VII.16. FUNCION DE GASTO 8 “OTROS SERVICIOS GENERALES”,
ATENCION CIUDADANA
(ALCALDIA XOCHIMILCO)

Auditoria ASCM/165/19
FUNDAMENTO LEGAL

La auditoria se llevé a cabo con fundamento en los articulos 122, apartado A, base I,
sexto y séptimo parrafos, de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 62
de la Constitucion 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,
I, 1V, VI, VII, VI, IX; XXVI 'y XXXIII; 9; 10, incisos a) y b); 14, fracciones |, VIII, XVII, XXy
XXIV; 22; 24; 27; 28; 30; 32; 33; 34; 35; 36; 37; 61; y 62 de la Ley de Fiscalizacién
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, vigentes en

2019; 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 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 el 2 de julio de 2019, se establece la legislacion aplicable, principios,
obligaciones y caracteristicas de las areas de atencion ciudadana aplicable a las
Direcciones Generales, Ejecutivas, de area u homologas de administracion de las

Dependencias, Organos Desconcentrados, Entidades Paraestatales incluyendo las Alcaldias.
CRITERIOS DE SELECCION

La seleccion de esta auditoria se sustentoé en los criterios “Presencia y Cobertura”, a fin de
garantizar que eventualmente se revisen todos los sujetos de fiscalizacion y todos los

conceptos susceptibles de ser auditados, por estar incluidos en la Cuenta Publica del



Gobierno de la Ciudad de México; y “Propuesta e Interés Ciudadano”, por su impacto social o
trascendencia para los habitantes de la Ciudad de México. Este rubro no ha sido auditado

por este drgano fiscalizador mediante una auditoria de desempenio.

OBJETIVO

El objetivo de la revisién consistio en verificar que los procedimientos y actividades implementados
por la Alcaldia Xochimilco, en la operacién del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana
(CESAC), se hayan ejecutado de conformidad con la nomatividad y ordenamientos aplicables; y

permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones del érgano politico administrativo.

ALCANCE Y DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se evaluaron los resultados obtenidos por la Alcaldia Xochimilco respecto de las actividades y
operaciones del CESAC. La revisién comprendera el componente Control Interno y las vertientes

Competencia de los Actores, Eficacia, Eficiencia y Economia.

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

Informacién y Comunicacién, y Supervision y Mejora Continua.

Para la vertiente Competencia de los Actores se analiz6 si el sujeto fiscalizado fue capaz
de realizar las acciones relativas a la actividad institucional en revisién; si conté con perfiles de
puesto y si el personal asignado a la operacion del CESAC cubrid los requisitos.
Asimismo, se verificd 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, asi como los mecanismos de medicion y evaluacién implementados.



En la vertiente Eficiencia se midié y calific6 como se utilizaron los recursos humanos,
materiales y financieros; para ello, se identificaron y analizaron los instrumentos, métodos y

procedimientos con los cuales opero el sujeto fiscalizado en el CESAC.

En la vertiente Economia se verificd 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 obtencion de informacion suficiente y adecuada, en el CESAC se aplicaron
principalmente los procedimientos y técnicas de auditoria: estudio general, analisis, inspeccion,
la investigacion, cuestionarios, declaracion, certificacion, observacion y recalculo, entre

otros.

Para evaluar el control intermo implementado por el sujeto fiscalizado, de manera
complementaria a la informaciéon obtenida mediante la aplicacién del cuestionario
correspondiente al Modelo de Evaluacién de Control Interno para la Fiscalizacion Superior
de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se consideraron las observaciones que se

desprendan de las vertientes que conforman la presente auditoria.

Para verificar la competencia profesional de los servidores publicos, se revisaron 17
expedientes del personal que correspondié al 100.0% de los servidores publicos adscritos al
CESAC, con el fin de verificar que hayan cumplido los requisitos de grado académico y de

experiencia profesional requeridos.

Para la vertiente de eficacia, con objeto de evaluar el cumplimiento alcanzado respecto de la
meta fisica y del objetivo del CESAC en el desemperio de los “servicios” en revision, se analizd
el Informe de Cuenta Publica e Informes de Avance Trimestral, el Anteproyecto de Presupuesto
de Egresos, el Programa Operativo Anual y la documentacion especifica que muestre el

desempenio del CESAC vy los servicios efectuados, correspondientes al ejercicio de 2019.

En cuanto a la vertiente de eficiencia, para conocer la utilizacion de los recursos
humanos, en la Funcidén 8 “Otros Servicios Generales”, Atencion Ciudadana, se analizd la
plantilla laboral del CESAC asignada en 2019; por lo que se refiere a la utilizacion de los

recursos financieros se reviso, si el sujeto fiscalizado conté con mecanismos de control y



supervisiéon, y con la documentaciéon soporte, que le permitieran una correcta aplicacion del
presupuesto, ademas se evaludé que haya contado con los recursos materiales suficientes

por medio del inventario de bienes muebles.

En la vertiente de economia, se verifico si el sujeto fiscalizado aplicé medidas de racionalidad y
austeridad conforme a la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones
y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México y el Decreto por el que se Expide el

Presupuesto de Egresos de la Ciudad de México para el Ejercicio Fiscal 2019.

PROCEDIMIENTOS, RESULTADOS Y OBSERVACIONES

Evaluacién del Control Interno

1. Resultado

Con objeto de determinar la situacion que guardo el control interno en la Alcaldia Xochimilco e
identificar posibles deficiencias e insuficiencias de control y conocer las posibles areas de
oportunidad que contribuyeran a su fortalecimiento, se ejecutaron pruebas de auditoria,
consistentes en la aplicacion del cuestionario propuesto en el Modelo de Evaluacion del
Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se
realizé el estudio general del marco juridico y normativo aplicable al sujeto fiscalizado, y se
revisaron sus manuales administrativos vigentes en 2019, el Programa Anual de Control

Interno (PACI) y los sistemas utilizados para generar informacion.

Se atendio lo establecido en el Anexo Técnico del Manual del Proceso General de Fiscalizacion
de la Auditoria Superior de la Ciudad de México respecto a que “el control interno es un
proceso efectuado por el érgano de gobiemo, el titular, la administracién y los demas servidores
publicos de una institucion, con objeto de proporcionar una seguridad razonable sobre
la consecucion de los objetivos institucionales y la salvaguarda de los recursos publicos,

asi como para prevenir la corrupcion”.

Para constatar si el sujeto fiscalizado llevé a cabo el proceso referido en el marco del CESAC,
se evaluaron los cinco componentes del control interno. De la evaluacién, se desprendid

lo siguiente:



Ambiente de Control

Mediante la técnica de auditoria denominada estudio general, en la revisién y analisis del
cuestionario de control interno y del contenido de la seccion de transparencia del Portal de
Internet del sujeto fiscalizado, se observo que la Alcaldia Xochimilco conté con un Codigo
de Conducta publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 9 de mayo de 2019, de
conformidad con la clausula Décimo Segunda del Cédigo de Etica de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, publicado el 7 de febrero de 2019 en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México.

El Codigo de Conducta fue difundido entre el personal mediante la circular
num. XOCHI13-DGA/041/2019 del 13 de mayo de 2019; asimismo, se promovié mediante
la imparticién del curso “Cdodigo de Conducta de la Alcaldia Xochimilco”, que tuvo como
objetivo dar a conocer los principios, valores y directrices de dicho cédigo. La alcaldia
carecié de mecanismos para verificar la observancia del personal de los valores éticos y

las normas de conducta establecidas, y de una estructura para la rendicion de cuentas.

Adicionalmente, la alcaldia implementd un Buzén de Quejas y Sugerencias en la CESAC
para la recepcion y atencion de quejas y denuncias presentadas por los ciudadanos en

contra de los servidores publicos de la alcaldia.

En 2019, la Alcaldia Xochimilco conté con la estructura organica nim. OPA-XOCH-01/011118,
dictaminada favorablemente por la Direccidon General de Administracion y Optimizaciéon de
Capital Humano de la Secretaria de Administracion y Finanzas (SAF), y notificada al 6rgano
politico administrativo por medio del oficio num. SFCDMX/SSACH/DGAOCH/13204/2018 del
8 de noviembre de 2018, cuyo enlace electronico fue publicado en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México del 20 de noviembre de 2018.

Posteriormente, el o6rgano politico administrativo actualizé la estructura organica y la
publico en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 29 de julio de 2019, mediante el
enlace electrénico http://www.xochimilco.gob.mx; fue dictaminada favorablemente por la SAF
con el registro num. OPA-XOCH-12/160719, y notificada a la alcaldia por medio del oficio
num. SAF/SSCH/000704/2019 del 10 de julio de 2019, vigente a partir del 16 de julio de 2019.



En el mencionado dictamen se previd una Coordinacion del Centro de Servicios y

Atenciéon Ciudadana dentro de la Oficina de la Alcaldia Xochimilco.

En cuanto a ejercer la responsabilidad de vigilancia y supervision, se observd que la
Direccion General de Administracion de la alcaldia envio al Director de Atencion y Asignacion
en la Agencia Digital de Innovacién Publica el “Formato de Registro de Documentacion
del Personal Evaluado” y el “Formato de Registro de Personal de Atencion Ciudadana” del

servidor publico designado como responsable del CESAC.

En 2019, la Alcaldia Xochimilco conté con un manual administrativo, registrado por la
Coordinacién General de Modernizacion Administrativa (CGMA) de la Oficialia Mayor
(OM) con el num. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1 y notificado al érgano politico
administrativo mediante el oficio num. OM/CGMA/2360/2016 del 10. de diciembre de 2016;
asimismo, en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 26 de diciembre de 2016, se
publicé el aviso por el que se da a conocer el enlace electrénico donde podra ser

consultado el manual administrativo de la Alcaldia Xochimilco.

El manual citado fue integrado por los apartados: Marco Juridico de Actuacion, Atribuciones,
Mision, Vision y Objetivos Institucionales, Estructura Basica, Organizacion y Procedimientos,

Glosario y Aprobacion del Manual Administrativo.

En cuanto a las medidas de control implementadas para la capacitacion del personal, la
Alcaldia Xochimilco conté con los procedimientos “Coordinacion de cursos de
capacitacion dirigidos a los trabajadores de la Delegacion Xochimilco”, “Diagnéstico de
Necesidades de Capacitacion” y “Elaboracion del Programa Anual de Capacitacion”;
ademas, contdé con el procedimiento “Evaluacion del Responsable y Operadores de la
Ventanilla Unica Delegacional, Coordinacién del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana y
Modulo 10” y un procedimiento relacionado con la promociéon y ascenso denominado

“Concurso Escalafonario”.

De la documentacién proporcionada, se determind que el sujeto fiscalizado dispuso en
2019 de dos estructuras organicas y contdé con un manual administrativo dictaminado

por la CGMA y con unidades administrativas encargadas de cumplir las obligaciones;



con procedimientos relacionados con la capacitacion, evaluacion, promocion y ascenso
de personal; con el respaldo documental de la existencia, promocion y difusion interna de
un Cddigo de Conducta aplicable en 2019; y con mecanismos para la recepcion
de denuncias; sin embargo, careci6 de mecanismos para verificar la observancia del
personal de los valores éticos y las normas de conducta establecidas, y de una estructura
para la rendicion de cuentas. Por lo anterior, y de acuerdo con la metodologia y criterios
del Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacién Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, durante 2019, la implantacién del control interno de la

alcaldia en cuanto al componente Ambiente de Control, alcanzd un nivel medio.

Administracion de Riesgos

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/122 del 19 de junio de 2020, se solicitd al sujeto
fiscalizado indicar los riesgos internos y externos que afectaron la operacion del CESAC,
describir el mecanismo utilizado para identificarlos y administrarlos, asi como detallar las
medidas preventivas y correctivas a implementarse ante los riesgos identificados. En respuesta,
el sujeto fiscalizado proporciond la Cédula de Evaluacion de Riesgos, donde el CESAC y
el érgano de control interno, de manera conjunta, identificaron el riesgo “Falta de atencién
a la ciudadania que acude a solicitar servicios gratuitos”, correspondiente a la operacion
del CESAC. Asimismo, en la circular nim. XOCHI13-DGA/041/2019 del 13 de mayo de 2019,

la alcaldia establecio la metodologia para la administracion de riesgos de corrupcion.

Se solicité al sujeto fiscalizado que proporcionara los documentos autorizados en los
cuales se establecieron los objetivos y metas especificos, asi como la evidencia de la
asignacion y comunicacion de dichos objetivos y metas al responsable del cumplimiento;
en respuesta, mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0202/2020 del 24 de julio de 2020, la
Coordinacion del CESAC indicé que no conto con el Programa Operativo Anual (POA),
Anteproyecto de Presupuestos y Techo Presupuestal vinculados con el CESAC. Cabe
mencionar que el sujeto fiscalizado, mediante oficio num. XOCH13-CSA/0209/2020 del 19
de agosto de 2020, proporcioné el documento de trabajo del Programa de Desarrollo de la
Alcaldia Xochimilco 2018-2021, en el que se establecieron los objetivos y metas estratégicas

del sujeto fiscalizado.



La CESAC también proporcioné los “Formatos de Planes de Mejora a Corto y Mediano
Plazo”, donde se identifican y analizan las recomendaciones emitidas por la CGMA, para

responder y realizar los cambios conducentes.

En la revision del manual administrativo, vigente en 2019, se observé que se sefalaron la
mision, visién, objetivos institucionales, asi como la estructura organizacional y los
procedimientos implementados, en los cuales se identificd la asignacion de funciones vy lineas

de comunicacion.

Conforme al Decreto por el que se expide la Ley de Auditoria y Control Interno de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, publicado el 10. de septiembre de 2017, y en
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, la Alcaldia
Xochimilco conté con el Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacion de Control Interno
Institucional (CARECI); asimismo, el sujeto fiscalizado publicé en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de Meéxico num. 368 del 19 de julio de 2018, el Manual de Integracion vy
Funcionamiento del Comité de Administracién de Riesgos y Evaluacién de Control Interno
Institucional del Organo Politico Administrativo en Xochimico con el registro
num. MEO-58/290618-OPA-XOCH-15/010715, otorgado por la CGMA de la OM, mediante el
oficio num. OM/CGMA/1533/2018, del 29 de junio de 2018.

En el analisis se identificd que el sujeto fiscalizado conté con mecanismos de control para
identificar los riesgos correspondientes a la operacion de sus actividades y su grado de
impacto, mediante los cuales establecen y vigilan los niveles de tolerancia y respuesta a
los riesgos; conté con Formatos de Planes de Mejora, donde se identifican y analizan las
recomendaciones emitidas por la CGMA, para responder y realizar los cambios conducentes;
su manual administrativo vigente en 2019 incluyd apartados relativos a la mision, vision,
objetivos institucionales, estructura organizacional y procedimientos implementados, en los
cuales se identifico la asignacién de funciones y lineas de comunicacion; la dependencia
estableci6 un CARECI y su manual de integracién y funcionamiento; y contd con
el documento de trabajo del Programa de Desarrollo de la Alcaldia Xochimilco 2018-2021, en el
que se establecieron los objetivos y metas estratégicas; sin embargo, carecié de documentos

autorizados en los cuales se evidencie que se establecieron objetivos y metas especificos,



ni con la evidencia de la asignacién y comunicacion de dichos objetivos y metas al responsable
del cumplimiento, vinculados con el CESAC. Por lo anterior, y de acuerdo con la metodologia
y criterios del Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de
la Cuenta Publica de la Ciudad de México, la implantacion del control interno en cuanto al
componente Administracion de Riesgos iniciada en 2019 por parte de la alcaldia alcanzd

un nivel medio.

Actividades de Control Interno

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/122 del 19 de junio de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado
que proporcionara el PACI correspondiente a 2019, el cual fue proporcionado con el oficio
num. SCG/OICX/JUDA/1213/2019 del 16 de julio de 2019, por lo que al implementarlo la
alcaldia dio cumplimiento al articulo 30 de la Ley de Auditoria y Control Interno para

la Administracion Publica de la Ciudad de México, vigente en 2019.

En la revisidon del manual administrativo nim. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1,
vigente en 2019, se identific6 que se integré con 177 procedimientos, de los cuales

45 estuvieron vinculados con la operacion del CESAC.

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/122 del 19 de junio de 2020, se solicitd al sujeto
fiscalizado proporcionar el sistema informatico que apoyen las actividades y operacién del
CESAC. En respuesta, mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0202/2020 del 24 de julio
de 2020, la Coordinacion del CESAC informé que contd con el Sistema Unificado de Atencién
Ciudadana (SUAC), herramienta en la cual las personas pueden realizar solicitudes, reportes,
quejas o tramites mediante las opciones digitales en sitios web, redes sociales y aplicaciones,

asi como de forma presencial en la alcaldia.

