VIl.4.  FUNCION DE GASTO 8 “OTROS SERVICIOS GENERALES’,
ATENCION CIUDADANA
(ALcALDIA COYOACAN)

Auditoria ASCM/153/19

FUNDAMENTO LEGAL

La auditoria se llevé a cabo con fundamento en los articulos 122, apartado A, base I,
sexto y séptimo parrafos, de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 62
de la Constitucion Politica de la Ciudad de México; 13 fraccion CXI, de la Ley Orgéanica del
Congreso de la Ciudad de México; 1; 2, fracciones XIV y XLII, inciso a); 3; 8, fracciones I, Il,
IV, VI, VII, VIII, IX; XXVI'y XXXIIl; 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 Fiscalizacion Superior de la
Ciudad de México; y 1; 4; 5, fraccion |, inciso b); 6, fracciones VI, VII, VIII; y 31 del
Reglamento Interior de la Auditoria Superior de la Ciudad de México, vigentes en 2019; y

de conformidad con el Programa General de Auditoria aprobado.
ANTECEDENTES

El 2 de julio de 2019, la Agencia Digital de Innovacién Publica de la Ciudad de México
publicé en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 125, los Lineamientos mediante
los que se establece el modelo integral de atencion ciudadana de la Administracion Publica de
la Ciudad de México, los cuales disponen la legislacion, principios, obligaciones y caracteristicas
de las areas de atencion ciudadana aplicables a las direcciones generales, ejecutivas, de area
u homdlogas de administracion de las dependencias, 6rganos desconcentrados,

entidades paraestatales incluyendo las alcaldias.
CRITERIOS DE SELECCION

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

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



Ciudad de México; y “Propuesta e Interés Ciudadano”, por su impacto social o trascendencia,
para los habitantes de la Ciudad de México. Este rubro no ha sido auditado por la
Auditoria Superior de la Ciudad de México (ASCM) mediante una auditoria de

desempenio.

OBJETIVO

El objetivo de la revisién consistio en verificar que los procedimientos y actividades implementados
por la Alcaldia Coyoacan, 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 érgano politico

administrativo.

ALCANCE Y DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se evaluaron los resultados obtenidos por la Alcaldia Coyoacan, respecto de las
actividades y operaciones del CESAC. La revision comprendera 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 objetivo del CESAC y nomatividad aplicable, considerando los
componentes Ambiente de Control, Administracion de Riesgos, Actividades de Control Intermo,

Informacién y Comunicacién, y 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 contenidas en la actividad institucional en
revision; si la Alcaldia Coyoacan dispuso de perfiles de puesto vy, si el personal asignado a
la operacion del CESAC cubridé sus requisitos. Asimismo, se verificd si los servidores

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

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

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



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

transparencia, asi como los mecanismos de medicion y evaluacion implementados.

Por lo que se refiere a la vertiente Eficiencia, se midié y calific6 como se utilizaron los
recursos humanos, materiales y financieros; para ello, se identificaron y analizaron los
instrumentos, métodos y procedimientos con los cuales operd el sujeto fiscalizado en el
CESAC.

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

Para la obtencion de informacion suficiente y adecuada, se aplicaron principalmente los
procedimientos y técnicas de auditoria como el estudio general, analisis, inspeccién, la
investigacion, cuestionarios, declaracion, certificacion, observacion y recalculo, entre
otros, en el CESAC.

Para evaluar el control interno implementado por el sujeto fiscalizado, de manera complementaria
a la informacion obtenida mediante la aplicacion del cuestionario correspondiente al
Modelo de Evaluacion de Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, se consideraron las observaciones que se desprenden

de las vertientes que conforman la presente auditoria.

Respecto a la competencia profesional de los servidores publicos, se revisaron doce
expedientes del personal que corresponden a dos trabajadores de estructura y diez de base;
con el fin de verificar que hayan cumplido los requisitos de grado académico y experiencia

profesional requeridos.

En cuanto a la vertiente Eficacia, se analizaron el Plan Estratégico de Servicios elaborado por
la Direccion Ejecutiva de Simplificacion Estratégica de la Agencia Digital de Innovacion
Publica, y la Relacién de Inscripciones en el Registro Electrénico de Tramites y Servicios
de Coyoacan para identificar los tipos de servicios que pueden solicitar los ciudadanos a

la alcaldia por medio del CESAC. Se reviso el registro auxiliar Base 2019 para constatar



que la meta fisica alcanzada de 38,559 “tramites, reportada en el Informe de Cuenta Publica
2019, corresponda a las peticiones ingresadas. Ademas, se verificé la aplicacién del
indicador “Numero de solicitudes de servicios atendidas en contraste con el trienio

inmediato anterior’ para medir el cumplimiento de las acciones realizadas.

Respecto a la eficiencia, se revisé una muestra de 126 expedientes documentales que
representa el 0.3% del universo de 38,550 tramites registrados en la Base de Datos 2019
del CESAC, para verificar que se hubiera cumplido el procedimiento aplicable, la muestra se
determiné por un muestreo dirigido tomando de referencia los tipos de servicios
solicitados. Para conocer la utilizacion de los recursos humanos y financieros en la Funcion 8
“Otros Servicios Generales”, especificamente en la actividad institucional 209 “Sistema de
Orientacion y Quejas”, se analizo la plantilla laboral del CESAC asignada en 2019, y la aplicacion
de los recursos financieros (57,620.5 miles de pesos) publicados en el Informe de Cuenta
Publica 2019; se revisd, si el sujeto fiscalizado tuvo mecanismos de control y supervision,
y la documentacién soporte, que le permita una correcta aplicacion de los recursos humanos,

financieros y materiales.

En la vertiente Economia, no se emitieron politicas o lineamientos especificos para promover la
racionalidad y austeridad; por lo cual se evalué si el sujeto fiscalizado atendid lo
establecido en la normatividad aplicable en 2019, relacionada con medidas de racionalidad y
austeridad, a fin de conocer si éstas contribuyeron al logro de los objetivos de la actividad

institucional.

El gasto total ejercido por la Alcaldia Coyoacan en 2019 fue de 2,737,221.1 miles de
pesos; de ese monto, correspondid a la actividad institucional 209 “Sistema de Orientacion y
Quejas”, la cantidad de 57,620.5 miles de pesos; 16,160.4 miles de pesos para el capitulo 1000
“Servicios Personales”, 2,383.1 miles de pesos para el capitulo 2000 “Materiales y
Suministros”, 30,368.6 miles de pesos para el capitulo 3000 “Servicios Generales” y 8,708.4
miles de pesos en el capitulo 5000 “Bienes Muebles, Inmuebles e Intangibles”. Derivado de
los trabajos que se llevaron a cabo en la fase de planeacion de la auditoria, se determiné revisar

15,159.6 miles de pesos, que representan el 26.3% del total del ejercido.



Del total ejercido por la Alcaldia en la actividad institucional 209 “Sistema de Orientacion y
Quejas” (57,620.5 miles de pesos), 23,624.0 miles de pesos corresponden a recursos de origen
fiscal y 33,996.5 miles de pesos provienen del Fondo de Aportaciones para el Fortalecimiento de
los Municipios y de las Demarcaciones Territoriales del Distrito Federal. La muestra
(15,159.6 miles de pesos) esta compuesta por 12,143.4 miles de pesos de recursos
fiscales y 3,016.2 miles de pesos provenientes del Fondo de Aportaciones para el
Fortalecimiento de los Municipios y de las Demarcaciones Territoriales del Distrito

Federal.

PROCEDIMIENTOS, RESULTADOS Y OBSERVACIONES
Evaluacién del Control Interno

1. Resultado

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

Programa Anual de Control Interno (PACI) y sistemas utilizados para generar informacion.

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

publicos, asi como para prevenir la corrupcién”.

Para constatar si el sujeto fiscalizado llevd a cabo el proceso referido en el marco del
Centro de Servicios y Atencién Ciudadana (CESAC), se evaluaron los cinco componentes del

control interno. De la evaluacion, se desprendié lo siguiente:



Ambiente de Control

Mediante la técnica de auditoria denominada estudio general, de la revision y analisis
realizados al cuestionario de control interno y al contenido de la seccién de transparencia
del Portal de Internet del sujeto fiscalizado, se observé que la Alcaldia Coyoacan contd con un
Cadigo de Conducta publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 24 de diciembre
de 2019, de conformidad con la clausula Décimo Segunda del Cdédigo de Etica de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, publicado el 7 de febrero de 2019 en la

Gaceta Oficial de la Ciudad de México.

El Cédigo de Etica de la Administracién Publica de la Ciudad de México fue difundido
entre el personal mediante la circular num. DMAyGD/008/2019 del 25 de septiembre de 2019;
asimismo, se impartié a los servidores publicos de la Alcaldia Coyoacan el curso “Etica,
Conflicto de Intereses y Politicas de Integridad”. Cabe mencionar que el Cddigo de Conducta
y el Cédigo de Etica de la Administracién Publica de la Ciudad de México, se encuentran

publicados y difundidos por medio de la pagina oficial de la alcaldia.

Adicionalmente, la alcaldia implementé un Buzén de Quejas y Sugerencias en el CESAC
para la recepciéon y atencion de quejas, y denuncias presentadas por los ciudadanos en
contra de los servidores publicos de la alcaldia; asimismo, se proporciond evidencia
documental de la difusién mediante carteles de los derechos y obligaciones de los ciudadanos

que reciben atencion ciudadana.

La Alcaldia Coyoacan conto con la estructura organica num. OPA-CQOY-4/010119, dictaminada
favorablemente por la Secretaria de Administracion y Finanzas, y notificada al 6érgano
politico administrativo con el oficio num. SAF/SSCHA/000065/2019 del 3 de enero de 2019,
con vigencia a partir del 10. de enero de 2019, cuyo enlace electronico donde podra ser
consultado el registro de estructura organica fue publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad
de México el 15 de febrero de 2019. En el mencionado dictamen se previé dentro de la
Direccion de Modernizacion Administrativa y Gobierno Digital, una Subdireccién del Centro

de Servicios y Atencion Ciudadana.

En 2019, la Alcaldia Coyoacan tuvo un manual administrativo elaborado conforme al

dictamen de estructura organica num. 3/2013, el cual fue registrado por la Coordinacion



General de Modernizacion Administrativa (CGMA) de la Oficialia Mayor (OM) con el
num. MA-37/190815-OPA-CQOY-03/2013 y notificado al érgano politico administrativo
mediante el oficio num. OM/CGMA/1588/2015 del 19 de agosto de 2015; asimismo, en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal el 31 de agosto de 2015 se publicé el aviso por el que
se da a conocer el enlace electrénico donde podra ser consultado el manual administrativo
del 6rgano politico administrativo en Coyoacan, vigente a partir del dia siguiente de su

publicacion.

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

Glosario y Aprobacion del Manual Administrativo.

Sin embargo, la Alcaldia Coyoacan no actualizé su manual administrativo conforme
a la ultima estructura organica num. OPA-COY-4/010119, autorizada con
num. SAF/SSCHA/000065/2019 del 3 de enero de 2019, vigente a partir del 10 de enero
de 2019. Por lo anterior, el érgano politico administrativo incumplié el articulo Décimo
séptimo transitorio del Decreto que contiene las observaciones del Jefe de Gobierno de la
Ciudad de México, respecto del diverso por el que se expide la Ley Organica de Alcaldias
de la Ciudad de México, publicado el 4 de mayo de 2018 en la Gaceta Oficial de la Ciudad
México, que establece: “... los manuales deben publicarse en la Gaceta Oficial de la Ciudad

y mantenerse actualizado...”.

Asi como, el articulo Quinto 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 el 12 de octubre de 2018 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, que

establece:

“El o la titular de la Alcaldia contara con un plazo no mayor a 30 dias naturales a partir de
la publicacion del presente decreto, para expedir el manual sefialado en el Articulo 71, y
debera armonizarlo a las disposiciones que establezca el Reglamento de esta Ley, que
expida el o la titular de la Jefatura de Gobierno de la Ciudad de México, de conformidad
con lo dispuesto con el articulo Decimosegundo transitorio del Decreto por el que se expide

la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México.”



En cuanto a las medidas de control implementadas para la capacitacion de personal, la Alcaldia
Coyoacan dispuso del procedimiento “Deteccién de Necesidades y Programa Anual de
Capacitacion”; asimismo, contd con un procedimiento relacionado con la promocién y ascenso
denominado “Concurso de Escalafén para trabajadores de base y lista de Raya Base” y

un procedimiento vinculado con el “Registro de Bajas del Personal de Estructura”.

De la documentacion proporcionada, se determind que en 2019 el sujeto fiscalizado
dispuso de una estructura organica y tuvo un manual administrativo dictaminado por la
CGMA y con unidades administrativas encargadas de cumplir las obligaciones, cont6é con
procedimientos relacionados a la capacitacion, baja de personal, promocion y ascenso de
personal, asi como del respaldo documental de la existencia, promocién y difusion interna
de un codigo de conducta aplicable en 2019, contd con buzdn de quejas y sugerencias en
el CESAC para la recepcion y atencion de quejas; sin embargo, carecié de mecanismos
para verificar la observancia del personal de los valores éticos y las normas de conducta
establecidas. Asimismo, la Alcaldia Coyoacan no actualizdé su manual administrativo
conforme a la ultima estructura organica vigente en 2019. Por lo anterior, y de acuerdo
con la metodologia y criterios del Modelo de Evaluacion del Control Interno para la
Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, durante 2019,
la implantacion del control interno por parte de la alcaldia en cuanto al componente

Ambiente de Control alcanzdé un nivel alto.

