VIL.9. FUNCION DE GASTO 8 “OTROS SERVICIOS GENERALES”,
ATENCION CIUDADANA
(ALCALDIA IZTAPALAPA)

Auditoria ASCM/158/19

FUNDAMENTO LEGAL

La presente auditoria se llevd a cabo con fundamento en los articulos 122, apartado A, base I,
sexto y séptimo parrafos, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 1y 62
de la Constitucidn Politica de la Ciudad de México; 13, fraccién CXI, de la Ley Organica del
Congreso de la Ciudad de México; 1; 2, fracciones XIV y XLII, inciso a); 3; 8, fracciones |, I,
IV, VI, VII, VIII, 1X, XXVI 'y XXXIII; 9; 10, incisos a) y b); 14, fracciones I, VIII, XVII, XX y 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 V, VIIl y XXXV; y 31 del
Reglamento Interior de la Auditoria Superior de la Ciudad de México, vigentes al inicio
de la revision de la Cuenta Publica de 2019; y de conformidad con el Programa General de

Auditoria aprobado.

ANTECEDENTES

De acuerdo con la informacién proporcionada y recopilada durante la etapa de ejecucion de
la presente auditoria, el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC) en la Alcaldia
Iztapalapa, funcién de gasto 8 “Otros Servicios Generales”, Atencién Ciudadana, no reporto
meta fisica original, modificada y ejercida; ni presupuesto aprobado, modificado y ejercido
en 2019.

CRITERIOS DE SELECCION

La seleccién de la presente auditoria se sustentd en los criterios de “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; de conformidad con el Manual

de Seleccion de Auditorias vigente de esta entidad de fiscalizacion superior.

OBJETIVO

El objetivo de la revision consisti6 en verificar que los procedimientos y actividades
implementados por la Alcaldia Iztapalapa, en la operacién del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana (CESAC), se hayan ejecutado de conformidad con la normatividad y ordenamientos
aplicables; y permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones del 6rgano politico

administrativo.

ALCANCE Y DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se evaluaron los resultados obtenidos por la Alcaldia Iztapalapa, respecto de las actividades y
operaciones del CESAC. La revision comprendi6 el Control Interno y las vertientes Competencia

de los Actores, Eficacia, Eficiencia y Economia.

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

y Comunicacion, asi como Supervision y Mejora Continua.

Por lo que se refiere a la vertiente Competencia de los Actores, se determiné si el sujeto
fiscalizado fue competente para realizar las acciones en revision; si la Alcaldia Iztapalapa
contod con perfiles de puesto y, si el personal asignado a la operacién del CESAC cubri6 los
requisitos de éstos. Asimismo, se verifico si los servidores publicos recibieron la capacitacion

respectiva, conforme a la normatividad aplicable.

Para la vertiente Eficacia, se revisaron los resultados alcanzados respecto de los objetivos
y metas establecidos, asi como la transparencia y rendicidon 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 evaluacion implementados.



En relacion con la vertiente Eficiencia, se midio y calificé cémo 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 lo concerniente a 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 el desarrollo de las pruebas de cumplimiento del resultado de control interno y de
las vertientes Competencia de los Actores, Eficacia, Eficiencia y Economia, se realiz6 un
muestreo dirigido o intencional y se seleccionaron elementos del universo, segun el criterio del
auditor, debido a que se encontré que los documentos contienen elementos comunes en

su aplicacion general y que los tiempos de atencion de los procedimientos son extensos.

La revision se realizd al CESAC de la Alcaldia Iztapalapa.

PROCEDIMIENTOS, RESULTADOS Y OBSERVACIONES

Evaluacién del Control Interno

1. Resultado

Con objeto de analizar el sistema de control interno de la Alcaldia Iztapalapa, particularmente
del CESAC, se planed aplicar como pruebas y técnicas de auditoria el estudio general y el
analisis; lo anterior, a fin de verificar si proporcioné una seguridad razonable sobre la
consecucion de los objetivos institucionales; si los sistemas de registro incluyeron la totalidad
de las operaciones; si los métodos y procedimientos utilizados permitieron confiar en que la
informacion financiera y operacional reflejara adecuadamente tanto lo referente a la obtencién
y empleo de los recursos como el cumplimiento de las metas y objetivos programados, asi
como para comprobar si los procedimientos establecidos garantizaron razonablemente
el cumplimiento de leyes, reglamentos, normas, politicas y otras disposiciones de observancia
obligatoria, y se tuvo conocimiento de los tipos de actividades que el sujeto fiscalizado llevd

a cabo para vigilar el adecuado funcionamiento del sistema de control interno.



Para ello, con fundamento en los articulos 62, fraccion Ill; y 87 de la Ley de Fiscalizacion
Superior de la Ciudad de México; 29, 30, y Sexto Transitorio de la Ley de Auditoria y Control
Interno de la Administracion Publica de la Ciudad de México; Octavo, Noveno y Transitorio
Segundo de los Lineamientos de Control Interno de la Administracién Publica de la Ciudad de
México; numeral 7, Subapartado B, “Fase de Ejecucion”, punto 1, “Control Interno”,
del Manual del Proceso General de Fiscalizacion de la Auditoria Superior de la Ciudad de
México; numeral 3, “Control Interno”, del Anexo Técnico de dicho manual, todos vigentes
en 2019, se evalud con los elementos existentes el sistema de control interno implantado por
el sujeto fiscalizado en relacién con la funcion de gasto 8 “Otros Servicios Generales”,

Atencion Ciudadana.

El Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, emitido por la Auditoria Superior de la Ciudad de México
(ASCM), cuyo objetivo fue establecer un sistema de evaluacion de control interno para los
sujetos de fiscalizacion de la Ciudad de México a fin de diagnosticar el estado en que se
encuentra el control interno implementado y con base en el resultado proponer acciones
de mejora dirigidas a su fortalecimiento, éste se realiza mediante el analisis de los cinco
componentes del Marco Integrado de Control Interno (MICI): Ambiente de Control,
Administracion de Riesgos, Actividades de Control Interno, Informacién y Comunicacion, y

Supervisiéon y Mejora Continua.

En ese sentido, mediante el oficio num. DGAE-A/20/115 de fecha 19 de junio de 2020,
la Direccion General de Auditoria Especializada “A” solicitd informacion y documentacion a la
Alcaldia Iztapalapa; en respuesta, con el oficio num. DGPPC/098/2020 del 1 de julio de 2020,
la Direccion General de Planeaciéon y Participacion Ciudadana de la Alcaldia Iztapalapa
solicitd prérroga para la entrega de informacion, la cual le fue otorgada por medio del
oficio num. DGAE-A/20/134 del 2 de julio de 2020 por la Direccion General de Auditoria

Especializada “A”.

Posteriormente, con el oficio nim. SCESAC/445/2020 del 10 de julio de 2020, la encargada
del despacho de la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana informé a la
Direccion General de Auditoria Especializada “A” que, una vez que se cumpliera el plazo
sefialado en los acuerdos emitidos por el Gobierno de la Ciudad de México derivado de la

emergencia sanitaria COVID-19, remitiria la informacién solicitada.



En este contexto, esta entidad de fiscalizacidon superior aplic la técnica de investigacion por
lo que reviso el portal de transparencia del sujeto fiscalizado atendiendo el articulo 121, de la
Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicién de Cuentas de la Ciudad
de México, vigente en 2019, el cual establece que los sujetos obligados, deberan mantener
impresa para consulta directa de los particulares, difundir y mantener actualizada con los
respectivos medios electronicos, de sus sitios de internet y de la Plataforma Nacional de
Transparencia cuando menos la informaciéon sobre su marco normativo, estructura organica,
facultades, metas y objetivos, indicadores, plazas y vacantes, perfil de puestos de servidores
publicos, tramites, requisitos y formatos, metas y objetivos de las unidades administrativos,

entre otros.

Ademas, el articulo 116 del mismo ordenamiento legal refiere que la informacién publica de

oficio debera actualizarse por lo menos cada tres meses.

Al respecto se observé por lo que hace a los componentes del MICI lo siguiente:

Ambiente de Control

Se identificaron dos manuales administrativos, ambos aprobados por la Coordinacion
General de Modemizacion Administrativa (CGMA), con numeros de registro
MA-03/240217-OPA-I1ZP-19/010816 e integrado por los apartados de marco juridico
de actuacion, atribuciones, mision, visién, objetivos institucionales, organigrama de
estructura basica, organizacion y procedimientos, glosario y aprobacion del manual; y
MA-12/270120-OPA-1ZP-9/010519, el cual aplico para el ejercicio de 2020 y contiene
los apartados de marco juridico, estructura organica, mision, vision, objetivos institucionales,
atribuciones, funciones, procesos y procedimientos, glosario y aprobaciéon del manual
administrativo. Para la consulta de dichos manuales se dio a conocer el enlace electronico en
la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, el 22 de marzo de 2017 y 24 de febrero de 2020,
respectivamente, en ambos documentos se prevén las funciones principales y basicas del
Centro de Servicios y Atencién Ciudadana a cargo de la Alcaldia Iztapalapa y se detectd que
en el manual MA-12/2700120-OPA-1ZP-09/010519 fue actualizado conforme la estructura
organica OPA-IZT-9/010519. No obstante lo anterior, el sujeto fiscalizado no acredité
la difusion de los manuales entre el personal para su conocimiento y aplicacién, ni cual de

ellos fue utilizado en el ejercicio de 2019.



En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporciond nota informativa
del 15 de septiembre de 2020, de la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, en la que indica que la Alcaldia Iztapalapa cuenta con intranet, como medio de
difusién interno entre areas y para trabajadores, donde se publican: formatos de uso interno,
circulares, manuales, calendario de vacaciones, sistemas, correo institucional, directorio de la
alcaldia, 6rganos colegiados, Cédigo de Conducta y buen gobierno, acceso a la UNILAB,
enlace al Gobierno Digital para consulta de recibos de pago, asi como la difusion de los
manuales administrativos a fin de garantizar el acceso a dichos documentos, de los cuales

proporciono captura de pantalla del sistema de intranet institucional.

