calidad, de conformidad con los Lineamientos mediante los

que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica
de la Ciudad de México.
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8. Resultado

Mecanismos de Medicion y Evaluacion

Para comprobar la idoneidad de los mecanismos de medicion y evaluacion empleados en
la operacion del CESAC de la Alcaldia Tlalpan durante 2019, se aplicaron los procedimientos
de estudio general y analisis, y como prueba de auditoria se revisaron los registros

internos relativos a los indicadores utilizados en el ejercicio fiscal en estudio.

La Ley General de Contabilidad Gubernamental, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion, el 31 de diciembre de 2008 en el articulo 54, vigente en 2019, sefiala gue “las
entidades federativas, los municipios y el Distrito Federal, [...] deberan utilizar indicadores que
permitan determinar el cumplimiento de las metas y objetivos de cada uno de los programas,

asi como vincular los mismos con la planeacion del desarrollo”.

Con objeto de comprobar el cumplimiento de la normatividad anterior, y verificar que en 2019
el CESAC haya contado con mecanismos de medicion y evaluacion del grado de cumplimiento
del objetivo establecido, mediante el oficio num. DGAE-A/20/138 del 8 de julio de 2020, se
solicitd. proporcionar los indicadores estratégicos y de gestion utilizados. De la respuesta
presentada con el oficio num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020, se identifico

que el CESAC conto con dos indicadores, los cuales se muestran a continuacion:

Meta

Periodicidad Nombre Eérmula Unidad srogramaila Area Resultados  Juslificacion
. del indicador de medida 2019 encargada anuales de los resultados
Anual “Porcentaje (Numero Porcentaje 50.0% Direccion de 34.2% El presupuesto
de Servidores de Personal Recursos autorizado sdlo
Publicos Capacitado Humanos cubrio al 34.2%
Capacitados de la Alcaldia) / y Direccion de los
en Calidad (Numero Total del Centro de trabajadores
de Atencion de Personal Servicios y
ala Comunidad"  de la Alcaldia) * Atencion
100 Ciudadana
Anual "Porcentaje {Nurmero de Procesos  Porcentaje 30.0 % Direccion del 100.0%  Se atendieron
de Procesos Administrativos Centro de todos los
Administrativos  Simplificados Servicios y requerimientos
Simplificados de Forma Atencion
de Forma Electronica o Digital Ciudadana
Eleclronica al Alcance
o Digital” de los Ciudadanos
de Tlalpan) /

(Numero de Procesos
Administrativos) *
100
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Cabe sefialar, que como resultado del analisis, se tuvo conocimiento de que los dos
indicadores revisados no contaron con variables que le permitieran medir cualitativamente
el objetivo establecido al CESAC, toda vez que dichos indicadores solo reportaron la

relacion entre las acciones realizadas y las metas programadas.

Por lo antes mencionado, se observé que los dos indicadores presentados por el CESAC
en 2019, anicamente mostraron los avances alcanzados al periodo que se reportaron, por

lo que no permitieron medir y evaluar los efectos de las acciones realizadas en la
poblacion solicitante de los servicios publicos.

No obstante lo anterior, el 11 de agosto de 2020, re reviso el portal de transparencia de la
Alcaldia Tlalpan http:/micrositiotransparencia.tlalpan.cdmx.gob.mx/articulo 124-fraccion-i.html,
y se observo que el documento denominado “Indicadores formato”, contiene 134 indicadores
cuantitativos actualizados al 30 de septiembre de 2019, y que en dichos indicadores se
midio la relacion entre las solicitudes de 134 tipos de servicios recibidas respecto a las

atendidas y se cuantifican sus metas alcanzadas.

De igual forma, se solicité la informacion relativa a la elaboracion de los indicadores utilizados
en 2019, a lo que el sujeto fiscalizado entrego la estructura de los indicadores “Porcentaje
de Servidores Publicos Capacitados en Calidad de Atencion a la Comunidad” vy
“Porcentaje de Procesos Administrativos Simplificados de Forma Electronica o Digital”, sin

proporcionar la evidencia documental de su elaboracion y disefo.

Como resultado del analisis efectuado, se concluye que los dos indicadores presentados,
fueron insuficientes para medir el grado de cumplimiento del objetivo establecido en 2019
al CESAC, toda vez que no contemplaron variables que permitieran la medicion del efecto
generado por las acciones efectuadas, por lo que incumplio el articulo 54 de la Ley
General de Contabilidad Gubernamental, vigente en 2019.

En la confronta realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante el oficio num. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 de septiembre de 2020, proporciono
informacion adicional relacionada con el presente resultado, la cual consistio en el Programa

Provisional de Gobierno de la Alcaldia Tlalpan; el Programa Anual de Capacitacion 2019
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y una nota informativa en la que senalé: “Los ejes de Gobierno que incluye el Programa
de Gobierno para la Demarcacion Territorial Tlalpan 2018-2021, son un proceso de
planeacion estratégica participativa iniciada meses atras, que toma de primera mano las
opiniones de las y los vecinos en cada lugar visitado...”. Se observé que el sujeto fiscalizado
no proporciono evidencia documental que respaldara que los indicadores implementados en
2019, permitieron medir el grado de cumplimiento del objetivo establecido en la operacion

del CESAC, por lo que el resultado generado, no se modifica.
Recomendacion ASCM-163-19-6-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan, por conducto de la Direccion del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, implemente indicadores que cuantifiquen el grado de cumplimiento
de su objetivo establecido, de conformidad con la Ley General de Contabilidad Gubemamental.

9. Resultado

Rendicion de Cuentas y Transparencia

Con objeto de revisar el grado de cumplimiento en materia de rendicion de cuentas y
transparencia, alcanzado en 2019 por el CESAC de la Alcaldia Tlalpan, se aplicaron los
procedimientos de estudio general, observacion y analisis, y como prueba de auditoria, se
revisé la actualizacion de la informacion relativa a la operacion del CESAC, en la pagina

de internet de la Alcaldia Tlalpan.

La Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Rendiciéon de Cuentas de la
Ciudad de México, en el articulo 116, vigente en 2019, refiere que “la informacion publica
de oficio debera actualizarse por lo menos cada tres meses. La publicacion de la informacion
debera indicar el area del sujeto obligado responsable de generarla, asi como la fecha de su

ultima actualizacion”,

Ademas, en su articulo 121 (fracciones |, 11, V, VI, XIX. XX y XXIIl) de la misma Ley establecen
que los sujetos obligados, deberan mantener impresa para consulta directa de los particulares,

difundir y mantener actualizada a través de los respectivos medios electronicos, de sus sitios
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de intemet y de la Plataforma Nacional de Transparencia, la informacion, por lo menos, de los
temas, documentos y politicas siguientes segun les corresponda: El marco normativo
aplicable; la estructura organica; los indicadores relacionados con temas de interés publico o
trascendencia social; los indicadores que permitan rendir cuenta de sus objetivos, metas vy
resultados; los servicios que ofrecen sefialando los requisitos para acceder a ellos: la
informacion financiera sobre el presupuesto asignado, de los tltimos tres ejercicios fiscales, la
relativa al presupuesto asignado en lo general y por programas, asi como los informes
timestrales sobre su ejecucion; y metas y objetivos de las unidades administrativas de

conformidad con sus programas operativos.

El articulo 124, fraccion |, establece: “Ademas de lo sefialado en las obligaciones de transparencia
comunes, los odrganos politico administrativos, Alcaldias o Demarcaciones Territoriales
deberan mantener actualizada, de forma impresa para consulta directa y en los respectivos
sitios de Internet, de acuerdo con sus funciones, segin corresponda, la informacion
respecto [...] a los indicadores oficiales de los servicios publicos que presten”. De igual
forma, la fraccion X del mismo articulo, sefiala que “se debera publicar domicilio, niimero

telefonico y nombre del responsable del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana o su
equivalente”.

Con la finalidad de observar el cumplimiento de lo sefialado en la Ley de Transparencia,
Acceso a la Informacién Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México
vigente en 2019, el 11 de agosto de 2020, se revisé el apartado denominado
“Transparencia” incluido en la pagina de internet de la Alcaldia Tlalpan
htip://micrositiotransparencia.tialpan.cdmx.gob.mx/articulosMenu.html, y se identifico que la
informacion relativa al marco normativo aplicable se encontraba actualizada; debido a que
su Ultima modificacion se realizé el 30 de junio de 2020; sin embargo, se observo que la
informacion relativa a la estructura organica, a los indicadores, a los servicios ofrecidos y

a las metas y objetivos de las unidades administrativa, estaba desactualizada.

Con relacion a la transparencia presupuestal, se tuvo conocimiento de que la informacion

financiera sobre el presupuesto asignado en lo general y por programas, asi como los informes
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trimestrales sobre su ejecucion estaba desactualizada en el portal de transparencia de la

Alcaldia Tlalpan, toda vez que su ultima actualizacion se realizo el 30 de septiembre de 2019.

Respecto al cumplimiento de las fracciones | y X, del articulo 124, de la Ley de Transparencia,
Acceso a la Informacion Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de Mexico, se le
solicito al CESAC la evidencia documental del cumplimiento de sus responsabilidades en
materia de transparencia, a lo que respondid con el envio de los oficios que respaldaron la
entrega de los indicadores de los servicios ofrecidos, el domicilio, y el nombre del titular
del CESAC de los cuatro trimestres de 2019, a la Coordinacién de la Oficina de Transparencia,
Acceso a la Informacion, Datos Personales y Archivo de la Alcaldia Tlalpan; sin embargo,
al revisar el micrositio de transparencia se identifico que falta la publicacion de la
informacion correspondiente al cuarto trimestre de 2019, toda vez que su ultima modificacion se

efectud el 30 de septiembre de dicho ano.

De lo expuesto, se concluye que el sujeto fiscalizado publicéd en su pagina de internet,
la informacion correspondiente al marco normativo aplicable, por lo que cumplié con la
fraccion |, del articulo 121 de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y
Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México. Sin embargo, en dicha pagina de internet,
no esta actualizada la informacion relativa a la estructura organica, a los indicadores, a los
servicios ofrecidos, a las metas y objetivos de las unidades administrativa, por lo que se
incumplio las fracciones II, V, VI, XIX, XXI y XXIlI, del ordenamiento mencionado, asi como

con el articulo 116 de la Ley en comento.

Asimismo, se observo que si bien el CESAC presento la evidencia documental del envio
de los indicadores de los servicios ofrecidos, el domicilio, y el nombre del titular del
CESAC de los cuatro trimestres de 2019 a la Coordinacion de la Oficina de Transparencia,
Acceso a la Informacion, Datos Personales y Archivo de la Alcaldia Tlalpan, esta informacion
no se encontroé aclualizada en el portal de transparencia de dicha Alcaldia, por lo que se
incumplio las fracciones | y X, del articulo 124 de la Ley de Transparencia, Acceso a la

Informacion Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México, vigente en 2019.
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En la confronta, realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante el oficio num. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 de septiembre de 2020,
proporciono informacion adicional relacionada con el presente resultado, la cual consistio
en nota informativa a la que se le anexaron las impresiones de pantalla de la actualizacion
de las responsabilidades de transparencia correspondientes al CESAC: sin embargo, se
observo que dichas actualizaciones se efectuaron después de la realizacion de las pruebas
de auditoria al micrositio de transparencia de la pagina de internet de la Alcaldia Tlalpan,

por lo que el resultado generado no se modifica.
Recomendacion ASCM-163-19-7-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan por conducto de la Direccion General de Planeacion
del Desarrollo y la Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana establezcan
mecanismos de control para garantizar la publicacion periodica de la informacion relativa
a la operacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, en la respectiva pagina de
internet, de conformidad con la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y
Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México.