Administracion de Riesgos

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/110 del 19 de junio de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado
que indicara los riesgos internos y externos que afectaron la operacion del CESAC,
describir el mecanismo utilizado para identificarlos y administrarlos, asi como detallar las
medidas preventivas y correctivas a implementarse ante los riesgos identificados. En
respuesta, mediante el oficio num. DGA/SPPA/578/2020 del 6 de julio de 2020, el sujeto
fiscalizado proporcioné el Programa Anual de Control Interno, que contiene la informacién
relacionada con la Cédula de Evaluacion de Riesgos (formato C-1), Mapa de Riesgos
(formato C-2), Control Interno Determinado (formato C-3) y Resumen de Programa Anual de
Control Interno (formato C-4). Asimismo, mediante las circulares nums. DMAyGD/008/2019
del 25 de septiembre de 2019, 4 del 10 de abril de 2019 y DMAyGD/CESAC/340/2019 del



10 de septiembre de 2019, la alcaldia cont6 con metodologia para la administracion de

riesgos de corrupcion.

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/110 del 19 de junio de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado
que proporcionara los documentos autorizados en los cuales se evidencie que se establecieron
los objetivos y metas especificos, asi como la evidencia de la asignacion y comunicacion de
dichos objetivos y metas al responsable del cumplimiento. En respuesta, mediante el
oficio num. DGA/SPPA/578/2020 del 6 de julio de 2020, la alcaldia proporcioné el Programa
Operativo Anual (POA) y el Programa Provisional de Gobierno de la Alcaldia de Coyoacan.
De su andlisis, se identifica que en ambos documentos se encuentran establecidos metas,
objetivos e indicadores especificos de la operacion del CESAC. Sin embargo, se carecio
de evidencia de la asignacion y comunicacion de dichos objetivos y metas al responsable del

cumplimiento, vinculados con el CESAC.

En la revisién del manual administrativo vigente en 2019, se observé que en el documento
se sefalaron la misién, vision, objetivos institucionales, asi como la estructura organizacional
y los procedimientos implementados, en los cuales se identificd la asignaciéon de
funciones

y lineas de comunicacion.

Conforme a lo establecido en el Decreto por el que se expide la Ley de Auditoria y Control
Interno de la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicada el 10. de
septiembre de 2017, y en los Lineamientos de Control Interno de la Administracién
Publica de la Ciudad de México, publicados el 8 de enero de 2018, en la Gaceta Oficial de
la Ciudad de México num. 235, la Alcaldia Coyoacan dispuso del Comité de Administracion de
Riesgos y Evaluacion de Control Interno Institucional (CARECI); asimismo, el sujeto
fiscalizado publicé en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 182 del 20 de
septiembre de 2019, el Aviso por el cual se da a conocer el Manual de Integracién y
Funcionamiento del Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacion de Control Interno
Institucional, numero de registro MEO-182/220819-OPA-COY4/010119, notificado al
organo politico administrativo mediante el oficio num. SAF/SSCHA/CGEMDA/1301/2019
del 22 de agosto de 2019.



En el analisis realizado, se identificé que el sujeto fiscalizado tuvo mecanismos de control
para identificar los riesgos correspondientes a la operacién de sus actividades y su grado
de impacto, mediante los cuales se establecen y vigilan los niveles de tolerancia y
respuesta a los riesgos; el manual administrativo, vigente en 2019, conté con mision,
vision, objetivos institucionales, asi como la estructura organizacional y los procedimientos
implementados, en los cuales se identifico la asignacion de funciones y lineas de
comunicacion; la dependencia estableci6 un CARECI y su manual de integracion y
funcionamiento, conté con documentos autorizados que acreditan que se establecieron los
objetivos y metas especificos. Sin embargo, carecié de evidencia de la asignacion y
comunicacion de dichos objetivos y metas al responsable del cumplimiento, vinculados con el
CESAC. Por lo anterior, y de acuerdo con la metodologia y criterios del Modelo de Evaluacion
del Control Intemo para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de
México, la implantacién del control interno por parte de la alcaldia en cuanto al componente

Administracién de Riesgos en 2019 alcanzé un nivel medio.

Actividades de Control Interno

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/110 del 19 de junio de 2020, se solicito al sujeto fiscalizado
que proporcionara el PACI correspondiente a 2019, el cual fue entregado con el oficio
num. DGA/SPPA/578/2020 del 6 de julio de 2020, por lo que al implementario la alcaldia dio
cumplimiento al articulo 30 de la Ley de Auditoria y Control Interno para la Administracién

Publica de la Ciudad de México, vigente en 2019.

El manual administrativo nim. MA-37/190815-OPA-COY-03/2013, vigente en 2019,
estuvo integrado por 249 procedimientos, de los cuales 27 estuvieron vinculados con la
operacion del CESAC.

Mediante el oficio DGAE-A/20/150 del 17 de julio de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado
que proporcionara el sistema informatico que apoya las actividades y operacion del
CESAC. En respuesta, mediante el oficio num. DGA/SPPA/637/2020 del 27 de julio de 2020, la
alcaldia informé que dispuso del Sistema Unificado de Atencion Ciudadana (SUAC),
herramienta en la que las personas pueden realizar solicitudes, reportes, quejas o
tramites mediante las opciones digitales en sitios web, redes sociales y aplicaciones, asi como

de forma presencial en la alcaldia.
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En el analisis realizado, se identific6 que el sujeto fiscalizado contdé con un PACI, con
procedimientos y un sistema informatico de apoyo operativo vinculados al CESAC, denominado
SUAC. Por lo anterior, y de acuerdo con la metodologia y criterios del Modelo de
Evaluacién del Control Intero para la Fiscalizacién Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad
de México, la implantacién del control interno por parte de la alcaldia en cuanto al componente

Actividades de Control Interno alcanzoé un nivel alto.

Informacion y Comunicacion

En cuanto a los sistemas o mecanismos utiizados para generar y comunicar informacion
relevante, completa y oportuna, para el logro de metas y objetivos institucionales, el sujeto

fiscalizado dispuso lo siguiente:

1. La Alcaldia Coyoacan difundié su manual administrativo vigente en 2019, registrado con
el nim. MA-37/190815-OPA-COY-3/2013, entre las unidades administrativas responsables
de su aplicacion mediante el oficio num. JEF/CMA/082/15 del 26 de agosto de 2015.
En el manual antes referido, se establecieron las lineas de comunicacion interna entre
las diversas areas vy los informes que se tienen que elaborar; asimismo, como parte de la
informacioén y comunicacién interna, se realizaron reuniones de trabajo entre sus diversas
areas, se elaboraron y se emitieron diversos documentos, tales como oficios,

circulares y notas informativas.

2. También se proporcioné el Calendario de Metas y Actividades Institucionales (CAMAI)
2019, vinculado con la CESAC y que tiene por objetivo conocer la calendarizacion de las

metas fisicas que tienen previsto alcanzar por trimestre

3. Mediante el oficio num. DGA/SPPA/637/2020 del 27 de julio de 2020, el sujeto fiscalizado
inform6é que en 2019 contdé con el sistema denominado SUAC para generar
informacién de calidad y una metodologia para la evaluacion del control interno y los

riesgos en el ambiente Tecnologias de la informacion y Comunicaciones (TIC).

4. En la Segunda Sesion Extraordinaria del Ejercicio 2019 del Consejo de la Alcaldia

Coyoacan, del 22 de marzo de 2019, se aprueba el Programa Provisional de Gobierno de
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la Alcaldia Coyoacan, que es el documento que contiene las directrices generales
de desarrollo social, del desarrollo econdmico, del desarrollo sustentable, la
proteccién civil y el ordenamiento territorial; del respeto a los derechos humanos y el
cumplimiento de la igualdad y perspectiva de género, como necesidades prioritarias
de atencion a la sociedad; éste fue difundido en su portal de internet para consulta de

la ciudadania.

En el analisis realizado, se identific6 que el sujeto fiscalizado tuvo un manual
administrativo donde se establecieron lineas de comunicacién internas entre las diversas areas
y los informes que tienen que elaborar, conté con el CAMAI, conté con su sistema para generar
informacion de calidad denominado SUAC y una metodologia para la evaluacion del control
interno y los riesgos en el ambiente TIC, asi como un Programa Provisional de Gobierno de
la Alcaldia Coyoacan difundido en su portal de internet para consulta de la ciudadania. Por lo
anterior, y de acuerdo con la metodologia y criterios del Modelo de Evaluacion del Control
Intemo para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, la
implantacién del control interno por parte de la alcaldia en cuanto al componente Informacién y

Comunicacion alcanzo un nivel alto.

Supervisiéon y Mejora Continua

Se observé en el manual administrativo, en su apartado de procedimientos del sujeto
fiscalizado, se encuentran identificados los tramos de control y supervision en los
diferentes niveles jerarquicos para el cumplimiento de los objetivos del érgano politico
administrativo; asimismo, se observdé que en las acciones reportadas como realizadas
durante 2019 de la operacién del CESAC, se emplearon oficios, circulares y minutas de
reuniones de trabajo celebradas con personal interno, en los que se asentaron

instrucciones, compromisos contraidos y reportes de avances de estos ultimos.

Se constatd que durante el ejercicio 2019, la Direccidén de Vigilancia Movil, adscrita a la
Secretaria de la Contraloria General, realizé una revision R-20, con clave 13, denominada
‘Revision de los Procedimientos, Personal e Instalaciones del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana en la Alcaldia Coyoacan”; sin embargo, mediante el oficio
num. ALC/DMAyGD/CESAC/081/2019 del 25 de marzo de 2019, la Subdirecciéon del
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Centro de Servicios informo al Director de Vigilancia Mévil que “se han girado oficios para

solventar cada una de las irregularidades”.

Asimismo, mediante el oficio num. SCG/DGCOICA/OIC-CQOY/3492/2019 del 25 de octubre
de 2019, se constatd que el Organo Interno de Control en la Alcaldia Coyoacan entregd
una observacion de la intervencion num. R-5/2019, clave 13 denominada “Revision a la
atenciéon de los tramites de poda, derribo o trasplante de arboles en via publica”, con el
objeto de revisar el registro o tramite de las ordenes de trabajo generadas mediante
solicitudes ciudadanas, asi como el tiempo de atencion, de acuerdo con los procedimientos
vigentes; cabe mencionar que mediante el oficio num. DMAyGD/CESAC/015/2020 del
6 de enero de 2020, la Subdireccién del CESAC anexo las acciones preventivas y correctivas

que se realizaron a fin de solventar las irregularidades detectadas.

Respecto a la aplicacién del Cuestionario de Control Interno basado en la metodologia y
criterios del Modelo de Evaluacién del Control Intemo para la Fiscalizacion Superior de la
Cuenta Publica, se observd que en el manual administrativo del sujeto fiscalizado se
encuentran identificados los tramos de control y supervisiéon en los diferentes niveles
jerarquicos para el cumplimiento de los objetivos; se constaté que el Organo Intemo de
Control promovié la mejora de los controles internos y supervisé la aplicacién de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados el 2 de julio de 2019 en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México; sin embargo, carecidé de un calendario formalizado
que establezca fechas para llevar a cabo las supervisiones de la operacion del CESAC. Por lo
anterior, y de acuerdo con la metodologia y criterios del Modelo de Evaluacién del Control
Interno para la Fiscalizacién Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, la
implantacién del control interno por parte de la alcaldia en cuanto al componente

Supervisiéon y Mejora Continua alcanzoé un nivel medio.

En la revision y analisis de la informacién y documentacion proporcionadas por el sujeto
fiscalizado, asi como la obtenida mediante la consulta a la seccion “Transparencia” en la pagina
institucional de internet, se concluye que durante el ejercicio 2019, la Alcaldia Coyoacan
alcanzé un nivel alto en tres de los cinco componentes de Control Interno (Ambiente de Control,

Actividades de Control Interno e Informacién y Comunicacién); y un nivel medio, en dos
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componentes (Administracion de Riesgos y Supervision y Mejora Continua); por consiguiente
en el total alcanzé un nivel alto, por lo que se considera que el control interno institucional
es acorde con las caracteristicas de la institucion y a su marco juridico aplicable. Cabe
mencionar que es importante fortalecer su autoevaluacién y mejora continua, ya que se
carecié de mecanismos para verificar la observancia del personal de los valores éticos y
las normas de conducta establecidas, asi como de evidencia de la asignacién y comunicacion
de los objetivos y metas al responsable del cumplimiento, vinculados con el CESAC, se carecid
de un calendario formalizado que establezca fechas para llevar a cabo las supervisiones
de la operacion del CESAC; asimismo, la alcaldia no actualizé su manual administrativo

conforme a la ultima estructura organica vigente en 2019.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond, mediante el oficio num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020,

la informacion que se enuncia continuacion:

En cuanto a la observacion de que se carecid6 de mecanismos para verificar la
observancia del personal de los valores éticos y las normas de conducta establecidas, el sujeto
fiscalizado proporcioné el formato denominado “Cuestionario de Evaluacion de Conducta
hacia los Servidores Publico”, implementado a partir del 10. de agosto de 2020 por la
Direccién de Modemizaciéon Administrativa y Gobierno Digital, asi como su soporte fotografico.
Se constaté que la Alcaldia Coyoacan realizé acciones que acreditan que la deficiencia ha sido

controlada.