En lo que corresponde a la capacitacién del personal, la Alcaldia Iztapalapa cuenta con el
procedimiento “Elaboracion y Seguimiento del Programa Anual de Capacitacion”, dirigido
al personal técnico y de estructura a fin de fortalecer los conocimientos y habilidades y/o
actitudes del personal para obtener resultados eficientes en el desempefio laboral
y evaluacion y seleccién del personal de las Areas de Atencion Ciudadana y la Unidad de
Atencién Ciudadana, en las modalidades presencial, telefénica y digital, sin que el sujeto

auditado acreditara su aplicacion en el ejercicio de 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el
oficio num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporcioné
el oficio num. AF/SSCHA/DGPRL/DEDCL/276/2019 de fecha 23 de abril de 2019, con el cual
la Direccion Ejecutiva de Desarrollo de la Competencia Laboral autorizé el Programa Anual de

Capacitacion 2019 de la Alcaldia Iztapalapa.

Con el oficio num. CRH/2945/2018 del 27 de mayo de 2019, la Coordinacion Administrativa
de Capital Humano solicitdé la inscripcion de ocho cursos dirigidos al personal de
Atencion Ciudadana ante la Direccion de Atencién y Asignacion de la Agencia Digital
de Innovacion Publica; en respuesta, con el oficio num. DIP/DGAC/DAA/321/2019 de fecha
5 de junio de 2019 la Direccion de Atencion y Asignacion de la Agencia Digital de Innovacion

Publica procede al registro de los cursos de capacitacion.

En respuesta, con el oficio num. CACH/2116/2020 de fecha 20 de marzo de 2020,

la Direccién General de Administracion de la Alcaldia Iztapalapa envié el “Formato de Informe



de Resultados de Capacitacion del Personal de Atencién Ciudadana” a la Direccion de
Atencion y Asignacion de la Agencia Digital de Innovacién Publica; no obstante, dicho
informe no fue procedente derivado de que no se ajusto a los lineamientos del Modelo Integral
de Atencién Ciudadana 2019.

Al respecto, con el oficio num. CACH/2222-bis/2020 del 30 de marzo de 2020, la Coordinacion
Administrativa de Capital Humano exhorté a la Jefatura de Unidad Departamental de
Capacitacion y Desarrollo de Personal implementar mecanismos de control en su area y
de acuerdo con sus facultades dar cumplimiento a los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad
de México, publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 2 de julio de 2019.

De acuerdo con la informacién identificada, se determiné que la Alcaldia Iztapalapa conté con
una estructura organizacional y dos manuales administrativos dictaminados por la CGMA,;
con unidades administrativas que permiten el cumplimiento de sus obligaciones y administrar
los recursos humanos, materiales y financieros, los cuales se consideran como respaldo para

el control interno.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporcioné la Nota
Informativa Manual Administrativo, del 15 de septiembre de 2020, de la Subdireccion del
Centro de Servicios y Atencién Ciudadana en la que informé que el manual administrativo
vigente en 2019 es el MA-03/240217-OPA-1ZP-19/010816 del 2017, por lo que los
procedimientos especificos relacionados con los servicios que presta el CESAC se realizaron

conforme lo marca el manual de procedimientos vigente en 2019.

Sin embargo, en la revision y analisis de la informacion del portal de transparencia de la
Alcaldia Iztapalapa y la proporcionada por el sujeto fiscalizado el presente resultado se
modifica parcialmente debido a que se pudo valorar los componentes de control interno de

acuerdo con el MICI, de los cuales el Ambiente de Control se considerd en un rango medio.

Administracién de Riesgos

Para identificar el cumplimiento de los objetivos y desarrollar respuestas apropiadas a

los riesgos que permitan administrarlos y controlarlos, el sujeto fiscalizado no acreditd



si conto para el 2019 con un Comité de Administracién de Riesgos y Evaluacion de Control
Interno (CARECI) institucional, por otra parte, de la pagina de transparencia se observo
que el sujeto fiscalizado conté con un Manual de Integracidon y Funcionamiento del
Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacion de Control Interno Institucional,
num. MEO-163/140918-OPA-1ZP-19/010816 de julio de 2018, el cual fue vigente en 2019, no
obstante la administracion no formuld un plan estratégico que orientara los esfuerzos hacia la
consecucion de los objetivos, y si analizé y respondié al cumplimiento de los objetivos
institucionales, o si existieron actos de corrupcién, fraude, abuso e irregularidades

relacionadas con la salvaguarda de los recursos publicos en el ejercicio.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporciond el
oficio num. DGA/CPII/384/2020 del 20 de julio de 2020 y anexé el Manual de Integracion y
Funcionamiento del Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacién de Control Interno
Institucional de la Alcaldia Iztapalapa MEO-349/201219-OPA-1ZP-9/010519, implementado
para regular las acciones y procedimientos a fin de asegurar la eficacia en la gestién y
logro de los objetivos y funciones en materia de administracion de riesgos y control interno en

su cumplimiento desde la planeacién, programacion, ejecucion, resultados y conclusion.

Asi también, proporcioné como evidencia de su funcionamiento el acta de la primera sesion
extraordinaria del Comité de Administracién de Riesgos y Evaluacién del Control Interno
(CARECI) de la Alcaldia Iztapalapa celebrada el 11 de marzo de 2019, en la que se
presentaron los riesgos detectados tales como: la actuacién del personal de via publica al
momento de retiro de bienes y enceres; homologacién de formatos para atender en tiempo
y forma los requerimientos que las areas realizan para la requisicion de contratacién de
los bienes y servicios a fin de conciliar los compromisos formalizados; implementar politicas
internas para la mitigacién, precisar mecanismos para informar a las areas operativas los
plazos establecidos para envio de informacion relativa al avance programatico presupuestal

entre otras, y dar solucion a los riesgos detectados.

Sin embargo, en la revision y analisis de la informacion del portal de transparencia de la
Alcaldia Iztapalapa y la proporcionada por el sujeto fiscalizado el presente resultado
se modifica parcialmente debido a que se pudo valorar los componentes de control interno de

acuerdo con el MICI, de los cuales la Administracion de Riesgos se ubico en un rango medio.



Actividades de Control Interno

En el analisis efectuado a los manuales administrativos de la Alcaldia Iztapalapa, se identifico
la estructura organizacional que define responsabilidades, desagrega y delega funciones, y
delimita facultades entre el personal que autoriza, ejecuta, vigila, evalua, registra o contabiliza
las transacciones y mediante 93 procedimientos se evita la duplicidad de funciones. También,
se identificaron 46 procedimientos vinculados especificamente al Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, entre éstos se encuentra el procedimiento “Atencion a la Solicitud de
Servicios Delegacionales, mediante el Sistema Integral de Atencion Ciudadana” cuyo objetivo
es captar, analizar y monitorear las solicitudes ciudadanas de servicios publicos recibidas
mediante el Sistema Integral de Atencion Ciudadana y distribuir las érdenes de trabajo con el

personal correspondiente para su ejecucion.

En este tenor, de los datos obtenidos de la pagina de transparencia, se observé que la
Alcaldia Iztapalapa conté con procedimientos especificos relacionados con los servicios que
presta el CESAC, los cuales le permiten prevenir, minimizar y responder a los riesgos
que pudiera afectar el cumplimiento y logro de los objetivos y la eficacia y eficiencia en sus

operaciones. En este componente el sujeto fiscalizado no proporcioné informacién adicional.

Sin embargo, en la revisién y analisis de la informacién del portal de transparencia de la
Alcaldia Iztapalapa se pudo valorar los componentes de control interno de acuerdo con
el MICI, de los cuales las Actividades de Control Interno se considerd en un rango alto.

Informacion y Comunicacién

Se observo que la Alcaldia I1ztapalapa conté con mecanismos de comunicacion interna a fin
de difundir informacion al exterior apropiada, oportuna, actualizada y comunicar internamente
al personal los objetivos y responsabilidades. Al respecto, el manual administrativo que
se encuentra en el portal de transparencia num. MA-03/240217-OPA-1ZP-19/010816, cuyo
enlace electronico fue publicado para su consulta en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México
el 22 de marzo de 2017, cuenta con unidades administrativas encargadas de generar
informacion para el cumplimiento de sus obligaciones y establece lineas de comunicacion en
las diferentes areas, tal es el caso del Sistema Informatico de Planeacion Presupuestal de
Recursos Gubernamentales (SAP-GRP) que funciona para gestionar la informacion relativa

a los recursos humanos, financieros, presupuestales con unidades administrativas externas y



los Informes de Avance Trimestral que genera, donde se muestran los avances de las metas,
tanto fisica como financiera de las actividades institucionales a cargo de la Alcaldia
Iztapalapa; sin embargo, no se acreditdé que el sujeto fiscalizado los hubiese utilizado en el
ejercicio de 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporciond el
oficio num. CRF/1776/2020 del 17 de septiembre de 2020, con el cual informé que
el SAP-GRP gestiona la informacién contable, presupuestal y financiera ante la Secretaria de
Administracion y Finanzas (SAF), para la comunicacion interna se tiene implementado
el Sistema Integral Presupuestal Delegacion Iztapalapa (SIPDI) 2019, ahora Sistema Integral
Presupuestal Alcaldia Iztapalapa (SIPAI-2020), por medio del cual se establecen lineas
de comunicacién con las areas ejecutoras de gasto, en relacion con la programacion

presupuestacion, ejecucion, registro e informacion del gasto.

Asimismo, se realizaron las capacitaciones denominadas Taller de Afectaciones
Programatico Presupuestal del Ejercicio Fiscal 2019 y Taller de Integracion de Anteproyecto
de Presupuesto 2019, con las areas ejecutoras del gasto a fin de retroalimentar al personal
que realiza las gestiones administrativas. Como evidencia documental el sujeto fiscalizado
proporcioné impresion de pantalla del Sistema Interno SIPDI 2019 y SIPAI 2020, los cuales
contienen en el menu las funciones de archivo, inicio, complementos, catalogo, registro
presupuestal, consulta, exportar, documental, ejercicio del gasto, reporte, ndmina, actualizaciones,
importacion, entre otros y como medida de seguridad se tiene asignado a cada funcionario
publico un numero de usuario, numero de dominio del usuario y la computadora en la que se
realiza el acceso al sistema; impresién de pantalla del SAP-GRP, que contiene opciones
de CLC, compromisos, preliminar de facturas entrantes, impresién de documentos
financieros, historico de pagos, transacciones, histérico de afectaciones, firma temporal de
documentos, modificacion de documento preliminar, visualizar documento, presupuestacion,
reporte de transacciones, estado del ejercicio, listado de Cuentas Liquidas por Certificar
(CLC) y Documentos Multiples (DM), analitico por clave presupuestal, reportes de CLC y DM,
grupo de informes, impresion de contra recibo de CLC, histérico de pagos, solicitar y contabilizar
documento preliminar, anular operacion ajena, calendario de presupuesto por clave, impresion
de documentos internos, ficha técnica, operaciones ajenas, reporte de compromisos, reporte de
consecutivo de afectaciones, ficha técnica e impresion contra recibo de CLC.
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En lo que respecta al SAP-GRP, se prevé en el menu “Oficina”, componentes, multiplicaciones,

logistica, finanzas, recursos humanos, sistemas de informacion y herramientas.