En el analisis se identificé que el sujeto fiscalizado conté con un PACI, con procedimientos y
con un sistema informatico de apoyo operativo vinculados al CESAC, denominado SUAC.
Por lo anterior, y de acuerdo con la metodologia y criterios del Modelo de Evaluacion del
Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, la
implantacién del control interno en cuanto al componente Actividades de Control Interno,

por parte de la alcaldia alcanzé un nivel alto.



Informacion y Comunicacion

En cuanto a los sistemas o mecanismos utilizados para generar y comunicar informacién
relevante, completa y oportuna, el sujeto fiscalizado, para el logro de metas y objetivos

institucionales, dispuso lo siguiente:

1. La Alcaldia Xochimilco difundi® su manual administrativo registrado con
el num. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1, mediante las circulares
ndam. XOCH13-100/005/2017 del 2 de enero de 2017 y num. XOCH13-DGA/085/2018
del 8 de octubre de 2018. En el manual referido se establecieron las lineas de
comunicacion entre las areas y los informes que tienen que elaborar; asimismo, como
parte de la informaciéon y comunicacion interna se realizaron reuniones de trabajo
entre sus areas, y se elaboraron y emitieron diversos documentos, tales como: oficios,

circulares y notas informativas.

2. Mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0202/2020 del 24 de julio de 2020, el sujeto
fiscalizado informé que en 2019 conté con los sistemas de informacién electrénicos
Plataforma Digital “SALESFORCE”, Sistema de Atencion Ciudadana “SSAC” y
Sistema Unificado de Atencion Ciudadana “SUAC”, utilizadas para generar informacion
y con una metodologia para la evaluacion del control interno y los riesgos en el
ambiente de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC). Sin embargo,

se identificd que estas no son homogéneas entre si.

Cabe sefialar que a partir del 10. de junio de 2019, el registro y control de informacion de
las solicitudes de los servicios publicos presentadas por la ciudadania es solo a través del
Sistema Unificado de Atencidon Ciudadana “SUAC”, por lo que no se emite

recomendacion.

En el andlisis se identificd que el sujeto fiscalizado conté con un manual administrativo
donde se establecieron lineas de comunicacion entre las diversas areas y los informes
que tienen que elaborar; con un sistema para generar informacién; y con una metodologia
para la evaluacion del control interno y los riesgos en el ambiente de las TIC; sin

embargo, los sistemas de informacién electronicos de los servicios que la alcaldia registré
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y atendi6é durante el ejercicio de 2019, no son homogéneas entre si. Por lo anterior, y de
acuerdo con la metodologia y criterios del Modelo de Evaluacién del Control Interno para
la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, la implantacion del
control interno en cuanto al componente Informacién y Comunicacion por parte de la

alcaldia alcanz6 un nivel medio.

Supervisiéon y Mejora Continua

En el apartado de procedimientos del manual administrativo de la alcaldia se observo que
se encuentran identificados los tramos de control y supervision en los diferentes niveles
jerarquicos para el cumplimiento de los objetivos del 6rgano politico administrativo;
también se observd que en las acciones de la operacion del CESAC reportadas como
realizadas durante 2019, se emplearon oficios, circulares y minutas de reuniones de
trabajo celebradas con personal interno, en los que se asentaron instrucciones,

compromisos contraidos y reportes de avances.

Se constaté que durante el ejercicio de 2019, la Direccién de Vigilancia Mévil, adscrita a la
Secretaria de la Contraloria General de la Ciudad de México (SCGCDMX) realizé la revision R-46
con clave 13 denominada “Revision del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana en
Xochimilco”; cabe mencionar que mediante el oficio nim. SCG/DVM/396/2019 del 7 de

junio de 2019, el Director de Vigilancia Movil dio por solventadas cinco observaciones.

Asimismo, mediante el oficio num. SCG/OICX/JUDB/0127/2020 del 9 de enero de 2020,
el 6rgano interno de control en la Alcaldia Xochimilco realizé la revision de control
num. 05/2019, clave 04 denominada “Otros Riesgos”. De las observaciones generadas se
detecto la falta de aplicacion de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México; cabe
mencionar que mediante el oficio num. XOCH13-CSA/099/2020 del 6 de febrero de 2020,
la Coordinaciéon del CESAC anexo las acciones que fueron realizadas a fin de atender las

recomendaciones.

Respecto a la aplicacion del Cuestionario de Control Interno basado en la metodologia
y criterios del Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacién Superior de

la Cuenta Publica, se observé que en el manual administrativo se encuentran identificados
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los tramos de control y supervision en los diferentes niveles jerarquicos para el
cumplimiento de los objetivos; se constaté que el 6rgano interno de control promovié la
mejora de los controles intermos y superviso la aplicaciéon de los Lineamientos mediante los que
se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de la
Ciudad de México; sin embargo, carecié de un calendario formalizado que establezca
fechas para llevar a cabo las supervisiones de la operacion del CESAC. Por lo anterior, y
de acuerdo con la metodologia y criterios del Modelo de Evaluacion del Control Interno
para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, la implantacion
del control interno, en cuanto al componente Supervision y Mejora Continua por parte de

la alcaldia alcanz6 un nivel medio.

En la revisidon y andlisis de la informaciéon y documentacién proporcionadas por el sujeto
fiscalizado, asi como de la obtenida mediante la consulta a la seccion “Transparencia” en
la pagina institucional de Internet, se concluye que, durante el ejercicio de 2019, la
Alcaldia Xochimilco alcanzé un nivel medio, en cuatro de los cinco componentes de
Control Interno (Administraciéon de Riesgos, Actividades de Control Interno, Informacion
y Comunicacion, y Supervision y Mejora Continua); y alcanzé un nivel alto en un
componente (Ambiente de Control). En consecuencia, alcanzé un nivel medio, por lo que
“se requiere atender las areas de oportunidad que fortalezcan el control interno
institucional” aplicado durante 2019. Sin embargo, carecid de mecanismos para verificar la
observancia del personal de los valores éticos y las normas de conducta establecidas, y de
una estructura para la rendicion de cuentas; carecié de documentos autorizados en los
cuales se evidencie que se establecieron los objetivos y metas especificos, asi como la
asignacion y comunicacion de dichos objetivos y metas al responsable del cumplimiento,
vinculados con el CESAC; y no contdé con un calendario formalizado que establezca

fechas para llevar a cabo las supervisiones de la operacion del CESAC.

En confronta realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond los formatos “Calendarizacién” y “Calendarizacion de Evaluacion”, el oficio
num. XOCH-CSA/2018/2020 del 9 de septiembre de 2020 donde se exhorté al personal del
CESAC a dar cumplimiento al Cédigo de Conducta y el oficio num. XOCH13-SER.541.2020

del 8 de septiembre de 2020, donde se convoca a reunién con el érgano interno de control.
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Sin embargo, del estudio general y del analisis a la informacién proporcionada se
identific6 que no desvirtua las observaciones sefaladas en el presente resultado, por lo

que éste no se modifica.

Recomendacion ASCM-165-19-1-XOC

Es conveniente que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos de control para verificar la
observancia del personal de los valores éticos y las normas de conducta establecidas, y de una

estructura para la rendicion de cuentas, en atencién al componente de Ambiente de Control.

Recomendacion ASCM-165-19-2-XOC

Es conveniente que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, implante mecanismos de control para establecer los objetivos
y metas especificos, asi como la evidencia de la asignacién y comunicacién de dichos
objetivos y metas al responsable del cumplimiento, en atenciéon al componente de Administracion

de Riesgos.

Recomendacion ASCM-165-19-3-XOC

Es conveniente que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencién Ciudadana, implemente mecanismos de control para instituir un
calendario que establezca fechas para llevar a cabo las supervisiones de la operacion, en

atencién al componente de Supervision y Mejora Continua.

Competencia de Actores

2. Resultado

Competencia Legal del Sujeto Fiscalizado

Respecto a la Funcion de Gasto 8 “Otros Servicios Generales”, Atencion Ciudadana, se

verificé que la Alcaldia Xochimilco conté con la Coordinacion del CESAC, cuya misién
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fue coordinar la atencién de la demanda ciudadana de servicios publicos que proporciona
la Alcaldia para su pronto y oportuno seguimiento en beneficio de la poblacion; derivado
del estudio general y del analisis a su marco juridico de actuacion, se determiné lo

siguiente:

En el articulo 33, numeral 1, de la Constitucion Politica de la Ciudad de México se establece:
“La Administracion Publica de la Ciudad de México sera centralizada y paraestatal y se regira
bajo los principios de la innovacién, atencién ciudadana, gobierno abierto, integridad y plena

accesibilidad con base en disefo universal...”.

El articulo 13, ultimo parrafo, de la Ley Organica del Poder Ejecutivo y de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del
4 de mayo de 2018, senala que la Administracion Publica de la Ciudad de México contara
con érganos politico administrativos en cada demarcacion territorial, denominados Alcaldias,
cuya integracién, organizacion, administracion, funcionamiento y atribuciones se encuentran
reguladas en la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, publicada el 4 de mayo
de 2018 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.

En el articulo 20, fraccién Xll, de dicho ordenamiento, se sefala una de las finalidades de
las alcaldias: “XII. Mejorar el acceso y calidad de los servicios publicos”. En tanto que el articulo
29, fraccion lll, establece que las alcaldias tendran competencia, dentro de sus respectivas

jurisdicciones, en la materia de servicios publicos.

Por otro lado, en el articulo 207, fracciones IV y V de dicha ley, se indica lo siguiente:

“... las y los integrantes de las Alcaldias deberan:

"IV. Hacer prevalecer la calidad en los tramites y servicios administrativos, y la veracidad de

la informacion y el desarrollo institucional progresivo;

"V. Facilitar el acceso de los habitantes de la demarcacion territorial a mecanismos de
colaboracion ciudadana, tomando en cuenta todas las caracteristicas de la poblacién, para

la ejecucidn de obras o la prestacion de un servicio publico, colectivo o comunitario.”
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En la estructura organica num. OPA-XOCH-01/011118, dictaminada favorablemente por
la Direccion General de Administracién y Optimizacion de Capital Humano de la Secretaria
de Finanzas, y notificada al 6rgano politico administrativo por medio del oficio
nim. SFCDMX/SSACH/DGAOCH/13204/2018 del 8 de noviembre de 2018; y en la
dictaminada favorablemente por la SAF con el registro nim. OPA-XOCH-12/160719, y
notificada a la alcaldia por medio del oficio nium. SAF/SSCH/000704/2019 del 10 de julio
de 2019, vigente a partir del 16 de julio de 2019, se previé una Coordinacién del CESAC
dentro de la Oficina de la Alcaldia Xochimilco, cuyas funciones principales consistieron
en coordinar la atenciéon de la demanda ciudadana de servicios publicos y verificar el
cumplimiento de un servicio de calidad a través de un modelo de atencién ciudadana, de
conformidad con el Manual Administrativo nim. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1,
vigente en 2019.

De conformidad con el segundo punto del Acuerdo por el que se establecen las atribuciones
de los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana, publicado en la Gaceta Oficial del
Distrito Federal del 2 de julio de 2012, vigentes en el ejercicio de 2019, los CESAC contaran

con las atribuciones siguientes:

“l. Orientar e informar con diligencia y oportunidad a los particulares sobre las
caracteristicas, plazos y requisitos para la tramitacion de los servicios publicos de las

materias a que se refiere el punto anterior;

”Il. Recibir las solicitudes de servicios publicos que sean presentadas por particulares. En el
caso de las que sean por escrito, emitir el acuse correspondiente y cuando se trate de
solicitudes recibidas por via telefénica, electrénica u otro medio, el personal proporcionara al

interesado un numero de folio para que pueda dar seguimiento a su demanda de servicio;

”lll. Turnar las solicitudes de servicios de que conozcan, a las areas competentes;

"IV. Realizar las gestiones que sean necesarias ante las areas encargadas de prestar los
servicios publicos a que se refiere este Acuerdo, a efecto de obtener la oportuna prestacion

de los servicios requeridos;
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"V. Entregar a los particulares las respuestas que recaigan a sus solicitudes de servicios
emitidas por las areas competentes de las Delegaciones, cuando por la naturaleza de las

demandas formuladas asi proceda; y

"VI. Conocer y dar seguimiento a las demandas de servicios publicos que sean de su
competencia y que hayan sido solicitados de manera verbal a los Jefes Delegacionales

durante sus giras o audiencias publicas.”

Se observé que el CESAC debid ajustarse en imagen institucional a los lineamientos sefialados
en el Manual de Identidad Grafica de las Areas de Atencién Ciudadana, elaborado por la
Direccion General de Atencion Ciudadana de la Agencia Digital de Innovaciéon Publica, cuyo
enlace electronico para su consulta fue publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
Meéxico del 15 de julio de 2019, en el cual se establecen las normas relativas a la imagen
grafica institucional dentro de los diferentes soportes internos y externos; descripcion de la
simbologia, asi como todas sus variaciones de color, forma, tamano, etc. Ademas, define las
formas y dimensiones de instalacién del mobiliario y sefalamientos de las areas de
atencion, de la misma manera, sus lugares de utilizacion mediante ejemplos graficos que

incluyen los colores y las tipografias institucionales.

El CESAC también debié considerar los lineamientos del Manual de Identidad Institucional
2018-2024, cuyo enlace electronico para su consulta fue publicado en la Gaceta Oficial de
la Ciudad de México del 21 de marzo de 2019, que tiene como propésito construir la unidad
grafica comunicativa a utilizarse en todos los materiales de comunicacion, sean de uso interno
0 publico, tales como el logotipo, carteles, disefio de oficios, gafetes, credenciales, sellos,

uniformes, etc.

De esta manera se verifico que el CESAC se ajusto a los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del
Distrito Federal, publicados por la OM en la Gaceta Oficial del Distrito Federal del 13 de
octubre de 2014, vigentes de enero a junio del ejercicio de 2019, debido a que fueron de
observancia obligatoria para los érganos politico administrativos que contaron con un Area
de Atencion Ciudadana o Unidad de Atencion Ciudadana, ya que en ellos se establecieron las
caracteristicas de un modelo integral con el fin de ofrecer una atencién ciudadana accesible,

confiable y de calidad.
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De acuerdo con estos ultimos lineamientos, el CESAC es el area facultada para orientar,
informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos, en el ambito territorial
de los ¢érganos politico administrativos, relacionados con las solicitudes de servicios
publicos que les presenten los interesados para ser atendidas y resueltas por las areas
competentes, debiendo para ello ajustar su actuacién a los principios de simplificacion,

agilidad, informacion precision, legalidad, transparencia e imparcialidad.

Al respecto, se observé que el 2 de julio de 2019 se publicaron en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de Meéxico los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, que sustituyeron
a los mencionados, emitidos por la Agencia Digital de Innovacion Publica, en virtud de que
con la entrada en vigor de la Ley Organica del Poder Ejecutivo y de la Administracién
Publica de la Ciudad de México, la OM dejé de ser una dependencia de la Administracion

Publica de la Ciudad de México.

Como resultado del estudio general y del analisis mencionado, se concluye que la Coordinacion
del CESAC contd con “Competencia legal’ para el desempefio de sus funciones y con
lineamientos para atender de manera accesible y con calidad, las solicitudes de servicios
publicos realizadas por los ciudadanos; conforme a lo establecido en la Ley Organica de

Alcaldias de la Ciudad de México.

3. Resultado

Competencia Profesional de los Servidores Publicos

Para verificar si durante 2019 el personal asignado al CESAC cubrié el perfil definido para el
desarrollo de sus atribuciones y los criterios establecidos para su contratacion, se analizé la
plantilla de personal, y se revisaron los perfiles de puestos proporcionados, asi como de los
expedientes de los servidores publicos, a fin de identificar si cumplieron los requisitos
académicos, habilidades personales, conocimientos, tramites, entrega de documentacion,

y evaluaciones solicitadas para prestar atencion ciudadana en el area de estudio.

De acuerdo con el numeral 1.3.8 de la Normatividad en materia de Administraciéon de

Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular
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Uno Bis 2015), publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal del 18 de septiembre de
2015, para formalizar la relacion laboral, la o el aspirante a ocupar una plaza en alguna
de las delegaciones, debera entregar un formato de solicitud de empleo, copia certificada del
acta de nacimiento, curriculum vitae, copia de identificacion oficial vigente, copia
del documento donde conste la clave del Registro Federal de Contribuyentes (RFC) copia del
documento donde conste la Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP) copia del
documento que acredite el nivel maximo de estudios y copia del comprobante de domicilio

reciente, entre otros documentos.

Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, publicados el 13 de octubre

de 2014 en la Gaceta Oficial del Distrito Federal, prevén los-requisitos siguientes:

“24.2 1. Los aspirantes a ocupar puestos vacantes en las AAC [Areas de Atencién Ciudadanal]
y UNAC [Unidad de Atencion Ciudadana], deberan cumplir como minimo con los

siguientes requisitos:
"A. Perfil escolar

”|. Titulado a nivel de educacién superior, para Responsables de VUD [Ventanillas Unicas
Delegacionales], CESAC y AAC.

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

"lll. Experiencia laboral minima de un afio en puesto afin, preferentemente en la Administracion

Publica;

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

del numeral 24.2.1;

"V. Manejo de paqueteria de computacion e Internet;
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"B. Perfil personal:

”I. Modalidad de atencion Presencial:

1. Actitud de servicio para brindar atencion al publico;

*2. Facilidad de comunicacion verbal;

3. Apego a reglas y procedimientos;

4. Buena presentacién, con vestimenta formal, y

5. Habilidad de supervision de personal, para el Responsable de VUD, CESAC y AAC.
”Il. Modalidad de Atencién Telefénica [...]

1. Tono de voz con timbre agradable, y

2. Pronunciacion adecuada, hablar con correcta nitidez, articulacion y vocalizacion.
"Ill. Modalidad de Atencion Digital [...]

”1. Buena redaccion y ortografia.

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

certificada y copia simple, la documentacion siguiente:
”|. Titulo y Cédula Profesional, para el Responsable de VUD, CESAC y AAC;

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

"lll. Curriculum Vitae actualizado con fotografia reciente;
"IV. Acta de nacimiento;
"V. Identificacién oficial vigente con fotografia, y

"VI. Comprobante de domicilio, con no mas de 60 dias de emisién.”
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Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
de la Administracién Publica de la Ciudad de México, publicados el 2 de julio de 2019 en la

Gaceta Oficial de la Ciudad de México, consideran los requisitos sefialados a continuacion:

“21.2. Los aspirantes a ocupar vacantes en las AAC deberan cumplir como minimo con

los siguientes requisitos:
"A. Perfil escolar

”|. Para Responsables de VUT [Ventanilla Unica de Tramites], CESAC, y AAC. Titulado,

pasante o con 70% de créditos a nivel de educacion superior comprobables...

"II. Para Operadores de VUT, CESAC, y AAC. Certificado de educacion media superior, carrera
técnica o nivel superior [...] Deseable experiencia laboral en puestos afines, preferentemente en

la Administracion Publica;

"lll. Para responsables de VUT, CESAC y AAC. Experiencia laboral minima de 1 afio en

puestos de mando, deseable experiencia laboral en puestos afines.
”"IV. Manejo de paqueteria ofimatica e Internet.
V. Buena redaccion y ortografia.

"VI. 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 formacién trunca correspondiente,
cuando el personal tenga mas de tres afios de experiencia comprobable, operando, apoyando
o realizando actividades relacionadas con la atencidén ciudadana, asi como el visto bueno
del RAAC de los Entes Publicos [...]

”B. Perfil personal
”l. Modalidad de atencion Presencial:
”1. Actitud de servicio para brindar atencién al publico;

2. Facilidad de comunicacién verbal oral y escrita;
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3. Apego a reglas y procedimientos;

4. Presentacion acorde a la vestimenta institucional (uniforme aprobado por el Manual de

Identidad Grafica de las AAC); y

5. Para el Responsable de VUT, CESAC y AAC, habilidad de supervisién de personal
”1l. Modalidad de Atencién Digital [...]

1. Excelente redaccion y ortografia; y

2. Experiencia o formacién en administracion de medios digitales y uso de tecnologias

digitales [...]

"lll. Modalidad de Atencién Telefénica [...]

”1. Tono de voz con timbre agradable, y

2. Pronunciacion adecuada, hablar con correcta nitidez, articulacion y vocalizacion.

721.3. Los aspirantes deberan presentar a las DGA, en original para cotejo o copia certificada y

copia simple, la documentacién siguiente:

”l. Comprobante de estudio a nivel superior, créditos cubiertos y/o titulo y/o Cédula Profesional,

para el Responsable de AAC;

"Il. Certificado de Estudios nivel medio superior expedida por la Institucion Académica

respectiva, para Operadores de AAC;

"lll. Curriculum Vitae actualizado con fotografia reciente, firmado y rubricado en cada foja;
"IV. Acta de nacimiento;

"V. Identificacién oficial vigente con fotografia; y

"VI. Comprobante de domicilio, con no mas de noventa dias de emisién...”
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Mediante el oficio num. DGAE-A/20/122 del 19 de junio de 2020, se solicité a la Alcaldia
Xochimilco la Plantilla del Personal asignado al CESAC; en respuesta, con el oficio
num. XOCH13-CSA/0202/2020 del 24 de julio de 2020 proporciond la Plantilla del Personal
del CESAC vy la Plantilla del Personal Acreditado ante la Agencia Digital de Innovacion
Publica.

Al revisar dichos documentos, se observdé que en el ejercicio de 2019 la alcaldia conto
con un servidor publico de estructura “Coordinador”, quien fungié como Responsable
del CESAC, y cuyo puesto se consider6 en el Manual Administrativo
num. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1; y 16 trabajadores de base, de los cuales

3 tuvieron el cargo de Auxiliar Administrativo y 13 de Operadores de Sistema.

Asimismo, se solicitdé a la alcaldia que proporcionara los perfiles de puestos del personal
de estructura, asi como catalogo de puestos del personal de base, quien participd en
prestar atencién a los ciudadanos en el CESAC; en respuesta, informé que se ajusté a lo
establecido en el numeral 21.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de Meéxico,
publicados el 2 de julio de 2019 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, en el cual se
sefalan el Perfil Escolar y Personal del Responsable del Area de Atencion Ciudadana, asi
como de los operadores. En dichos lineamientos también se observé que en el numeral
31.3 se indica el perfil que debié de cumplir la persona servidora publica que fungira como

Responsable del Area de Atencién Ciudadana y la designada como el Enlace del SUAC.

Sobre el particular, se verificod que también se ajusté a lo establecido en el numeral 24.2.1
de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, publicados el 13 de octubre
de 2014 en la Gaceta Oficial del Distrito Federal, para el caso del personal que fue

contratado o asignado antes del 2 de julio de 2019.

Con la finalidad de verificar que el personal cumplié el perfil escolar y el personal requerido en
los lineamientos vigentes en 2019, mediante el oficio num. DGAE-A/20/178 del
13 de agosto de 2020, se solicitaron a la Alcaldia Xochimilco los expedientes que

correspondieron al Coordinador del CESAC y a los servidores publicos que ostentaron el
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cargo de Operador de Sistema, acreditados para dar atencion ciudadana; en respuesta, con los
oficios nums. XOCH13-CSA/0209/2020 del 19 de agosto y XOCH13-CSA/0229/2020 del
14 de septiembre, ambos del 2020, el sujeto fiscalizado entregd la informacion solicitada.

De su revision se observo lo siguiente:

El 100.0% del personal que dio atencién ciudadana entregd el comprobante de estudios
que acreditd el perfil escolar requerido para el caso del Coordinador, que fue estar
titulado, ser pasante o contar con el 70% de créditos a nivel de educacién superior; y para

operadores el Certificado de Educacion Media Superior.

El 100.0% del personal acreditado indicé en su curriculum vitae que contaba con

conocimientos sobre el manejo de paqueteria informatica e Internet.

El 100.0% del personal describidé en su curriculum vitae sus habilidades personales para

ser operadores en el area de atencion ciudadana.

En cuanto a la integracion de expedientes del personal adscrito al CESAC, se verificd que
el sujeto fiscalizado se apeg0 a los numerales 24.3 y 21.3 de los lineamientos vigentes en
el ejercicio de 2019, para el caso del Coordinador y de los Operadores del Sistema; asi
como a lo establecido en el numeral 1.3.8 de la Normatividad en materia de
Administracién de Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito
Federal (Circular Uno Bis 2015), para corroborar el cumplimiento de los preceptos se revisé
una muestra de 17 expedientes que correspondié al 100.0% del personal de estructura y de

base adscrito al CESAC, durante el ejercicio de 2019, y se obtuvo lo siguiente:

El 100.0% de los expedientes se integraron conforme a lo establecido en el numeral 1.3.8
de la Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las Delegaciones de la

Administraciéon Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015).

De total de 17 expedientes, sdlo 14 se integraron de conformidad con los lineamientos
vigentes en 2019, que corresponden al personal acreditado para dar atenciéon ciudadana
(Coordinador y Operadores del Sistema), de los cuales el 100% se integré con la

documentacion solicitada.
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Adicionalmente, se solicitd al sujeto fiscalizado, mediante el oficio num. DGAE-A/20/122
del 19 de junio de 2020, que proporcionara evidencia documental del cumplimiento 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 Meéxico del 2 de julio de 2019, relativa a los numerales 21 “Reclutamiento,
evaluacion, seleccion, y contratacion del personal de atencion ciudadana de las AAC, en las
modalidades presencial, telefénica y digital’”, 22 “Contratacion del personal de atencion
ciudadana” y 31.3, que sefiala el perfil escolar y perfil personal tanto del Responsable del Area

de Atencion Ciudadana como del enlace del SUAC.

En respuesta, el sujeto fiscalizado entregé informacién de tres servidores publicos, con la

cual se corroboro6 que la Alcaldia Xochimilco atendi6 lo siguientes numerales:

“21 ‘Reclutamiento, evaluacion, seleccion, y contratacion del personal de atencion ciudadana

de las AAC, en las modalidades presencial, telefonica y digital’.

"21.1. El proceso de reclutamiento, evaluacién, seleccién y contratacion del Personal de
Atencién Ciudadana en la Alcaldia Xochimilco, estuvo a cargo de la Direccion General de

Administracion.

"21.2. La Evaluacion del Perfil Escolar y Personal se realizé a través del ‘Formato de Registro

de Documentacion del Personal Evaluado’.

"21.3. La documentacién que presentaron los aspirantes se registr6 en el formato

‘Formato de Registro de Documentacion del Personal Evaluado’.

"21.4. Los expedientes de los aspirantes permanecen bajo resguardo de la Direccién General

de Administracion.

"21.5. Ejecutd el proceso de evaluacién en las etapas denominadas evaluacion curricular,
examen de conocimiento, examen psicométrico y la solicitud del certificado o constancia

del curso en linea ‘Atencion Ciudadana de Calidad’.
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”21.10. Los aspirantes obtuvieron una calificacibn minima aprobatoria de ocho en el

examen de conocimientos.

”21.11. El examen psicométrico aplicado se basa en el modelo MOSS.

”21.12. Los aspirantes tomaron y aprobaron el Curso en Linea ‘Atencion Ciudadana de Calidad’.

’22. ‘Contratacion del personal de atencion ciudadana’.

"22.1. El sujeto fiscalizado se asegurd de contratar a personal que cubriera los elementos
indicados en el numeral 21, con el objeto de que contaran con un perfil y nivel de

conocimientos y capacidades suficientes para brindar una atencién de calidad.

*22.2. La Direccion General de Administracion, envio a la Agencia Digital de Innovacién Publica el

‘Formato de Registro de Documentacion del Personal Evaluado’.

22 4. El personal de atencion ciudadana concluyé el proceso de validacion con la acreditacion

del curso ‘Atencion Ciudadana de Calidad’.”

En cuanto al cumplimiento del numeral 31.3 se observé que la Direccidon General de
Administracién de la alcaldia envié al Director de Atencion y Asignacion en la Agencia
Digital de Innovacion Publica el “Formato de Registro de Documentacién del Personal
Evaluado” y el “Formato de Registro de Personal de Atencion Ciudadana” del servidor publico
designado como Responsable del CESAC, en los cuales se verificé que se cumplio el

perfil escolar y personal solicitado en este numeral.

Por otra parte, se verificd que la Direccion General de Administracion atendié lo dispuesto
en los numerales 20.3, 20.4, 20.5, 24, y 25.1 de los Lineamientos mediante los que se establece
el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administraciéon Publica de la Ciudad de
México; y en el numeral 1.6 “Readscripcién de Personal” de la Normatividad en materia de
Administracion de Recursos para las Delegaciones de la Administracién Publica del Distrito

Federal (Circular Uno Bis 2015), como se indica enseguida:

25



1. Elabord la Plantilla de Personal Acreditado del CESAC sin considerar al personal que

tuvieron el cargo de Auxiliar Administrativo.

2. Informé a la Direccién General de Contacto Ciudadano de la Agencia Digital de Innovacién
Publica sobre las altas y bajas de personal y le proporciond la Plantilla de Personal
Acreditado del CESAC para mantener actualizado el Padron de Personal de Atencion

Ciudadana.

3. Aplicé la “Evaluacion Laboral Final del Personal de Atencion Ciudadana del Gobierno
de la Ciudad de México” al personal que dejo de prestar sus servicios como Operador del

CESAC para tramitar la baja en el Padrén del Personal de Atencion Ciudadana.

4. Solicitd al Coordinador del CESAC la documentacion que acredité la readscripcion de

personal.

5. Envié a la Direccién de Atencion y Asignacion y Servicios Integrales el “Formato de
Registro de Documentacién del Personal Evaluado”, que se elabora para comprobar que el
personal cumplié todas las etapas de evaluacion, y con ello estar en posibilidades de darlo
de alta en el Padron de Personal de Atencion Ciudadana; asi como los datos de
contratacion, que incluye los resultados del examen psicométrico y de conocimientos,

experiencia laboral y habilidades.

6. Proporcion6 a la Coordinacién del CESAC los gafetes de identificacion del personal

acreditado.

7. Entregd a la Agencia Digital de Innovacién Publica el “Formato para el Registro del

Personal de Atencion Ciudadana” de los servidores publicos de nuevo ingreso.

Finalmente, se verific6 que el Alcalde de Xochimilco, mediante el oficio
num. XOCH13-ALX/784/2019 del 8 de octubre de 2019, comunicé a la Direccion de
Atencion y Asignacion en la Agencia Digital de Innovacion Publica la designacién del
Responsable del Area de Atencién Ciudadana, quien tiene como encargo conducir las
acciones de atencion ciudadana en todas sus areas presenciales, digitales y telefénicas;
supervisar los procesos de atencion ciudadana e implementar el Modelo Integral de

Atencién Ciudadana; y ser el enlace con la Agencia Digital de Innovacion Publica.
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Del analisis realizado se concluye que el sujeto fiscalizado considero para la contratacion
del Coordinador y Operadores del Sistema, el perfil escolar y personal sefialado en los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atenciéon Ciudadana,
vigentes en 2019, para asegurarse de que el personal contara con los conocimientos
y habilidades necesarias. En cuanto a la integracion de expedientes, se observo que la
alcaldia organizé la documentacion de acuerdo con lo establecido en los lineamientos
sefalados y con lo dispuesto en la Normatividad en materia de Administracién de
Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular
Uno Bis 2015).

Asimismo, se verificd que realizd las gestiones necesarias para cumplir el proceso de
evaluaciéon del personal de nuevo ingreso al CESAC segun el numeral 21.5 de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana,
vigentes en 2019, el cual consiste en la evaluacion curricular, entrevista, examen de
conocimientos, examen psicométrico y acreditacion del Curso en Linea “Atencién Ciudadana
de Calidad”.

4. Resultado

Capacitacion del personal adscrito al CESAC

A fin de verificar si durante 2019 la alcaldia cont6é con un Programa Anual de Capacitacién
(PAC), basado en un Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC), se realizd un
estudio general del marco normativo. Al respecto, se solicitd al sujeto fiscalizado la evidencia
documental que acredité la elaboracion del DNC. Asimismo, se verificé si el personal
asignado al CESAC obtuvo la capacitacién necesaria para el desempeno de las funciones
asignadas. Para ello, se revisaron el DNC, el PAC y el Formato Unico de Seguimiento y

Evaluacién de los Cursos de Capacitacion del PAC 2019.

Sobre el particular, la Normatividad en materia de Administracién de Recursos para las
Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015)
establecié en el numeral 2.1.15 que “las Delegaciones a través de su area de administracion,

deberan contemplar en su POA, los recursos necesarios orientados al desarrollo
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profesional de las y los servidores publicos, de conformidad con las disposiciones que se
emitan para su otorgamiento”; mientras que en el numeral 2.2.3 se sefiald que “el ejercicio
presupuestal para los rubros de capacitacién, formacién y procesos de certificacion de
competencias laborales, asi como de ensefianza abierta, debera efectuarse a través de la

partida 3341 ‘Servicios de capacitacion™.

En el numeral 2.2.6 “Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion”, fracciones |, Il y lll, se

sefiala lo siguiente:

“l. Es obligacion de la ST de los SMC de cada Delegacion, realizar un DNC anual, basado

en competencias laborales [...]