Eficiencia
10. Resultado

Instrumentos, Métodos y Procedimientos del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana

Para comprobar los instrumentos, métodos y procedimientos aplicados en 2019, en la
operacion del CESAC, se efectu6 el estudio general del manual administrativo
correspondiente, asi como el andlisis de la informacion proporcionada, y como prueba de

auditoria se reviso la base de datos de las solicitudes de servicios recibidas en el ejercicio
fiscal en estudio.

El apartado “Procesos” de la Direcciéon del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana
del Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Tlalpan con numero de
registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/011015, vigente en 2019, establece el siguiente
procedimiento para el CESAC:
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Nombre del procedimiento: “Gestion de Solicitudes de Servicios Publicos”

Aclor No. Actividad Tiempo

Ciudadano 1 Acude a la Direccion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana a 10 min.
solicitar informacion sobre el servicio publico requerido y requisitos a cubrir

Direccion del Centro de 2 Orienta al ciudadano sobre los requisitos a cubrir, tiempo de respuestay, 5 min.

Servicios y Alencion en su caso, proporciona el formato correspondiente

Ciudadana

Cindadano 3 Presenta el formato en la Direccion del Centro de Servicios y Atencion 15 min.

Ciudadana con la "solicitud” por escrito y adjunta la "Documentacion
requerida” conforme al servicio solicitado

Direccion del Centro de 4 Recibe formato con “solicitud” y “Documentacion”, efectta capturade la 15 min.
Servicios y Atencion salicitud al sistema CESAC .net y asigna nimero de folio de manera automatica,
Ciudadana imprime el folio asignado y entrega “Acuse"” de recibido al solicitante

wn

Canaliza los folios de solicitudes ingresados, mediante el sistema CESAC.net, 5 min.
a las unidades administrativas

6] Reune al termino del dia los folios o “Solicitudes” registrados, clasifica de 1 dia
acuerdo con el area competente y notifica a ésta
Unidad administrativa 7 Acude personalmente a la Direccion del Centro de Servicios y Atencion 15 min.

Ciudadana y recibe los folios de "Solicitudes” con “Formatos” y
‘Documentacion”, revisa y firma "Acuses” de recibido

Direccion del Centro de 8 Recibe "Acuses” de los folios, archiva en “Carpetas” y comienza a correr 1 dia
Servicios y Atencion el téermino de atencion por parte de la Unidad Administrativa

Ciudadana

Unidad administrativa 9 Concluido el plazo, captura en el sistema CESAC. net el estado de atencion 10 dias

correspondiente, asi como la "Respuesta de la Solicitud”
Fin de procedimiento
Tiempo total de ejecucion: 12 dias, 1 hora con 5 minutos

Con la finalidad de verificar el cumplimiento del procedimiento sefialado, se determiné una
muestra dirigida de 387 (3.3%) soportes documentales de servicios solicitados en 2019,
de los servicios “Solicitud de incorporacion al programa de reordenamiento del comercio en
via publica para el ejercicio de actividad comercial en espacios considerados como publicos”,
‘Reparacion de fugas de agua potable”, y “Reparacion o transformacion de alumbrado
publico”, debido a que entre los tres tipos de servicios se recibieron 11,751 solicitudes, lo que
represento el 32.3% respecto a las 36,382 solicitudes recibidas.

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/138 del 8 de julio de 2020, se solicitaron al
sujeto fiscalizado los 387 soportes documentales, a lo que respondié con el oficio
num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020, con el que proporciono un formato

universal CESAC vacio, asi como una relacion de las 36,382 solicitudes registradas en 2019.

De acuerdo con la respuesta anterior, y respecto al procedimiento “Gestidn de Solicitudes
de Servicios Publicos”, se revisaron los registros internos del sujeto fiscalizado, y se identificd

que en 2019, se registraron en el libro de gobierno 20,753 solicitantes de servicios que
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acudieron al CESAC, mientras que 15,629 solicitudes se recibieron por el Sistema
Unificado de Atencion Ciudadana, el Sistema de Servicios y Atencion Ciudadana, via
telefonica, redes sociales, audiencias publica, y por Locatel.

En cuanto al siguiente paso en el procedimiento, se revisd la base de datos respectiva y
se observd que en las 36,382 solicitudes recibidas en 2019, se registro la fecha de
solicitud, el nombre del solicitante, la direccion del lugar en donde se realizara el servicio,
y el tipo de servicio y descripcién del servicio; sin embargo, Gnicamente 28,629 solicitudes
(78.7%) contaron con el “Formato Universal CESAC", o su equivalente, asi como con la

documentacion anexa (evidencia fotografica, croquis, escritos, érdenes de trabajo, peticiones).

De igual forma, se identifico que el personal del CESAC registrd las 36,382 solicitudes
recibidas en 2019, en el sistema informatico correspondiente, les asigno folio tnico y

sefnalo los datos personales del solicitante, asi como descripcion de cada servicio solicitado.

Asimismo, de acuerdo con la base de datos, en 2019 el CESAC clasifico por tipo de

servicio, materia, area administrativa responsable de la atencion y estatus CESAC, las
36,382 solicitudes de servicios publicos recibidas.

Cabe senalar, que no se conté con informacion para constatar que en 2019 la Direccion
del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana entrego los folios de “Solicitudes” con “Formatos”
y “Documentacion”, a las unidades administrativas, recibié los acuses correspondientes, y

los archivo en las “carpetas” respectivas, como lo sefiala el procedimiento en analisis.

Por lo anterior, se identifico descriptivamente que en 2019, el personal del CESAC
cumplié parcialmente lo sefalado en el procedimiento “Gestidn de Solicitudes de Servicios
Publicos”, del Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Tlalpan con
numero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/011015, vigente en 2019, debido a que
no se logro comprobar la realizacion de todas las acciones sefaladas, toda vez que el
CESAC no conté con la evidencia documental respectiva.