En cuanto a la observacion de que carecio de evidencia de la asignacion y comunicacion
de los objetivos y metas al responsable del cumplimiento, el sujeto fiscalizado proporcioné el
oficio num. CAyPD/DPD/051/2020 del 27 de julio de 2020, mediante el cual el Director de
Planeacion del Desarrollo convocé al titular de la Subdireccion del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana a conformar los formatos de registros oficiales de los indicadores
especificos, lineas de accion, metas, objetivos establecidos en coordinacion con el Programa
de Gobierno de la Alcaldia Coyoacan. Por lo que se constatd que la Alcaldia Coyoacan

realizdé acciones que acreditan que la deficiencia ha sido controlada.
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Respecto a la observacion de que no se dispuso de un calendario formalizado para llevar
a cabo las supervisiones de la operacién del CESAC, el sujeto fiscalizado proporcioné el “Plan
de Mejora” del 3 de agosto del 2020, el cual incluye el calendario formalizado con fechas
de supervisiéon de la operacion del CESAC. Por lo que se constaté que la Alcaldia

Coyoacan realiz6 acciones que acreditan que la deficiencia ha sido controlada.

Referente a la observacion de la actualizacién de su manual administrativo, el sujeto
fiscalizado proporcioné el oficio num. ALC/182/2020 del 12 de junio de 2020, mediante el
cual el Alcalde de Coyoacan envié el archivo electronico del Manual Administrativo de la
Alcaldia Coyoacan para su revision y dictaminacion a la Coordinacion General de Evaluacion
(CGEMDA); asimismo, proporciono el oficio num. SAF/CGEMDA/0507/2020 del 11 de agosto
de 2020, donde la CGEMDA informd que “se debera remitir mediante oficio signado por el
titular de la Alcaldia dos tantos originales debidamente firmados del manual”, con lo que la

Alcaldia Coyoacan acredité que la deficiencia ha sido controlada.

Del estudio general y andlisis a la informacién proporcionada se identificd que las observaciones

han sido controladas por tal motivo no se emiten recomendaciones.

Competencia de Actores

2. Resultado

Competencia Legal del Sujeto Fiscalizado

Respecto a la Funcion de Gasto 8 “Otros Servicios Generales”, Atencién Ciudadana, actividad
institucional 209 “Sistema de Orientacién y Quejas”, mediante el estudio general y analisis
a su marco juridico de actuacion se verificd que la Subdireccion del Centro de Servicios y

Atencién Ciudadana de la Alcaldia Coyoacan conté con las siguientes facultades legales:

En el articulo 33, numeral 1, de la Constitucion Politica de la Ciudad de México, publicada
en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 5 de febrero de 2017, se establecié que “la
Administracion Publica de la Ciudad de México sera centralizada y paraestatal y se regira
bajo los principios de la innovacion, atencion ciudadana, gobierno abierto, integridad y plena

accesibilidad con base en diseno universal”.
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El articulo 13, ultimo parrafo, de la Ley Organica del Poder Ejecutivo y de la Administracién
Publica de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del
4 de mayo de 2018, senala que la Administracién Publica de la Ciudad de México contara
con 6rganos politico administrativos en cada demarcacion territorial denominados Alcaldias,
cuya integracion, organizacion, administracion, funcionamiento y atribuciones se encuentran
reguladas en la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, publicada el 4 de mayo
de 2018 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.

En el articulo 20 del citado ordenamiento, se establecieron las finalidades de las alcaldias,

entre las que se encontro:

“XIl. Mejorar el acceso y calidad de los servicios publicos;”

Asimismo, el articulo 29, fraccién lll, de la ley citada, establecié que las alcaldias tendran

competencia, dentro de sus respectivas jurisdicciones en la materia de Servicios publicos.

Por otro lado, en el articulo 207, fracciones IV y V, de dicha ley, se establecio que las y los

integrantes de las alcaldias deberan:

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

de la informacion y el desarrollo institucional progresivo;

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

la ejecucion de obras o la prestacion de un servicio publico, colectivo o comunitario.”

Por lo cual, en la estructura organica num. OPA-CQOY-4/010119, dictaminada favorablemente
por la Secretaria de Administracion y Finanzas, y notificada al érgano politico administrativo
con el oficio num. SAF/SSCHA/000065/2019 del 3 de enero de 2019, con vigencia a partir del
10. de enero de 2019, se previd dentro de la Direccion de Modernizacion Administrativa y
Gobierno Digital, una Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana,
considerada en el manual administrativo num. MA-37/190815-OPA-COY-03/2013, vigente en

el ejercicio en revision, con la misién de coordinar eficaz y eficientemente la asesoria y gestion
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respecto a los procesos del ingreso de solicitudes de servicios publicos que proporciona la

alcaldia, en conjunto con sus diferentes areas operativas.

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

Servicios y Atencion Ciudadana tienen las atribuciones siguientes:

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

refiere el punto anterior;

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

interesado un numero de folio para que pueda dar seguimiento a su demanda de servicio;
"Ill. Turnar las solicitudes de servicios de que conozcan, a las areas competentes;

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

prestacion de los servicios requeridos;

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

demandas formuladas asi proceda; y

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

durante sus giras o audiencias publicas.”

Se observd que el CESAC debid sujetarse a los lineamientos establecidos en el Manual

de Identidad Grafica de las Areas de Atencién Ciudadana, publicado el 15 de julio de 2019
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en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, vigente en 2019, elaborado por la Direccién
General de Atencién Ciudadana de la Agencia Digital de Innovacion Publica, en el cual se
establecen las normas relativas a la imagen grafica institucional dentro de los diferentes
soportes internos y externos; descripcion de la simbologia, asi como todas sus variaciones
de color, forma, tamafo; y las formas y dimensiones de instalacion del mobiliario y

sefalamientos de las areas de atencion.

Asi como a los lineamientos establecidos en el Manual de Identidad Institucional 2018-2024,
publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 21 de marzo de 2019, por la Secretaria
de Administracion y Finanzas de la Ciudad de México a través la Coordinacion General de
Comunicacion Ciudadana, que tiene como propésito construir la unidad grafica comunicativa a
utilizarse en todos los materiales de comunicacion, sean de uso interno o publico, tales como

logotipo, carteles, disefio de oficios, gafetes, credenciales, sellos, uniformes, etc.

De esta manera, se verificd que el CESAC se ajustd a los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito
Federal, publicados por la Oficialia Mayor en la Gaceta Oficial del Distrito Federal nim. 1963,
el 13 de octubre de 2014, vigentes de enero a junio del ejercicio 2019, debido a que
fueron de observancia obligatoria para los érganos politico administrativos que contaron
con un Area de Atencién Ciudadana o Unidad de Atencién Ciudadana; ya que en ellos se
establecieron las caracteristicas de un Modelo Integral con el fin de ofrecer una atencién

ciudadana accesible, confiable y de calidad.

De acuerdo con estos lineamientos, el CESAC es el area facultada para orientar, informar,
recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos, en el ambito territorial de los
organos politico administrativos, relacionados con las solicitudes de servicios publicos que
presenten los interesados para ser atendidas y resueltas por las areas competentes, debiendo
para ello sujetar su actuacion a los principios de simplificacién, agilidad, informacion precision,

legalidad, transparencia e imparcialidad.

Al respecto, se observo que en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del 2 de julio de 2019,
se publicaron los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion

Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, que sustituyeron a los antes
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mencionados, emitidos por la Agencia Digital de Innovacion Publica, en virtud de que con
la entrada en vigor de la Ley Organica del Poder Ejecutivo y de la Administracion Publica
de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México del
4 de mayo de 2018, la Oficialia Mayor de la Ciudad de México dejé de ser una dependencia

de la Administracion Publica de la Ciudad de México.

Como resultado del estudio general y andlisis mencionados, se concluye que la
Subdireccién del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana tuvo “Competencia legal”’ para el
desempefio de sus funciones y con lineamientos para atender las solicitudes de servicios
publicos realizadas por los ciudadanos, conforme a lo establecido en la Ley Organica de

Alcaldias de la Ciudad de México.
3. Resultado

Competencia Profesional de los Servidores Publicos

Para verificar si el personal asignado al CESAC durante 2019 cubrié el perfil definido para
el desarrollo de sus atribuciones vy los criterios establecidos para su contratacion, se realizé el
analisis de la plantilla de personal, los perfiles de puesto proporcionados y los expedientes
de personal, a fin de identificar si cumplieron los requisitos académicos, habilidades
personales, conocimientos, tramites, entrega de documentacion, y evaluaciones solicitadas

para proporcionar atencion ciudadana en el area en revision.

De conformidad con el numeral 1.3.8 de la Normatividad en materia de Administracion de
Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular
Uno Bis 2015), publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 18 de septiembre de 2015,
para formalizar la relacion laboral, la persona aspirante a ocupar una plaza en alguna de
las alcaldias, debera entregar el formato de solicitud de empleo; copia certificada del acta de
nacimiento; curriculum vitae; copia de identificacion oficial vigente; copia del Registro Federal
de Contribuyentes (RFC); copia de la Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP); copia del
documento que acredite el nivel maximo de estudios; copia del comprobante de domicilio

reciente; entre otros.
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En este sentido, los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, publicados en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal el 13 de octubre de 2014, consideran lo siguiente en sus

numerales:

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

como minimo con los siguientes requisitos:

"A. Perfil escolar

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

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

CESAC y AAC;

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

Publica;

"IV. Experiencia laboral en puestos de mando, aplicable para la fraccion 1., del inciso A.,
del numeral 24.2.1;

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

”I. Modalidad de atencion Presencial:

1. Actitud de servicio para brindar atencion al publico;
"2. Facilidad de comunicacion verbal;

3. Apego a reglas y procedimientos;
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4. Buena presentacién, con vestimenta formal, y

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

”Il. Modalidad de Atencién Telefénica [...]

1. Tono de voz con timbre agradable, y

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

”lll. Modalidad de Atencién Digital [...]

”1. Buena redaccion y ortografia.”

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

y copia simple, la documentacion siguiente:

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

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

"[ll. Curriculum Vitae actualizado con fotografia reciente;

’IV. Acta de nacimiento;

"V. Identificacién oficial vigente con fotografia, y

"VI. Comprobante de domicilio, con no mas de 60 dias de emisién.”

Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administraciéon Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de México el 2 de julio de 2019, consideraron lo siguiente en sus

numerales:

21



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

"A. Perfil escolar

”. Para Responsables de VUT, CESAC, y AAC. Titulado, pasante o con 70% de créditos a
nivel de educacion superior comprobables [...]

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

en la Administracion Publica;

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

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

"VI. En los casos especificos en que los operadores para VUT, CESAC, y AAC no cuenten
con el nivel escolar minimo requerido, se podra complementar la formacién trunca
correspondiente, cuando el personal tenga mas de tres afios de experiencia comprobable,
operando, apoyando o realizando actividades relacionadas con la atencién ciudadana, asi como
el visto bueno del RAAC de los Entes Publicos [...]

”B. Perfil personal

”|. Modalidad de atencion Presencial:

1. Actitud de servicio para brindar atencion al publico;

2. Facilidad de comunicacién verbal oral y escrita;

3. Apego a reglas y procedimientos;
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4. Presentacion acorde a la vestimenta institucional (uniforme aprobado por el Manual de
Identidad Grafica de las AAC); y

5. Para el Responsable de VUT, CESAC y AAC, habilidad de supervision de personal

”Il. Modalidad de Atencién Digital [...]

1. Excelente redaccion y ortografia; y

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

digitales [...]

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

”1. Tono de voz con timbre agradable, y

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

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

y copia simple, la documentacion siguiente:

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

para el Responsable de AAC,;

”Il. Certificado de Estudios nivel medio superior expedida por la Institucidon Académica respectiva,

para Operadores de AAC;

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

”IV. Acta de nacimiento;

"V. Identificacién oficial vigente con fotografia; y

"VI. Comprobante de domicilio, con no mas de noventa dias de emision...”
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Mediante el oficio num. DGAE-A/20/110 del 19 de junio de 2020, se solicit6 a la Alcaldia
Coyoacan la plantila del personal asignado al CESAC; en respuesta, con los oficios
nums. DGA/SPPA/578/2020 y DGA/SPPA/599/2020 del 6 y 13 de julio de 2020, respectivamente,
el sujeto fiscalizado proporcioné la Plantilla de Personal de Estructura, Base y Lista de Raya
Base 2019, Oficial de la Subdireccién del CESAC registrada al 20 de agosto de 2019;
la plantilla del personal asignado al CESAC; y la plantilla del personal de base Adscrito a
CESAC 2019, en los cuales se identificé que durante el ejercicio 2019, la unidad de atencién
ciudadana se integré con una Subdireccion y un Lider Coordinador de Proyectos “B” como se
senalé en el manual administrativo del érgano politico administrativo en Coyoacan con nimero
de Registro MA-37/190815-OPA-COY-03/2013; ademas de 11 trabajadores de base, de los
cuales dos ocuparon el cargo de Auxiliar Administrativo. Se observé que el cargo de

subdirector, se ocupd por tres personas diferentes en el gjercicio en revision.

Asimismo, se solicité a la alcaldia que proporcionara los perfiles de puesto del personal de
estructura, asi como catalogo de puestos de personal de base, que participd en proporcionar
atencion a los ciudadanos en el CESAC; en respuesta, se informd que se sujetd a lo
establecido en el numeral 21.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México,
publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, el 2 de julio de 2019, en el cual se
establecieron el Perfil Escolar y Personal del Responsable del Area de Atencién Ciudadana,
asi como de los operadores. De la revision a dichos lineamientos, también se observé que en
el numeral 31.3., se establecio el perfil que debié cumplir la persona servidora publica que
fungira como Responsable del Area de Atencién Ciudadana, asi como la designada como

Enlace del Sistema Unificado de Atencion Ciudadana.