Sin embargo, en la revision y analisis de la informacion del portal de transparencia de la
Alcaldia lIztapalapa y la proporcionada por el sujeto fiscalizado el presente resultado
se modifica parcialmente debido a que se pudo valorar los componentes de control interno de
acuerdo con el MICI, de los cuales la Informacion y Comunicacion se considerd en un

rango medio.
Supervision y Mejora Continua

En el manual administrativo, apartado de procedimientos, se encuentran plasmados los
tramos de control y supervision en los diferentes niveles jerarquicos para el cumplimiento
de los objetivos y las funciones de auditoria y control interno, las cuales son realizadas por el
Organo Interno de Control y las auditorias externas por los érganos de fiscalizacion superior
como parte de la mejora continua; no obstante, el sujeto fiscalizado no acredité que éstos se
hubiesen utilizado en el ejercicio de 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020, de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporcion6 el
oficio num. DGA/CPII/384/2020 del 20 de julio de 2020, con el cual la Coordinacion
de Planeacion e Integracion de Informes indicod que la evaluacion periddica de la eficacia de
los sistemas de control se refleja en el Resumen del Programa Anual de Control Interno del
Ejercicio Fiscal 2019, en el que se muestran las areas evaluadas por el Organo Interno
de Control en la Alcaldia Iztapalapa tales como el abastecimiento gratuito de agua potable,
tramites ingresados mediante el CESAC y Ventanilla Unica Delegacional (VUD), laudos,
desazolve de atarjeas, pozos de visita y coladeras pluviales; el Informe de Resultados del
Programa Anual de Control Interno (PACI) 2019 en el que se observa las areas auditadas por
el Organo Interno de Control de la Alcaldia Iztapalapa (Direccién Ejecutiva de Gobierno,
Direccion General de Obras y Desarrollo Urbano y Direccion General de Administracion); y la
relacion proporcionada de los resultados obtenidos en las auditoria practicadas por
la Auditoria Superior de la Federacion (ASF), la ASCM, y la Secretaria de la Funcion Publica
(SFP) de los ejercicios de 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017, lo cual evidencia la debida
supervisién y mejora continua en la Alcaldia Iztapalapa.
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Los reportes de avance trimestral constituyeron el instrumento oficial empleado por la alcaldia
para darle seguimiento y evaluacion a la gestién debido a que en ellos se consigna la
informacion referente a la evolucion de los egresos presupuestales y las principales acciones
para dar cumplimiento a los objetivos institucionales y permiten identificar las variaciones en

el logro de los objetivos y metas planteados.

Ademas, se acredité que la Alcaldia Iztapalapa utilizé el manual administrativo, en el cual se
observé que éste cuenta con unidades administrativas estructuradas y funciones definidas,
asi como bases para desarrollar respuestas al riesgo que permiten administrarlo y controlarlo,
y establecié mecanismos de control para promover y controlar los riesgos derivados de su
operacion, y cuenta con procedimientos en los que se identifican tramos de responsabilidad

y actividades de supervision y mejora continua.

Sin embargo, en la revisién y analisis de la informacion del portal de transparencia de la
Alcaldia Iztapalapa y la proporcionada por el sujeto fiscalizado el presente resultado se
modifica parcialmente debido a que se pudo valorar los componentes de control interno de

acuerdo con el MICI, de los cuales la Supervision y Mejora Continua en un rango medio.

En suma de la revision y analisis de la informacion del portal de transparencia de la Alcaldia
Iztapalapa y la proporcionada por el sujeto fiscalizado el presente resultado se modifica
parcialmente debido a que se pudo valorar los componentes de control interno de acuerdo
con el MICI, de los cuales el Ambiente de Control se consideré en un rango medio; la
Administracion de Riesgos se ubico en un rango medio; las Actividades de Control Interno
en un rango alto; la Informacién y Comunicacién se consideré6 en un rango medio y la
Supervisién y Mejora Continua en un rango medio. No obstante, en términos generales, se
concluye que su valoracion general se ubicé en un rango medio, el cual requiere atender
las areas de oportunidad para fortalecer el control interno derivado de que se advirtié que
el sujeto fiscalizado no contd con lo que establecen los principios de supervisar el
funcionamiento del control interno; evaluar el desempefio del control interno en la institucién y
la responsabilidad de todos los servidores publicos y sus obligaciones en materia de control
interno; la formulacion de un plan estratégico para orientar los esfuerzos en la consecucion de

los objetivos institucionales e identificar los riesgos en los diversos procesos de la instituciéon
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tanto de ingresos y gastos; la consideracion de ocurrencia de actos de corrupcion, fraude,
abuso, desperdicios relacionados con la salvaguarda de los recursos publicos para analizar y
responder a los riesgos; identificar, analizar y responder a los cambios significativos que

puedan impactar al control interno.
Recomendacion ASCM-158-19-1-IZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa por conducto de la Direccién General de Administracion
y en Coordinacion con el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos
de control que le permitan supervisar el funcionamiento y evaluacion del desempefio
institucional del control interno, asi como las obligaciones y responsabilidades en materia
de control interno y en especifico el correspondiente al Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana, como dispone la normatividad aplicable.
Recomendacion ASCM-158-19-2-IZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa por conducto de la Direccion General de
Administracion y en Coordinacion con el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana elabore
un plan de trabajo que le permita orientar esfuerzos en cumplimiento de los objetivos
institucionales e identificar riesgos en los procesos tanto de ingresos y gastos a fin de prevenir
actos de corrupcién, fraude y abuso relacionados con la salvaguarda de los recursos publicos
y responder a los riesgos y cambios significativos que puedan impactar el control interno y en
especifico el correspondiente al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, como establece

la normatividad aplicable.
Recomendacion ASCM-158-19-3-IZT

Es conveniente que la Alcaldia Iztapalapa por conducto de la Direccion General de Administracion
y en Coordinacién con todas las &reas que integran el Organo Politico-Administrativo,
implemente los Cédigos de Etica y de Conducta Institucional y los difunda entre su personal,

como establece la normatividad aplicable.

13



Competencia de Actores

2. Resultado

Competencia Legal del Sujeto Fiscalizado

En el presente resultado se implemento el estudio general e investigacion como técnicas de
auditoria, con el fin de verificar si la Alcaldia Iztapalapa tuvo competencia legal en el ejercicio
de las funciones del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana. Al respecto, se realiz el
estudio general de la Constitucion Politica de la Ciudad de México, publicada el 5 de febrero
de 2017 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México; la Ley Organica de Alcaldias de la
Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 4 de mayo
de 2018; el Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de las Areas de Atencién
Ciudadana de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion
Publica de la Ciudad de México y los Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México,
publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, el 29 de noviembre de 2018 y 2 de

julio de 2019, respectivamente, donde se analizé lo siguiente:

En la Constitucion Politica de la Ciudad de México, en el articulo 21, apartado D, fraccién |,

se sefala la autonomia del ejercicio presupuestal de las alcaldias.

En la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, en su articulo 75 fracciones IV, VI
y X, se establece que, a los titulares de las Direcciones Generales de las Alcaldias,

corresponden las siguientes atribuciones genéricas:

‘IV. Planear, programar, organizar, controlar, evaluar y supervisar el desempefio de las
labores encomendadas a las Unidades Administrativas y Unidades Administrativas de Apoyo

Técnico-Operativo que le estén adscritas.”

“VII. Asegurar la correcta utilizacion de los articulos de consumo, asi como del mobiliario y
equipo que les estén asignados a las Unidades Administrativas y Unidades Administrativas de

Apoyo Técnico-Operativo a su cargo.”
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“X. Formular los planes y programas de trabajo de las Unidades Administrativas y Unidades
Administrativas de Apoyo Técnico-Operativo a su cargo, considerando en ellos las necesidades

y expectativas de los ciudadanos, asi como mejorar los sistemas de atencién al publico.”

El Acuerdo por el que se Establecen las Atribuciones de las Areas de Atencién Ciudadana de
las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracién Publica de la

Ciudad de México senala lo siguiente:

“PRIMERO.- El presente Acuerdo tiene por objeto establecer las atribuciones de las Areas
de Atencién Ciudadana en las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la

Administracion Publica de la Ciudad de México.

"SEGUNDO. - Las disposiciones contenidas en el presente Acuerdo son de observancia
obligatoria para las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracion
Publica de la Ciudad de México. La aplicacion y seguimiento le corresponde a la Oficialia Mayor

de la Ciudad de México a través de la Coordinacion General de Modemizacion Administrativa.

"CUARTO.- Las Areas de Atencion Ciudadana, son las Unicas areas de las Dependencias,
Organos Desconcentrados y Entidades de la Administracién Publica de la Ciudad de México
disefiadas para que en forma directa y continua atiendan a través de canales presenciales,
telefénico o digital a los ciudadanos que requieran informacién, demanden tramites, servicios

y asesorias.

"QUINTO.- Son atribuciones de las Areas de Atencion de las Dependencias, Organos
Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México, las

siguientes:

”l. Atender, a través de los canales presencial, telefonico o digital, a los ciudadanos que

requieran informacién, demanden tramites, servicios y asesorias.

"Il. Brindar de manera verbal o escrita, toda la informacion acerca de los requisitos,
fundamentos juridicos, lugares, fechas, horarios y plazos de gestion de los tramites y servicios

que se le soliciten.
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"lll. Recibir y gestionar las solicitudes de los tramites, servicios y actividades de similar
naturaleza de los particulares en los mismos términos en los que hayan sido inscritos en

el Registro Electrénico de Tramites y Servicios de la Ciudad de México.”

Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana

de la Administracion Publica de la Ciudad de México, en el numeral 5.2 menciona que:

“5.2. Para las Alcaldias, las AAC atenderan en forma directa y continia a los ciudadanos
que requieren informacion, solicitan tramites, servicios y asesorias, a través de las VUT que

atienden exclusivamente tramites y los CESAC que atienden servicios.”

Con base en lo anterior, se concluye que la Alcaldia Iztapalapa, por conducto del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, tuvo competencia legal para llevar a cabo las funciones
referentes a la atencién ciudadana durante el Ejercicio Fiscal 2019, con fundamento en los
articulos 21, apartado D, fraccién lll; y 53, de la Constituciéon Politica de la Ciudad de México;
75, fracciones IV, VIl y X, de la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México; numerales
Primero, Segundo, Cuarto y Quinto, fracciones |, Il y lll, del Acuerdo por el que se establecen
las Atribuciones de las Areas de Atencion Ciudadana de las Dependencias, Organos
Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México; y
numeral 5.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de

Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, vigentes en 2019.

3. Resultado

Competencia Profesional de los Servidores Publicos

Con la finalidad de comprobar la competencia profesional del personal encargado de operar
las actividades referentes a la atencién ciudadana mediante el CESAC en el ejercicio de
2019, como prueba, se realizé un analisis a la pagina de transparencia de la Alcaldia
Iztapalapa con objeto de conocer los perfiles de puestos, los dictimenes de estructura
organica, el Manual Administrativo de la Alcaldia Iztapalapa, la plantilla del personal de
estructura adscrito al CESAC y para obtener una muestra de los expedientes de dicho
personal; lo anterior, a efecto de verificar que los perfiles de puesto cumplieran con lo

establecido en los Lineamientos mediante los que se establece el modelo integral de atencién
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ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México publicado en la Gaceta Oficial
de la Ciudad de México, el 2 de julio de 2019.

En 2019, la Alcaldia Iztapalapa operé con dos manuales administrativos, ambos aprobados
por la CGMA, con numeros de registro MA-03/240217-OPA-I1ZP-19/010816 e integrado por
los apartados de marco juridico de actuacion, atribuciones, mision, vision, objetivos institucionales,
organigrama de estructura basica, organizaciéon y procedimientos, glosario y aprobacién del
manual; y MA-12/270120-OPA-1ZP-9/010519, el cual contiene los apartados de marco juridico,
estructura organica, mision, vision, objetivos institucionales, atribuciones, funciones, procesos
y procedimientos, glosario y aprobacién del manual administrativo, para la consulta de éstos,
se dio a conocer el enlace electronico en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 22 de
marzo de 2017 y 24 de febrero de 2020, respectivamente, en ambos documentos se prevén las
funciones principales y basicas del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana a cargo de
la Alcaldia Iztapalapa y se detecté que en el manual MA-12/2700120-OPA-I1ZP-09/010519
fue actualizado conforme a la estructura organica OPA-IZT-9/010519. No obstante lo anterior,

no se acredité la difusién de los manuales entre el personal para su conocimiento y aplicacion.

En conclusion, de la informaciéon analizada que se encuentra en el portal de transparencia de
la Alcaldia Iztapalapa, se determind que en el ejercicio de 2019 el sujeto fiscalizado conté con
una estructura organizacional y dos manuales administrativos dictaminados por la CGMA, asi
como con unidades administrativas que le permiten el cumplimiento de sus obligaciones; sin
embargo, dicha informacion resulta insuficiente para verificar el cumplimiento de los perfiles
de puesto a que se refiere el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, asi como para comprobar la competencia profesional
del personal encargado de operar las actividades referentes a la atencién ciudadana del

sujeto fiscalizado.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporcioné la Nota
Informativa Manual Administrativo sin nimero de fecha 15 de septiembre de 2020, mediante
la cual la Encargada del Despacho de la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana inform¢ lo siguiente:
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“Por este medio hago de su conocimiento que la Alcaldia Iztapalapa cuenta con intranet,
como medio de difusién interno entre areas y para trabajadores, donde se publican: Formatos
de uso interno, circulares, manuales, calendario de vacaciones, sistemas, correo institucional,
directorio de la alcaldia, 6rganos colegiados, codigo de conducta y buen gobierno, acceso a la

UNILAB, enlace al Gobierno digital para consulta de recibos de pago.

"Por lo que la difusion de los manuales administrativos se hace por este medio, con el fin de

garantizar el acceso a dichos documentos cada que se requiera.”

Derivado del andlisis de la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado, y toda vez que
la Encargada del Despacho de la Subdireccién del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana
sefialdé que la difusidon de los manuales se realiza por medio de la intranet, sin proporcionar
evidencia de ello, se concluye que la Alcaldia Iztapalapa no conté con los perfiles de puesto del
personal de estructura adscrito al Centro de Servicios y Atencién Ciudadana como lo dispone
el numeral 21.4 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral
de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados en
la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 2 de julio de 2019, por lo que el presente resultado

no se modifica.

Recomendacion ASCM-158-19-4-I1ZT

Es necesario que la Alcaldia lztapalapa, por conducto de la Direccion General de
Administracion, realice el resguardo de los expedientes del personal de estructura del Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana, de conformidad con los Lineamientos mediante los
que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de

la Ciudad de México.

4. Resultado

Capacitacion del Personal Adscrito al CESAC

En el presente resultado se aplic6 como técnica de auditoria la investigacion a efecto
de verificar el cumplimiento de las acciones de capacitacion implementadas y evaluar

la capacitacion otorgada por la Alcaldia Iztapalapa al personal responsable de operar las
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funciones relativas a la atencion ciudadana por medio del Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana. Al respecto, se analiz6 lo siguiente:

La Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las Delegaciones de la
Administracion Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015), vigente en 2019, que
en su numeral 2.1.4 establece que: “para el cumplimiento del PSCCPPSP [Programa
Sectorial de Capacitacién, Certificacion y Profesionalizacion de las Personas Servidoras
Publicas 2013-2018], la DDP [Direccion de Desarrollo de Personal] anualmente elaborara y
dara a conocer a través de medios impresos y/o electrénicos, la metodologia y el cronograma
para la integracion del PAC [Programa Anual de Capacitacién], con base en las necesidades
de capacitacion, formacion y procesos de certificacion de competencias laborales, de las y los

servidores publicos”.

Los Lineamientos para el funcionamiento de los Subcomités Mixtos de Capacitacion en las
Dependencias, en los Organos Desconcentrados y en los Organos Politico Administrativos,
de la Administracion Publica del Distrito Federal, Disposiciones Generales, publicados en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal nium. 1433 del 6 de septiembre de 2012, vigentes en 2019,

en especifico el lineamiento Séptimo, fracciones IV y V, disponen:

“SEPTIMO.- EI SMC (Subcomité Mixto de Capacitacién) tendra las siguientes obligaciones:
[...]

”IV. Validar el DNC (Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion) que servird de base para,

la integracién del PAC (Programa Anual de Capacitacion);
V. Aprobar los cursos que se integraran a la propuesta de PAC...”

Para conocer si los servidores publicos que operaron las actividades relacionadas con la
atencidén ciudadana recibieron la capacitacion que contribuyera a la consecucién de un mejor
desempenfio en la realizacion de las funciones asignadas, se realizd una revision a la pagina de
transparencia de la alcaldia, asi como a la informacion proporcionada por el sujeto fiscalizado
mediante oficio SAF/SSCHA/DGPRL/DEDCL/276/2019 del 23 de abril de 2019, con el que la

titular de la Direccion Ejecutiva de Desarrollo de la Competencia Laboral de la Secretaria de
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Administracion y Finanzas comunica a la Presidenta del Subcomité Mixto de Capacitacion
de la Alcaldia Iztapalapa, la autorizacién del Programa Anual de Capacitacion 2019. De igual
forma, la alcaldia presentd el oficio num. C.V.U./045/2019 del 21 de enero de 2019, con
el que la Coordinadora de Ventanilla Unica envia al Jefe de la Unidad Departamental de
Capacitacion y Desarrollo de Personal la relacion de 12 cursos de capacitacion para ser
impartidos al personal adscrito a la Coordinacién de Ventanilla Unica para el fortalecimiento

de sus funciones.

Asi mismo, el sujeto fiscalizado presento el oficio num. UDCDP/1316/2019 del 13 de mayo de
2019, mediante el cual el Jefe de la Unidad Departamental de Capacitacion y Desarrollo
de Personal hace del conocimiento de la Coordinadora de Ventanilla Unica que con oficio
num. SAF/SSCHA/DGPRL/DEDCL/276/2019, la Direccion Ejecutiva de Desarrollo de la
Competencia Laboral, dependiente de la Secretaria de Administracion y Finanzas aprobd

la imparticion de los 8 cursos siguientes:

1. Marco Juridico para la Mejora de la Gestién Publica de Ventanilla Unica y Centro de

Servicios y Atencién Ciudadana.
2. Recurso de Inconformidad.
3. Cortesia Telefonica en la Atencion Ciudadana para CESAC y VUD.
4. Deteccién de Firmas, Documentos Falsos y Suplantacion de Identidad.
5. Lenguaje a Sefas Mexicano (1?2 Parte).
6. Lenguaje a Senas Mexicano (22 Parte).
7. Sensibilizacién en la Atencién Ciudadana.
8. Grafoscopia 1.

Finalmente, la alcaldia presentd el Informe de Resultados de Capacitacion del Personal de

Atencién Ciudadana y las constancias de su acreditacion.
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Por lo que del analisis a la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado, se determind
que la Alcaldia Iztapalapa elaboré su Programa Anual de Capacitacion 2019, el cual fue
autorizado por la Direccion Ejecutiva de Desarrollo de la Competencia Laboral de la Secretaria
de Administracion y Finanzas; asimismo, se observé que el personal del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana recibié capacitacion relacionada con sus funciones, lo que contribuy6 a la
profesionalizacién y mejora de éstas, en cumplimiento de la Normatividad en materia de
Administracion de Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito
Federal (Circular Uno Bis 2015) y los Lineamientos para el Funcionamiento de los Subcomités
Mixtos de Capacitacion en las Dependencias, en los Organos Desconcentrados y en

los Organos Politico Administrativos, de la Administracion Publica del Distrito Federal.