De igual forma, el Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Tlalpan con

numero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/011015, vigente en 2019, establece el
siguiente procedimiento:
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Nombre del procedimiento: “Seguimiento de Solicitudes de Servicios Publicos”

Actor No. Actividad Tiempo
Direccion del Centro 1 Revisa periodicamente en el sistema CESAC .net, el estado de las solicitudes 3 horas
de Servicios y Alencion de servicios registrados, asi como la informacion que descargaron las
Ciudadana Unidades Administrativas competentes y en su caso, la proporciona

al solicitante

2 Elabora “Informe mensual” del estado que guardan las solicitudes registradas 1 dia

y envia a las Unidades Administrativas competentes
Unidades Administrativas 3 Recibe informe mensual, revisa y atiende las "Solicitudes” pendientes yenvia  30dias

respuesta a la Direccion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana
Direccion del Cenltro 4 Recibe respuesta de las solicitudes pendientes y revisa 2 dias
de Servicios y Atencion
Ciudadana

h

Agenda mesasde trabajo con las Unidades Administrativas competentes 1 dia
para mejorar la atencion de las solicitudes

Unidanes Administrativas [ Acuden a las mesas de trabajo, exponen las respuestas, realizan correcciones 1 dia
y concluyen con el lrabajo
7 Elabora respuesta final y envia a la Direccion del Centro de Servicios 1dia

y Atencion Ciudadana

Direccion del Centro 8 Recibe respuesta final, revisa y entrega al solicitante 1 dia
de Servicios y Atencion
Ciudadana

9 Elabora expediente respectivo y archiva la documentacion 1 dia
10 Elabora informes de acuerdo a las necesidades para las instancias pertinentes 2 dias
Fin de procedimiento
Tiempo total de ejecucion: 40 dias con 3 horas

Con la finalidad de corroborar que en 2019, se aplico el procedimiento “Seguimiento de
Solicitudes de Servicios Publicos”, mediante el oficio nium. DGAE-A/20/126 de fecha
3 de julio de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado informacion referente a la atencion de los
servicios solicitados, a lo que respondié mediante el oficio nim. AT/DGA/SCA/1 644/2020,
del 3 de julio de 2020, con el envio de 30 acuses de los oficios con los que en 2019 la
Direccion del Centro de Servicios y Atenciéon Ciudadana, comunicé a las unidades
administrativas que contaban con solicitudes reportadas como no atendidas.

Como resultado del analisis de lo anterior, se identificd que en 2019, el CESAC realizo
la revision de los servicios con estado de “No Atendido” en el Sistema Integral de
Informacion Tlalpan y envié a las unidades correspondientes la relacion de los folios con
dicho estado y les solicitd su pronta atencion.

Es conveniente mencionar, que no se identifico la informacion relativa a 2019, en donde la
Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana realizara mesas de trabajo con
las Unidades Administrativas competentes para mejorar la atencion de las solicitudes, y
que haya recibido, revisado, y entregado la respuesta final a la solicitud del servicio
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publico, asi como de la elaboracién del expediente respectivo y que haya archivado la
documentacion correspondiente, como lo menciona el procedimiento en estudio.

Se identifico que el CESAC cumplié parcialmente con lo sefialado en el procedimiento
“Seguimiento de Solicitudes de Servicios Publicos”, del Manual Administrativo del Organo
Politico Administrativo en Tlalpan con numero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/01 1015,
vigente en 2019, debido a que no se logré comprobar la realizacion de la totalidad de las
acciones senaladas, toda vez que el CESAC no conté con la evidencia documental respectiva.

Por lo anterior, se observd que en 2019, el CESAC dispuso de normatividad interna a
la que se supeditd parcialmente su operacion, toda vez que no conto con la totalidad de la
evidencia que respaldara la aplicacion de los procedimientos “Gestion de Solicitudes de
Servicios Publicos”, y “Seguimiento de Solicitudes de Servicios Publicos”, por lo que
incumplio lo dispuesto en el apartado “Procesos” de la Direccion del Centro de Servicios y
atencion Ciudadana del Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en
Tlalpan con numero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/01 1015, vigente en 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante el oficio nim. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 de septiembre de 2020, envio
informacion adicional relacionada con el presente resultado, la cual consistio en nota
informativa a la que se le anex¢ el oficio nim. AT/C/ST/168/2019 del 26 de agosto de 2019,
con la que la Secretaria Técnica de la Alcaldia Tlalpan convocod a realizar mesas de
trabajo con las Direcciones Generales que integraron dicha Alcaldia: sin embargo, el sujeto
fiscalizado no proporcioné la evidencia documental que respaldara que en 2019, el
CESAC realiz6 su operacion con base en lo establecido en los procedimientos "Gestion
de Solicitudes de Servicios Publicos”, y “Seguimiento de Solicitudes de Servicios
Publicos”, contenidos en el Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en
Tlalpan con numero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/01 1015, vigente en 2019, por
lo que el resultado generado no se modifica.

Recomendacion ASCM-163-19-8-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan, por conducto de la Direccion del Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana efectue la gestion y el seguimiento de las solicitudes de servicios

publicos recibidas, de conformidad con los procedimientos establecidos en el manual
administrativo correspondiente.
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11. Resultado

Utilizacion de los Recursos Humanos, Materiales y Financieros

del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana

Para comprobar la utilizacion de los recursos humanos, materiales y financieros, se
aplicaron los procedimientos de estudio general, recalculo, inspeccion, y observacion del
manual administrativo, la estructura organica, y los listados de los bienes y del personal,
correspondientes, y como prueba de auditoria se reviso la evidencia documental relativa a
los recursos utilizados en 2019.

Con la finalidad de conocer la pertinencia de la administracion de los recursos humanos,
materiales y financieros utilizados en 2019, en la operacion del CESAC, mediante el oficio
num. DGAE-A/20/126 de fecha 3 de ju'Iio de 2020, se solicitd informacion referente a las
areas de personal, recursos materiales y al presupuesto ejercido, relativos a dicha
operacion. En respuesta, mediante el oficio num. AT/DGA/SCA/1644/2020 del 3 de julio
de 2020, el sujelo fiscalizado proporcion6 copia del Manual Administrativo del Organo
Politico Administrativo en Tlalpan con numero de registro MA-05/230317-OPA-TLP-
24/011015, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, nim. 49 del 18 de abril
de 2017, y vigente en 2019, la estructura organica de la Alcaldia Tlalpan con nimero de
registro OPA-TLP-11/010819, y las relaciones de los recursos materiales utilizados y del
personal adscrito al CESAC en el ejercicio fiscal en revision.