”Il. EI DNC basado en competencias, tiene como objetivo principal planificar los procesos de
formacién de los recursos humanos, generando informacion objetiva, confiable y oportuna
que sirva para integrar el PAC con eventos de capacitacién, formaciéon y procesos de
certificacion de competencias laborales, que permitan dar cumplimiento de manera eficiente,
eficaz y efectiva, a las atribuciones y facultades de la Delegacion y el logro de sus metas

institucionales.

”lll.-La informacién obtenida del DNC, ayudara a planificar e integrar el PAC, con procesos
sistematizados de ensefianza - aprendizaje, orientados a subsanar las carencias reales
de la o el servidor publico en el desempefio de sus actividades, sobre aspectos
especificos de conocimiento, actitudes, habilidades, destrezas y motivaciones, relacionadas

directamente con las funciones y tareas que tenga asignadas...”

Finalmente, en el numeral 2.2.9 “Seleccién de PSC y ejecuciéon del PAC”, fraccion 1V, se
establecié que “se otorgara constancia de acreditacion a los participantes en los eventos de
capacitacion, que obtengan una calificacibn minima de ocho, tengan una asistencia del
ochenta por ciento y su disefo sera conforme al Manual de Comunicacion e Identidad Grafica

de la CDMX, en vigor. No estara autorizada la entrega de ningun otro tipo de constancias”.

Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal estipulan en el numeral 24.7 .1

del apartado 24.7, “Capacitacién al Personal de Atencién Ciudadana”, que los programas
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de capacitacién para el Personal de Atencién Ciudadana estan a cargo de los titulares de
los 6rganos de la administracion publica, por conducto de las Direcciones Generales,
Ejecutivas, de area u homodlogas de administracion de los 6rganos u organos politico
administrativos, cuyos contenidos deben abarcar temas relativos a la atenciéon ciudadana

y a los principios referidos en dichos lineamientos.

Con el oficio num. DGAE-A/20/122 del 19 de junio de 2020, se solicité al sujeto fiscalizado
el DNC y el PAC, que a la fecha de elaboracién de este informe no han sido proporcionados.

No obstante, con el oficio num. XOCH13-CSA/0202/2020 del 24 de julio de 2020, el sujeto
fiscalizado indicé que en el ejercicio de 2019 se impartieron dos cursos al personal del
CESAC denominados “Elaboracién de informes ejecutivos y estrategias gramaticales para
una buena redacciéon con calidad” e “Inteligencia emocional y manejo de conflictos en el

ambito laboral’.

De la revisién al Formato Unico de Seguimiento y Evaluacion de los Cursos de Capacitacion
del PAC 2019, del curso “Elaboracién de informes ejecutivos y estrategias gramaticales para
una buena redaccion con calidad”, se verifico que el 100.0% del personal adscrito al CESAC,

acredito el curso satisfactoriamente.

En el Formato Unico de Seguimiento y Evaluacion de los Cursos de Capacitacion del PAC
de 2019, del curso “Inteligencia emocional y manejo de conflictos en el ambito laboral” se
observd que del total de servidores publicos asignados al CESAC (17), solo asistio el
70.5%, que correspondi6é a 12 trabajadores de base, los cuales concluyeron y acreditaron

satisfactoriamente dicho curso.

En cuanto a las constancias de acreditacion, el sujeto fiscalizado precisé que por “politicas de
ahorro de papel, ya no se guardan copias fotostaticas de las constancias, por lo que éstas se le
hicieron entrega directamente al personal’, por lo que proporciond copia simple de la “Relacion
de Constancias” del curso “Inteligencia emocional y manejo de conflictos en el ambito laboral’,
elaborada por la Jefatura de Unidad Departamental de Capacitacion y Desarrollo de Personal,

donde se llevo el control de las constancias entregadas.

En el Analitico de Claves 2019 se verificd que la Alcaldia Xochimilco conté con disponibilidad

de recursos en la partida 3341 “Servicios de Capacitacion” durante el ejercicio de 2019.
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De acuerdo con la revision y analisis de la informacion y documentacion proporcionada por el
sujeto fiscalizado, y con el resultado obtenido de las pruebas de cumplimiento realizadas, se
verificd que el sujeto fiscalizado capacitdé al personal adscrito al CESAC, en atencién a los
numerales 2.1.15, 223 y 229 de la Normatividad en materia de Administracién
de Recursos para las Dependencias, Unidades Administrativas, Unidades Administrativas de
Apoyo Técnico Operativo, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion
Publica del Distrito Federal (Circular Uno 2015); y 24.7.1 del apartado 24.7 Capacitacion al
Personal de Atencion Ciudadana de los Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal. No
obstante, debido a que a la fecha de elaboracion de este informe la Alcaldia Xochimilco no
proporcion6 el DNC ni el PAC, no fue posible corroborar que los cursos impartidos al
personal del CESAC correspondieron a las necesidades de capacitacion detectadas,
como se establecié en el numeral 2.2.6 “Diagnostico de Necesidades de Capacitacion”,

fracciones Il y lll, de la citada Circular Uno Bis 2015.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond mediante el oficio nim. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, la
Deteccién de Necesidades de Capacitacién Especificas para el ejercicio de 2020 realizada por
el CESAC, en la cual se incluyeron el formato “Propuesta de Cursos de Capacitacion Especifica
2020”, y donde se propusieron las tematicas de “Paginas Web”, manejo de “Paqueteria Office,
Word, Excel, PowerPoint” y “Liderazgo y toma de decisiones” orientadas a mejorar las
competencias técnicas; debido a que las medidas referidas se implementaron en 2020,
mientras que el ejercicio fiscalizado fue 2019, el presente resultado no se maodifica, la

observacién esta controlada por lo que no se emite recomendacion.
Eficacia
5. Resultado

Programacioén de la Meta Fisica del CESAC

Con objeto de verificar que el proceso de programacion de la meta fisica se realizd de
acuerdo con la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y
Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México y con el Manual de Programacion-

Presupuestacion para la Formulacion del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019-

30



Alcaldias, se revisaron el Anteproyecto del Presupuesto de Egresos 2019, el POA 2019y
el Calendario de Metas por Actividad Institucional 2019 (CAMAI). El estudio y analisis se
efectud para cotejar que los datos contenidos en dichos documentos correspondieran a lo

reportado en el Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Xochimilco de 2019.

La Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de
Recursos de la Ciudad de México, vigente para el ejercicio fiscal de 2019, establecié en el
articulo 26 que “las reglas de caracter general para la integracion de los Anteproyectos de
Presupuesto, seran emitidas por la Secretaria, de conformidad con lo dispuesto en esta

Ley [...] y demas ordenamientos aplicables”.
El articulo 27 del mismo ordenamiento indica lo siguiente:
“La programacion y presupuestacion del gasto publico comprende:

”|. Las actividades que deberan realizar las [...] Alcaldias [...] para dar cumplimiento a [...]

metas...”.

El Manual de Programacién-Presupuestacion para la Formulacion del Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos 2019 — Alcaldias de la Secretaria de Finanzas (SEFIN), refiere
las directrices programatico-presupuestales para la elaboracion del Anteproyecto de

Presupuesto de Egresos y del Programa Operativo Anual 2019 de la Alcaldia Xochimilco.

Los “Lineamientos Mediante los que se Establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito Federal” publicados en la Gaceta
Oficial de Distrito Federal del 13 de octubre de 2014, en su apartado 5, Definiciones,
numeral V, sefala: “Centros de Servicios y Atencién Ciudadana (CESAC): A las areas
facultadas para orientar, informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos,
en el ambito territorial de los Organos Politico Administrativos, 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”.
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El apartado 9.2 del mismo ordenamiento define la actuacion del CESAC: “La UNAC, es la
unidad de los Organos Politico Administrativos, disefiada para atender en forma directa y continua
a los ciudadanos que requieren informacién, demandan tramites, servicios y asesorias, a
través de las Ventanillas Unicas Delegacionales (VUD) que atienden exclusivamente tramites y
los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC) que atienden solamente

servicios”. Cabe sefalar que este modelo estuvo vigente hasta el 10. de julio de 2019.

Los “Lineamientos Mediante los que se Establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México” que entraron en vigor el
2 de julio de 2019, numeral 5.2, definen la finalidad del CESAC al establecer que para las
alcaldias, las Areas de Atencidon Ciudadana atenderan en forma directa y continua a los
ciudadanos que requieren informacion, solicitan tramites, servicios y asesorias, por medio
de las Ventanillas Unicas de Tramites que atienden exclusivamente tramites y los CESAC

que atienden servicios.

A fin de constatar que se haya efectuado la planeacion para la programacion de la operacion
del CESAC, se solicitd a la Alcaldia Xochimilco el Anteproyecto de Presupuesto de Egresos
2019, asi como los papeles de trabajo y memorias que con la informacién cuantitativa
y cualitativa correspondiente al diagndstico, fin, propoésito y poblacion objetivo, en

particular del area en estudio; asi como el POA autorizado para 2019.

En respuesta, con el oficio num. XOCH13-CSA/0202/2020 de 24 de julio de 2020, la
Alcaldia Xochimilco informé que “esta Coordinacion no tiene asignado presupuesto y no
detenta esta informaciéon de acuerdo a las atribuciones y actividades publicadas en el
Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Xochimilco registro
MA-64/261219-OPA-XOCH-12/160719 y los lineamientos por los que se establece el
Modelo Integral de Atencién Ciudadana [y] Esta Coordinacién no cuenta con Programa

Operativo Anual y no detenta esta informacion”, respectivamente.

Lo anterior no permitié conocer como se determina la planeacion de la operacion del area
encargada de atender los servicios solicitados por la ciudadania ante esa alcaldia, ya que
las acciones a realizar por el CESAC para el ejercicio de 2019 la Alcaldia Xochimilco no

las clasifico en su estructura programatico-presupuestal.
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En el analisis de la informacion proporcionada, se concluye que la Alcaldia Xochimilco no
incluyé en su estructura programatica la programacion de la operacion del CESAC, ya que
es parte de su estructura organizacional y es el area facultada para atender las solicitudes
de los servicios de los ciudadanos de esa alcaldia, como se establece en los Lineamientos
Mediante los que se Establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion
Publica del Distrito Federal y en los Lineamientos Mediante los que se Establece el
Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de
México. La Alcaldia Xochimilco como unidad responsable del gasto, no se ajusté al articulo 26
de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de
Recursos de la Ciudad de México que se refiere a las reglas de caracter general para la
integracién de su Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019 al no considerar el area que
opera el registro y atencion de los servicios publicos que solicita la ciudadania y al no
integrar la programacion de las acciones a desarrollar por el CESAC, como lo establece el
articulo 27 del mismo ordenamiento, que hace referencia a la programacion de las actividades

que deberan realizar las alcaldias para dar cumplimiento a las metas.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, mediante el
oficio num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
inform6é que el CESAC es “un area de atencién ciudadana que orienta y facilita
informacioén a la ciudadania sobre los servicios publicos que se realizan en la alcaldia, asi
como atender la demanda ciudadana mediante la captura, canalizacién y seguimiento de
solicitudes ciudadanas de servicios, no realiza los servicios solicitados, por ende no es un
area ejecutora de gasto”. Por lo anterior, lo sefialado por el sujeto fiscalizado no modifica

el presente resultado.

Recomendacion ASCM-165-19-4-XOC

Es necesario que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, implante mecanismos de control para determinar la
programacion de metas, a fin de que se cumpla lo establecido en la Ley de Austeridad,
Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de
México y en las Reglas de Caracter General para la Integracion de su Anteproyecto

de Presupuesto de Egresos.
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6. Resultado

Cumplimiento de la Meta Fisica del CESAC

El objetivo de este resultado es verificar el avance del cumplimiento de las acciones
efectuadas y operacion del CESAC y reportadas por la Alcaldia Xochimilco en los
Informes de Avance Trimestral, por lo que se utilizé como técnica de auditoria, el estudio
general de la normatividad aplicable, y como prueba de cumplimiento, el analisis de la
documentacion proporcionada, a fin de verificar que la meta fisica reportada como
alcanzada en el Informe de Cuenta Publica de 2019 de la Alcaldia Xochimilco
correspondié a lo realizado por el CESAC (area acreditada para atender las solicitudes de
los servicios de los ciudadanos), como se establece en la Ley de Austeridad, Transparencia en
Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente

para el ejercicio fiscal de 2019.

El articulo 51 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones
y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México establece: “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...”.

Por su parte, el articulo 153 del citado ordenamiento senala que “la informacién [...]
programatica [...] que emane consolidadamente del sistema y de los registros auxiliares
de las [...] Alcaldias [...], sera la que sirva de base para que la Secretaria elabore los

informes trimestrales, asi como de formular la Cuenta Publica de la Ciudad de México...”.

El articulo 164, parrafo segundo, fraccién Il, del mismo ordenamiento sefiala que “en la
informacién cuantitativa y cualitativa las Unidades Responsables del Gasto haran
referencia a los siguientes aspectos: [...] Il. La Eficacia registrada en el ejercicio de los

recursos financieros en relacion con los previstos en un periodo determinado”.

En atencion a las disposiciones legales descritas, aplicables y vigentes en el ejercicio de 2019 de

la Cuenta Publica que se revisa, a fin de analizar la eficacia de la Alcaldia Xochimilco en
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la atencion de los servicios que solicitan por conducto del CESAC, ya que es el area
encargada de la atencion y registro de esos servicios, se solicitd informacion especifica

del CESAC, y en atencion a esa solicitud la alcaldia dio respuesta con el oficio

num. XOCH13-CSA/0202/2020 del 24 de julio de 2020, como se muestra a continuacion:

Requerimiento de informacion

Respuesta de la Alcaldia Xochimilco

Informes de Avance Trimestral
correspondientes al ejercicio de 2019
con sus respectivos oficios de entrega

Informes de Avance Trimestral
correspondientes al ejercicio de 2019
con sus respectivos oficios de entrega

Reporte denominado Calendario de Metas
por Actividad Institucional (CAMAI), donde
se reporté lo concemiente al CESAC

Registros auxiliares utilizados en 2019
para llevar el control del avance
de la meta fisica del CESAC

Informe Anual de Actividades
del ejercicio de 2019, elaborado
por el sujeto fiscalizado

“Esta Coordinacién no detenta esta informacion de acuerdo a las
atribuciones y actividades publicadas en el Manual Administrativo
del Organo Politico Administrativo en Xochimilco registro
MA-64/261219-OPA-XOCH-12/160719 y los lineamientos por los
que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana”.

“Esta Coordinacion no detenta esta informacion de acuerdo

a las atribuciones y actividades publicadas en el Manual
Administrativo del Organo Politico Administrativo en Xochimilco
registro MA-64/261219-OPA-XOCH-12/160719 y los lineamientos
por los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana”.

“Esta Coordinacion no detenta esta informacion de acuerdo

a las atribuciones y actividades publicadas en el Manual
Administrativo del Organo Politico Administrativo en Xochimilco
registro MA-64/261219-OPA-XOCH-12/160719 y los lineamientos
por los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana”.

“Esta Coordinacion no cuenta avance de meta fisica

y no detenta esta informacién de acuerdo a las atribuciones
y actividades publicadas en el Manual Administrativo

del Organo Politico Administrativo en Xochimilco registro
MA-64/261219-OPA-XOCH-12/160719 y los lineamientos
por los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana”.

“Esta Coordinacion no detenta esta informacion de acuerdo

a las atribuciones y actividades publicadas en el Manual
Administrativo del Organo Politico Administrativo en Xochimilco
registro MA-64/261219-OPA-XOCH-12/160719 y los lineamientos
por los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana”.

Asimismo, a fin de conocer la operacion del area en estudio, se solicitd el listado de los
tipos de servicios que se realizan ante el CESAC de la Alcaldia Xochimilco, en respuesta
proporciono el “Listado de Temas” en el cual se identificé el nombre de 32 temas, y senalé
que “es importante hacer de su conocimiento que derivado de la implementacion del sistema

SUAC, ahora la segmentacion es realizada a través de temas”.