Eficacia
5. Resultado

Programacion de la Meta Fisica del CESAC

A fin de verificar que la Alcaldia Iztapalapa en el ejercicio de 2019, en la operacion de las
funciones del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, haya contado con una adecuada
planeacién y programacion-presupuestacion del gasto publico para el cumplimiento de los

objetivos y metas, se observé la legislacion siguiente:

La Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio
de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019, publicada en la Gaceta Oficial de la

Ciudad de México el 31 de diciembre de 2018, en el articulo 27, fracciones | y |l, establece:
“... la programacion y presupuestacién del gasto publico comprende:

”I. 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...

"Il. Las previsiones de gasto publico para cubrir los recursos humanos materiales, financieros
y de otra indole, necesarios para el desarrollo de las actividades sefialadas en la fraccion

anterior.”
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El articulo 28 del mismo ordenamiento establece que “la programacion y presupuestacion
anual del gasto publico se realizard con apoyo en los Anteproyectos de Presupuesto que
elaboren las [...] Alcaldias [...] para cada ejercicio fiscal y con base en: [...] lll. La evaluacién
de los avances logrados en el cumplimiento de los objetivos y metas del Programa General
y los avances sectoriales con base al Sistema de Evaluacién del Desempefio, las metas y
avances fisicos financieros del ejercicio fiscal anterior y los pretendidos para el siguiente

ejercicio”.

El Manual de Programacién-Presupuestacion para la Formulacion del Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos 2019, emitido por la Secretaria de Finanzas de la Ciudad de México,
establece en el apartado Il, “Programacion y Presupuestacion”, numeral 1. “Elementos y
Bases para la Programacion y Presupuestacién” que la programacion y presupuestacion

anual del gasto comprendera:

“Las actividades que deberan realizar las Dependencias, Organos Desconcentrados y

Entidades para dar cumplimiento a los Objetivos [...] y Metas [...]

"Las previsiones de gasto publico para cubrir los recursos humanos, materiales, financieros y de

otra indole, necesarios para el desarrollo de las actividades sefaladas en el punto anterior...”

El apartado IV “Proceso de Formulacion del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019,
numeral 2. “Formulacién General’, inciso a), “Modulo de Integracion por Resultados”,

del mencionado manual sefala:

“Se refiere a la formulacion de la informacion relativa al GPOA y al MPP de las Al que las

Unidades programen operar durante el ejercicio 2019.”

Asimismo, con la finalidad de verificar que la Alcaldia Iztapalapa en el ejercicio de las
funciones del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana haya contado con una adecuada
programacion-presupuestacion de las metas fisica y financiera, se realizd6 un analisis a la
pagina de transparencia de la Alcaldia Iztapalapa; sin embargo, ésta no incluye lo referente
a la planeacion y programacién-presupuestacion del gasto publico para el cumplimiento de los

objetivos y metas del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, por lo que no se acreditd
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que el sujeto fiscalizado haya dado cumplimiento a los articulos 27, fracciones | y IlI; y 28,
fraccion 1, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y
Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019; numeral 1, del apartado Ii;
y numeral 2, del apartado 1V, inciso a), del Manual de Programacion-Presupuestacion para la

Formulacion del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporcioné el Calendario de
Metas por Actividad Institucional 2019 (Resumen Trimestral), en las que se observaron para
la actividad de apoyo administrativo una meta acumulada de 23,620 tramites de enero
a diciembre de 2019. Sin embargo, no se identificaron papeles de trabajo ni bases de
célculo para la integracion de un Plan de Trabajo y/o Anteproyecto de Presupuesto
de Egresos, a fin de darles cumplimiento a los objetivos y metas institucionales en especifico

los del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-158-19-5-IZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa, por conducto de la Direccion General de Administracion,
en Coordinacién con la Direccién General de Desarrollo, Planeacién y Participacion Ciudadana
y el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, implemente mecanismos de control y
supervision a fin de generar papeles de trabajo y bases de calculo que permitan integrar un
Plan de Trabajo y/o Anteproyecto de Presupuesto de Egresos de los recursos y metas que
sirva como base para el cumplimiento de los objetivos institucionales en especifico los del

Centro de Servicios y Atencion Ciudadana conforme a la normatividad aplicable.

6. Resultado

Cumplimiento de la Meta Fisica del CESAC

A fin de verificar el cumplimiento de metas del CESAC en el ejercicio de 2019, se realizd un
estudio general al sujeto fiscalizado, en éste se observé que la Ley de Austeridad, Transparencia
en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en
2019, en su articulo 51, segundo parrafo, establece que “las Unidades Responsables del

Gasto deberan contar con sistemas de control presupuestario que promuevan la programacion,
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presupuestacion, ejecucion, registro e informacién del gasto [...] que contribuyan al

cumplimiento de los objetivos y metas aprobados en el Presupuesto de Egresos”.

De igual manera, el articulo 153, primer parrafo, del citado ordenamiento sefiala que
“la informacién [...] presupuestal, 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”.

Para verificar el cumplimiento de la meta de la alcaldia y constatar que los datos reportados en
su Informe de Cuenta Publica del ejercicio de 2019 hayan emanado de registros confiables de
las acciones que realiza, asi como para determinar el grado de cumplimiento de las metas
alcanzadas en las actividades relativas a la atencion ciudadana por medio del CESAC, se
realizé un analisis a la pagina de transparencia de la Alcaldia Iztapalapa; sin embargo, ésta no
incluye la informacion referente al cumplimiento de la meta del sujeto fiscalizado, por lo que
no se acreditd que hubiese dado cumplimiento a los articulos 51, segundo parrafo; y 153,
primer parrafo, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones

y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, con el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, la Alcaldia Iztapalapa proporcioné los
oficios numeros Circular DGDD No DGDPPC/JUDA/007/2019 del 27 de marzo de 2019,
Circular DGPPC/JUDA/031/2019 del 25 de junio de 2019, oficio num. DGPPC/JUDA/354/2019
del 30 de septiembre de 2019 y oficio num. DGPPC/JUDA/466/2019 del 27 de diciembre de
2019, con los cuales la Jefatura de Unidad Departamental de Administracion solicita informacion
a diferentes areas y subdirecciones, entre ellas el CESAC, para la integracién de los Informes

de Avance Trimestral.

Con los oficios nums. CCESAC/98/2019 del 3 de abril de 2019, SCESAC/268/2019 del 3 de
julio de 2019; SCESAC/485/2019 del 2 de octubre de 2019; y, SCESAC/707/2019 del 31
de diciembre de 2019, la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana dio
respuesta a lo solicitado por la Jefatura de Unidad Departamental de Administracion;
no obstante, el sujeto fiscalizado no proporcioné registros con los cuales se gener6 dicha

informacion por lo que el resultado no se modifica.
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Recomendacion ASCM-158-19-6-1ZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa, por conducto de la Direccién de Administracién y en
Coordinacién con la Direccién General de Desarrollo, Planeacion y Participacion Ciudadana
y la Coordinacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, implemente mecanismos
de control y supervisién para generar registros confiables para la toma de decisiones que
correspondan a las acciones que realiza y determinar el grado de cumplimiento de las metas
alcanzadas en las actividades que realiza el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, en
cumplimiento a lo establecido en la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,

Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México.

7. Resultado

Cumplimiento del Objetivo del CESAC

Con el propésito de verificar el cumplimiento del objetivo, fin y propdsito de las actividades
relacionadas con la atencion ciudadana, ejercidas por medio del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana, se realizé un estudio general al sujeto fiscalizado. En el analisis al
Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Iztapalapa de 2019, se observé que refiere como
objetivo de la actividad institucional en estudio, el mejorar y mantener actualizados los canales
de difusion de los tramites y servicios que brindan los distintos 6rganos que integran
la Administracion Publica de la Ciudad de México, para dar certeza juridica a la ciudadania
y garantizar la transparencia y la homogeneidad en la presentacién de éstos. En el Marco de
Politica Publica General se establece como propésito para la mencionada actividad
institucional el “garantizar que las solicitudes de servicios publicos que presentan los
interesados sean atendidas por las areas competentes de la Alcaldia”, y como fin “que
las solicitudes de servicios publicos que presentan los interesados sean atendidas por las

areas competentes de la Alcaldia en menor tiempo”.

En ese sentido, el articulo 164 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, establece en su parrafo

segundo, fraccion |, que:
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“En la informacion cuantitativa y cualitativa las Unidades Responsables del Gasto haran

referenciaal...]

”I. La eficacia que determina cuantitativamente el grado o la medida del cumplimiento de las
metas de sus actividades institucionales.”

Con el propdsito de verificar la congruencia entre el objetivo de la actividad institucional en
revision y las acciones para cumplirlo, se realizd un analisis a la pagina de transparencia de la
Alcaldia Iztapalapa; sin embargo, ésta no incluye la informacién referente al objetivo, fin y
proposito de las actividades relacionadas con la atenciéon ciudadana, por lo que no se
acreditd que el sujeto fiscalizado hubiese dado cumplimiento al Marco de Politica Publica
General y al articulo 164, parrafo segundo, fraccion |, de la Ley de Austeridad, Transparencia
en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente
en 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, con el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, la Alcaldia Iztapalapa proporcion6 los
oficios numeros Circular DGDD No DGDPPC/JUDA/007/2019 del 27 de marzo de 2019,
Circular DGPPC/JUDA/031/2019 del 25 de junio de 2019, oficio num. DGPPC/JUDA/354/2019
del 30 de septiembre de 2019 y oficio num. DGPPC/JUDA/466/2019 del 27 de diciembre de
2019, con los cuales la Jefatura de Unidad Departamental de Administracion solicita
informacion a diferentes areas y subdirecciones, entre ellas el CESAC, para la integracién de

los Informes de Avance Trimestral.