Con relacion al area que en 2019 operd el CESAC, se analizaron la estructura organica
de la Alcaldia Tlalpan y el manual administrativo con nimero de registro MA-05/230317-
OPA-TLP-24/011015, ambos documentos vigentes en el ejercicio fiscal en revision,
identificandose que en 2019 el CESAC estuvo a cargo de la Direccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, la cual se integro por la Subdireccion de Atencion
Ciudadana que se conformé por los Enlaces de Informacion y Seguimiento a Solicitudes
de Servicios "A” y "B", asi como por la Subdireccién de Ventanilla Unica.

Adicionalmente, y como resultado de la revision efectuada, se tuvo conocimiento de que

respecto a las areas que en 2019 conformaron a la Direccién del Centro de Servicios y

Atencion Ciudadana, la estructura organica con nimero de registro OPA-TLP-1 1/010819,
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coincide con lo expuesto en el Manual Administrativo de la Alcaldia Tlalpan con numero
de registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/011015, vigentes en el gjercicio en revision.

Respecto a los recursos humanos empleados en la operacion del CESAC, se reviso la

informacion relativa del personal que laboré en 2019, y se identifico lo siguiente:

Categoria Numero de personas Porcentaje
Base 10 52.6
Confianza 1 5.3
Estabilidad laboral 5 26.3
Estructura 3 158
Total 19

1000

Con relacion a la tabla anterior, se observo que, en 2019, el CESAC, conté con personal
de base, confianza, estabilidad laboral y estructura, siendo el personal de base el que
tuvo mayor representatividad respecto el total, con el 52.6%. Cabe sefalar. que en el caso

del personal de estructura, el nimero de plazas asignadas coincide con lo establecido en
la estructura vigente en 2019.

Asimismo, se identifico que para el personal de estructura, se contd con objetivos y
funciones delimitadas en el manual administrativo vigente en 2019, las cuales consistieron
en la recepcion, gestion, supervision y atencion de las solicitudes de servicios publicos.
En lo correspondiente al personal de confianza, estabilidad laboral, y base, se tuvo

conocimiento de que realizaron acciones administrativas y de apoyo a las funciones sefaladas.

De la revision de los registros internos, se tuvo conocimiento de que, en 2019, el personal
del CESAC, observo en términos generales, lo referente a las funciones establecidas en
el Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Tlalpan con numero de
registro MA-05/230317-OPA-TLP-24/011015, vigente en 2019, toda vez que se conto con
la evidencia documental que acredito la realizacién de acciones establecidas.

Por lo expuesto, se concluye que en 2019, el CESAC de la Alcaldia Tlalpan contd con personal

especifico para realizar acciones encaminadas al cumplimiento de los objetivos establecidos.

Respecto a los recursos materiales, se solicité a la Alcaldia Tlalpan la relacion de los

bienes empleados en el ejercicio fiscal en estudio en la operacion del CESAC, a lo que
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respondio con el envio del documento denominado “Resguardo Colectivo”. Se analizo
dicho documento, y se observd que es un listado de mobiliario y equipo de oficina

utilizados por el CESAC, como se muestra a continuacion:

Categoria ' Numero de piezas

Escritorio 14
Equipo de computo 16
Cajonera 16
Silla

No break

Mesa

Impresora

Teléefono

Gabinete

Banco

Librero

Pantalla indicadora de turno
Blug-ray

Extintor

Despachador de agua
Ventilador

Estante

Botiquin de emergencia
Perchero

Escaner

Pizarron

£
=

Total

-
Iﬂ'mmm—s-smmm—nm—xm—swmmm

Asimismo, se identifico documentalmente que en 2019, la Direccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana se integro por areas para la atencion telefonica, brindar

informes, asi como por una sala de espera, tres modulos de atencion, y un area administrativa.

Conforme a lo anterior, se identificd que el CESAC en 2019, conté con el espacio fisico,
mobiliario y equipo de oficina que les permitio realizar sus actividades sustantivas, como

lo son la recepcion, gestion, supervision y atencion de las solicitudes de servicios publicos.

Respeclo a los recursos tecnolégicos, se le solicité al sujeto fiscalizado la informacion
relativa a los sistemas informaticos empleados en la operacién del CESAC en 2019, asi
como la evidencia documental correspondiente. A lo que contesto con el envio de

documentacion soporte de los sistemas implementados.
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Del analisis efectuado al soporte documental presentado, se identifico que los recursos
informaticos utilizados por el CESAC en 2019, fueron el Sistema Integral de Informacion

Tlalpan (SIIT), y el Sistema Unificado de Atencion Ciudadana (SUAC).

Respecto al SIIT, se observé que permitio el acceso mediante la asignacion de un usuario
y una contrasena. Asimismo, se tuvo conocimiento de que dicho sistema auxilio en el
registro de la solicitud de servicios, mediante el llenado de un formulario, y la asignacién
de un folio. También, el sistema permitié la modificacion de las solicitudes con folios
provisionales y la consulta del estado de su atencion. De igual forma, el sistema permitio
la comunicacion entre la Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana con las
areas encargadas de la atencion de los servicios y con los solicitantes, mediante la

generacion de oficios de notificacion.

En cuanto al SUAC, se identificé que este sistema fue disefado y operado por la Agencia
Digital de Innovacion Publica de la Ciudad de México y fue el mecanismo por el que los
ciudadanos solicitaron servicios publicos via remota, que posteriormente se canalizaron a
la cuenta del administrador del CESAC de la Alcaldia Tlalpan, para que se iniciara la

gestion de la solicitud.