Asimismo, se solicitd a la Alcaldia Xochimilco la relacién de las solicitudes de servicios

recibidas por el CESAC durante el ejercicio de 2019 que contenga, entre otros datos:
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numero de folio, fecha de la solicitud, medio de solicitud, nombre del solicitante, colonia o
unidad territorial, estatus del servicio, fecha de realizacién del servicio y area adscrita a la
alcaldia encargada del servicio. En respuesta, se informé que durante el ejercicio de 2019
“se tiene un registro de 31 mil 006 solicitudes en los sistemas” y se proporcioné la relacién

de las solicitudes de servicios recibidas en el CESAC mediante los siguientes sistemas:

1. Plataforma Digital “SALESFORCE”, del mes de enero de 2019.

2. Sistema de Atencién Ciudadana “SSAC”, del periodo del 10. de febrero al 31 de mayo
de 2019.

3. Sistema Unificado de Atencion Ciudadana “SUAC” del periodo del 10. de junio
al 31 de diciembre de 2019.

Del andlisis efectuado a los listados generados por esos sistemas durante el ejercicio de 2019,
se identificd que la informacién que los integran no es homogénea en los campos minimos
generales de datos, ya que los conceptos requeridos por cada sistema presentado por la

Alcaldia Xochimilco son los siguientes:

Sistema Datos de Registro

Salesforce  Fecha Numero Nombre Servicio  Estatus
de apertura  del ticket del contacto

SSAC Fecha Folio Solicitante Status
de turnado

SUAC Folio Fecha Procedencia Tema Descripcion  Nombre Calle Manzana Lote Numero Numero

de solicitud solicitante exterior  interior

Colonia C.P. Latitud Longitud Fecha Fecha Estatus

de solicitud  cierre

Al respecto, con el oficio num. XOCH13-CSA/0209/2020 del 19 de agosto de 2020, la
Coordinacion del CESAC inform6: “La Coordinacion del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana no administra las plataformas digitales y los campos registrados, son los que

de manera directa nos presenta cada sistema”.

Cabe senalar que a partir del 10. de junio de 2019, el registro y control de informacion de las
solicitudes de los servicios publicos presentadas por la ciudadania es a través del Sistema

Unificado de Atencién Ciudadana “SUAC?”, por lo que no se emite recomendacion.
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En el listado de la Plataforma Digital “SALESFORCE” del mes de enero de 2019, se observé que

registro 2,972 servicios clasificados en 43 tipos de servicios, como a continuacion se describe:

Servicio Total
Escasez o deficiencia en suministro de agua potable 78
Consulta de planos Delegacional y de Pueblos, Barrios y Colonias 1
Proporcionar informacion si existe permiso y/o Licencias de Construccién para los predios 4
que la ciudadania solicita dicha informacion

Bacheo 88
Carpeta nueva o pavimentacion 5
Construccién y reconstruccion de adoquin, empedrado y caminos 1
Hundimiento 1
Sefialamientos informativos, preventivos y restrictivos 1
Instalacién de topes vehiculares y reductores de velocidad 1
Pipa, tanque o carro agua potable 57
Ejecucion de poda de arbol (levantamiento de fuste, poda lateral, liberacién de cableado) 65
Luminaria(s) apagada(s) 299
Cables de alumbrado publico (reposicién, cortado o colgado) 2
Circuito apagado (de 10 lamparas continuas apagadas) 1
Instalacién hidrosanitaria en escuelas publicas 1
Fuga de agua potable 197
Fuga de aguas negras 1
Permiso temporal para festividades y romerias 2
Incorporacién al Programa de Reordenamiento Comercio en Via Publica 1
Atienden denuncia por quejas en fiestas y sonidos callejeros 1
Mantenimiento de la red de agua potable (secundaria o primaria) 43
Mantenimiento de la red de alcantarillado y drenaje (secundaria o primaria) 40
Preparacion de terreno de labor (barbecho, surcado y rastreo de terrenos) 510
Canalizacién de productores a programas de la Secretaria de Desarrollo 1
Rural y Equidad para las Comunidades

Ingreso al padrén de productores artesanales y constancias de productores 2
artesanales de la demarcacién

Verificaciones administrativas 3
Verificaciones a obras y construcciones 1
Coladeras pluviales faltantes, renivel o reconstruccion (tapa, rejilla o brocal) 23
Desazolve, recuperacion y limpieza de apantles 1
Desazolve de drenaje y alcantarillado 151
Poda de pasto, retiro de maleza, hierba o deshierbe y esquilmos secos 1
Renta o préstamo de equipo y/o instalacién deportivas, parques y espacios publicos 1
Barrido manual 12
Acumulacion de residuos solidos 1
Recoleccion de basura domiciliaria 5
Retiro de cascajo y escombro por obras realizadas por la dependencia 2
Atencion Social y Econédmica a personas de la tercera edad 7
Atencion Social y Econédmica a personas con discapacidad 17
Barrido manual 4
Donativos materiales para construccion 1
Estudios socioeconémicos 22
Captura y redadas de perros callejeros 9
Atencion veterinaria y control de enfermedades zoonéticas de mascotas 116
(en blanco) 1,128
Total 2,972
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Derivado de lo anterior, se desprende que el tipo de servicio con mayor participacién es el
de preparacion de terreno de labor (barbecho, surcado y rastreo de terrenos) con un
17.2%, seguida de luminaria(s) apagada(s) con un 10.1%, fuga de agua potable con un 6.6%,
desazolve de drenaje y alcantarillado con un 5.1% y escasez o deficiencia en suministro de
agua potable con un 2.6%, las cuales en conjunto representan el 45.5%. Asimismo, los registros

a los que no se les capturo el tipo de servicio representaron el 38.0%.

Adicionalmente, en la base de datos se identifico el estatus de atencién de esos servicios
en los que sefalan como atendidos 107 registros, lo que representoé el 63.6% y el resto de
los registros estan en blanco (2,865), lo que representd el 96.4%, por lo que no permitié

identificar el grado de atencion de los servicios solicitados durante enero de 2019.

Del analisis al listado generado por el Sistema de Atencion Ciudadana “SSAC” del periodo
del 10. de febrero al 31 de mayo de 2019 se observé el numero de folio, la fecha cuando
se turno, el nombre del solicitante y el estatus. Asimismo, se identificé que fueron 11,727

el numero total de folios, y que reportaron como atendidos el 100.0% de sus registros.

Por lo anterior, no se identificé el tipo de servicio que solicitd por nimero de registro ni los
datos generales complementarios de la persona que solicitd el servicio; al respecto, con el
oficio num. XOCH13-CSA/0209/2020 del 19 de agosto de 2020, la Coordinacién del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana informé que “no es un campo obligatorio los datos generales

del solicitante”.

De la revision y analisis al listado generado por el SUAC del periodo del 10. de junio al
31 de diciembre de 2019, se identificaron 16,307 registros de solicitudes de servicios,

clasificados en 29 temas, como se muestra a continuacion:

Tema Total Participacion
Agua potable y servicios hidraulicos 1,909 11.7
Anuncios 13 0.1
Asesorias 14 0.1
Asistencia social 1,484 9.1
Aviso previo de manifestaciones 1 0.0
Chatarrizacion 113 0.7
Continda...
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... Continuacién

Tema Total Participacion
Construcciones y obras 209 1.3
Cultura y recreacion 49 0.3
Deporte 8 0.0
Espectaculos publicos 9 0.1
Fomento econémico y empleo 145 0.9
Industria 1 0.0
Informacion 19 0.1
Informacion sobre tramites 37 0.2
Medio ambiente 3,377 20.7
Mercados publicos, tianguis 174 1.1
Postes C5 2 n.s.
Proteccion civil 75 0.5
Quejas y demandas vecinales 356 2.2
Quejas y denuncias 46 0.3
Reconstruccién 20 0.1
Registro civil 3 n.s.
Registro publico de la propiedad 3 n.s.
Seguridad publica y vialidad 327 2.0
Servicios legales y notarias 9 0.1
Servicios urbanos, limpia 5,058 31.0
Tierra, predios y uso de suelo 1,958 12.0
Vehiculos automotores y taxis 18 0.1
Verificaciones 402 25
(en blanco) 468 2.9
Total 16,307 100.0

n.s. No significativo.

Por lo anterior, se observd que el tema con mayor participacién fue el de servicios
urbanos, limpia con el 31.0%, seguido por medio ambiente con el 20.7%, tierra, predios y
uso de suelo con el 12.0%, agua potable y servicios hidraulicos con el 11.7% y asistencia
social con el 9.1%. Los 24 temas restantes representaron en total el 12.6%. También se
identificé que los registros que no mencionaron el tema del servicio (468) representaron
el 2.9%.

Asimismo, se identifico el estatus de atencion de esos servicios que se registraron durante

el ejercicio de 2019, dicha clasificacion se muestra a continuacion:
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Participacion

Estatus Total (%)
Cancelado 70 0.4
Concluido 15,875 97.4
Returnado 52 0.3
Turnado Interno 310 1.9
Total 16,307 100.0

Por lo anterior, se observé que los servicios concluidos (15,875) representaron la mayor
participacion con un 97.4% del total de servicios captados (16,307) durante el ejercicio
de 2019.

Del andlisis a los listados de los tres tipos de sistemas que proporciond la Alcaldia Xochimilco
como registros de la operacién del CESAC durante el ejercicio de 2019, se identifico el

total de servicios registrados en el periodo sefialado, como se muestra a continuacioén:

Sistema Servicios y temas
Plataforma Digital “SALESFORCE”, del mes de enero de 2019. 2,972
Sistema de Atencién Ciudadana “SSAC”, del periodo del 10. de febrero 11,727

al 31 de mayo de 2019.

Sistema Unificado de Atencién Ciudadana “SUAC”, del periodo 16,307

del 10. de junio al 31 de diciembre de 2019.

Total 31,006

El total de servicios que solicitdé la ciudadania ante el CESAC de la Alcaldia Xochimilco
coincide con lo sefialado como respuesta de la alcaldia a los servicios desglosados: “Se

tiene un registro de 31 mil 006 solicitudes en los sistemas”.

Como se observa, durante el ejercicio de 2019, la Alcaldia Xochimilco por medio del
CESAC opero6 para atender las solicitudes de servicios presentadas por los ciudadanos; sin
embargo, no fue posible identificar en qué medida alcanzé las acciones o servicios
registrados, porque de origen las acciones del CESAC no las previeron en el Anteproyecto

de Presupuesto de Egresos 2019 como parte de su estructura programatica.
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Lo anterior provoco que el trabajo realizado por el CESAC durante el ejercicio de 2019 no se
reflejara en ningun documento e informes trimestrales y consolidados de la Alcaldia

Xochimilco.

Con lo expuesto, se concluye que la Alcaldia Xochimilco presentd informacién referente a
la operacion del CESAC, pero como Unidad Responsable del Gasto al no programar y
reportar acciones alcanzadas por el CESAC, no se ajustd a los articulos 51 y 153 de la
Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos
de la Ciudad de México, ya que no acreditd la guarda y custodia de informacién que soporte
el avance de las acciones a realizar, su evolucion y el alcance de la operacién del CESAC,;
ademas, el total de servicios registrados y atendidos no fueron incluidos en el Informe de
Cuenta Publica de 2019 de la Alcaldia Xochimilco. Tampoco observé el articulo 164 del
mismo ordenamiento, referente a la informacion cuantitativa y cualitativa para determinar

la eficacia de la operacion del area auditada.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, el sujeto
fiscalizado informd mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre
de 2020, que “es de suma importancia establecer que los sistemas digitales con los que
ha contado el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana han sido otorgados por terceros
Agencia de Gestion Urbana (AGU) Sistema Salesforce y Agencia Digital de Innovacién
Publica (ADIP) SSAC y SUAC, razén por la cual esta Coordinaciéon no administra de
manera directa las bases de datos de las plataformas digitales”. Lo sefialado por el sujeto

fiscalizado no modifica el presente resultado.

Recomendacion ASCM-165-19-5-XOC

Es necesario que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos de control para garantizar que
se disponga de la informacién que soporte la evolucion y el cumplimiento de sus acciones
y operacion, en atencién a la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,

Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México.
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7. Resultado

Cumplimiento del Objetivo del CESAC

En el estudio general al Manual Administrativo de la Alcaldia Xochimilco, registrado por la
Coordinacién General de Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor con el
nuam. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1, vigente en 2019, se identificé en el apartado V,
Organizacién y Procedimientos a la Coordinacion del CESAC; de su revision y analisis se

identificaron las definiciones de su mision y objetivos establecidos.

En la revision de los “Lineamientos Mediante los que se Establece el Modelo Integral de
Atencién Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito Federal” publicados en la Gaceta
Oficial de Distrito Federal del 13 de octubre de 2014, en su apartado 5, Definiciones, numeral
V, se sefala a los “CESAC; y en los “Lineamientos Mediante los que se Establece el Modelo
Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México” que

entraron en vigor el 2 de julio de 2019, el numeral 5.2 se define la finalidad del CESAC.

A fin de verificar el cumplimiento del objetivo del CESAC se identificd su objetivo y la

mision y objetivos de la Coordinacion, como se muestran a continuacion:

Area / Documento Concepto

Coordinacion del Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana
Manual Administrativo de la Alcaldia Mision: Coordinar la atencién de la demanda ciudadana de servicios publicos
Xochimilco que proporciona la Delegacion para su pronto y oportuno seguimiento

en beneficio de la poblacion.

Objetivo 1: Atender oportunamente la demanda ciudadana de servicios
publicos que proporciona la Delegacién mediante su captura
canalizacién y seguimiento.

Objetivo 2: Ofrecer un servicio de calidad a través de un modelo de
atencién que garantice la eficiencia, eficacia y oportuna atencion a la
demanda ciudadana.

Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC)

“Lineamientos Mediante los que se Establece Definicion: Los “Centros de Servicios y Atencién Ciudadana
el Modelo Integral de Atencién Ciudadana (CESAC): A las areas facultadas para orientar, informar, recibir, integrar,
de la Administracion Publica del Distrito Federal” registrar, gestionar y entregar documentos, en el ambito territorial de los

Organos Politico Administrativos, 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 simplificaciéon, agilidad, informacion
precisién, legalidad, transparencia e imparcialidad”.

“Lineamientos Mediante los que se Establece “Para las Alcaldias, las AAC atenderan en forma directa y contintia a
el Modelo Integral de Atencion Ciudadana los ciudadanos que requieren informacion, solicitan tramites, servicios
de la Administracion Publica de la Ciudad y asesorias, a través de las VUT que atienden exclusivamente tramites
de México” y los CESAC que atienden servicios”.
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En la revision y analisis de la informacion proporcionada por el sujeto fiscalizado, no se
identificaron metas fisicas programadas que permitieran establecer la relacién que hay
entre los objetivos del CESAC y la Coordinacion del CESAC, y las acciones realizadas
para el cumplimiento de su razon de ser, motivo por la cual se verificaron los resultados
que el CESAC reportdé como servicios y que contribuyeron para atender la demanda
ciudadana de servicios publicos proporcionados a la alcaldia en beneficio de la poblacion.

Por lo anterior, se observd que la Coordinacion del CESAC de la Alcaldia Xochimilco, en
cumplimiento de su misidon y objetivos por medio del CESAC, en su caracter de areas
facultadas para atender los servicios, registraron 31,006 folios de servicios.

Por ello, mediante el oficio num. DGAE-A/20/178 del 13 de agosto de 2020, se solicitd a la
Alcaldia Xochimilco que informara cdmo miden y cual fue el impacto del resultado alcanzado o
efecto generado en la poblacién atendida con la operacion del CESAC durante el ejercicio
de 2019. En respuesta, con el oficio num. XOCH13-CSA/0209/2020 del 19 de agosto de 2020,
la Coordinacion del CESAC informd que “los lineamientos por los que se establece el
Modelo Integral de Atencion Ciudadana establecen los tiempos de atencién de las solicitudes
ciudadanas. De acuerdo a los informes generados en el sistema SUAC al 30 de junio se
puede observar un 96% en la Atencién Ciudadana, generando un impacto positivo en la

poblacion de nuestra alcaldia”.

Asimismo, se pidié que informara de qué manera, en la operacion del CESAC, la Alcaldia
Xochimilco garantizé durante el ejercicio de 2019 el derecho de peticion de los servicios
publicos y dio un seguimiento éptimo a las areas competentes, orientada hacia todos los
ciudadanos, en general, hasta la conclusién y respuesta satisfactoria del servicio demandado;
sin embargo, a la fecha de elaboracién de este informe no ha sido proporcionada.

Para comprobar si la Alcaldia Xochimilco, por conducto del CESAC, cumplié su objetivo
de operacion, se revisaron sus registros de servicios de las bases generadas por los
sistemas informaticos (Plataforma Digital “SALESFORCE”, Sistema de Atencion
Ciudadana “SSAC” y Sistema Unificado de Atencion Ciudadana “SUAC”), en los que se
relaciond y dio seguimiento a las solicitudes de servicios, los cuales fueron clasificados por
servicio y tema durante el ejercicio de 2019. En las bases de datos electronicas analizadas,
en algunos numeros de registro no se observaron algunos datos, ya que no son homogéneas

entre si, y a que no se capturaron ciertos datos, principalmente el nombre del servicio
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solicitado por el ciudadano, lo que no permitié conocer el total por tipo de servicio que la
Alcaldia Xochimilco registré6 y atendié durante el ejercicio de 2019, derivado de la
deficiencia de control interno, como se menciond en el componente del control interno

Informacion y Comunicacion.