Con los oficios nums. CCESAC/98/2019 del 3 de abril de 2019, SCESAC/268/2019 del 3 de
julio de 2019; SCESAC/485/2019 del 2 de octubre de 2019; y, SCESAC/707/2019 del 31
de diciembre de 2019, la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana dio
respuesta a lo solicitado por la Jefatura de Unidad Departamental de Administracion;
no obstante, el sujeto fiscalizado no proporciond registros con los cuales se generd dicha
informacion por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-158-19-7-IZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa, por conducto de la Direccién de Administracion y en

Coordinacién con la Direccion General de Desarrollo, Planeacion y Participacion Ciudadana y
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la Coordinacion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana, implemente mecanismos
de control y supervisién para generar registros confiables para la toma de decisiones que
correspondan a las acciones que realiza y verificar la congruencia entre los objetivos de la
actividad institucional y las acciones para cumplirlos de acuerdo con los objetivos del Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana, conforme al Marco de Politica Publica General y a la
Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos

de la Ciudad de México.

8. Resultado

Mecanismos de Medicion y Evaluacion

Con objeto de conocer si la Alcaldia Iztapalapa en la operacion del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana del ejercicio de 2019 conté con indicadores o0 mecanismos de evaluacion
para fomentar la cultura de transparencia y rendicion de cuentas, se revisaron los indicadores
reportados en el Informe de Cuenta Publica de 2019 y se efectué un estudio general a la
legislacién y normatividad aplicable, observandose que el articulo 54, segundo parrafo, de
la Ley General de Contabilidad Gubernamental, vigente en 2018 dispone que “se deberan
utilizar indicadores que permitan determinar el cumplimiento de las metas y objetivos de cada

uno de los programas”. Al respecto, se analizaron las disposiciones juridicas siguientes:

El articulo 27, fraccion I, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,

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

“La programacion y presupuestacion del gasto publico comprende:

”I. 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...”

El articulo 28, penultimo parrafo, del mismo ordenamiento sefala que “el anteproyecto se
elaborara por [...] Alcaldias [...] estimando los costos para alcanzar los resultados
cuantitativos y cualitativos previstos en las metas, asi como los indicadores necesarios para

medir su cumplimiento”.
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Para verificar que la Alcaldia Iztapalapa haya implementado indicadores estratégicos para
medir los resultados alcanzados por el CESAC en el ejercicio de 2019, se realizé un analisis
a la pagina de transparencia de la Alcaldia Iztapalapa; sin embargo, ésta no incluye la
informacion referente a indicadores o mecanismos de evaluacion que el sujeto fiscalizado
implement6 para fomentar la cultura de transparencia y rendicidon de cuentas, por lo que
no se acreditdé que el sujeto fiscalizado hubiese dado cumplimiento a los articulos 54,
segundo parrafo, de la Ley General de Contabilidad Gubernamental; 27, fraccién I; y 28,
penultimo parrafo, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones

y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigentes en 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, con el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, la Alcaldia Iztapalapa proporcioné informacién
relacionada con los Anteproyectos de Presupuesto de Egresos, en los cuales no se
identificaron indicadores estratégicos del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana

que midieran sus objetivos y metas por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-158-19-8-IZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa, por conducto de la Direccién General de Desarrollo,
Planeacion y Participacion Ciudadana en Coordinaciéon con el Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, implemente mecanismos de control y supervision para generar indicadores
estratégicos y de gestién que midan el cumplimiento de sus objetivos y metas, conforme a la

normatividad aplicable.

9. Resultado

Rendicion de Cuentas y Transparencia

A fin de verificar si la Alcaldia Iztapalapa en la operacion del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, garantiz6 el derecho de la ciudadania al acceso a la informacién publica, cumplié
el proceso de rendicion de cuentas, difundid y mantuvo actualizada la informacion de los
temas, documentos y politicas que marca la ley; y dispuso de la informacion contable,
presupuestaria, programatica y los formatos requeridos por la Ley de Transparencia, Acceso
a la Informacién Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México, la Ley General de
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Contabilidad Gubernamental y la Guia para la Integracién de la Cuenta Publica de la Ciudad
de México de 2018, Formatos e Instructivos de Poder Ejecutivo; se realizé un estudio general
a la legislacion y normatividad aplicable y una revisién a la informacién contenida en el sitio
de transparencia de la Alcaldia |ztapalapa de acuerdo con el articulo 121 de la Ley de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad
de México. Al respecto, se observé lo siguiente:

El articulo 6, fraccion XXXVIII, de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y
Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad
de México num. 66 Bis de fecha 6 de mayo de 2016, vigente en 2019, define que la rendicion de
cuentas vista desde la perspectiva de la transparencia y el acceso a la informacion
gubernamental, “consiste en la potestad del individuo para exigir al poder publico informe y
ponga a disposicién 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 llevé a cabo, incluyendo los resultados obtenidos [...] y garantizar
mediante la implementacion de los medios que sean necesarios y dentro del marco de la Ley,
el disfrute del Derecho de Acceso a la Informacion Publica consagrado en el articulo sexto de
la Constitucion General de la Republica”.

El articulo 121 del mismo ordenamiento establece que “los sujetos obligados, deberan difundir
y mantener actualizada a través de los respectivos medios electrénicos, de sus sitios
de internet y de la Plataforma Nacional de Transparencia, la informacion, por lo menos, de
los temas, documentos y politicas segun les corresponda, entre los que destacan el marco
normativo aplicable, su estructura organica, los indicadores relacionados con temas de
interés publico o trascendencia social; los indicadores que permitan rendir cuenta de sus
objetivos, metas y resultados; la informacion 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 ejecucion, incluyendo los informes de

cuenta publica, entre otros”.

Sobre el particular, se realizo la revision a la informacién contenida en el sitio de transparencia
de la Alcaldia Iztapalapa, especificamente a lo sefialado en el articulo 121 de la Ley de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad
de México. En su analisis, se observd que se cuenta con la informacién requerida por el
citado articulo y se encuentra actualizada al cuarto trimestre de 2019, excepcion hecha
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de la informacioén relativa a los indicadores relacionados con temas de interés publico o
trascendencia social y los indicadores que permitan rendir cuenta de sus objetivos, metas

y resultados, ya que ésta no fue localizada en el sitio.

Por otra parte, la Ley General de Contabilidad Gubernamental, publicada en el Diario Oficial
de la Federacion el 30 de enero de 2018, vigente en 2019, establece en su articulo 53 que “la
Cuenta Publica debera atender en su cobertura a lo establecido en su marco legal vigente
y contendra como minimo la informacién contable, presupuestaria, y programatica, de acuerdo
con la clasificacion establecida en el articulo 46 de la misma Ley; igualmente, ésta debera
ajustarse con la Guia para la Integracion de la Cuenta Publica de la Ciudad de México vigente
en 2019, Formatos e Instructivos de Poder Ejecutivo vigente en 2019, que es el documento
que contiene los lineamientos y formatos normativamente aplicables a las unidades

responsables de gasto”.

Por ello, se realizdé una revision al Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Iztapalapa, a fin
de verificar que su integracion se haya sujetado a la normatividad aplicable.

En la revision y analisis, se observd que dicho informe contd con la informacion contable,
presupuestaria y programatica que menciona el articulo 46 de la Ley General de Contabilidad
Gubemamental, vigente en 2019, asi como con la informacién contable, presupuestaria y
programatica que establece el articulo 53 de la mencionada ley.

También se verificd que la integracién del Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Iztapalapa
se realizd con base en el capitulo VIII “Informe de Cuenta Publica Poder Ejecutivo” de la Guia
para la Integracion de la Cuenta Publica de la Ciudad de México Formatos e Instructivos
Poder Ejecutivo, vigente en 2019, toda vez que incluye la informacién requerida y los formatos
solicitados que le fueron aplicables, tales como el EP-03 Estado Analitico del Ejercicio del
Presupuesto de Egresos Clasificacion Economica (Por Tipo de Gasto); EP-04 Estado
Analitico del Ejercicio del Presupuesto de Egresos. Clasificacion por Objeto del Gasto
(Capitulo y Concepto); EP-05 Estado Analitico del Ejercicio del Presupuesto de Egresos.
Clasificacion Funcional (Finalidad y Funcion); EP-09 Gasto por Categoria Programatica.

Al respecto, se concluye que la Alcaldia Iztapalapa, en el ejercicio de 2019, difundioé y
mantuvo actualizada su informacion por medio de los respectivos medios electrénicos, de sus
sitios de internet y de la Plataforma Nacional de Transparencia, la informacion de los temas,
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documentos y politicas que le correspondieron; y contd con la informacién contable,
presupuestaria, programatica y los formatos requeridos; sin embargo, la informacién relativa a
los indicadores relacionados con temas de interés publico o trascendencia social y los
indicadores que permiten rendir cuenta de sus objetivos, metas y resultados, no fue localizada
en el sitio, por lo que la alcaldia incumplio el articulo 121 de la Ley de Transparencia, Acceso
a la Informacion Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México, vigente en 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
mediante el oficio nim. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, proporciond los oficios
nums. CCESAC/98/2019 del 3 de abril de 2019; SCESAC/268/2019 del 3 de julio de 2019;
SCESAC/485/2019 del 2 de octubre de 2019; y, SCESAC/707/2019 del 31 de diciembre de
2019. Del analisis a la informacion proporcionada, se observd que la Subdireccion del Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana realizé la integracion de la informacién correspondiente a
su area con el objetivo de que fuera incorporada a los Informes de Avance Trimestral de cada
periodo; sin embargo, no proporciond informacién adicional relacionada con el presente
resultado, por lo que éste no se modifica.

Recomendacion ASCM-158-19-9-IZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa actualice la informacién publicada en su portal
de transparencia, con objeto de que se incorpore lo referente a los indicadores relacionados
con temas de interés publico o trascendencia social y los indicadores que permiten rendir
cuenta de sus objetivos, metas y resultados, en cumplimiento de la Ley de Transparencia,
Acceso a la Informacion Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México y demas

normatividad aplicable.

Eficiencia
10. Resultado
Instrumentos, Métodos y Procedimientos del CESAC

Para comprobar la existencia y utilizacion de los instrumentos, métodos y procedimientos
aplicados para operar la actividad institucional, se aplic6 como procedimiento el estudio
general, que es el proceso por el cual el auditor obtiene datos e informacién necesarios para
formarse una idea general del sujeto fiscalizado y del rubro por auditar; el analisis, que es el
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examen, clasificacion y agrupacion de los distintos componentes de la informacién o de sus
interrelaciones, con objeto de arribar a conclusiones respecto de las materias sujetas
a revision, y de la investigacion, que consiste en recurrir al personal del sujeto fiscalizado para
obtener informacion al respecto.