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

contratado o asignado antes del 2 de julio de 2019.

Con la finalidad de verificar que el personal cumplié el perfil escolar y personal requeridos

en los lineamientos vigentes en 2019, mediante el oficio num. DGAE-A/20/174 del 7 de agosto
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de 2020, se solicit6 a la Alcaldia Coyoacan siete expedientes que correspondieron al
Subdirector del CESAC, un Lider Coordinador de Proyectos “B” y cinco servidores publicos

que ostentaron el cargo de Operadores. De su revision se observo lo siguiente:

El 57.1% del personal que proporciona atencion ciudadana, entregdé el comprobante de
estudios que acredit6 el perfil escolar requerido’, que para el caso del Subdirector fue ser
titulado, pasante o con el 70% de créditos a nivel de educacion superior; y para operadores

certificado de educacién media superior.

El 14.2% del personal acreditado indicé en su curriculum vitae, los conocimientos adquiridos

sobre el manejo de paqueteria ofimatica e internet.

El 14.2% del personal describid en su curriculum vitae, sus habilidades personales para

ser operadores y auxiliares administrativos en el area de atencion ciudadana.

En cuanto a la integracion de expedientes del personal adscrito al CESAC, se verificd que
el sujeto fiscalizado debid sujetarse a los numerales 24.3 y 21.3 de los lineamientos vigentes
en el ejercicio 2019, para el caso del Coordinador y Operadores del Sistema, asi como a
lo establecido en el numeral 1.3.8 de la Normatividad en materia de Administracion de
Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular
Uno Bis 2015) que aplicé a todo el personal adscrito al CESAC, independientemente de la
funcion que desempefie; para constatar el cumplimiento de los preceptos, se revisaron
12 expedientes que correspondio al 85.7% del total del personal de estructura y de base
adscrito al CESAC (14 servidores publicos), durante el ejercicio 2019 y se obtuvo lo

siguiente:

De los 12 expedientes revisados, el 83.3% se integré de conformidad con lo establecido
en el numeral 1.3.8 de la Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las
Delegaciones de la Administracién Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015),

ya que en dos casos los expedientes estaban incompleto.

Del total de 12 expedientes, siete estuvieron acreditados ante la Agencia Digital de Innovacion

Publica y correspondieron al Subdirector del CESAC, un Lider Coordinador de Proyectos “B”
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y cinco servidores publicos que ostentaron el cargo de Operadores, de los cuales uno se
integré con la documentacion sefialada en los lineamientos vigentes en 2019, y el restante
tuvo faltantes en la documentacion requerida, como la constancia de estudios, curriculum

vitae, acta de nacimiento y comprobante de domicilio.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond, mediante el oficio nim. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020,
el curriculum vitae de cinco servidores publicos, lo cual denoté que el 71.4% del personal
acreditado para dar atencion ciudadana, describié sus conocimientos sobre el manejo de
paqueteria informatica y habilidades personales para ser operadores; y que la alcaldia
integré la documentacion sefialada en los lineamientos vigentes en 2019, en el 57.1% del

personal acreditado para proporcionar atenciéon ciudadana (cuatro expedientes).

Adicionalmente, mediante el oficio num. DGAE-A/20/110 del 19 de junio de 2020, se
solicitd al sujeto fiscalizado que proporcionara evidencia documental del cumplimiento de
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de México el 2 de julio de 2019, especificamente los numerales 21
“‘Reclutamiento, evaluacion, seleccion, y contratacién del personal de atencién ciudadana
de las AAC, en las modalidades presencial, telefénica y digital”; 22 “Contratacion del
personal de atencion ciudadana”; y 31.3, que senala el perfil escolar y perfil personal tanto
del Responsable del Area de Atencion Ciudadana, asi como del enlace del Sistema

Unificado de Atencién Ciudadana, que indican:

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

Administracion.

"21.2. La Alcaldia Coyoacan se asegurdé a través de las constancias de estudio, y
curriculum que el Responsable del CESAC y operadores cumplieron con el Perfil Escolar
y Personal, lo que quedo registrado en el ‘Formato de Registro de Documentacion del Personal
Evaluado’ y ‘Reporte Final de Evaluacién de Aspirante al Puesto de Operador Presencial
en el CESAC'.
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721.3. La Direccién General de Administracion en la Alcaldia Coyoacan tiene bajo su resguardo
la documentacion requerida; no obstante, en un caso sefald que el expediente completo
se remitié a la entonces Coordinacion General de Modernizacion Administrativa, debido

a que el servidor publico fue acreditado desde 2004 como operador.

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

de Administracion.

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

del curso en linea ‘Atencion Ciudadana de Calidad’.

”21.6. Aplico la ‘Evaluacién de Conocimientos Generales para Responsable u Operador del
CESAC'.

"21.8. El examen de conocimientos se elaboro en el formato de opcién multiple.

"21.10. Los aspirantes obtuvieron una calificacién minima aprobatoria de ocho en el examen

de conocimientos.

”21.11. Aplico el examen psicométrico.

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

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

y capacidades suficientes para brindar una atencion de calidad.

"22.2. La Direccion General de Administracion, envid a la Agencia Digital de Innovacién

Publica el ‘Formato de Registro de Documentacion del Personal Evaluado’.

22 4. El personal de atencién ciudadana concluyé el proceso de validacion con la acreditacién

del curso ‘Atencion Ciudadana de Calidad’.
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En respuesta, mediante el oficio num. DGA/SPPA/599/2020 del 13 de julio de 2020, el sujeto
fiscalizado entregé informacién de cinco servidores publicos, con la cual se constaté que

la Alcaldia Coyoacan atendié lo establecido en la normatividad.

En cuanto al cumplimiento del numeral 31.3 se observd que mediante los oficios
nums. DGA/1136/2019 del 28 de mayo y DGA/1785/2019 del 6 de agosto de 2019, la
Direccion General de Administracion de la alcaldia envié al Director de Atencion y Asignacion
en la Agencia Digital de Innovacion Publica el “Formato de Registro de Documentacion
del Personal Evaluado” y el “Formato de Registro de Personal de Atencion Ciudadana” del
servidor publico designado como Responsable del CESAC; en los cuales se verificd que

se cumplié el perfil escolar y personal solicitados en este numeral.

Por otra parte, se verificd que la Direccion General de Administracion atendié lo dispuesto
en los numerales 20.3., 20.4., 20.5., 24., y 25.1., de los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad

de México; ya que:

1. Elabord la plantilla de personal acreditado del CESAC, sin considerar al personal que

tuvo el cargo de Auxiliar Administrativo.

2. Inform¢ a la Direccién General de Contacto Ciudadano de la Agencia Digital de Innovacion
Publica sobre las altas y bajas de personal; y proporcioné la plantilla de personal acreditado

del CESAC para mantener actualizado el Padréon de Personal de Atencion Ciudadana.

3. Aplico la “Evaluacién Laboral Final del Personal de Atencién Ciudadana del Gobierno
de la Ciudad de México” al personal que dejo de prestar sus servicios como Operador del

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

4. Solicité al Coordinador del CESAC la documentacién que acredité la readscripcion de

personal.

5. Envi6 a la Direccion de Atencion y Asignacion y Servicios Integrales el “Formato de

Registro de Documentacién del Personal Evaluado”, que se elabora para comprobar
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que el personal cumplié todas las etapas de evaluacion y asi estar en posibilidades de darlo
de alta en el Padrén de Personal de Atencién Ciudadana, asi como los datos de
contratacion; en éste se incluyen los resultados del examen psicométrico y de

conocimientos, experiencia laboral y habilidades.

6. Proporciond a la Coordinacién del CESAC los gafetes de identificacién del personal

acreditado.

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

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

Del analisis realizado, se concluye que el sujeto fiscalizado consideré para la contratacién
del Coordinador y Operadores del Sistema, el perfil escolar y personal sefalado en los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana,
vigentes en 2019, para asegurarse de que el personal tendra los conocimientos y habilidades

necesarias.

En cuanto a la integracion de expedientes, se observd que la alcaldia no ha actualizado
los expedientes de personal de acuerdo con lo establecido en los lineamientos senalados
y lo dispuesto en la Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las
Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015).
Asimismo, se verificd que se realizaron las gestiones necesarias para cumplir el proceso
de evaluacion del personal de nuevo ingreso al CESAC, establecido en el numeral 21.5
de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
de la Administracién Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México el 2 de julio de 2019, el cual consiste en evaluacion curricular, entrevista,
examen de conocimientos, examen psicométrico; y acreditacion del curso en linea “Atencién
Ciudadana de Calidad”.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
informd, mediante el oficio num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, que
la Subdireccién de Capital Humano “realizara una exhaustiva revision a los expedientes,

lo anterior para dar cumplimiento al Numeral 1.3.8 de la Normatividad en materia de
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Administracién de Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito

Federal (Circular Uno Bis 2015)”, por lo que este resultado no se desvirtua.

Recomendacion ASCM-153-19-1-COY

Es necesario que la Alcaldia Coyoacan, por conducto de la Subdireccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos de control para integrar los
expedientes de los servidores publicos de conformidad con la documentacion sefialada en
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana

de la Administracion Publica de la Ciudad de México y en la normatividad aplicable.

4. Resultado

Capacitacion del personal adscrito al CESAC

A fin de verificar si durante 2019 la alcaldia conté con un Programa Anual de Capacitacion
(PAC), basado en un Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC), se realizd un
estudio general del marco normativo. Al respecto, se solicitd al sujeto fiscalizado la evidencia
documental que acreditara la elaboracion del DNC. Asimismo, se verifico si el personal
asignado al CESAC obtuvo la capacitacion necesaria para el desempeno de las funciones

asignadas. Para ello, se revisaron el DNC, el PAC y las listas se asistencia.

Sobre el particular, la Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las
Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015)
establecié en el numeral 2.1.15 que “las Delegaciones a través de su area de administracion,
deberan contemplar en su POA, los recursos necesarios orientados al desarrollo
profesional de las y los servidores publicos, de conformidad con las disposiciones que se
emitan para su otorgamiento”, mientras que en el numeral 2.2.3 se sefiald6 que “el ejercicio
presupuestal para los rubros de capacitacién, formacién y procesos de certificacién de
competencias laborales, asi como de ensefanza abierta, debera efectuarse a través de la

partida 3341 ‘Servicios de capacitacion™.

En el numeral 2.2.6 “Diagndstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)”, de la misma

normatividad se establecio lo siguiente:
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“l.- Es obligacion de la ST de los SMC de cada Delegacion, realizar un DNC anual,

basado en competencias laborales [...]

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

institucionales.

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

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

Finalmente, en la fraccion IV del numeral 2.2.9 “Seleccion de PSC y ejecucion del PAC”,
de la normatividad referida se establecié que “se otorgara constancia de acreditacion a los
participantes en los eventos de capacitacion, que obtengan una calificacion minima de ocho,
tengan una asistencia del ochenta por ciento y su disefio sera conforme al Manual de
Comunicacion e Identidad Gréfica de la CDMX, en vigor. No estara autorizada la entrega

de ningun otro tipo de constancias”.

Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
de la Administracion Publica del Distrito Federal estipulan en el numeral 24.7.1, del apartado
24.7, “Capacitacion al Personal de Atencién Ciudadana”, que “los programas de capacitacion
para el Personal de Atencién Ciudadana estaran a cargo de los titulares de los Organos de la
APDF, a través de las DGA, cuyos contenidos deberan abarcar temas relativos a la atencion

ciudadana y a los principios a los que se refieren los presentes lineamientos”.

Con el oficio num. DGAE-A/20/110 del 19 de junio de 2020, se solicito al sujeto fiscalizado
el DNC. En respuesta, con el oficio num. DGA/SPPA/599/2020 del 13 de julio de 2020 la Alcaldia

Coyoacan proporcioné el DNC que elaboré el Subdirector del CESAC en el ejercicio 2018,
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para detectar las necesidades de capacitacion del personal de estructura, debido a que se
retomé para la elaboracion del PAC 2019, de acuerdo con la nota aclaratoria que se incluyo

en el documento.

Por lo anterior, con el oficio num. DGAE-A/20/174 del 7 de agosto de 2020, se solicito al
sujeto fiscalizado que explicara los motivos por los cuales la Alcaldia Coyoacan consideré
el DNC 2018 para el ejercicio 2019. En respuesta, se explicé que se tomd en cuenta en
virtud de que “dicho procedimiento se basa en lo establecido en la Metodologia para la
Capacitacion Basada en Competencias Laborales en Administracién Publica de la Ciudad
de Meéxico, emitida por la Direccion General de Desarrollo Humano y Profesional

111

especificamente en el considerando ‘Necesidades de Capacitacion 2019, en el cual se
establecié que “el diagndstico de necesidades de capacitacion realizado a través de la Matriz
de Evaluacién de Indicadores de Desempefio y/o Competencias, que se efectuo durante el 2018,
pemitié establecer el nivel de dominio que en cada indicador mostraron los trabajadores sujetos
a esa evaluacion, esta informacion sirvio de base para la estructuracion del Programa

Anual de Capacitacién del ejercicio préximo pasado”.

Se observo que en el DNC 2018 se realizd una evaluacion de las habilidades basicas y
las especificas del personal de estructura para detectar las necesidades de capacitacion
de los servidores publicos, y se observé que se considerd importante tener cursos de
capacitacion orientados al manejo de herramientas relacionadas con la transmision,
procesamiento y almacenamiento digitalizado de la informacion; tacticas de abordaje y
resoluciéon de situaciones complejas, asi como formas de comunicacion que contribuyan
a mejorar el contacto con el usuario; manejo y desarrollo de herramientas para la atencion y
servicio al publico; y actualizacion de leyes, normas y reglamentos, con la finalidad de
asegurar la validez técnica, asi como identificar, adaptar y seleccionar cada tramite. Por lo que
se considera que fue suficiente para atender las caracteristicas y necesidades en el ejercicio

sujeto a revision.