Derivado de lo anterior, se concluye que la Alcaldia Xochimilco, contribuyé de manera
razonable al cumplimiento de la razon de ser del CESAC, al orientar, informar, recibir, registrar
y gestionar lo relacionado con las solicitudes de servicios publicos presentadas por los
interesados, en funcion de que conté con una plataforma digital, sistemas informaticos y bases
de datos electrénicas, los cuales ayudaron a eficientar la actuacién del CESAC en los
procesos de registro de solicitud de servicios publicos por parte de la ciudadania de esa
alcaldia; sin embargo, no fue posible identificar la eficacia y cumplimiento de la operacion
del CESAC durante el ejercicio de 2019, debido a que no hubo programacién y reporte de
las acciones del CESAC.

En la confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
informé mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020,
que “es importante destacar que la Coordinacion del CESAC, que durante el afo 2019 realizé
con eficacia el cumplimiento de los dos objetivos establecidos en el Manual Administrativo
del Organo Politico Administrativo en Xochimilco, publicado en la Gaceta Oficial de Ia
Ciudad de México, ya que brind6 atencion, orientacion y seguimiento a 31,006 solicitudes

ciudadanas”. Lo sefialado por el sujeto fiscalizado no modifica el presente resultado.

En el resultado nim. 5, la recomendacion ASCM-165-19-4-XOC del presente informe, se
considera el mecanismo para prevenir el incumplimiento de control consistente en determinar
la programacion de metas de la operacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, por lo
que se dara tratamiento a dicha circunstancia como parte del seguimiento de la recomendacion
citada.

En el resultado nim. 6, la recomendacion ASCM-165-19-5-XOC del presente informe, se
considera el mecanismo para prevenir el incumplimiento de control consistente en la
elaboracion y existencia de la informacién que soporte la evolucién y cumplimiento de las
acciones y operacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, por lo que se dara
tratamiento a dicha circunstancia como parte del seguimiento de la recomendacion citada.
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8. Resultado

Mecanismos de Mediciéon y Evaluacion

Con el propésito de determinar si la Alcaldia Xochimilco conté con indicadores
estratégicos y de gestién orientados a promover la consecucion de metas y objetivos del
CESAC, se utilizaron como técnicas de auditoria, el estudio general de la normatividad

aplicable, asi como el analisis de la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado.

El articulo 79 de la Ley General de Contabilidad Gubernamental, en su ultima reforma
publicada en el Diario Oficial de la Federacién del 30 de enero de 2018, vigente en 2019,
establece que “los entes publicos deberan publicar en sus paginas de Internet a mas
tardar el ultimo dia habil de abril su programa anual de evaluaciones, asi como las

metodologias e indicadores de desempefio”.

En tanto, el articulo 27, fraccion |, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de Meéxico del 31 de diciembre de 2018, establece que la
programacion y presupuestacion del gasto publico comprende “as actividades que
deberan realizar las [...] Alcaldias [...] para dar cumplimiento a los objetivos, politicas,
estrategias, prioridades, metas y resultados con base en indicadores de desempeno,
contenidos en los programas sectoriales que se derivan del Programa General y, en su
caso, de las directrices que la o el Jefe de Gobierno expida en tanto se elabore dicho

Programa”.

En el articulo 151, fraccion |, de la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México,
publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 4 de mayo de 2018, se
establece que en materia del régimen interno, la programacién y presupuestacion del
gasto publico de la demarcacion territorial comprendera como minimo “las actividades que
deberan realizar las Alcaldias para dar cumplimiento a los objetivos, politicas, estrategias,
prioridades, metas y resultados con base en indicadores de desempefio, contenidos en los
programas de desarrollo de las demarcaciones territoriales, que se derivan del Programa

General de la Ciudad de México y, en su caso, de sus directrices”.
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Mientras que en el articulo 161 de la citada ley, se estipula que el programa operativo
anual de la alcaldia contendra lineas programaticas, objetivos especificos, acciones,
responsables y corresponsables de su ejecucion, metas y prioridades que se desprendan
de los programas de manera integral, para la realizacion de los objetivos globales de

desarrollo, asi como los indicadores de desempefio.

El articulo 29, fracciéon XVII, de la Ley de Operacién e Innovacién Digital para la Ciudad de
México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 31 de diciembre de 2018,
vigente en 2019, define que la Jefatura de Gobierno, por si o por conducto de la Agencia
Digital de Innovacion Publica de la Ciudad de México, tendra la atribucion de “impulsar,
coordinar y monitorear las estrategias de gestion por resultados, a partir de sistemas de

indicadores y variables, para la medicion del desempeifo gubernamental de los Entes”.

La Guia para el Disefio de la Matriz de Indicadores para Resultados emitidos por la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico, la cual “realiza una serie de recomendaciones que
muestra de forma simplificada, esquematizada y homogénea, los conceptos metodoldgicos
basicos para la construccion de una Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) de Programas
presupuestarios”, propone que para la construccion de la MIR se trabaje con la Metodologia
del Marco Loégico, que es “una herramienta que facilita el proceso de conceptualizacién,

diseno, ejecucién, monitoreo y evaluacion de programas y proyectos”.

La guia citada establece que la Matriz de Indicadores de Resultados, “es una herramienta
que permite vincular los distintos instrumentos para el disefio, organizacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacién y mejora de los programas, resultado de un proceso de

planeacion realizado con base en la Metodologia de Marco Logico”.

Los Lineamientos para la Construccién y Disefio de Indicadores de Desempefio, mediante
la Metodologia de Marco Ldgico, publicado por el CONAC, publicados en el Diario Oficial
de la Federacion del 16 de mayo de 2013, define al indicador como “la expresion
cuantitativa o, en su caso, cualitativa que proporciona un medio sencillo y fiable para medir
logros, reflejar los cambios vinculados con las acciones del programa, monitorear y evaluar

sus resultados”.
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Con la finalidad de comprobar el cumplimiento de la normatividad referida y que la
Alcaldia Xochimilco haya contado con las herramientas para medir los objetivos y metas
del CESAC, mediante el oficio num. DGAE-A/20/122 del 19 de junio de 2020, se solicité al
sujeto fiscalizado que proporcionara los mecanismos de medicion y evaluacion

(indicadores estratégicos y de gestion) aplicados durante 2019.

Mediante la nota informativa anexa al oficio num. XOCH13-CSA/0202/2020 del 24 de julio
de 2020, el CESAC informé que “esta Coordinacion no detenta esta informacion de
acuerdo a las atribuciones y actividades publicadas en el Manual Administrativo del
Organo Politico Administrativo en Xochimilco registro MA-64/261219-OPA-XOCH-12/160719 y

los lineamientos por los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana”.

En virtud de que la Alcaldia Xochimilco no conté con indicadores de desempefio que
pemitieran medir los resultados alcanzados del CESAC se determind que incumplié lo
establecido en la Ley General de Contabilidad Gubernamental, la Ley de Austeridad,
Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de
México, la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, la Ley de Operacion e
Innovacion Digital para la Ciudad de México y la Guia para el Disefio de la Matriz de Indicadores
para Resultados y los Lineamientos para la Construccion y Disefio de Indicadores de

Desempefio, mediante la Metodologia de Marco Logico.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, informé mediante
el oficio num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, el sujeto
fiscalizado que “el Centro de Servicios y Atencién Ciudadana es un area de atencién
ciudadana que orienta y facilita informacion a la ciudadania sobre los servicios publicos
que se realizan en la alcaldia, asi como atender la demanda ciudadana mediante la
captura, canalizacién y seguimiento de solicitudes ciudadanas de servicios, en apego al
Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Xochimilco y Lineamientos por lo
gue se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana, publicados en la Gaceta Oficial
de la Ciudad de México, el desempefio del CESAC se concibe en que durante el afo
2019 recepcion, dio seguimiento a un total de 31,006 solicitudes ciudadanas y de acuerdo
al sistema SUAC al 30 de julio del ano en curso se tienen un 96% de solicitudes atendidas

como se puede observar en los informes entregados. Asi mismo el Presupuesto del
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CESAC se encuentra integrado en el Techo Presupuestal de la Alcaldia Xochimilco en la

Cuenta Publica de la Jefatura”; sin embargo, lo expuesto no desvirtua el resultado.

Recomendacion ASCM-165-19-6-XOC

Es necesario que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, construya e implemente indicadores estratégicos y de gestion
orientados a promover la consecucién los objetivos y la medicién de los resultados, de

acuerdo con la normatividad aplicable.

9. Resultado

Rendicion de Cuentas y Transparencia

Con objeto de evaluar si la Alcaldia Xochimilco cumplié lo referente a la Rendicion de Cuentas y
transparencia en lo que se refiere al CESAC, se utilizd como técnica de auditoria el
estudio general de la normatividad aplicable, y como prueba de cumplimiento, el analisis

de la documentacién proporcionada, y lo publicado en su sitio de Internet.

El numeral 11 del apartado A, “De la integracién, organizacion y facultades de las
alcaldias”, de la Constitucion Politica de la Ciudad de Meéxico, establece que ‘las
alcaldesas, alcaldes, concejales e integrantes de la administracion publica de las alcaldias
se sujetaran a los principios de buena administracion, buen gobierno, y gobierno abierto con
plena accesibilidad basado en la honestidad, transparencia, rendicién de cuentas, integridad
publica, atencién y participacién ciudadana y sustentabilidad. Para ello adoptaran
instrumentos de gobierno electrénico y abierto, innovacién social y modernizacion, en los

términos que sefialan esta Constitucion y las leyes”.

En tanto que el articulo 38, fracciones | y Il, de la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad
de México, publicada el 4 de mayo de 2018 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México,

establece lo siguiente:

“Las atribuciones exclusivas de las personas titulares de las Alcaldias en materia de

Rendicion de cuentas, son las siguientes:

48



”I. Cumplir con sus obligaciones en materia de transparencia y acceso a la informacion, de

conformidad con la ley aplicable; y

"Il. Participar en el sistema local contra la corrupcion y establecer una estrategia anual en
la materia con indicadores publicos de evaluacién y mecanismos de participacion
ciudadana, asi como implementar controles institucionales para prevenir actos de corrupcion;
mecanismos de seguimiento, evaluacién y observacién publica de las licitaciones,
contrataciones y concesiones que realicen; y adopcién de tabuladores de precios maximos,

sujetandose a lo dispuesto en las leyes generales de la materia.”

Mientras que en el articulo 122, primer parrafo, del mismo ordenamiento, se estipula:
“Para garantizar de forma completa y actualizada la transparencia, la rendicién de cuentas
y el acceso a la informacion, las Alcaldias deberan establecer sistemas para informar a la
ciudadania sobre sus actividades, través de una plataforma de accesibilidad universal, de datos

abiertos y apoyada en nuevas tecnologias”.

El articulo 6, fraccion XXXVIII, de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica
y Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad
de México num. 66 Bis del 6 de mayo de 2016, vigente en 2019, define que la rendicién de
cuentas, vista desde la perspectiva de la transparencia y el acceso a la informacién, consiste
en la potestad del individuo para exigir al poder publico que informe y ponga a disposicion en
medios adecuados, las acciones y decisiones emprendidas derivadas del desarrollo de su
actividad, asi como los indicadores que permitan el conocimiento y la forma en que las llevo

a cabo, con sus respectivos resultados obtenidos.

En el articulo 121, parrafo primero, fracciones V, VI y XXI, de la citada ley, se determina
que los sujetos obligados deberan mantener impresa la informacién para su consulta, difundirla
y actualizarla por conducto de los medios electronicos, de sus sitios de internet y de la
Plataforma Nacional de Transparencia, por lo menos, de los temas, documentos y politicas,
como los indicadores de interés publico o trascendencia social que permitan rendir cuenta de
sus objetivos, metas y resultados; la informacién financiera sobre el presupuesto asignado
de los ultimos tres ejercicios fiscales, la relativa al presupuesto asignado en lo general y
por programas, asi como los informes trimestrales sobre su ejecucién, incluyendo los

informes de cuenta publica, entre otros.

49



El articulo 53, fracciones I, Il y Ill, de la Ley General de Contabilidad Gubernamental,
vigente en 2019, senala que la Cuenta Publica del Gobierno Federal debera atender lo
establecido en su marco legal vigente y contendra como minimo la informacién contable,
presupuestaria, y programatica. Esta informacion debera ajustarse a la Guia para la
Integracion de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2018, Formatos e Instructivos, del
Poder Ejecutivo, documento que contiene los lineamientos y formatos aplicables a las

unidades responsables de gasto.

El articulo 153, parrafo primero, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente en 2019, establece
que la informaciéon financiera, presupuestal, programatica y contable que emane
consolidadamente del sistema y de los registros auxiliares de las alcaldias, sera la que
sirva de base para que la Secretaria elabore los informes trimestrales, asi como de

formular la Cuenta Publica de la Ciudad de México.

La Guia para la Integracién de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2019, apartado
Formatos e Instructivos, Poder Ejecutivo, emitidos por la Secretaria de Administracion
y Finanzas de la Ciudad de México, establece en el apartado de introduccion que “la
Cuenta Publica es el principal informe de rendicién de cuentas del Gobierno de la Ciudad
de Meéxico. Contienen informacidon contable, presupuestaria, programatica vy
complementaria de los Poderes Ejecutivos, Legislativo y Judicial, [...] en cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 122, Apartado A, fraccion Il, séptimo parrafo de la Constituciéon

Politica de los Estados Unidos Mexicanos”.

En el estudio general se observo que la Alcaldia Xochimilco conté con una pagina electronica
gque se compone de seis apartados principales: “Soy Xochimilco”, “Turismo”, “Transparencia”,
“Tramites y Servicios”, “Alcaldia”, y “Comunicacién Social’, en las cuales se encuentra
informacion general de la alcaldia, informacion turistica, directorio de funcionarios

publicos, finanzas, proteccion civil, contacto y comunicacion social, entre otros.

En la revisiéon del apartado “Transparencia”, se corrobord que el sujeto fiscalizado conté
con un Responsable de la Unidad de Transferencia, y que puso a disposicion de la ciudadania

para su consulta la informacién senalada en los articulos 121, 122, 124, 143, 145, 146 y
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147 de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicién de Cuentas

de la Ciudad de México.

En el apartado “Tramites y Servicios” se especificd la denominacion de cada concepto, y
el area responsable de su atencién, y se indica que la Ventanilla Unica es la encargada de
realizar los tramites que solicitan los ciudadanos para obtener un documento o permiso,
cumplir una obligaciéon, o gozar de algun derecho validado por el Gobierno, en tanto que

el CESAC atiende las solicitudes de servicios publicos presentadas ante el Gobierno.

La Alcaldia Xochimilco presentd el listado de los 45 servicios publicos que proporciona,
sefalando por cada uno su descripcion, area responsable y horarios de atencion,
requisitos, costo y tiempo de realizacién. Sin embargo, se verificd que no elaboré informacién
estadistica que permitiera verificar el grado de cumplimiento de las solicitudes de servicios
publicos atendidas, ni indicadores publicos de evaluacién del area auditada. De esta manera se
verificd que la Alcaldia Xochimilco tiene habilitado actualmente en el apartado “Tramites y
Servicios” el SUAC para que los ciudadanos realicen solicitudes de servicios de manera
electrénica, presenten quejas y denuncias, realicen solicitudes de informacién, comentarios y

sugerencias.

Por otro lado, se verificd que el sujeto fiscalizado utilizé el Informe de Cuenta Publica, los
Informes de Avance Trimestral, la Cuenta Publica de la Ciudad de México y el apartado
“Finanzas” en la pagina institucional de Internet, como medios de rendiciéon de cuentas; ya que,
contienen informacion contable, presupuestaria, y programatica. Sin embargo, debido a
que el CESAC no se considerd dentro de una actividad institucional, la alcaldia no estuvo
en posibilidades de indicar el presupuesto ejercido a nivel de capitulo de gasto y partida

presupuestaria por el area de atencion ciudadana.