De acuerdo con lo anterior, se identifico documentalmente que en 2019, el CESAC contd
con dos sistemas informaticos con mecanismos de seguridad en el acceso y en la
visualizacion de la informacion, los cuales auxiliaron en la recepcion, canalizacion,

atencion y seguimiento de las solicitudes de servicios.

El numeral 13.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México. vigentes en
2019, establecen que “se deberan homologar el espacio fisico y contener
obligatoriamente los siguientes elementos: |. Espacio delimitado y sefalizado: Il. Area o
modulo de recepcion, informes u orientacion; Ill. Area o modulo de entrega y recepcion
de documentos; en caso de ser aplicable; IV. Médulo de atencion prioritaria; V. Equipos de
computo con acceso a internet, escaner e impresora; VI. Areas de espera con mobiliario

comodo; VII. Area de archivo que evite tener documentacion a la vista de la ciudadania”,
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Se le solicité al CESAC la evidencia fotografica que respaldara el cumplimiento del
numeral 13.2, a lo que respondié: “Con relacion a la peticion de dicho punto me permito
hacer de su conocimiento que la Direct:ora del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana
(CESAC) solicito un dictamen de Riesgo al Techo del CESAC debido a que visiblemente
se ve colgada la lamina al interior del CESAC, lleno de agua, ademas presenta goteras y
humedad, una de ellas escurre a través de la lampara. Por lo anterior, una vez que se
tenga el dictamen correspondiente se Ié hara llegar el mismo para los efectos a que haya
lugar”. Asimismo, el CESAC envio el oficio nim. AT/CESAC/251/2020 del 12 de junio
de 2020, con en el que se solicitd al Director de Proteccién Civil de la Alcaldia dictaminar
respecto el riesgo, asi como el oficio nam. AT/APC/889/JUDDR/478/2020, con el que la
Direccion de Proteccion Civil dictaminé al inmueble del CESAC como de alto riesgo.

Por lo anterior, el CESAC de la Alcaldia Tlalpan incumplié el numeral 13.2 de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica de la Ciudad de México, vigentes en 2019, toda vez que no se
identifico la realizacion de acciones orientadas a la atencion de dicho numeral.

En cuanto a los recursos ﬁnancieros,.sé le solicito a la Alcaldia Tlalpan mediante el oficio
num. DGAE-A/20/138, del 8 de julio de 2020, que senalara el presupuesto original,
modificado y ejercido asignado a la operacion del CESAC en 2019, a lo que respondio
con el oficio num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto de 2020:

“Con relacion a este punto me permito hacer de su conocimiento que los recursos
materiales, humanos y financieros, la clave presupuestal de las Actividades
Institucionales, registros auxiliares utilizados para llevar el control del avance de la meta
fisica del CESAC, Afectaciones Programatico Presupuestales, Cuentas por Liquidar
Certificadas y Documentos Multiples que se autorizaron y tramitaron a cargo del CESAC,
estan incluidas en la Actividad Institucional 201 Apoyo Administrativo de esta Alcaldia
Tlalpan, y forma parte de los recursos asignados a las Actividades Institucionales de la
Direccion General de Administracion. Derivado de lo anterior, como puede observar esta
Alcaldia realiza la programacion y Presupuestacion de los recursos humanos, materiales y

financieros del CESAC, en el POA de cada ejercicio fiscal en la Actividad Institucional 201
Apoyo Administrativo de esta Alcaldia Tlalpan ...
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Se reviso el Programa Operativo Anual 2019, y se identificd que el sujeto fiscalizado
establecio para la Actividad Institucional 201 una meta financiera de 923,892.0 miles de

pesos, sin especificar el presupuesto destinado a la operacion del CESAC y para cada
uno de los otros nueve tramites contemplados.

Con objeto de identificar el presupuesto ejercido en 2019 en la operacion del CESAC, se
solicito mediante el oficio num. DGAE-A/20/138 del 8 de julio de 2020, las Cuentas por
Liquidar Certificadas (CLC), los Documentos Muiltiples (DM) y las afectaciones, tramitadas
por la Direccion General de Administracion respecto al presupuesto ejercido en 2019 para
el CESAC, a lo que inform6 con el oficio num. AT/DGA/SCA/1831/2020 del 12 de agosto
de 2020: “Se anexa la Cuenta por Liquidar Certificada 02CD14103517". Al revisar el
documento proporcionado, se observo que, en el gjercicio fiscal en estudio, el presupuesto
ejercido con cargo al area encargada de la operacion del CESAC, se efectud principalmente

en la adquisicion de uniformes para el personal de los modulos de atencion.

Derivado de lo anterior, se observo que en 2019 se contd con recursos financieros
destinados a la operaciéon del CESAC, y que se ejercieron con cargo a la Direccion de

Administracion y Finanzas.

Se concluye que en 2019, el CESAC de la Alcaldia Tlalpan conté con recursos humanos,
materiales, financieros y tecnolégicos, que le permitieron realizar sus funciones sustantivas
establecidas para el logro de su objetivo; no obstante, incumplié el numeral 13.2 de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana
de la Administracion Publica de la Ciudad de México, vigentes en 2019, toda vez que no

se identifico la realizacion de acciones orientadas a la atencion de dicho numeral.