Respecto al PAC, mediante el oficio num. DGA/SPPA/599/2020 del 13 de julio de 2020, la
Alcaldia Coyoacan proporciond el oficio num. SAF/DGAP/DEAPU/DDCLISDH/00092/2019
del 15 de noviembre de 2019, con el cual la Direccién de Desarrollo de la Competencia

Laboral, Igualdad Sustantiva y Derechos Humanos, adscrita a la Secretaria de Administracion y
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Finanzas, autoriz6 los cambios al PAC 2019, en virtud de que en la Segunda Sesién Ordinaria,
celebrada el 30 de octubre del afio en curso, del Subcomité Mixto de Capacitacion de esta
alcaldia, se autorizé la primera modificacion al PAC 2019 que consistié en la adicion del
diplomado “Actualizacion en Derecho Procesal Administrativo” y el curso “Capacitaciéon y
acompanamiento del Presupuesto Basado en Resultados (PBR) y el sistema de
evaluacion del desempefio (SED) en la vertiente directiva; para lo cual, la Alcaldia
Coyoacan verificd la disponibilidad de recursos en la partida 3341 “Servicios de

Capacitacion”.

En el Listado de Cursos Especificos de la 2019, se observo que se consideraron dos cursos
para el personal directivo del CESAC denominados “Argumentacion Juridica” y “Sensibilizacion

Integral en la Atencién a Usuarios Internos y Externos”.

De la revision a los formatos “Registro de Datos y Asistencia”, se observd que sélo cinco
servidores publicos asignados al CESAC asistieron al curso “Sensibilizacion Integral en la
Atencién a Usuarios Internos y Externos”, los cuales representaron el 35.7% del personal
que estuvo adscrito a la unidad de atencion ciudadana (14 servidores publicos), entre ellos tres
operadores acreditados. Sobre el particular, cabe sefalar que la alcaldia no proporciond la
evidencia de acreditacion de dicho curso, tales como constancias o Formato Unico de

Seguimiento y Evaluacion de los Cursos de Capacitacion del PAC.

Respecto a si la alcaldia proporcioné cursos adicionales, ésta informd que “por lo que
corresponde a la Direccion General de Administracion de esta alcaldia unica vy
exclusivamente pueden impartir los cursos que se contemplaron en el Programa Anual de

Capacitacion”.

En conclusion, en la revision y andlisis de la informacion y documentacion proporcionadas
por el sujeto fiscalizado, y en el resultado obtenido de las pruebas de cumplimiento
realizadas, se verificdé que el sujeto fiscalizado elaboré el DNC y el PAC; y capacitd
al personal adscrito al CESAC, en atencion a los numerales 2.1.15, 2.2.3, y 2.2.6
de la Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las Delegaciones de la
Administracion Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015); y 24.7.1, del apartado

24.7, “Capacitacion al Personal de Atencion Ciudadana”, de los Lineamientos mediante los
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que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica del
Distrito Federal. No obstante, el sujeto fiscalizado no proporciond la evidencia documental
que acredite la calificacién aprobatoria del curso y la obtencién de la respectiva constancia,

para verificar el cumplimiento del numeral 2.2.9 de la normatividad en comento.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado informa,
mediante el oficio num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, que ‘las
constancias correspondientes a los cursos de capacitacion del afio 2019, su formato con
las firmas de las autoridades que van a validarlo, se envié para su revision a Direccion de
Competencia Laboral, Igualdad Sustantiva y Derechos Humanos, y debido a la suspension
de labores para evitar contagio por la pandemia de COVID 19, todavia se encuentran en

tramite”, por lo que este resultado no se desvirtua.

Recomendacion ASCM-153-19-2-COY

Es necesario que la Alcaldia Coyoacan, por conducto de la Subdireccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos de control para conservar en sus
archivos la evidencia documental que permita verificar que los servidores publicos
cumplieron la calificacién aprobatoria y obtuvieron la constancia de acreditacion de los

cursos a los que asistieron, de acuerdo con la normatividad aplicable.

Eficacia
5. Resultado

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

Con objeto de verificar que el proceso de programacion de la meta fisica se realizd
de conformidad con la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y
Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México y el Manual de Programacién-Presupuestacion
para la Formulacion del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019-Alcaldias, se revisaron
el Anteproyecto del Presupuesto de Egresos 2019, el Programa Operativo Anual 2019 (POA)
y el CAMAI 2019 y se cotejo que los datos contenidos en dichos documentos, correspondieran

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

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

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

metas...”

El Manual de Programacion-Presupuestacion para la Formulacién del Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos 2019-Alcaldias de la Secretaria de Administracion y Finanzas (SAF)
refiere las directrices programatico-presupuestales para la elaboracion del Anteproyecto de

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

Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana
de la Administracion Publica del Distrito Federal”, publicados en la Gaceta Oficial de Distrito
Federal el 13 de octubre de 2014, en su apartado 5. “Definiciones”, numeral V, sefala a los
“Centros de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC): A las areas facultadas para orientar,
informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos, en el ambito territorial de
los Organos Politico Administrativos, relacionados con las solicitudes de servicios publicos
que les presenten los interesados para ser atendidas y resueltas por las areas competentes,
debiendo para ello apegar su actuacion a los principios de simplificacion, agilidad, informacién

precision, legalidad, transparencia e imparcialidad”.
En el apartado 9.2 del mismo ordenamiento define la actuacién del CESAC:

“La UNAC, es la unidad de los Organos Politico Administrativos, disefiada para atender en
forma directa y continua a los ciudadanos que requieren informacion, demandan tramites,

servicios y asesorias, a través de las Ventanillas Unicas Delegacionales (VUD) que atienden
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exclusivamente tramites y los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC) que

atienden solamente servicios.”
Este Modelo estuvo vigente hasta el primero de julio de 2019.

Los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México que entraron en vigor el 2 de
julio de 2019, en el numeral 5.2, define la finalidad del CESAC al establecer que para las
alcaldias, las Areas de Atencion Ciudadana atenderan en forma directa y continda a los
ciudadanos que requieren informacién, solicitan tramites, servicios y asesorias, a través
de las Ventanillas Unicas de Tramites que atienden exclusivamente tramites y los CESAC

que atienden servicios.

A fin de constatar que se hubiese efectuado la planeacion para la programacion de la
actividad institucional en revisién a cargo del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana,
se analiz6 el Anteproyecto del Presupuesto de Egresos y el Programa Operativo Anual de
la Alcaldia Coyoacan para el ejercicio fiscal de 2019, enviados a la Subsecretaria de Egresos
de la Secretaria de Administracion y Finanzas del Gobierno de la Ciudad de México con el
oficio num. DGA/556/2018 del 12 de diciembre de 2018.

De la revision al Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019, se identifico que en
dicho anteproyecto se describen las acciones por desarrollar en las actividades
institucionales y las fases de planeacion, programacion y presupuestacion del gasto;
la misién, visidén, diagndstico, objetivos anuales, estrategias, metas y vinculacién de
estructura con el Programa General de Desarrollo del Distrito Federal, asi como el fin,
propésito, propodsito de género, diagndstico, problematica general y problematica de género,
propios del marco de politica publica general de la actividad institucional 209 “Sistema de

Orientacion y Quejas”.

Por lo anterior, se verificd que en su elaboracion se ajusté a lo establecido en el Manual
de Programacién-Presupuestacién para la Formulacién del Anteproyecto de Presupuesto de
Egresos 2019 Alcaldias, especificamente a lo referido en el inciso a.1), “Guion del

Programa Operativo Anual’, y a.2), “Marco de Politica Publica”, a.2.1, “Marco de Politica
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Publica Apartado General” del apartado 1V, “Proceso de Formulacion del Anteproyecto de

Presupuesto de Egresos 2019”.

En el formato Marco de Politica Publica General, la Alcaldia Coyoacan presenté las acciones

generales a realizar en el marco de la actividad institucional 209, de acuerdo con lo siguiente:

Denominacién Descripcién

“Sistema de Orientacion y Quejas” “Coordinar el proceso de atencién, informacion y orientacion,
asi como recibir, registrar y gestionar las solicitudes de servicios
publicos de la ciudadania, ante las diversas areas técnico
operativas de la alcaldia.”

Para la revision del proceso de programacién de la meta fisica, se solicitd a la alcaldia que
describiera los criterios y metodologia utilizadas para programar especificamente la meta
fisica de la actividad institucional 209 “Sistema de Orientaciéon y Quejas” para el ejercicio
fiscal 2019, asi como la documentacion soporte (base de calculo) que ampare la programacion
de los 50,000 tramites a cargo del CESAC.

En respuesta, con el oficio num. DGA/SPPA/578/2020 del 6 de julio de 2020, con Nota

Informativa del 12 de agosto de 2020, la alcaldia informé lo siguiente:

“... para la integracion de la meta fisica se tomé en cuenta los datos contenidos en el Informe
de Avance Trimestral del periodo enero septiembre 2018 (Esta informacion se utilizd
debido a que la Integracién por resultados del Anteproyecto 2019 tenia que ser enviada
en el sistema GRP-SAP a mas tardar el 7 de diciembre de 2018 de conformidad con lo
establecido en el oficio SFCDMX/SE/4851/2018), de los Formatos:

"APP-1 ‘Avance Programatico — Presupuestal de Actividades Institucionales’ en el cual la actividad

185209 ‘Sistema de orientacién y quejas’ llegé a una meta fisica alcanzada de 30,114 Tramites.

"APP-2 ‘Explicacion a las variaciones del avance programatico-presupuestal de actividades
institucionales’ explica que ‘La variacion corresponde a la suspension de términos inherentes
administrativos aplicados durante el mes de julio y septiembre publicado en Gaceta Oficial,
por lo que dicha suspension dio lugar a una falta de ingreso y atencion de usuarios,

ocasionando que la meta establecida no fuera alcanzada para este trimestre’.
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"Tomando los datos de metas alcanzadas de 30,114 en el periodo enero-septiembre de 2018,
pero descontando dos meses que se mencionan como inactivos, se promedid que se
alcanzaron metas en cada mes por una cantidad de 4,302 Tramites en un periodo de siete
meses, ahora si ese promedio se multiplica por doce meses se llega a la cantidad de
51,624 Tramites pero se decidié en su momento dejar un margen de error del 3% dejando

la proyeccién en 50,000 mil tramites para el ejercicio fiscal 2019.”

Asimismo, el sujeto fiscalizado proporcioné los datos base que se consideraron para proyectar la
programacion del ejercicio 2019 de la actividad institucional 209 “Sistema de Orientacion y
Quejas”, usando como referencia los datos del ejercicio fiscal 2018, registrados en el Informe

de Avance Trimestral enero-septiembre de 2018, como se muestra a continuacion:

Proyeccion de datos para el Anteproyecto

Datos del ejercicio fiscal 2018 del ejercicio fiscal 2019
Mes Promedio de metas Mes Promedio de metas

Enero 4,302 Enero 4,302
Febrero 4,302 Febrero 4,302
Marzo 4,302 Marzo 4,302
Abril 4,302 Abril 4,302
Mayo 4,302 Mayo 4,302
Junio 4,302 Junio 4,302
Julio 0 Julio 4,302
Agosto 4,302 Agosto 4,302
Septiembre 0 Septiembre 4,302
Octubre - Octubre 4,302
Noviembre - Noviembre 4,302
Diciembre - Diciembre 4,302
Total 30,114 Total 51,624

Por ello, se revisaron los papeles de trabajo y bases de calculo, asi como el Informe de
Avance Trimestral del periodo enero-septiembre de 2018 referido, que muestran la evidencia
de su programacion para el ejercicio en estudio. Con dicha informacion, se identificaron
los elementos que sirvieron de base para determinar la programacién original de la
actividad institucional 209 “Sistema de Orientacion y Quejas”, al determinar una
estimacion de 50,000 tramites como meta fisica original establecida en el Anteproyecto
de Presupuesto de Egresos 2019 y en el Programa Operativo Anual 2019 autorizado de la

Alcaldia Coyoacan.
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En la revision del Informe de Cuenta Publica 2019 de la Alcaldia Coyoacan, se observo
que la meta fisica programada para la actividad institucional en estudio fue de 50,000
tramites cantidad que coincide con lo previsto en el formato APP-1 “Avance Programatico-
Presupuestal de Actividades Institucionales” de los Informes de Avance Trimestral del
ejercicio de 2019 y con el CAMAI 2019. Al revisar dicha informacién, se observd que la meta

fisica programada para el ejercicio en estudio es consistente.

Asimismo, al analizar el calendario acumulado de metas del resumen trimestral del
“Calendario de Metas por Actividad Institucional 2019”, se observé que se programaron
50,000 tramites, cantidad homogénea con lo establecido por periodo en los Informes de
Avance Trimestral de 2019 de la Alcaldia Coyoacan. La unidad de medida prevista para la
actividad institucional 209 fue “tramite” lo que difiere con lo establecido en los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién
Publica del Distrito Federal” que sefiala que “las Ventanillas Unicas Delegacionales (VUD)
que atienden exclusivamente tramites y los Centros de Servicios y Atencién Ciudadana

(CESAC) que atienden solamente servicios”.