La elaboracion y aprobacion de los manuales administrativos se encuentra prevista en el
articulo 18 del Reglamento Interior de la Administracion Publica del Distrito Federal, vigente
para el ejercicio de 2019, que refiere dicha funcién a los titulares de los érganos politico

administrativos, entre otros.

Los Lineamientos Generales para el Registro de Manuales Administrativos y Especificos
de Operacion de la Administracién Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de México num. 334 del 10. de junio de 2018, en la fraccién IX,
del lineamiento Cuarto define al manual administrativo como el “Instrumento juridico-
administrativo que refleja la estructura organica dictaminada vigente, atribuciones, mision,
objetivos y funciones de los puestos que integran la organizacion, organigramas de
las unidades administrativas, asi como los procedimientos que realizan en ejercicio de las

atribuciones y facultades conferidas por los ordenamientos juridicos y administrativos”.

Por su parte, el lineamiento Quinto, fraccidn |, precisa “realizar el proceso de registro de sus
Manuales conforme a los presentes Lineamientos y demas disposiciones aplicables, a fin de
mantenerlos actualizados y vigentes, en estricto apego al marco juridico vigente”; asimismo,
la fraccion 1l sefiala “elaborar y aprobar, en los términos de los presentes Lineamientos, el
Manual Administrativo por conducto de la persona servidora publica que sea titular del Organo
de la Administracién Publica, en estricto apego a la estructura organica dictaminada vigente”,
mientras que el lineamiento Décimo Segundo, fraccion lll, sobre la actualizacion de los
manuales, sefiala en el inciso e): “Cuando se hayan incluido, actualizado o eliminado
procesos o procedimientos derivados de la dinamica organizacional, o la aplicacién de
medidas que impliquen mejora de la gestidbn publica y que impacten en atribuciones,

funciones, procesos o procedimientos”.

La Guia Técnica y Metodoldgica para la Elaboracion e Integracion de los Manuales

Administrativos y Especificos de Operacion de la Administracion Publica de la Ciudad de
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México, publicada el 28 de febrero de 2017 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México,
establece en su capitulo Ill, “Elaboracion e Integracion del Manual Administrativo y Especifico
de Operacion”, que el manual administrativo se compone de los siguientes elementos:
portada; contenido; marco juridico de actuacién; atribuciones; mision, vision y objetivos
institucionales; organigrama de la estructura basica; organizacion, procesos y procedimientos;

glosario; y aprobacion del manual administrativo.

Las atribuciones de la Alcaldia Iztapalapa, se encuentran previstas en los articulos 21
apartado D, fraccion Il y 53 de la Constitucion Politica de la Ciudad de México; 75 de la Ley
Organica de las Alcaldias de la Ciudad de México; y 236, 237, 238 y 272 del Reglamento
Interior del Poder Ejecutivo de la Administracion Publica de la Ciudad de México, vigentes
en 2019.

Para verificar que el CESAC en la operaciéon de sus funciones hubiese observado la
normatividad aplicable, se realizé6 un andlisis a la pagina de transparencia de la Alcaldia

Iztapalapa y a la normatividad aplicable, donde se observo lo siguiente:

Las atribuciones de la Alcaldia Iztapalapa tuvieron fundamento en los articulos 52; 53,
apartado B, numeral 3, fraccion VIII, de la Constitucion Politica de la Ciudad de México;
3; 31, fracciones | y VIII; y 71, de la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México; Cuarto
Transitorio del Decreto por el que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones de
la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, publicado en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México el 12 de octubre de 2018, vigentes en 2019.

Asimismo, se observd que la estructura organizacional del oérgano politico
administrativo fue aprobada el 8 de noviembre del 2018 mediante el oficio
num. SFCDMXSSACH/DGAOCH/13285/2018.

De la informacién que emana del portal de transparencia de la Alcaldia Iztapalapa, se
constatdé que la alcaldia operé con dos manuales administrativos, ambos aprobados
por la CGMA, con numeros de registro MA-03/240217-OPA-1ZP-19/010816 e integrado por
los apartados de marco juridico de actuacién, atribuciones, mision, vision, objetivos

institucionales, organigrama de estructura basica, organizacion y procedimientos, glosario y
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aprobacion del manual; y MA-12/270120-OPA-I1ZP-9/010519, el cual contiene los apartados
de marco juridico, estructura organica, mision, vision, objetivos institucionales, atribuciones,
funciones, procesos y procedimientos, glosario y aprobacion del manual administrativo. Para
la consulta de dichos manuales se dio a conocer el enlace electronico en la Gaceta Oficial
de la Ciudad de México el 22 de marzo de 2017 y 24 de febrero de 2020, respectivamente,
en ambos documentos se prevén las funciones principales y basicas del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana a cargo de la Alcaldia Iztapalapa y se detecté que el
manual MA-12/2700120-OPA-1ZP-09/010519 fue actualizado conforme a la estructura
organica OPA-IZT-9/010519. No obstante lo anterior, no se acredité la difusion de los

manuales entre el personal para su conocimiento y aplicacion.

De igual forma, se identificaron las funciones principales y basicas de la Coordinacion del
Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, asi como un procedimiento vinculado con
el CESAC. Por otra parte, se tuvo conocimiento de que en 2019, la Alcaldia Iztapalapa contd
con el dictamen de estructura organica num. OPA-IZP-14/120918 vigente a partir del 12 de

septiembre de 2018.

Del analisis al manual administrativo, se comprobé que la atencién ciudadana fue atendida
por la Direccion General de Planeacién y Participacién Ciudadana, la cual se encuentra
integrada por una Subdireccion del CESAC y dos Lideres Coordinadores de Proyectos de
Atencion a Tramites “A” y “B”. Asimismo, se identificaron 13 plazas de Subdirector
de Desarrollo Social, Planeacién y Participacion Ciudadana adscritos principalmente a las

Direcciones Territoriales que integran la demarcacion.

Cabe mencionar, que en el dictamen de estructura organica 2018-20121
num. OPA-IZP-14/120918 vigente a partir del 12 de septiembre de 2018, se presentaron
diferencias con la estructura presentada en el manual administrativo 2018-2021, ya que las
actividades del CESAC fueron atendidas por la denominada Direccion General de Desarrollo,

Planeacién y Participacion Ciudadana y una Coordinacion CESAC.

Por lo anterior, de la aplicacién de las pruebas de estudio general, analisis e investigacion, y
de la informacién que se obtuvo de la pagina de transparencia de la Alcaldia Iztapalapa, se
concluye que ésta contdé con su manual administrativo y que contiene un procedimiento

especifico.
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En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
no presentd documentacion donde comprobara la difusion de los manuales entre el personal

para su conocimiento y aplicacién, por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-158-19-10-1ZT

Es conveniente que la Alcaldia Iztapalapa, por conducto de la Subdireccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, en coordinacion con el Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, establezca mecanismos que permitan la difusiéon de los manuales entre el

personal para su conocimiento y aplicacion.

11. Resultado

Utilizacién de los Recursos Humanos, Materiales y Financieros del CESAC

Para comprobar la utilizacién de los recursos humanos, materiales y financieros, por la
Alcaldia Iztapalapa, se aplicaron los procedimientos de estudio general, andlisis y recalculo,
entendiéndose por éste, como la verificacion aritmética de la informacién relacionada con las

operaciones sujetas a revision; es decir, s6lo se comprueba la exactitud de las cifras.

El articulo 27, fraccion Il, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente en 2019, establece que
la programacion y presupuestacion del gasto publico comprende: “Las previsiones de gasto
publico para cubrir los recursos humanos, materiales, financieros y de otra indole, necesarios

para el desarrollo de las actividades sefialadas en la fraccién anterior”.

Para verificar que el CESAC hubiese cumplido la normatividad aplicable, se realizé un analisis

a la pagina de transparencia de la Alcaldia Iztapalapa, donde se observé lo siguiente:

Respecto a los recursos financieros, con objeto de conocer la integracion del presupuesto
ejercido por la Alcaldia Iztapalapa en las actividades del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana, se practicd el andlisis y recalculo de los recursos financieros autorizados,
modificados y ejercidos en el gjercicio fiscal de 2019, mediante la revision de la Evolucion del

Presupuesto de Egresos por Clave Presupuestal 2019.
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En su analisis, se constatdé que se ejercieron recursos presupuestales por 8,305.6 miles
de pesos, de los cuales en el capitulo 1000 “Servicios Personales”, partida 1546 “Otras
Prestaciones Contractuales” se ejercieron 2,182.9 miles de pesos, excluyendo otros conceptos
de gasto en ese capitulo; no se realizaron erogaciones en el capitulo 2000 “Materiales y
Suministros” y, en el capitulo 3000 “Servicios Generales”, se ejercieron recursos en la partida
3981 “Impuesto sobre Nominas” por 381.5 miles de pesos y en la partida 3982 “Otros
Impuestos Derivados de una Relacion Laboral” por 5,741.2 miles de pesos, sin considerar otros
rubros necesarios para la operacion del CESAC.

De lo anterior, no se acreditd que la Alcaldia Iztapalapa hubiese dado cumplimiento a la Ley
de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de
la Ciudad de México vigente en 2019, en el articulo 27, fraccién I, el cual establece que
la programacién y presupuestacion del gasto publico comprende las previsiones de gasto
publico para cubrir los recursos humanos, materiales, financieros y de otra indole, necesarios

para el desarrollo de las actividades sefialadas.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado present6
el oficio num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, con el que proporcioné el anteproyecto de
presupuesto de egresos que fue solicitado por la titular del area de Ventanilla Unica en su

calidad de Coordinadora de las Areas de Atencién Ciudadana y por compartir la misma area.

Del analisis a la informacién proporcionada, se constatd que la Coordinacién de Ventanilla
Unica Delegacional llevé a cabo la solicitud de cuatro conceptos de materiales y suministros,
cuatro conceptos de equipo diverso, uno de software y una solicitud de obra de mantenimiento,
correspondientes a la Funcion de Gasto en revision; sin embargo, en el llenado del formato
Determinacion Anual de Requerimientos Especificos 2019, el equipo diverso, software y la
obra de mantenimiento, se registraron en la Actividad Institucional 218 “Mantenimiento,
conservacion y rehabilitacion en vialidades secundarias” de la Funcién de Gasto 2 “Vivienda y
Servicios a la Comunidad”. En la Evolucion del Presupuesto de Egresos por Clave Presupuestal
2019 de la Alcaldia Iztapalapa sélo se consideraron 3 conceptos de los 10 programados.