Por lo anterior se concluye que el sujeto fiscalizado cumplié en materia de transparencia con el
numeral 11 del apartado A, “De la integracién, organizacion y facultades de las alcaldias”,
de la Constitucion Politica de la Ciudad de México, ya que se sujetd al principio de
gobierno abierto con plena accesibilidad, al adoptar instrumentos electronicos para dar a

conocer los servicios publicos que atendio y recibir las solicitudes de los ciudadanos.
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Ademas, en materia de rendicion de cuentas, se determiné que cumplié parcialmente el
articulo 38 de la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, ya que sélo atendié
la fraccién | de dicho articulo, que sefala: “Cumplir con sus obligaciones en materia de
transparencia y acceso a la informacién, de conformidad con la ley aplicable”, al publicar
electronicamente la informacion establecida en los articulos 121, 122, 124, 143, 145, 146
y 147 de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica, y Rendicion de
Cuentas de la Ciudad de México; no obstante, no establecié una estrategia anual en la
materia con indicadores publicos de evaluacion como se sefialé en la fraccién Il, de dicho
articulo. De esta manera se verificd que con la pagina electronica institucional se cumplio el
articulo 122 del mencionado ordenamiento, ya que informé a la ciudadania sobre sus
actividades mediante una plataforma de accesibilidad universal, de datos abiertos y

apoyada en nuevas tecnologias.

En materia de rendicion de cuentas se verificé que la Alcaldia Xochimilco elaboré su
Informe de Cuenta Publica de conformidad con lo establecido en la Guia para la
Integracion de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2019; en el articulo 53,
fracciones |, Il y lll de la Ley General de Contabilidad Gubernamental; y en el articulo 153,
parrafo primero, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México; sin embargo, debido a que
el CESAC no se clasificd en alguna actividad institucional, no fue posible identificar el

gasto generado por el area.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado refirié
que el CESAC es “un area de atencion ciudadana que orienta y facilita informacion a
la ciudadania sobre los servicios publicos que se realizan en la alcaldia, asi como atender la
demanda ciudadana mediante la captura, canalizacién y seguimiento de solicitudes ciudadanas
de servicios, en apego al Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Xochimilco
y Lineamientos por los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana,
publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, por ende no es un area ejecutora
de gasto. El presupuesto del CESAC se encuentra integrado en el Techo Presupuestal de

la Alcaldia Xochimilco en la Cuenta Publica de la Jefatura”. Sin embargo, del estudio
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general y analisis a la informacion proporcionada se identific6 que no desvirtua la

observacion del presente resultado, por lo que éste no se modifica.

En el resultado num. 5, la recomendaciéon ASCM-165-19-4-XOC del presente informe, se
considera el mecanismo para prevenir el incumplimiento de control consistente en determinar la
programacion de metas de la operacion del Centro de Servicios y Atenciéon Ciudadana,
por lo que se dara tratamiento a dicha circunstancia como parte del seguimiento de la

recomendacion citada.

En el resultado num. 6, la recomendaciéon ASCM-165-19-5-XOC del presente informe, se
considera el mecanismo para prevenir el incumplimiento de control consistente en la
elaboracion y existencia de la informacion que soporte la evolucién y cumplimiento de las
acciones y operacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, por lo que se dara

tratamiento a dicha circunstancia como parte del seguimiento de la recomendacion citada.

Eficiencia

10. Resultado

Instrumentos, Métodos y Procedimientos del CESAC

Con el objeto de evaluar la pertinencia en la operacion, respecto de la observancia de los
manuales, procedimientos, métodos y demas instrumentos que regulan las acciones y
procesos de la Funcion 8 “Otros Servicios Generales”, mediante el estudio general se
identificé la carencia de una actividad institucional especifica para la operacién del
CESAC.

En este sentido, se identificd que, en 2019, la Alcaldia Xochimilco conté con un manual
administrativo integrado por 177 procedimientos, registrado por la CGMA con el
num. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1, publicado en la Gaceta Oficial de Ia
Ciudad de México del 26 de diciembre de 2016, con vigencia a partir del dia siguiente de
su publicacion. De los 177 procedimientos vigentes en 2019 del Manual Administrativo
num. MA-17/011216-OPA-XOCH-15/010715-A1, 45 estuvieron vinculados con el CESAC.
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Del estudio general y analisis a su marco juridico de actuacion, referido en la vertiente de
competencia legal del sujeto fiscalizado, se tuvo conocimiento de que la funcién de gasto en
revision, especificamente la operacion del CESAC se encuentra normada 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
del 13 de octubre de 2014, “cuyo objeto fue establecer las caracteristicas de un modelo
integral de atencién ciudadana accesible, confiable y de calidad que constituya la identidad
Unica de la Administracién Publica del Distrito Federal’; y en los Lineamientos mediante los
que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administraciéon Publica de la
Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 2 de julio

de 2019, ambos vigentes durante 2019. Sobre el particular, se identificéd lo siguiente:

La legislacion y normatividad aplicable y los principios de la atencion ciudadana a
observar por la CESAC de la Alcaldia Xochimilco para la atencion de las solicitudes de
servicios, tales como las obligaciones del personal de atencién ciudadana en cualquiera
de sus modalidades (presencial, telefénica o digital), los requerimientos de las Areas de
Atencién Ciudadana en este caso de la CESAC de la Alcaldia Xochimilco, las especificidades
respecto al Reclutamiento, evaluacion, seleccion y contratacién del personal de atencion
ciudadana de las Areas de Atencién Ciudadana, en las modalidades presencial, telefénica
y digital; asi como su correspondiente capacitacion al personal de atencion ciudadana; las
funciones del Responsable del Area de Atencién Ciudadana (RACC) modalidad
presencial; del material de apoyo para la Atencién Ciudadana y Calidad en el Servicio; de
los Protocolos para Personas en situacién de Vulnerabilidad; del Sistema Unificado de
Atencién Ciudadana (SUAC), tanto su operacion como administracion; de las Sanciones
Administrativas ante el incumplimiento por parte de las personas servidoras publicas a los

presentes Lineamientos.

Respecto a las Areas de Atencién Ciudadana presenciales durante 2019, cabe indicar
que de acuerdo con lo sefalado en los Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica, debieron atender lo

siguiente:
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“13.2. De conformidad con lo establecido en el Manual de Identidad Grafica para las AAC, y
estas deberan homologar el espacio fisico y contener obligatoriamente los siguientes

elementos:

”|. Espacio delimitado y sefnalizado;

"Il. Area o modulo de recepcion, informes u orientacion;

"Ill. Area 0 médulo de entrega y recepcién de documentos; en caso de ser aplicable;
”IV. Mddulo de atencidn prioritaria;

V. Equipos de computo con acceso a internet, escaner e impresora,;

"VI. Areas de espera con mobiliario cémodo;

"VII. Area de archivo que evite tener documentacion a la vista de la ciudadania;

"VIII. Areas de servicios que se requieran, ya sean propios u operados por terceros, como caja
de recaudacion, servicios generales, cafeteria, fotocopias, y médulo del érgano de control
interno;

"IX. Infraestructura adecuada al numero y tipo de usuarios que se atenderan, incluyendo
la infraestructura minima necesaria para la atencion prioritaria apersonas con discapacidad y

para la atencion a lactantes; para los Médulos de Atencion Ciudadana sera opcional;

"X. Toda la senalizacién de proteccion civil, sanitaria e informativa descrita en los
manuales de identidad grafica de las AAC;

"XI. En caso de no estar en una planta baja, establecer la forma de proveer la atencion a
grupos vulnerables;

"XIl. Tener en un lugar visible el catalogo de tramites y servicios que se pueden realizar
en el AAC;y

"XllI. Tener en un lugar visible el numero de LOCATEL 5658-1111, donde el ciudadano podra
reportar quejas de la atencion brindada en las AAC o la no atencion de los folios del
sistema SUAC.
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"En el caso de los Médulos de Atencion deberan homologar la imagen grafica y deberan

contener los elementos que sus espacios fisicos les permitan.”

“13.3. AAC Presenciales Moviles; incluyendo vehiculos, stands, médulos deberan homologar
la imagen grafica y contener algunos de los siguientes elementos, en caso de ser
aplicable:

”|. Espacio delimitado y sefalizado con los logotipos de Atencion Ciudadana;
”Il. Mobiliario que garantice la adecuada atencién al ciudadano, (mesa, silla, carpas, etc.);

"lll. Espacios o archiveros que garanticen la recepcién y resguardo de documentos, en
caso de ser aplicable;

”IV. Médulo de atencion prioritaria; y
V. Equipos de computo con acceso a internet, escaner e impresora.

“13.4. Los espacios fisicos de las AAC Presencial, Médulos de Atencion Ciudadana y Areas
méviles incluyendo vehiculos, stands, deberan contar con la Clave Unica de Registro

emitida por la DGCC de la ADIP, misma que sera publicada en el sitio web de la ADIP.”

En la informaciéon y documentacion proporcionada por la Alcaldia Xochimilco se identifico
la observancia de los referidos Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica, presentd deficiencias en la
operacion del CESAC durante el ejercicio de 2019, lo cual se constatdé al analizar los

informes de auditorias internas realizadas a la Alcaldia Xochimilco.

Por lo anterior, se concluye que la Funcién 8 “Otros Servicios Generales”, se rigié en 2019
por lo dispuesto en los lineamientos emitidos para tal efecto, instrumentos sustantivos
para la operacion de la funcion de gasto en revision, los cuales contaron con la
descripcién de actividades, procesos y procedimientos sustantivos (expresos o implicitos)
para la operacion del CESAC vy lograr la pertinencia en la operacién de la funciéon de gasto
en revisién, al contar con los objetivos, funciones, atribuciones y areas especificas para el
desempefio de sus actividades. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en sus manuales

administrativos y procedimientos respectivos, vigentes en 2019.
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A fin de verificar que la Alcaldia Xochimilco actué conforme a los lineamientos y demas

normatividad aplicable en la operacién del CESAC durante 2019, se determiné una muestra

de 29 expedientes de cada uno de los temas (servicios) ingresados en el CESAC durante

2019, contenidos en el listado de 31 servicios proporcionados por CESAC: dicha muestra fue

obtenida de forma aleatoria de la “relacion de solicitudes de servicios recibidas por el CESAC

con el sistema SUAC (de junio a diciembre 2020)”, como se sefiala a continuacion:

Fecha

Fecha

Folio Procedencia Tema L : Estatus
de solicitud de cierre
SUAC-020619219 Portal Ciudadano SUAC  Agua potable 2/VI/19 8/VIIII9 Concluido
y servicios hidraulicos
SUAC-13081971017 Portal Ciudadano SUAC  Anuncios 13/VINIM9 Turnado
Interno
SUAC-300919135151 Portal Ciudadano SUAC  Asesorias 30/1X/19 24/X/19 Concluido
SUAC-0406191159 Portal Ciudadano SUAC  Asistencia social 4/N1/19 26/VII/19 Concluido
SUAC-181119198822 Portal Ciudadano SUAC  Aviso previo 18/X1/19 Cancelado
de manifestaciones
SUAC-040619926 Portal Ciudadano SUAC  Chatarrizacion 4/N1/19 30/VII/19 Concluido
SUAC-030619895 Portal Ciudadano SUAC  Construcciones 3/VIM9 26/VII/19 Concluido
y obras
SUAC-280919134485 Portal Ciudadano SUAC  Cultura y recreacion 28/1X/19 /X119 Concluido
SUAC-27081987520 Portal Ciudadano SUAC  Deporte 27/VINM19 7/X/19 Concluido
SUAC-120919110834 Ventanilla Dependencia Espectaculos 12/1X/19 Cancelado
- Alcaldia Xochimilco publicos
SUAC-0406191144 Portal Ciudadano SUAC ~ Fomento econémico 4/N1/19 30/VII/19 Concluido
y empleo
SUAC-01071926235 Ventanilla Dependencia Industria 1/VIII19 30/1X/19 Concluido
- Alcaldia Xochimilco
SUAC-19071945560 Portal Ciudadano SUAC  Informacion 19/VII/19 30/1X/19 Concluido
SUAC-16071942295 Portal Ciudadano SUAC  Informacion sobre 16/VII/19 30/1X/19 Concluido
tramites
SUAC-0406191020 Portal Ciudadano SUAC  Medio ambiente 4/NI/19 17/1X/19 Concluido
SUAC-0606198204 Portal Ciudadano SUAC  Mercados publicos, 6/VI/19 4/1X/19 Concluido
tianguis
SUAC-211119204093 App Alameda Central Postes C5 21/X1/19 28/X1/19 Concluido
SUAC-25061921730 Portal Ciudadano SUAC  Proteccién civil 25/V1/19 1/X/19 Concluido
SUAC-030619257 Portal Ciudadano SUAC  Quejas y demandas 3/VIM9 9VIIII9 Concluido
vecinales
SUAC-011019137008 Portal Ciudadano SUAC  Quejas y denuncias 1/X/2019 2/X119 Concluido
SUAC-08071933011 Portal Ciudadano SUAC ~ Reconstruccién 8/VIII19 2/X/19 Concluido
SUAC-23061919683 Portal Ciudadano SUAC  Registro civil 23/VI/19 Returnado
SUAC-0406191054 Portal Ciudadano SUAC  Registro publico 4119 8/VII/19 Concluido
de la propiedad
SUAC-0506197238 Portal Ciudadano SUAC  Seguridad publica 5/VI/19 1VIN9 Concluido
y vialidad
SUAC-14061913914 Ventanilla Dependencia  Servicios legales 14/V1/19 23/VIIII19 Concluido
- Alcaldia Xochimilco y notarias
Continda...
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Continuacion. ..

Fecha Fecha

Folio Procedencia Tema L : Estatus
de solicitud de cierre
SUAC-030619364 Operador Telefonico Servicios urbanos, 3/VIM9 6/1X/19 Concluido
LOCATEL - Agencia limpia
Digital de Innovacién
Publica
SUAC-0406191053 Portal Ciudadano SUAC  Tierra, predios y uso 41119 5/VII/19 Concluido
de suelo
SUAC-19061916755 Ventanilla Dependencia  Vehiculos 19/VI/19 23/1X/19 Concluido
- Alcaldia Xochimilco automotores y taxis
SUAC-0406191415 Portal Ciudadano SUAC  Verificaciones 41119 26/VIII19 Concluido

En respuesta, la Alcaldia Xochimilco s6lo proporcion6é 27 hojas en formato electrénico
“Bandeja de tumos” de los 29 expedientes documentales de folios SUAC, no asi los formatos
correspondientes a los folios SUAC-16071942295 y SUAC-211119204093.

En el analisis de dichos formatos se identific6 que contaron con los siguientes campos:
Folio, Fecha de solicitud, Origen, Solicitante; Correo electronico; Numero celular; Ubicacién con
croquis; Referencias de lugar; Documentos e imagenes cargadas; Tema; Descripcion de
solicitud; Historial del turnos con la descripcién de nombre de la Alcaldia Xochimilco, dias
de retraso, fecha turno y fecha, estatus, folio, fecha de turnado, hora de turnado;
pendiente Agencia Digital de Innovacién Publica con fecha y hora y “de”; y con la leyenda
“Turnado a Alcaldia Xochimilco. Favor de dar respuesta al turno dentro de los 5 dias

habiles que marca el lineamiento”, y en su caso “Turnado interno”.

Sin embargo, cabe indicar que derivado de su analisis y en comparacion con la base de datos
proporcionada por la Alcaldia Xochimilco, no se logré constatar la fecha de cierre y el estatus
registrados, debido al soporte documental proporcionado, que consisti6 en la hoja
“‘Bandeja de turnos” de los folios solicitados, lo cual no permitié identificar la aplicacion
eficiente en la operacion del CESAC durante 2019, especificamente en cuanto a la
atencion ciudadana, al momento de la recepcidn, turno y emisién de las respuestas a las
solicitudes presentadas por los ciudadanos referida en los Lineamientos vigentes en el

ejercicio en revision.