Se concluye que la Alcaldia Coyoacan acreditd la existencia de los papeles de trabajo, y
las bases de calculo empleados para estimar la meta fisica de la actividad institucional
209 “Sistema de Orientacion y Quejas”, la cual coincide en los diferentes registros e informes
de control, en cumplimiento del articulo 27 de la Ley de Austeridad, Transparencia en
Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México que se refiere a
la programacién de las actividades que deberan realizar las alcaldias. Al elaborar e
integrar su Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019, el sujeto fiscalizado se ajusto
a lo establecido en el articulo 26 de la ley citada y al Manual de Programacién-Presupuestacion
para la Formulacion del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos 2019. Sin embargo, la unidad
de medida (tramite) en la documentacion de la alcaldia no corresponde a lo sefalado en los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administraciéon Publica del Distrito Federal, apartado 9.2, donde se define la actuacion de los

Centros de Servicios y Atencién Ciudadana al sefalar que atienden solamente servicios.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado informd,
mediante el oficio num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, que “si bien
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para el llenado de los formatos de la cuenta publica 2019 se contd con la clave de asignacion
209 ‘Sistema de Orientacién y Queja’ la cual determina la unidad de medida como ‘tramite’
y ésta no coincide con lo sefalado por lineamientos del Modelo Integral de Atencion Ciudadana
MIAC; motivo por el cual y de conformidad a lo establecido en los oficios
DGA/DERHF/SP/168/2020 y DGA/DERHF/SP/604/2020, esta asignaciéon a la unidad de

medida estara determinada en lo sucesivo por el término ‘Accion”, de acuerdo con lo establecido

por la Secretaria de Administracion y Fianzas de la Ciudad de México.

Del estudio general y analisis a la informacién y documentacién proporcionada, se
identificé en los oficios referidos que la Secretaria de Administracion y Finanzas de la
Ciudad de México para el ejercicio 2020 generé los Programas Presupuestarios para la Alcaldia
Coyoacan, en la que se considero a la actividad institucional en estudio y determiné como
unidad de medida “Accion”; por lo que las observaciones sefialadas han sido controladas, por tal

motivo no se emiten recomendaciones.

6. Resultado

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

El objetivo de este resultado es verificar el avance del cumplimiento de la meta fisica
reportada en los Informes de Avance Trimestral, mediante el analisis del registro auxiliar
“Avance Programatico-Presupuestal de Actividades Institucionales” de diciembre del 2019
de la Alcaldia Coyoacan, y comprobar que la meta fisica reportada como alcanzada en el
Informe de Cuenta Publica de 2019 del érgano politico administrativo correspondié a lo
realizado por el CESAC como se establece en la Ley de Austeridad, Transparencia en
Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente

para el ejercicio fiscal de 2019, que en el articulo 27 indica lo siguiente:

“La programacion y presupuestacion del gasto publico comprende:

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

metas...”
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Por su parte, el articulo 51 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México establece que “los titulares
de las Unidades Responsables del Gasto y los servidores publicos [...] seran los
responsables [...] del cumplimiento de [...] metas [...] contenidas en el presupuesto

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

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

como de formular la Cuenta Publica de la Ciudad de México”.

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

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

En atencién a las disposiciones legales descritas, aplicables y vigentes en el ejercicio
2019 de la cuenta publica que se revisa, a fin de analizar la eficacia de la Alcaldia Coyoacan en la
atencion de los servicios que demanda la ciudadania por medio del CESAC, area encargada
de la atencion y registro de esos servicios, se reviso el Informe de Cuenta Publica de 2019 de
la alcaldia, en el que se identificd que el CESAC tiene como actividad orientar, informar,
registrar y gestionar las solicitudes de servicios con caracter publico por parte de los
ciudadanos, las cuales podran ser ingresadas por diferentes vias de recepcion: personal,
telefonica, audiencias, internet (plataforma-sistemas), servicio de localizacion telefonica
(Locatel) y por escritos remitidos por parte de autoridades u oficinas de representacion

ciudadana.

Asimismo, respecto al cumplimiento de la meta fisica de la actividad institucional 209, se observo
que al cierre del ejercicio se reportaron 38,559 tramites como meta fisica alcanzada; para
confirmar el dato referido, se revisé el formato APP-1 “Avance Programatico-Presupuestal
de Actividades Institucionales” de los Informes de Avance Trimestral del ejercicio de 2019 de
la Alcaldia Coyoacan. El detalle del avance fisico de la actividad institucional examinada, se

muestra a continuacion:
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Meta fisica Variacién

Unidad Programada* Alcanzada  Absoluta  Relativa

Documento / Actividad institucional / Periodo de (%)
medida @) -(1) @)/ (1)

(1) (2) 3) (4)

Informes de Avance Trimestral de 2019
de la Alcaldia Coyoacan

209 “Sistema de Orientacion y Quejas”

Enero-marzo Tramite 13,000 12,985 (15) (n.s.)
Enero-junio Tramite 25,000 20,000 (5,000) (0.2)
Enero-septiembre Tramite 38,000 28,970 (9,030) (0.2)
Enero-diciembre Tramite 50,000 38,559 (11,441) (0.2)
Informe de Cuenta Publica 2019
de la Alcaldia Coyoacan
209 “Sistema de Orientacion y Quejas” Tramite 50,000 38,559 (11,441) (0.2)

* Corresponde a la meta fisica programada para el periodo de 2019.
n.s.: No significativo.

En el Informe de Cuenta Publica 2019, se identificd que al final de dicho ejercicio se reportaron
como meta fisica alcanzada 38,559 tramites; es decir, se logré un avance fisico del 77.1%
de tramites registrados respecto a la programacion determinada en el Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos 2019 de la Alcaldia Coyoacan (50,000 tramites), lo que signific
una variacion negativa de 22.9%. Asimismo, del analisis efectuado, se observé que la
meta fisica de la actividad institucional 209 reportada como alcanzada en el Informe de
Cuenta Publica y los Informes de Avance Trimestral del ejercicio en estudio de la alcaldia son

congruentes entre si.

A fin de conocer la operacién del area en estudio, se solicito el listado de los tipos de tramites que
se realizan ante el CESAC de la Alcaldia Coyoacan; en respuesta, se proporciond el listado
de 124 servicios con caracter publico que se realizan ante el area responsable, de finidos
en el documento “Plan Estratégico de Servicios”. Del andlisis al Plan Estratégico de
Servicios, se observaron, principalmente, los datos que senalan la viabilidad de llevar a cabo
cada uno de los 124 tipos de servicios: numero consecutivo, hombre de servicio, alcaldia,
fundamento legal, si el servicio cuenta con modalidades, describir con lenguaje claro,
sencillo y conciso los casos en que debe o puede realizarse el servicio, solicitante,
expedicion de algun documento, si se requiere de una inspeccion, verificacion o visita
domiciliaria, tiempo de resolucion, costo y su fundamento legal, vigencia del servicio,

personalidad juridica y si es dirigido a un grupo vulnerable.
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Asimismo, se solicitaron los tramites que se realizaron ante el CESAC de la alcaldia en el
ejercicio 2019, desglosados por tipo de tramite; el padrén del 100.0% de los ciudadanos
que se presentaron en el CESAC con el propésito de recibir orientacién, ingresar, dar
seguimiento y recibir respuesta o dictamen de los tramites que se ingresaron en la Alcaldia
Coyoacan y la relaciéon de las solicitudes de servicios recibidas por el CESAC durante el
ejercicio de 2019, que contengan datos como numero de folio, fecha de la solicitud, medio
de solicitud, nombre del solicitante, colonia o unidad territorial, estatus del servicio, fecha

de realizacion del servicio y area adscrita a la alcaldia encargada del servicio.

En respuesta a esa solicitud de informacién, el sujeto fiscalizado proporcioné la base de
datos electronica denominada “Base 2019”, en la que se consideraron los diferentes tipos de
tramites que se realizaron, el padrén de los ciudadanos que solicitaron el servicio y la relacién
de las solicitudes de servicios recibidas por el CESAC. Al respecto, la Alcaldia Coyoacan
sefald que el registro auxiliar electrénico denominado Base 2019 se integré por dos tipos
de sistemas denominados “Sistema Integral de Atencién Ciudadana de la Delegacion
Coyoacan” vinculado al CESAC vy la plataforma “Sistema Unificado de Atencion Ciudadana”,
los que en su numero de registro se caracterizan con las siglas CESAC y SUAC,

respectivamente.

Del analisis efectuado a la “Base 2019” que proporciond la Alcaldia Coyoacan, se identificaron
38,550 registros de solicitudes de servicios, clasificados en 126 tipos de servicios, resultando
una diferencia de dos servicios de mas con respecto a los 124 servicios enlistados en el Plan
Estratégico de Servicios, documento que fue proporcionado como “Catalogo de Servicios”
y en el que menciona que es “el listado de los servicios con caracter publico que se
realizan ante el CESAC de la Alcaldia Coyoacan”. Asimismo, el sujeto fiscalizado senalo

lo siguiente:

“De la consulta extraida a la base de datos del Sistema Unificado de Atencion Ciudadana
SUAC, asi como del Sistema Integral de Atencién Ciudadana de la alcaldia, donde se
puede apreciar en la ‘Base de Datos 2019, la cual fue unificada en una sola, para un
mejor control de los registros auxiliares, el nombre y el total de los 124 servicios publicos,
resaltando que la Agencia Digital de Innovacién Publica (ADIP), incorporé los servicios en la

plataforma SUAC, de atencion al programa de ‘Chatarrizaciéon’ y de los ‘Postes C5’, pese
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que, éste ultimo no formé parte de las atenciones de las Alcaldias, razon por la que se

reportaron 126 servicios.”

El sujeto fiscalizado proporciond la captura de pantalla donde se observan los dos conceptos

adicionales que integraron la “Base 2019”.

De los 126 tipos de servicios que se proporcionaron durante el ejercicio en estudio, se
identificaron los 10 servicios mas representativos por su participacion, como se muestra

a continuacion:

Nombre del servicio Total Partlz:;z;amén
Agua potable y servicios hidraulicos 3,070 8.0
Apoyo para capacitacion y oferta de empleo 1,919 5.0
Atencion a problemas de ambulantaje (aplica retiro

de puestos fijos y semifijos) 1,500 3.9
Construcciones y obras 1,292 3.4
Desazolve de drenaje 903 2.3
Mantenimiento y conservacion de la red de alumbrado publico 2,444 6.3
Quejas y demandas vecinales 3,327 8.6
Reparacion de fugas de agua potable y residual tratada 2,061 5.3
Servicios urbanos, limpia 6,641 17.2
Suministro de agua en carros tanque 3,087 8.0
Total 26,244 68.1

Derivado de lo anterior, se observd que los 10 servicios que fueron mas solicitados
representaron el 68.1%. Por ello, se identificé que el tipo de servicio con mayor participacion de
esta seleccion es “Servicios urbanos, limpia” con un 17.2%, seguido de “Quejas y
demandas vecinales” con un 8.6%, “Suministro de agua en carros tanque” con un 8.0%,
“Agua potable y servicios hidraulicos” con un 8.0% y “Mantenimiento y conservacién de la
red de alumbrado publico” con un 6.3%; que en conjunto, representan el 48.2%. Asimismo, se
identificaron los registros a los que no se les capturo el tipo de servicio (758 registros),

lo que representd el 2.0%.

También se identifico el estatus de atencion de los servicios que se registraron durante el
ejercicio de 2019 por medio del “Sistema Integral de Atencion Ciudadana” y la plataforma

“Sistema Unificado de Atencion Ciudadana”, dicha clasificacion se muestra a continuacion:

44



Tipo de sistema / Estatus Servicios Total Participacion

(%)
Sistema Integral de Atencién Ciudadana
(CESAC)
Atendido 16,056 41.6
En proceso 460 1.2
No procede 456 1.2
Pendiente 3,117 8.1
Subtotal 20,089
Sistema Unificado de Atencion Ciudadana
(SUAC)
Concluido 13,538 35.1
Returnado 18 0.1
Turnado interno 4,798 12.4
Cancelado 107 0.3
Subtotal 18,461
Total 38,550 100.0

Por lo anterior, se observo que durante el ejercicio 2019 los servicios atendidos y concluidos
(29,594) representaron la mayor participacion con un 76.7% del total de servicios captados

(38,550) durante el ejercicio en revision.

De los servicios con numero de folio CESAC, se identificaron 456 solicitudes que “no
procedieron”, lo que representé el 1.2% y con numero de folio SUAC fueron “cancelados” 107
servicios, lo que significé el 0.3%, que en conjunto resultaron 563 servicios que equivalen
al 1.5% del total de solicitudes registradas. Por lo anterior, con el oficio num. DGAE-A/20/174 del
7 de agosto de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado que explicara las principales causas
por las que los servicios no procedieron o fueron cancelados. En respuesta, con el oficio
num. DGA/SPPA/781/2020 del 19 de agosto de 2020, la Alcaldia Coyoacan proporciono
la siguiente informacion sobre las principales causas por las que los registros con niumero

de folio CESAC no procedieron:

“El servicio solicitado, se ubica al interior de una propiedad privada.

"De conformidad a la Ley Organica de las Alcaldias, no se tiene atribuciones y esta fuera

del ambito de competencia su atencion al servicio solicitado.
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"Datos del solicitante inexistente y/o ubicacion del servicio incompletos para brindar la atencion.

"La solicitud fue atendida a través de otro folio, previamente registrado.”