En la confronta, realizada por escrito el 22 de septiembre de 2020, la Alcaldia Tlalpan
mediante el oficio num. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 de septiembre de 2020, proporciono
informacion adicional relacionada con el presente resultado, la cual consistio en el
Formato Universal CESAC; copia del oficio num. AT/CESAC/365/2020 del 8 de septiembre
de 2020, con la que la Direccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana solicito a
la Direccion de Gobierno publicar en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el cambio

de domicilio del CESAC; y la nota informativa del 10 de septiembre de 2020, en la que
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sefialo: “... La Evaluacion Técnica consideré como de Alto riesgo [...] la oficina anterior
de CESAC ya que no contaba con las condiciones necesarias y de seguridad para la
Atencion Ciudadana y que representdba inminente riesgo tanto para el personal que
labora como para los ciudadanos que §e presentaban a solicitar los servicios del CESAC
por lo tanto, fue necesario el cambio de domicilio de manera urgente, hago de su
conocimiento que el actual lugar de ochpacién si cumple con las condiciones sefaladas
en el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de
Mexico, y lo establecido en el Manual de Identidad Grafica de las Areas de Atencion
Ciudadana, sin embargo debido al cambio realizado de manera precipitada y con la
finalidad de salvaguardar la integridad del personal y de la ciudadania, actualmente las
instalaciones se encuentran en proceso de adaptacion y disefio de imagen de dicha Area
de Atencion Ciudadana...”. Por lo anterior, se observd que el sujeto fiscalizado no
proporciono la evidencia documental dé la homologacion, delimitacion y sefalizacion de
su espacio fisico, de conformidad colp lo establecido en los Lineamientos mediante
los que se establece el Modelo Integ:ral de Atenciéon Ciudadana de la Administracion
Publica de la Ciudad de México vigentés en 2019, por lo que el resultado generado no

se modifica.
Recomendacion ' ASCM-163-19-9-TLA

Es necesario que la Alcaldia Tlalpan, por conducto de la Direccion del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, realice acciones encaminadas a la homologacion, delimitacion y
senalizacion de su espacio fisico, de conformidad con lo establecido en los Lineamientos,
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la
Administracion Publica de la Ciudad de México.

Economia
12. Resultado

Medidas de Racionalidad y Austeridad del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana

En el presente resultado, para comprobar la implementacion de medidas de racionalidad
y austeridad, se aplicaron los procedimientos del estudio general, recalculo, comparacion y
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analisis, y como prueba de auditoria se reviso el Informe de Cuenta Publica v la evidencia
documental relativa a los lineamientos en materia de recursos financieros, a fin de verificar la
aplicacion de los criterios para el ejercicio presupuestal en revision a que hace referencia
el articulo 10. del Decreto de Presupuesto de Egresos de la Ciudad de México para el
Ejercicio Fiscal 2019, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 482,
tomo Il, del 31 de diciembre de 2018 vigente en 2019, que establece: “el ejercicio y control
del gasto publico de la Ciudad de México para el ejercicio fiscal 2019, asi como la
evaluacion del desempeno que corresponda, deberan observar las disposiciones contenidas
en este Decreto, en la Ley de Disciplina Financiera de las Entidades y los Municipios,
en la Ley General de Contabilidad Gubernamental, en las normas que para tal efecto
emita el Consejo Nacional de Armonizacion Contable, en la Ley de Presupuesto y Gasto
Eficiente de la Ciudad de México y su Reglamento, y en los demas ordenamientos que
resulten aplicables”.

El articulo 28, fracciones | a la Xl, del mismo decreto, sefala: “los titulares de las
dependencias, Organos Desconcentrados, Entidades y Alcaldias seran conjuntamenie
responsables con los servidores publicos encargados de la administracion de los recursos
asignados, de las erogaciones por los conceptos que a continuacion se indican, los cuales
se sujetaran a lo estrictamente indispensable y a los criterios de racionalidad, austeridad,
economia, gasto eficiente y disciplina presupuestal, asi como en su caso a lo previsto en
el articulo 83 de la Ley de Presupuesto y demas normatividad que establezca el Gobierno

de la Ciudad de México, para reducir su contratacion y/o consumo”.

De igual forma, en la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones
y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, articulo 3, vigente en 2019, respecto a la
aplicacion de los criterios de racionalidad y austeridad en el ejercicio del presupuesto
menciona “Son sujetos obligados de la presente Ley, las personas servidoras publicas de
la Ciudad Mexico, observando en todo momento la buena administracion de los recursos
publicos con base en criterios de legalidad, honestidad, austeridad, eficiencia, eficacia,
economia, racionalidad, resultados, transparencia, control, rendicion de cuentas, con una

perspectiva que fomente la igualdad de género y con un enfoque de respeto a los
derechos humanos, objetividad, honradez y profesionalismo”.
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Adicionalmente, el articulo 90, parrafo primero del mismo ordenamiento, establece que
“las Dependencias, Organos Descon_bentrados, Alcaldias y Entidades, asi como los
Organos Autonomos y de Gobierno sin menoscabo de su autonomia, en el ejercicio de
sus respectivos presupuestos, deberdn tomar medidas para racionalizar el gasto
destinado a las actividades administrativas y de apoyo, sin afectar el cumplimiento de las
metas de las funciones aprobadas en el Decreto de Presupuesto de Egresos”, por lo que
se solicito una descripcion de las politicas, lineamientos o documentos con los que el
sujeto fiscalizado promovié medidas de racionalidad y austeridad en el uso de servicios y
consumo de bienes durante 2019, para cumplir las disposiciones en la administracion de
los recursos publicos con base en los ¢riterios de racionalidad, de austeridad, economia,
gasto eficiente y disciplina presupuestal.

Con objeto de conocer las acciones emprendidas por la Alcaldia Tlalpan para la atencion
de los ordenamientos citados y evaIQar su impacto en el comportamiento del gasto,
mediante el oficio nam. DGAE-NZOH:ZO del 19 de junio de 2020, se solicito al sujeto
fiscalizado que proporcionara politicas, lineamientos o documentos con los que se promovio la
racionalidad y austeridad en el uso de servicios y consumo de bienes durante 2019, en el
que participo el CESAC. En respuesta,gla Alcaldia Tlalpan proporciono copia simple de la
circular num. SAF/SSCHA/00019/2019 de fecha 5 de septiembre de 2019 en la cual
menciona lo siguiente: “Se exhorta a los Directores Generales de Administracion, Directores
ejecutivos de Administracion u Homologos de las Dependencias, Alcaldias y Entidades de
la Administracion Puablica de la Ciudad de Mexico, para que respectivamente, en el ambito
de sus competencias; fortalezcan las acciones necesarias que promuevan el uso de
plataformas digitales y las tecnologias de la informacion para la comunicacion interna en
las dependencias, a fin de que se diénwinuya el uso de materiales de papeleria y se

mejoren los procesos de comunicacion al interior de sus respectivas administraciones.”