Por lo anterior, se concluye que si bien la Funcion 8 “Otros Servicios Generales”, conté
con instrumentos sustantivos para la operacién de la funcion de gasto en revision, como lo

fueron los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
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Ciudadana de la Administracion Publica; del analisis a la informacion y documentacion
proporcionada por la Alcaldia Xochimilco, se identificaron deficiencias en la operacion del
CESAC durante el ejercicio de 2019, cuyo soporte documental (folios de solicitudes) no
permitid identificar la aplicacién eficiente en la operacion del CESAC durante 2019,
especificamente en cuanto a la atencién ciudadana, al momento de la recepcioén, turno y
emision de las respuestas a las solicitudes presentadas por los ciudadanos referida en los

Lineamientos vigentes en el ejercicio en revision.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado refirid
que el CESAC es “un area de atencion ciudadana que orienta y facilita informacién a la
ciudadania sobre los servicios publicos que se realizan en la alcaldia, asi como atender la
demanda ciudadana mediante la captura, canalizacion y seguimiento de solicitudes ciudadanas
de servicios, en apego al Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Xochimilco
y Lineamientos por los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana,
publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, por ende no es un area ejecutora
de gasto. El presupuesto del CESAC se encuentra integrado en el Techo Presupuestal de
la Alcaldia Xochimilco en la Cuenta Publica de la Jefatura”. De igual forma, proporcioné el
listado de los 29 folios con el estatus de “Concluido” y fecha de conclusion, y en formato
electrénico los 29 folios SUAC (bandeja de turnos), entre ellos, los dos formatos faltantes
(SUAC-16071942295 y SUAC-211119204093). Sin embargo, del estudio general y
analisis a la informacién proporcionada se identificd que no desvirtia la observacion del

presente resultado, por lo que éste no se modifica.
Recomendacion ASCM-165-19-7-XOC

Es necesario que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, implemente mecanismos de control que garanticen el seguimiento
(recepcion, tumo y emision de las respuestas) de las solicitudes presentadas por los
ciudadanos, de conformidad a los Lineamientos por los que se establece el Modelo Integral de

Atencion Ciudadana.
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11. Resultado

Utilizacion de los Recursos Humanos, Materiales
y Financieros del CESAC

A fin de verificar si la Alcaldia Xochimilco administré sus recursos humanos, materiales y
financieros de manera eficiente en la operacién de la funciéon de gasto en revisién para el
cumplimiento de su objetivo; las técnicas de auditoria y pruebas de cumplimiento
aplicadas consistieron en estudio general, recélculo y analisis, como se muestra a

continuacion:

Con relacién a los recursos humanos utilizados para la actividad institucional en revision,
y con base en el estudio general y analisis de la informacién proporcionada por la Alcaldia
Xochimilco, como la estructura organica y el manual administrativo, vigentes en 2019, se
identificé que la Coordinacién del CESAC fue el area sustantiva encargada de operar la
funcion de gasto. También se revisaron las aclaraciones proporcionadas por la Alcaldia
Xochimilco, y se tuvo conocimiento de que durante 2019, el CESAC conté con una plantilla
integrada por 16 puestos de base y 1 puesto de estructura (éste ultimo contemplado
en el dictamen de estructura organica referida el dictamen con el registro
nuam. OPA-XOCH-12/160719, vigente a partir del 19 de julio 2019) de acuerdo con el
“Listado Unico de Personal del CESAC.”

Con relacion a los recursos materiales y tecnoldgicos empleados en la actividad
institucional en revisién, se solicitd la informacion y documentacion respectiva, y en el “listado
de mobiliario y equipo de computo en el centro de servicios y atencién ciudadana”
proporcionado por la Alcaldia Xochimilco, se detectdé que de los bienes sefalados en el
listado, 9 presentan el estatus de buen estado, 36 de viable, 27 de deteriorado y 7 en mal
estado, por lo que se solicitd la aclaracion, a fin de lograr el objetivo de la CESAC para
dar la atencidon ciudadana de calidad y de acuerdo con lo dispuesto en los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion
Publica de la Ciudad de Meéxico. En respuesta, mediante el oficio num. XOCH13-
CSA/0209/2020 del 19 de agosto de 2020, la Alcaldia Xochimilco proporcioné informacion

y documentacion diversa, la cual se analizé y se identificod lo siguiente:
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Mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0787/2019 del 10 de diciembre de 2019, la Responsable
del Area de Atencién Ciudadana y la Coordinadora del CESAC solicitaron a la Direccion
General de Obras y Desarrollo Urbano que realice “la adecuacién en los mddulos de
atencion ciudadana para que cuenten con mamparas divisorias, se coloque rampa para
personas con discapacidad en la salida de emergencia en las Areas de Atencién
Ciudadana y se realice la adecuacién en Sanitarios de la Ventanilla Unica, Médulo 10 y esta
Coordinacién, lo anterior a fin de dar cumplimiento a los elementos minimos obligatorios,
establecidos en el Manual de Identidad Grafica de las Areas de Atencién Ciudadana
publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el pasado 15 de julio del afio en
curso”. De igual manera, mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0788/2019 del 10 de
diciembre de 2019, se solicitd a la Direccion General de Administracion la compra e
instalacion para las Areas de Atencién Ciudadana de esa Coordinacién: “Doce sillas
preferentemente de acero para Sala de Espera”, “Cambiadores y contenedores para
panales en banos para hombres y mujeres” e “informacién impresa en sistema braille”.
En respuesta, la Subdireccion de Recursos Materiales mediante el oficio
num. XOCH13-SRM/1297/2019 del 19 de diciembre de 2019, comunicd “que es necesario

incluya el numero de requisicion para poder realizar la compra”.

También se solicitdé la aclaracion respecto a si los recursos tecnolégicos empleados en
la operacién de CESAC durante 2019 fueron suficientes para el personal y para cubrir la
demanda ciudadana, y si cubrieron los requerimientos necesarios indispensables para
Su uso y para la atencion ciudadana de calidad (en cuanto a su numero y finalidad) y, en
su caso, el soporte documental correspondiente. Sin embargo, mediante el oficio
num. XOCH13-CSA/0209/2020 del 19 de agosto, la Alcaldia Xochimilco proporcion6
informacién y documentacion diversa, de cuyo estudio general y analisis se identificé que
contd con el documento “Politicas de Seguridad Informatica” sin fecha, y nota informativa
sin fecha de la Subdireccion de Informéatica donde se informa sobre acciones realizadas en el
area de CESAC, “debido a varios reportes del area sobre fallas en el sistemas por presuntas

fallas de comunicacion”.

En cuanto a los recursos materiales y tecnolégicos empleados en la operacion del CESAC
durante 2019, no fue posible observar su aplicacion eficiente, conforme al Modelo Integral

de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México durante 2019;
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aunado a las observaciones detectadas al respecto en los informes de auditorias internas
al CESAC proporcionadas por la Alcaldia Xochimilco. Cabe indicar que durante la
ejecucion de la presente auditoria, debido a la emergencia sanitaria (COVID 19) no se
llevé a cabo la inspeccion o verificacion fisica de las instalaciones y bienes materiales e

informaticos empleados en el CESAC de la Alcaldia Xochimilco.

En cuanto a los recursos financieros empleados en la actividad institucional en revision,
con objeto de conocer si la Alcaldia Xochimilco aplicé el criterio de gasto eficaz y eficiente
en el ejercicio del presupuesto de la funcion de gasto en revision, se solicitd la informacion
y documentacién aclaratoria respectiva. En la utilizacién de los recursos humanos,
materiales, tecnoldgicos con que conté el CESAC durante 2019, mediante el oficio
num. XOCH13-CSA/0209/2020 del 19 de agosto, la Alcaldia Xochimilco proporcion6
informacion y documentaciéon diversa, en cuyo estudio general y analisis se identificd lo

siguiente:

Mediante dos notas informativas, ambas del 18 de agosto de 2020, la Direcciéon de Finanzas

y Recursos Humanos informé a la Coordinacion del CESAC lo siguiente:

“Conforme a la Estructura Organica con numero de registro OPA-XOCH-12/160719, el
Centro de Servicios y Atencién Ciudadana depende de la Alcaldia, en tal virtud, los
recursos que le son asignados son de manera global para el caso de pago de la nébmina al
personal, asi como el material que se requiere para llevar a cabo sus actividades

(papeleria, mobiliario y equipo, entre otros).

"En ese contexto el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana en el ejercicio 2019, no
tiene un presupuesto asignado propio. [...] se envia el cierre presupuestal, las cuentas por

liquidar certificadas y las afectaciones presupuestales correspondientes al ejercicio 2019.

"El Centro de Servicios y Atencidon Ciudadana se encuentra incluido en el presupuesto
que le es asignado a esta Alcaldia como es el caso de la ndmina, papeleria, mobiliario, entre

otros, al ser un area que presta servicios no genera informacion presupuestal.

"En cuanto a los mecanismos de control y supervision del ejercicio del presupuesto, le informo

que se realizan conciliaciones mensuales, reportes de compromiso, informe de avances y
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resultados, asi como la elaboracién de la Cuenta Publica, misma que contiene

informacién cuantitativa y cualitativa de esta Alcaldia.”

Tal como se indico en el resultado num. 9, que si bien la Alcaldia Xochimilco particip6é de
la Cuenta Publica con su informacién contable, presupuestaria y programatica, debido a
que la operacion del CESAC no se considerd dentro de una actividad institucional, la
alcaldia no estuvo en posibilidades de indicar el presupuesto ejercido a nivel de capitulo
de gasto y partida presupuestaria por el area de atencion ciudadana, lo cual no permitié

identificar si fue eficiente en el uso de sus recursos financieros.

Por lo anterior, se concluye no fue posible observar una aplicacion eficiente en la
utilizacion de los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y financieros empleados en la
funcién de gasto en revision, especificamente en la operacion del CESAC durante 2019; como
en lo relativo a la atencién ciudadana, en el momento de la recepcion, turno y emisién de
las respuestas a las solicitudes presentadas por los ciudadanos referida en los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de

la Administracion Publica de la Ciudad de México, vigentes en el gjercicio en revision.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado refiri6 que
el CESAC es “un area de atencion ciudadana que orienta y facilita informacién a la ciudadania
sobre los servicios publicos que se realizan en la Alcaldia, asi como atender
la demanda ciudadana mediante la captura, canalizacién y seguimiento de solicitudes
ciudadanas de servicios, en apego al Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo
en Xochimilco y Lineamientos por 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 del 2 de julio de 2019, no realiza los servicios solicitados.
Sin embargo, es de suma importancia establecer que esta Coordinacion ejecuto de manera
eficiente los recursos humanos y materiales con los que conto, ya que atendié un total
de 31,006 solicitudes ciudadanas, de las cuales dio seguimiento y conclusion a través de

diversos oficios emitidos a las areas operativas”.
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También remitid6 en archivo electronico (PDF) oficios de seguimiento y conclusion de
folios. Sin embargo, del estudio general y andlisis a la informacion proporcionada se identificd
que no desvirtua la observacion sefalada en el presente resultado, por lo que éste no se

modifica.

Recomendacion ASCM-165-19-8-XOC

Es necesario que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacién del Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana, implemente mecanismos de control que garanticen la
guarda y custodia de la informacién comprobatoria de la aplicacion eficiente en la
utilizacion de los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros empleados, de
conformidad a los Lineamientos por los que se establece el Modelo Integral de Atencién

Ciudadana.

Economia

12. Resultado

Medidas de Racionalidad y Austeridad del CESAC

Con objeto de evaluar las medidas de racionalidad y austeridad aplicadas en el gasto de
operacién del CESAC vy el efecto de dichas medidas en los resultados alcanzados, se
solicitaron las politicas, lineamientos o documentos con los que la Alcaldia Xochimilco
promovio el uso eficiente de los bienes y servicios. Del estudio general y analisis de la

informacién proporcionada se determind lo siguiente:

El articulo 3, parrafo 10. de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de Meéxico, establece: “Son sujetos
obligados de la presente Ley, las personas servidoras publicas de la Ciudad México,
observando en todo momento la buena administracién de los recursos publicos con base
en criterios de legalidad, honestidad, austeridad, eficiencia, eficacia, economia,
racionalidad, resultados, transparencia, control, rendicién 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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En el articulo 90 del mismo ordenamiento, se sefiala que “las Alcaldias [...] en el ejercicio
de sus respectivos presupuestos, deberan 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”.

Con el oficio num. DGAE-A/20/122 del 19 de junio de 2020, se solicité al sujeto fiscalizado
que proporcionara las politicas, lineamientos o documentos con los que la Alcaldia Xochimilco
promovio la racionalidad y austeridad en el uso de servicios y consumo de bienes en el
area del CESAC durante 2019; en respuesta, informd sobre las siguientes medidas que

adopto:

“- Todas las solicitudes ciudadanas se envian en medio magnético a las areas operativas

para su pronta atencion.
”- Las copias de conocimiento generadas se envian a través de correo electrénico.
- Se conmino a todo el personal adscrito a eficientizar el uso de papel.

- Se conmind a todo el personal adscrito a eficientizar el uso de la energia eléctrica.”

De lo anterior se concluye que el CESAC de la Alcaldia Xochimilco tomé medidas para
racionalizar el gasto en atencién al articulo 90 de la Ley de Austeridad, Transparencia en
Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México.

Sin embargo, el sujeto fiscalizado no proporcioné evidencia documental que permita verificar
las acciones que llevé a cabo para dichas medidas que se implementaron de manera
formal y fueron del conocimiento del personal del CESAC; tampoco fue posible evaluar el
efecto generado en la optimizacion de recursos materiales dentro del area. Sobre el impacto en
el presupuesto ejercido, cabe sefialar que no fue posible evaluar la aplicacion del gasto, en
virtud de que lo concemiente al area de atenciéon ciudadana no se clasificdé dentro de una
actividad institucional.

En confronta, realizada por escrito con fecha 17 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
mediante el oficio num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, el sujeto
fiscalizado refirié que el CESAC es “un area de atencién ciudadana que orienta y facilita
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informacion a la ciudadania sobre los servicios publicos que se realizan en la Alcaldia, asi
como atender la demanda ciudadana mediante la captura, canalizacién y seguimiento de
solicitudes ciudadanas de servicios, en apego al Manual Administrativo del Organo Politico
Administrativo en Xochimilco y Lineamientos por los que se establece el Modelo Integral
de Atencién Ciudadana, publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, por ende
no es un area ejecutora de gasto. El presupuesto del CESAC se encuentra integrado en el Techo
Presupuestal de la Alcaldia Xochimilco en la Cuenta Publica de la Jefatura”. Sin embargo,
del estudio general y analisis a la informacién proporcionada se identific6 que no desvirtua

la observacion sefialada en el presente resultado, por lo que éste no se modifica.

Recomendacion ASCM-165-19-9-XOC

Es necesario que la Alcaldia Xochimilco, por conducto de la Coordinacion del Centro de
Servicios y Atencién Ciudadana, establezca mecanismos de control para garantizar la
optimizacion de recursos materiales, y que éstos sean formalizados y difundidos entre el
personal, conforme a lo establecido en el Decreto por el que se expide el Presupuesto de

Egresos de la Ciudad de México.
RESUMEN DE OBSERVACIONES Y ACCIONES

Se determinaron 12 resultados, de los cuales 10 generaron 14 observaciones, que

corresponden a 9 recomendaciones.

La informacion del presente apartado refleja los resultados derivados de la auditoria que
hasta el momento se han detectado por la practica de pruebas y procedimientos de auditoria;
sin embargo, podrian sumarse observaciones y acciones adicionales producto de los
procesos institucionales, de la recepcién 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 esta entidad de fiscalizacién superior de la Ciudad de
México por el sujeto fiscalizado en la confronta fue analizada con el fin de determinar la

procedencia de desvirtuar o modificar las observaciones incorporadas por la Auditoria Superior
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de la Ciudad de México en el Informe de Resultados de Auditoria para Confronta, cuyo
resultado se sefiala 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 atencién a las observaciones senaladas, el sujeto fiscalizado remitid el oficio
num. XOCH13-CSA/0229/2020 del 14 de septiembre de 2020, mediante el cual presento
informacion y documentacién 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

nums.1,4,5,6,7,8,9, 10, 11 y 12 se consideran no desvirtuados.

DICTAMEN

La auditoria se realizé con base en las guias de auditoria, manuales, reglas y lineamientos
de la Auditoria Superior de la Ciudad de México; las Normas Profesionales del Sistema de
Fiscalizacién; las Normas Internacionales de las Entidades Fiscalizadoras Superiores,
emitidas por la Organizacion Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores; y demas

disposiciones de orden e interés publicos aplicables a la practica de la auditoria.

Este dictamen se emite el 12 de octubre de 2020, fecha de conclusion de los trabajos de
auditoria, la cual se practicd 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 Xochimilco, en la operacién del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana (CESAC),
se hayan ejecutado de conformidad 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.
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PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS A CARGO DE REALIZAR LA AUDITORIA

En cumplimiento del articulo 36, parrafo decimotercero, de la Ley de Fiscalizacién 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

Planeacion
Lic. Victor Manuel Martinez Paz
Lic. Maria Eugenia Miranda Morales
Lic. Ulises Quijano Morales
C.P. Arianna Cabrera Valle
Lic. Benigna Esperanza Chavez Gardufio
Lic. José Torres Romero
Lic. Jessica Valencia Olivares
Ejecucion y elaboracion de Informes
Lic. Victor Manuel Martinez Paz
Lic. Ulises Quijano Morales
C.P. Arianna Cabrera Valle
Lic. Benigna Esperanza Chavez Gardufio
Lic. José Torres Romero

Lic. Jessica Valencia Olivares

Director General

Directora de Area

Subdirector de Area

Jefa de Unidad Departamental
Auditora Fiscalizadora “E”
Auditor Fiscalizador “E”

Auditora Fiscalizadora “C”

Director General

Subdirector de Area

Jefa de Unidad Departamental
Auditora Fiscalizadora “E”
Auditor Fiscalizador “E”

Auditora Fiscalizadora “C”
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