También, la alcaldia sefalo las principales causas por las que las solicitudes con nimero de folio

SUAC fueron canceladas:

“Para el 2do semestre 2019 el estatus por los folios ‘cancelados’ corresponde a la
Agencia Digital de Innovacién Publica, quienes validan la informacion de las respuestas
vertidas por las areas operativas, las cuales son en un sentido similar a las ya sefialadas,
sumando aquellos que se encuentran fuera de la demarcacion y en su momento fueron tumados

a otra Alcaldia.”

Asimismo, en la base de datos electronica, se identific6 que al final del ejercicio en
estudio, los servicios prestados como parte de la actividad institucional 209 “Sistema de
Orientacion y Quejas” con numero de folio CESAC estan etiquetados 460 servicios
‘en proceso” lo que representd el 1.2% y 3,117 servicios como “pendientes” lo que

significé el 8.1%.

Al respecto, la Alcaldia Coyoacan informé que “456 se encuentran en estado de ‘en
proceso’ y 3 mil 117 ‘pendientes’, equivalentes al 9% de falta de atencion; las areas
informaron la calendarizacion y/o reprogramacion de los servicios, con recurso de asignacion
presupuestal del ejercicio siguiente o bien se le requirié al solicitante documentacion faltante
como parte de los requisitos solicitados y por la falta del recurso de material solicitado; por
lo que dichas solicitudes, tanto ‘en proceso’ como ‘pendientes’ contindan vigentes y en
seguimiento con las Direcciones Generales, mismas que a la fecha ya se ha recibido

respuesta oficiosa de algunas solicitudes que estan siendo atendidas”.

De los 38,550 registros reportados en la “Base 2019”, en el concepto “Delegacion del solicitante”,
se identificaron 17,115 registros que sefalan como origen la Alcaldia Coyoacan, lo que representd
el 44.4%. También en ese mismo concepto, en 19,688 registros no se capturé ningun
dato, lo que representé el 51.1% y en los 1,747 registros restantes se capturé el nombre

de otros estados, capitales y municipios de la Republica Mexicana y nombre de otras
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Delegaciones o Alcaldias, lo que representd el 4.5%. Al respecto, el sujeto fiscalizado
inform6 que “de conformidad al Articulo 8vo de la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, que a la letra sefiala: ‘Los funcionarios y empleados publicos respetaran
el ejercicio del derecho de peticién, siempre que ésta se formule por escrito, de manera
pacifica y respetuosa; pero en materia politica sélo podran hacer uso de ese derecho los
ciudadanos de la Republica. A toda peticion debera recaer un acuerdo escrito de la
autoridad a quien se haya dirigido, la cual tiene obligacién de hacerlo conocer en breve
término al peticionario’, por lo expuesto y como parte del respeto al derecho de los
ciudadanos, la Alcaldia a través de sus Areas de Atencion Ciudadana (AAC) esta obligada a
dar atencién y proporcionar registro de las solicitudes que se presente en este Organo
Politico Administrativo, aun cuando el ciudadano sea perteneciente a otra demarcacion
tales como: Delegacion, Alcaldia, Municipio o incluso de los Estados que conforman la

Republica Mexicana”.

El total de servicios que solicitd la ciudadania ante el CESAC de la Alcaldia Coyoacan y que fue
integrado a su registro interno en los sistemas CESAC y SUAC (38,550 Servicios) reflejo
una variacién de 9 servicios menos con respecto a lo reportado en el Informe de Cuenta
Publica 2019 (38,559 tramites) en la actividad institucional 209 “Sistema de Orientacion y
Quejas”. Por ello, se solicitd a la alcaldia que explicara a qué se debié esa variacion. En
respuesta, con el oficio num. DGA/SPPA/781/2020 del 19 de agosto de 2020, el sujeto
fiscalizado informé que “del Sistema Unificado de Atencion Ciudadana (SUAC) y del
Sistema Integral de Atencion Ciudadana Coyoacan son consultadas y extraidas en
formato de Excel las bases de datos del total de los registros, los cuales para el ejercicio 2019
sumaron un total de 38 mil 550 folios CESAC y Folios SUAC, siendo que en el informe de
la cuenta publica del 4to trimestre se reportan 9 registros de mas, la variacién a éste dato
es inexistente, toda vez que la Agencia Digital de Innovacion Publica y al ser un Sistema de
nueva creacion (SUAC) se agregaron los Folios del periodo de prueba ingresados en el mes
de mayo y que a la fecha ya fueron eliminados de la base por la Agencia en mencion,

para un conteo exacto de registros a partir de su publicacion (2 de julio 2019)”.

Del analisis efectuado al Informe de Cuenta Publica, los Informes de Avance Trimestral,
Base 2019 y registros internos de control de la meta fisica de la actividad institucional 209

“Sistema de Orientacion y Quejas”, todos del ejercicio 2019, se identificé que al final del
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ejercicio en estudio, de acuerdo con lo reportado en el Informe de Cuenta Publica, se logré
un avance fisico del 77.1% respecto a la meta programada original de 50,000 tramites. Por lo
que se identific6 una diferencia en el concepto de la unidad de medida, ya que para la
actividad institucional 209 “Sistema de Orientaciéon y Quejas” la unidad de medida prevista
para el ejercicio 2019 fue “tramite”, pero en sus registros de control interno e informacién de la

actividad institucional en estudio se refieren a “servicios”.

Con respecto al concepto de la unidad de medida, la Alcaldia Coyoacan informé que “del
catalogo proporcionado por la Subdireccion de presupuesto, la asignacién 209° como
actividad institucional denominada ‘Sistema de Orientacion y Quejas’, la Unidad de Medida
se encuentra sefialada como ‘Tramite’, para fines administrativos y de control, pero de
conformidad a las atribuciones establecidas en Gaceta Oficial de fecha 2 de julio de 2012 a
los Centros de Servicio y Atencién Ciudadana, sera de su competencia el registro y envio
de las solicitudes de ‘Servicios Publicos’, motivo por el cual, para una eficiente y facil
identificacion, a la creacion del ‘Sistema de Datos’, se solicitd se denominara ‘Nombre del

servicio™.

Por lo anterior, se concluye que la Alcaldia Coyoacan registré la evolucion y cumplimiento
de la meta fisica de la actividad institucional 209 “Sistema de Orientacién y Quejas”
durante el ejercicio de 2019, por lo que se ajusto a los articulos 27, 51 y 164 de la Ley de
Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos
de la Ciudad de México, ya que acreditd la guarda y custodia de informacion que soporto
el avance de la meta fisica, su evolucién y alcance de la actividad institucional en estudio;
no obstante, no atendié el articulo 153 del mismo ordenamiento, referente a que la
informacion programatica que se emane consolidadamente del sistema y de los registros
auxiliares, sera la que sirva de base para que la Secretaria de Administracion y Finanzas

formule la Cuenta Publica de la Ciudad de México.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado informa,
mediante el oficio num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, informé que “los
registros auxiliares que formaron parte de la cuenta publica 2019, (base de datos del
Sistema Integral de Atencion Ciudadana, asi como del Sistema Unificado de Atencién Ciudadana

SUAC) son las herramientas utilizadas para la formulacién de los informes trimestrales
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entregados en tiempo y forma; [...] los cuales y atendiendo a la observacion realizada en
los resultados de dicha auditoria, seran entregados en los informes sucesivos (3er trimestre 2020)
como parte integral de la informacion financiera; en cumplimento al articulo 153 de la Ley
de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de
la Ciudad de México”. Por lo anterior, lo senalado por el sujeto fiscalizado no modifica el

presente resultado.

Recomendacion ASCM-153-19-3-COY

Es necesario que la Alcaldia Coyoacan, por conducto de la Subdireccion del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos de control para garantizar que los datos
de los registros auxiliares que consignan los avances en la consecucion de las metas
fisicas, sirvan de base para elaborar los informes mensuales, los Informes de Avance
Trimestral y el Informe de Cuenta Publica, conforme a lo previsto en la Ley de Austeridad,
Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad

de México.

7. Resultado

Cumplimiento del Objetivo del Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana

Con el propésito de identificar si la Alcaldia Coyoacan cumplié con el objetivo establecido
para el CESAC, se utilizaron como prueba de cumplimiento, el analisis de la documentacion
proporcionada por el sujeto fiscalizado. En el estudio general al Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos 2019 de la Alcaldia Coyoacan en el apartado “Marco de Politica
Publica General”, se identificaron el fin y propodsito de la actividad institucional 209
“Sistema de Orientacion y Quejas”, mientras que en el formato AR “Acciones Realizadas
para la Consecucion de Metas de las Actividades Institucionales” del Informe de Cuenta
Publica 2019 del sujeto fiscalizado, se establecié el objetivo, como se muestra a

continuacion:
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Fin

Propésito

Objetivo

“Brindar una atencion agil y oportuna
de calidad en el servicio, transparente
con sensibilizacién, garantizando el
derecho de peticién de los servicios
publicos, brindando un seguimiento
6ptimo con las areas competentes,
orientada hacia todos los
ciudadanos en general y en
particular a personas con
discapacidad fisica, personas
indigenas o pueblos étnicos asi como
aquellos con orientacion sexual de
su mismo género, hasta Ila
conclusion y respuesta satisfactoria
del servicio demandado.”

“Brindar un servicio a la ciudadania de la

Alcaldia Coyoacan, agil y transparente.”

“El Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana (CESAC) tiene como objetivo
el coordinar el proceso de atencion,
informacién y orientacién, asi como
recibir, registrar y gestionar las solicitudes
ylo tramite de servicios publicos de la
ciudadania de la demarcacién ante
las diversas areas técnico operativas
de la Alcaldia, apegando su actuacion
a los principios de simplificacion,
agilidad, informacion, precision,
legalidad, transparencia e
imparcialidad, a fin de que los
servidores publicos adscritos a esta

dependencia desempeiien sus
funciones tales como:  atencién
oportuna, seguimiento detallado e
informes de las incidencias recibidas;
bajo un esquema flexible, eficiente, con
calidad, excelencia y oportunidad,
a efecto de unificar criterios de
operacion que se traduzcan en
resultados &giles y transparentes de
las gestiones que lleva a cabo la
Administracion Publica de la Ciudad
de México.”

Del analisis efectuado al Informe de Cuenta Publica, se tuvo conocimiento de que en la
Alcaldia Coyoacan, en cumplimiento del fin y propdsito establecidos para la actividad
institucional 209 “Sistema de Orientacion y Quejas”, se gestionaron 38,550 tramites por medio
del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC), en su caracter de area facultada
“para orientar, informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos, en el
ambito territorial de los Organos Politico Administrativos, relacionados con las solicitudes de
servicios publicos que les presenten los interesados para ser atendidas y resueltas por las
areas competentes, debiendo para ello apegar su actuacion a los principios de simplificacion,
agilidad, informacién precisién, legalidad, transparencia e imparcialidad”, de acuerdo con lo
establecido en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, publicados en la
Gaceta Oficial de Distrito Federal el 13 de octubre de 2014, en su apartado 5. Definiciones,

numeral V.
Con objeto de verificar las actividades vinculadas con la actividad institucional 209

“Sistema de Orientacion y Quejas” para la consecucioén del fin y propdsito establecidos y de su

objetivo para el ejercicio de 2019, se revisé el Informe de Diagnéstico Trimestral que
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corresponden al Centro de Servicios y Atencién Ciudadana CESAC; la base electronica
denominada Base 2019 y el Informe de Gestion del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana 2019, Acciones Relevantes del CESAC. En la documentacion e informacion
sefalada se identifico el registro, evolucién, reporte y cumplimiento de las gestiones ingresadas
en el CESAC, también se constato que la Alcaldia Coyoacan efectud 38,550 gestiones de

servicios; es decir, el 77.1% con respecto a la prevision original (50,000 tramites).

Por lo anterior, con el oficio num. DGAE-A/20/174 del 7 de agosto de 2020, se solicito a la
Alcaldia Coyoacan que informara como se realizan las mediciones y, de forma puntual,
cual fue el impacto del resultado alcanzado o efecto generado en la poblacién atendida
con la operacion de la actividad institucional 209 “Sistema de Orientaciéon y Quejas”
durante el ejercicio fiscal 2019. En respuesta, con el oficio num. DGA/SPPA/781/2020 del
19 de agosto de 2020, se informé que “derivado de los registros auxiliares (Base de datos,
Diagndstico Generales mensuales, oficios de respuesta de la Direcciones Generales) se
elabora el informe trimestral ejecutivo de los ‘Indicadores de Gestion’, graficando el porcentaje
del impacto de las solicitudes registradas y atendidas de manera oportuna por las
Direcciones Generales a través de sus areas operativas, que beneficiaron a la ciudadania

en el entorno urbano, arrojando una relacién servicio-beneficio del 80%”.

Asimismo, al sujeto fiscalizado se le requiri6 que informara de qué manera, durante el
ejercicio 2019, en la operacion de la actividad institucional 209 “Sistema de Orientacion y
Quejas”, proporcioné a la ciudadania la atencion agil, oportuna, de calidad en el servicio,
transparente y con sensibilizacion; garantizando el derecho de peticién de los servicios
publicos; y como dio un seguimiento optimo con las areas competentes, orientado hacia todos
los ciudadanos en general y en particular a personas con discapacidad fisica, personas

indigenas o pueblos étnicos. Al respecto, se informd lo siguiente:

“La operacion y control del servicio otorgado en el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana,
se encuentra sujeta al debido cumplimiento de la norma sefialada en Gaceta Oficial, tanto
por el Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de los Centros de Servicio y Atencion
Ciudadana, asi como del Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Ciudad de México;

replicado de la siguiente manera:
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”"Se hace del conocimiento a operadores certificados, asi como de todo el personal que labora
en el Centro, a fin de que se sujeten y den cabal cumplimiento a los principios establecidos en
el MIAC, dentro de los que se destacan: Respeto, Trato igualitario, Agilidad, Atencién
Prioritaria y Eficacia.