No obstante, el CESAC al no ser una Unidad Administrativa, no reportdé medidas de
racionalidad y austeridad, por lo tanto, con el fin de identificar las medidas de racionalidad
implementadas por la Alcaldia Tlalpan a nivel institucional, se determiné realizar un
comparativo de las siguientes partidas presupuestales:
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(Miles de pesos y por cientos)

Variacion absoluta  Variacion relativa

Partidas 2018 2019 ()
(2)- (1) (3)/ (1) * 100
(1) (2) (3) (4)
3141 “Telefonia Tradicional” 2.82 2.25 (0.5) 17.7
3361 "Servicios de Apoyo Administrativo, Traduccion,
Fotocopiado e Impresion” 2.27 1.49 (0.7) 308
3451 “Seguro de Bienes Patrimoniales” 16.80 14.90 (1.9) 1.3

Para evaluar el efecto de las medidas en el comportamiento del gasto, se efectué el calculo de
la variacion presupuestal entregada por la Alcaldia Tlalpan de las partidas involucradas de los
ejercicios 2018 y 2019, de acuerdo con la informacion proporcionada mediante el oficio
num. AT/DGA/SCA/1644/2020 de fecha 3 de julio de 2019, de lo cual se obtuvo lo siguiente:

De acuerdo con los recursos erogados por concepto de “Telefonia tradicional”, se observo

una disminucion del 0.5% del presupuesto ejercido en la partida 3141, lo que representd
un gasto menor equivalente a 17.7 miles de pesos.

En la partida 3361 “Servicios de Apoyo Administrativo, Traduccién, Fotocopiado e Impresion”,

se derivo un decremento del 0.7% lo que significd una disminucion de 30.8 miles de pesos.

En cuanto al “Seguro de Bienes Patrimoniales”, en la partida 3451 se observd un
subejercicio del 11.3%, lo que corresponde a una disminucién de 1.9 miles de pesos.

Derivado de lo anterior, se concluye que la Alcaldia Tlalpan aplico medidas de austeridad
y racionalidad, de conformidad con el articulo 3 de la Ley de Austeridad, Transparencia en
Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente
en 2019.

RESUMEN DE OBSERVACIONES Y ACCIONES

Se determinaron 12 resultados; de éstos, 9 resultados generaron 9 observaciones, las cuales
corresponden a 9 recomendaciones.

La informacion contenida en el presente apartado refleja los resultados derivados de la
auditoria que hasta el momento se han detectado por la practica de pruebas y procedimientos
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de auditoria; sin embargo, podrian sumarse observaciones y acciones adicionales producto
de los procesos institucionales, de la recepcion de denuncias y del ejercicio de las

funciones de investigacion y sustanciacion a cargo de esta entidad de fiscalizacion superior.
|

JUSTIFICACIONES Y ACLARACIONES

La documentacion proporcionada a este%a entidad de fiscalizacion superior de la Ciudad de
México por el sujeto fiscalizado con ql‘notivo de la confronta realizada por escrito fue
analizada con el fin de determinar la proéedencia de desvirtuar o modificar las observaciones
incorporadas por la Auditoria Superior de la Ciudad de México en el Informe de
Resultados de Auditoria para Confronta, cuyo resultado se plasma en el presente Informe
Individual, que forma parte del Informe General Ejecutivo del Resultado de la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México.

En atencion a las observaciones senaladas, el sujeto fiscalizado remitio el oficio
num. AT/DGA/SCA/2041/2020 del 21 d|e septiembre de 2020, mediante el cual presento
informacion y documentacion con el propésito de atender lo observado; no obstante,
derivado del analisis efectuado por la Unidad Administrativa de auditoria a la informacion
y documentacion proporcionadas por el sujeto fiscalizado, se advierte que los resultados
nuams.4,5,6,7,8,9, 10y 11 se considéran no desvirtuados.

DICTAMEN

L.a auditoria se realizo con base en las guias de auditoria, manuales, reglas y lineamientos
de la Auditoria Superior de la Ciudad def Mexico; las Normas Profesionales del Sistema de
Fiscalizacion; las Normas Internaciona;les de las Entidades Fiscalizadoras Superiores,
emitidas por la Organizacion Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores; y demas
disposiciones de orden e interés publico a!aplicab!es a la practica de la auditoria.

|

Este dictamen se emite el 15 de octubre de 2020, fecha de conclusion de los trabajos de
la auditoria, la cual se practico sobre la informacion proporcionada por el sujeto
fiscalizado, que es responsable de su veracidad. Con base en los resultados obtenidos en
la auditoria, cuyo objetivo fue verificar que los procedimientos y actividades implementados
por la Alcaldia Tlalpan en la operacion del CESAC se hayan ejecutado de conformidad

58



con la normatividad y ordenamientos aplicables; y permitan el cumplimiento de las
obligaciones y atribuciones del 6rgano politico administrativo, y especificamente respecto
de la muestra revisada que se establece en el apartado relativo al alcance y determinacion de
la muestra, se concluye que, en términos generales, el sujeto fiscalizado cumplié parcialmente

las disposiciones legales y normativas aplicables en la materia.
PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS A CARGO DE REALIZAR LA AUDITORIA

En cumplimiento del articulo 36, parrafo decimotercero, de la Ley de Fiscalizacion Superior
de la Ciudad de México, se enlistan los nombres y cargos de las personas servidoras

publicas de la Auditoria Superior de la Ciudad de México involucradas en la realizacion de
la auditoria:

Persona servidora publica Cargo

Lic. Victor Manuel Martinez Paz Director General -
Lic. Raul Lépez Torres Director de Area

C.P. Ricardo Santana Rodriguez Subdirector de Area

Lic. José Fernando Ramirez Hernandez Auditor Fiscalizador "C"

C. Raul Alejandro Barrera Rojo Auditor Fiscalizador "A"
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