Respecto a los Servicios Personales, en el Analitico de Claves del Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos 2019 proporcionado, solo se incluyd la partida correspondiente a
Honorarios asimilables a salarios y en la Evolucion del Presupuesto de Egresos por Clave
Presupuestal 2019 no se consideré concepto alguno, derivado del analisis de la informacion

proporcionada se determiné que no desvirtia o modifica la observacion.
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Recomendacion ASCM-158-19-11-1ZT

Es necesario que la Alcaldia Iztapalapa, por conducto de la Coordinacién de Ventanilla Unica
Delegacional, en coordinacion con el Centro de Servicios y Atencién Ciudadana, establezca
mecanismos que permitan asignar los recursos presupuestales en cada partida de gasto,
considerando los requerimientos reales de operacion, de conformidad con lo dispuesto en la
Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos

de la Ciudad de México.

Economia
12. Resultado
Medidas de Racionalidad y Austeridad del CESAC

Con objeto de conocer el resultado de la aplicacién de los criterios de austeridad, economia y
racionalidad implementados por la Alcaldia |ztapalapa, se realizé un estudio general de la
legislacién y normatividad aplicable al sujeto fiscalizado, se identificd que el articulo 90,
primer parrafo, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y
Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019, establece que “las Alcaldias
[...] 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”.

El articulo 28, fracciones |, II, lll, IV, V, VI, VII, VIII, IX y X, del Decreto de Presupuesto de
Egresos de la Ciudad de México para el Ejercicio Fiscal 2019, establece que “los Titulares
de las [...] Alcaldias [...] se sujetaran a lo estrictamente indispensable y a los criterios de
racionalidad, austeridad, economia, gasto eficiente y disciplina presupuestal, [...] para reducir
su contratacion y/o consumo” de los siguientes conceptos: Alimentacion, energia eléctrica,
agua potable, fotocopiado, materiales de impresion e inventarios, combustibles, servicio
telefénico, arrendamiento, honorarios, estudios e investigaciones, publicidad, propaganda,
viaticos y pasajes, asi como erogaciones relacionadas con gasto de orden social, congresos,
convenciones, exposiciones, seminarios, espectaculos culturales y para investigaciones

oficiales.
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En virtud de lo anterior, se realizdé un analisis a la pagina de transparencia de la Alcaldia

Iztapalapa, donde se observo lo siguiente:

A fin de verificar si en la operacion del CESAC, la Alcaldia Iztapalapa en el ejercicio de sus
recursos se ajustd a los criterios de racionalidad, austeridad y economia, se analiz6 la
tendencia del presupuesto ejercido en el periodo 2017-2019, las medidas implementadas
para racionalizar el gasto y el presupuesto ejercido en la operacién del CESAC del periodo

mencionado sin afectar el cumplimiento de los objetivos y metas.

Del andlisis a los recursos ejercidos por la Alcaldia Iztapalapa en el periodo 2017-2019, se

observo lo siguiente:

(Miles de pesos)

Presupuesto ejercido Variacion 2017/2019 Variacion 2018/2019
2017 2018 2019 Absoluta Relativa Absoluta Relativa
3)-(1) 4)() (3)-(2) (6)/(2)
(1) 2) (3) (4) (5) (6) (7)
5,145,718.6  5,682,243.9 6,002,694.2 856,975.6 16.65 320,450.3 5.64
5,145,718.6  5,682,243.9 6,002,694.2 856,975.6 16.65 320,450.3 5.64

Al respecto, se desprende que la Alcaldia Iztapalapa incrementd su presupuesto ejercido a
6,002,694.2 miles de pesos en el ejercicio de 2019 como unidad responsable del gasto
en términos reales en el periodo, debido a que se observd un incremento presupuestal del
16.65% (856,975.6 miles de pesos) respecto del ejercicio de 2017 y del 5.64% (320,450.3 miles
de pesos) en relacion con el ejercicio de 2018, lo cual evidencia que el sujeto fiscalizado no

ha moderado su planeacion ni el ejercicio de los recursos.

Derivado de la revision del portal de transparencia de la Alcaldia Iztapalapa, no se acreditd
que el sujeto auditado hubiese promovido la racionalidad y austeridad en el uso de servicios
y consumo de bienes en el area del CESAC en 2019, toda vez que la informacién relacionada
con las medidas de austeridad implementadas para racionalizar el gasto y en especifico
lo correspondiente a la operacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana de la Alcaldia

de Iztapalapa corresponden a informacion interna que el sujeto fiscalizado integra.

Por lo anterior, se concluye que del analisis a la informacién revisada de la pagina de

transparencia de la Alcaldia Iztapalapa, el sujeto fiscalizado en el periodo 2017-2019 registré
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un incremento presupuestal en términos reales del 16.65% (856,975.6 miles de pesos)
respecto del ejercicio de 2017 y del 5.64% (320,450.3 miles de pesos) en relacion con el
ejercicio de 2018, esto en comparacion con el presupuesto ejercido por 6,002,694.2 miles de
pesos en 2019, lo cual evidencia que el sujeto fiscalizado no ha tomado medidas para
moderar su gasto y a su vez debido a la falta de informacién y documentacién, no fue posible
acreditar si la alcaldia conté con medidas de racionalidad y austeridad en la aplicacion de los
recursos y uso de los servicios y consumo de bienes en la operacion del Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana, por lo que incumplid el articulo 90, primer parrafo de la Ley
de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de
la Ciudad de México; y el articulo 28, fracciones |, II, lll, IV, V, VI, VI, VIII, IX y X, del Decreto

de Presupuesto de Egresos de la Ciudad de México vigentes en 2019.

En la confronta, realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. SCESAC/523/2020 de la misma fecha, el sujeto fiscalizado proporciond el
oficio circular CRMSG/12/2020 del 19 de febrero de 2020 con el que la Coordinacion de
Recursos Materiales y Servicios Generales de la Alcaldia Iztapalapa solicitd a la Secretaria
Particular, Direcciones Generales, Direcciones Ejecutivas, Coordinaciones, Subdirecciones de
Area y Jefaturas de Unidad Departamental girar instrucciones a fin de realizar las acciones
pertinentes para favorecer el ahorro de energia eléctrica tales como: apagar las luminarias de
las oficinas, asi como desconectar los aparatos eléctricos que continlen consumiendo
energia al término de sus labores. También el oficio circular nim. DGPPC/JUDA/011/2020
de fecha 25 de febrero de 2020, con el cual la Jefatura de Unidad Departamental de
Administracion informa a la Direccion General, Direccion de Area, Subdirectores y Jefes
de Unidad Departamental, las especificaciones para el ahorro de energia eléctrica en las
oficinas de la alcaldia. No obstante, la informacién corresponde al ejercicio de 2020 por lo que

el resultado no se modifica.
Recomendacion ASCM-158-19-12-IZT

Es necesario que la Alcaldia lztapalapa, por conducto de la Direccion General de
Administracion en coordinacion con las areas del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana,
implemente mecanismos de control y supervision a fin de generar medidas de racionalidad y

austeridad en la aplicacion de los recursos y uso de los servicios y consumo de bienes para
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la operacién del Centro de Servicios y Atencidon Ciudadana, en cumplimiento a la Ley de
Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la

Ciudad de México y al Decreto de Presupuesto de Egresos de la Ciudad de México.

RESUMEN DE OBSERVACIONES Y ACCIONES

Se determinaron 12 resultados; de éstos, 10 resultados generaron 12 observaciones, las cuales

corresponden a 12 recomendaciones.

La informacién contenida en el presente apartado refleja las acciones derivadas 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 a las
sefaladas, producto de los procesos institucionales, de la recepcidon de denuncias y del ejercicio
de las funciones de investigacion y sustanciacién a cargo de esta entidad de fiscalizacion

superior.

JUSTIFICACIONES Y ACLARACIONES

La documentaciéon proporcionada a esta entidad de fiscalizacion superior de la Ciudad de
México por el sujeto fiscalizado con motivo de la confronta fue analizada con el fin de determinar
la procedencia de desvirtuar o modificar las observaciones incorporadas por la Auditoria
Superior de la Ciudad de México en el Informe de Resultados de Auditoria para Confronta, cuyo
resultado se plasma en el presente Informe Individual, que forma parte del Informe General
Ejecutivo del Resultado de la Fiscalizacién Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de

México.

En atencibn a las observaciones sefialadas, el sujeto fiscalizado remitid el oficio
num. SCESAC/523/2020 del 23 de septiembre de 2020, mediante el cual presentd
informacion y documentacion con el propdsito 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 el resultado nim. 2
y 4 se considera desvirtuado, por lo que hace a los resultados nums. 1, 3, 5, 6, 7, 8, 9, 10,

11y 12 se consideran no desvirtuados.
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DICTAMEN

La auditoria se realiz6 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
Fiscalizacion; las Normas Intemacionales de las Entidades Fiscalizadoras Superiores,
emitidas por la Organizacién 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 21 de octubre de 2020, una vez concluidos los trabajos de la
auditoria, la cual se practico sobre la informacion proporcionada por el sujeto fiscalizado, que
es responsable de su veracidad. Con base en los resultados obtenidos en la auditoria, cuyo
objetivo fue verificar que los procedimientos y actividades implementados por la Alcaldia
Iztapalapa, en la operacion del CESAC, se hayan ejecutado conforme a la normatividad y
ordenamientos aplicables; y permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones del
organo politico -administrativo, y especificamente respecto de la muestra revisada que se
establece en el apartado relativo al alcance y determinaciéon de la muestra, se concluye que,
en términos generales, el sujeto fiscalizado cumplié parcialmente las disposiciones legales y

normativas aplicables en la materia.

PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS A CARGO DE REALIZAR LA AUDITORIA

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

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

Persona servidora publica Cargo
Lic. Victor Manuel Martinez Paz Director General

Mtro. José Luis Cruz Flores Director de Area

Lic. Maria Armida Bazan Hurtado Jefa de Unidad Departamental
C.P. Ramén Romero Najera Auditor Fiscalizador “C”

Mtro. Gerardo Sanchez Serrano Auditor Fiscalizador “C”
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