"Aunado a ello y mediante las reuniones internas con el personal y los cursos impartidos,
se garantiza en el espacio de trabajo, el derecho constitucional de peticion; por lo que

ningun servidor publico puede negarse a recibir una solicitud de servicio.

"Finalmente se cuenta con un espacio fisico denominado ‘Mdodulo de Atencion Prioritaria’
a cargo de una Operadora Certificada para la atencién a personas vulnerables, donde se

garantiza la atencién y seguimiento a sus solicitudes.”

Asimismo, la Alcaldia Coyoacan informé que “de conformidad con [...] los lineamientos
establecidos para el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana CESAC asi como las
atribuciones que se confiere a la misma, se procedié a realizar acuerdo con la Agencia
Digital de Innovacion Publica ADIP de la CDMX, para utilizar la herramienta tecnolégica
denominada Sistema Unificado de Atencion Ciudadana SUAC; con éste nuevo sistema se
busca llevar una mejor atencién, distribucion y transparencia ante las diferentes areas
operativas y el ciudadano, atendiendo de forma oportuna y precisa las necesidades en materia

de servicios publicos”.

Derivado de lo anterior, se concluye que la Alcaldia Coyoacan contribuy6 al cumplimiento
del fin, propdsito y objetivo, establecidos en la actividad institucional en estudio, en funcién de
que dispuso de una plataforma informatica, bases de datos electrénicos y controles
documentales, los cuales ayudaron a eficientar la actuacién de los servidores publicos
para una mejor intervencion y actuacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana; y
de la revision y analisis a la base de datos generada por la plataforma digital se identifico
que la Alcaldia Coyoacan dio atencion de los servicios publicos que demandé la ciudadania
durante el ejercicio de 2019, ya que a través del CESAC oriento, informo, registrd y gestiono
las solicitudes de servicios con caracter publico por parte de los ciudadanos y residentes de
esa Alcaldia, en atencion al fin y propdsito establecido en la actividad institucional 209 “Sistema
de Orientacion y Quejas” y al objetivo del CESAC. Lo anterior se refleja en los resultados

obtenidos en el cumplimiento de objetivos y metas.
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8. Resultado

Mecanismos de Medicién y Evaluacion

Con el propésito de determinar si la Alcaldia Coyoacan tuvo indicadores estratégicos y de
gestion orientados a promover la consecucion de metas y objetivos del CESAC, se utilizaron
como técnicas de auditoria, el estudio general de la normativa aplicable, asi como el analisis

de la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado.

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

desempefo’.

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

Gobierno expida en tanto se elabore dicho Programa”.

En 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, se establecié en la fraccion |, del articulo
151 que en materia del régimen interno, la programacion y presupuestaciéon del gasto publico
de la demarcacién territorial comprendera como minimo “las actividades que deberan
realizar las Alcaldias para dar cumplimiento a los objetivos, politicas, estrategias,
prioridades, metas y resultados con base en indicadores de desempefio, contenidos en los
programas de desarrollo de las demarcaciones territoriales, que se derivan del Programa

General de la Ciudad de México y, en su caso, de sus directrices”.

Mientras que el articulo 161 indicé que el Programa Operativo Anual de la alcaldia contendra

lineas programaticas, objetivos especificos, acciones, responsables y corresponsables de
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Su ejecucion, metas y prioridades que se desprendan de los programas de manera
integral, para la realizacion de los objetivos globales de desarrollo, asi como los indicadores

de desempeiio.

La Ley de Operacion e Innovacion Digital para la Ciudad de México, vigente en 2019, en su
articulo 29, fraccion XVII, define que la Jefatura de Gobiemo, por si o por conducto de la
Agencia Digital de Innovacién Publica de la Ciudad de México tendra la atribucién de “impulsar,
coordinar y monitorear las estrategias de gestién por resultados, a partir de sistemas de

indicadores y variables, para la medicién del desempefio gubernamental de los Entes”.

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

conceptualizacion, disefio, ejecucion, monitoreo y evaluacién de programas y proyectos”.

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

realizado con base en la Metodologia de Marco Légico”.

Los Lineamientos para la Construccion y Disefio de Indicadores de Desempeno, mediante
la Metodologia de Marco Légico, publicado por el CONAC en el Diario Oficial de la Federacién
del 16 de mayo de 2013, define al indicador como “la expresion cuantitativa o, en su caso,
cualitativa que proporciona un medio sencillo y fiable para medir logros, reflejar los cambios

vinculados con las acciones del programa, monitorear y evaluar sus resultados”.

Con la finalidad de comprobar el cumplimiento de la normatividad referida y que la Alcaldia
Coyoacan haya contado con las herramientas para medir los objetivos y metas del CESAC,
mediante el oficio num. DGAE-A/20/110 del 19 de junio de 2020, se solicitd al sujeto
fiscalizado que proporcionara los mecanismos de medicién y evaluacion (indicadores

estratégicos y de gestion) aplicados durante 2019.
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Por medio del oficio num. DGA/SPPA/578/2020 del 6 de julio de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond los Informes Mensuales de los Folios registrados por el CESAC; sin embargo,

no se identificé la informacién requerida.

Por lo que, se revisé la aplicacion del indicador “Numero de solicitudes atendidas en
contraste con el trienio anterior”, propuesto en el Programa Provisional de Gobierno de la
Alcaldia Coyoacan 2018-2021, dentro del Eje 1 “Habitabilidad Servicios, Espacio Publico
e Infraestructura”; y mediante el oficio num. DGAE-A/20/174 del 7 de agosto de 2020, se
solicitd a la alcaldia la metodologia empleada para su disefio. En respuesta, con el oficio
num. CAyPD/DPD/062/2020 del 14 de agosto de 2020, la Direccién de Planeacién del
Desarrollo explicoé que el indicador se estructurd con base a los criterios establecidos en la
Guia para la Elaboracién de la Matriz de indicadores para Resultados, elaborada por el
Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social. No obstante, se verifico

que el sujeto fiscalizado no lo aplicé para el ejercicio 2019.

Por tanto, se concluye que el CESAC carecidé de indicadores estratégicos y de gestién para
medir el cumplimiento de sus metas y objetivos, como lo establecen la Ley General de
Contabilidad Gubernamental, la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, la Ley Organica de Alcaldias

de la Ciudad de México y la Ley de Operacién e Innovacion Digital para la Ciudad de México.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado informd,
mediante el oficio num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, que ‘la
Subdireccién de Presupuesto, no elabora mecanismos de medicion y evaluacion (indicadores
estratégicos y de gestién), ya que no cuenta con la informacion necesaria ni la capacidad
técnica para elaborar dichos indicadores de cada area operativa, por lo que es responsabilidad
de las areas operativas en coordinacion con la Direccién de Planeacion del Desarrollo
encargada de la elaboracion del Programa General de Trabajo de la Alcaldia”. Por lo
anterior, la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, presentd el 14 de
agosto de 2020 mediante el oficio num. CAyPD/DPD/051/2020, la Ficha del Indicador que
sera utilizado en cumplimiento de lo establecido por los distintos ordenamientos juridicos, en
la cual se identificd6 que se elaboré un indicador de gestion para medir la eficacia,

denominado “Registro de Solicitud de Servicio Publico Gratuito”; debido a que las medidas
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referidas se implementaron en 2020 y las observaciones han sido controladas no se emiten

recomendaciones.

9. Resultado

Rendicidén de Cuentas y Transparencia

Con objeto de evaluar si la Alcaldia Coyoacan cumplio lo referente a la Rendicion de Cuentas
y Transparencia en lo que se refiere al CESAC, se utilizé como técnica de auditoria, el
estudio general de la normatividad aplicable, y como prueba de cumplimiento, el analisis

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

La Constitucion Politica de la Ciudad de México establecid en su articulo 53, numeral 11, del
apartado A. “De la integracion, organizacion y facultades de las alcaldias” que “las alcaldesas,
alcaldes, concejales e integrantes de la administracién publica de las alcaldias se sujetaran a
los principios de buena administracién, buen gobierno, y gobierno abierto con plena
accesibilidad basado en la honestidad, transparencia, rendicién de cuentas, integridad publica,
atencion y participacion ciudadana y sustentabilidad. Para ello adoptaran instrumentos de
gobierno electrénico y abierto, innovacion social y modernizacion, en los términos que sefalan

esta Constitucion y las leyes”.

En tanto, la Ley Orgéanica de Alcaldias de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial

de la Ciudad de México, el 4 de mayo de 2018, establecio en el articulo 38. lo siguiente:

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

de cuentas, son las siguientes:

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

conformidad con la ley aplicable; y

”Il. Participar en el sistema local contra la corrupcién y establecer una estrategia anual en la
materia con indicadores publicos de evaluacion y mecanismos de participacion ciudadana, asi
como implementar controles institucionales para prevenir actos de corrupcion; mecanismos de

seguimiento, evaluacion y observacion publica de las licitaciones, contrataciones y concesiones
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que realicen; y adopcién de tabuladores de precios maximos, sujetandose a lo dispuesto en las

leyes generales de la materia.”

Mientras que en el articulo 122, primer parrafo, de la citada ley, se establecié que “para
garantizar de forma completa y actualizada la transparencia, la rendiciéon de cuentas y el
acceso a la informacion, las Alcaldias deberan establecer sistemas para informar a la ciudadania
sobre sus actividades, través de una plataforma de accesibilidad universal, de datos

abiertos y apoyada en nuevas tecnologias”.

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

forma en que las llevo a cabo, con sus respectivos resultados obtenidos.

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

los informes de cuenta publica; entre otros.

La Ley General de Contabilidad Gubernamental, vigente en 2019, establece en su articulo 53,
fracciones |, Il y lll, que la Cuenta Publica del Gobierno Federal debera atender lo establecido
en su marco legal vigente y contendra como minimo la informacién contable, presupuestaria,
y programatica. Por otra parte, esta informacion debera ajustarse a la Guia para la Integracion

de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2019, Formatos e Instructivos, del Poder
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Ejecutivo, documento que contiene los lineamientos y formatos aplicables a las unidades

responsables de gasto.

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

de la Ciudad de México.

La Guia para la Integracion de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2019, apartado
Formatos e Instructivos, Poder Ejecutivo, emitida por la Secretaria de Administraciéon y Finanzas
de la Ciudad de México, establece en el apartado de introduccién que “la Cuenta Publica es el
principal informe de rendicion de cuentas del Gobierno de la Ciudad de México. Contiene
informacion contable, presupuestaria, programatica y complementaria de los Poderes
Ejecutivos, Legislativo y Judicial, [...] en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 122,
Apartado A, fraccion I, séptimo parrafo de la Constitucion Politica de los Estados Unidos

Mexicanos”.

Del estudio general realizado, se observd que la Alcaldia Coyoacan tuvo una pagina
electronica que se compone de siete apartados principales denominados “Coyoacan”,
“Gobierno”, “Ventanilla Unica de Gobierno VUT”, “Centro CESAC” “Transparencia’,
“Comunicacion Social”, “Micro sitio de informacion General de Coyoacan”, en las cuales se
encuentra informacién de la alcaldia, sobre turismo, directorio de funcionarios publicos,

finanzas, proteccion civil, contacto y comunicacién social, entre otros.

De la revision al apartado “Transparencia”, se constatd que el sujeto fiscalizado tuvo un
Responsable de la Unidad de Transparencia, y que puso a disposicion de la ciudadania para
su consulta la informacién requerida en los articulos 121, 122, 124, 143, 145, 146, y 147
de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Rendicién de Cuentas de

la Ciudad de México.

En el apartado “Centro de Servicios y Atencién Ciudadana CESAC”, se especifico la direccion

para realizar los tramites que solicitan los ciudadanos o para obtener un documento o permiso,
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asi como los numeros telefénicos para cumplir una obligacion, o gozar de algun derecho
validado por el Gobierno, también se atienden las solicitudes de servicios publicos presentadas

ante el Gobierno.

De esta manera se verificd que la Alcaldia Coyoacan actualmente tiene habilitado en el
apartado “CESAC”, un portal para que los ciudadanos realicen solicitudes de servicios de

manera electronica y de informacion.

Sin embargo, se verificd que no se elaboré informacion estadistica que permitiera verificar
el grado de cumplimiento de las solicitudes de servicios publicos atendidas, tampoco

indicadores publicos de evaluacion del area auditada.

Se constatd que el sujeto fiscalizado utilizé el Informe de Cuenta Publica, los Informes de
Avance Trimestral, la Cuenta Publica de la Ciudad de México, y el apartado en la pagina
institucional de internet, como medios de rendicién de cuentas, ya que contienen informacién
contable, presupuestaria, y programéatica; asimismo, el CESAC reportd su presupuesto ejercido
en el apartado de Gobierno dentro de la actividad institucional 209, conforme al Consejo

Nacional de Armonizacién Contable.

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

a conocer los servicios publicos que atendio y recibir las solicitudes de los ciudadanos.

Ademas, se determind que cumplié lo establecido en el articulo 38 de la Ley Organica de
Alcaldias de la Ciudad de México, en materia de Rendicién de cuentas, ya que atendi6 lo
establecido en la fraccion | “Cumplir con sus obligaciones en materia de transparencia y
acceso a la informacion, de conformidad con la ley aplicable”, al publicar de manera electrénica
la informacién requerida en los articulos 121, 122, 124, 143, 145, 146 y 147 de la Ley de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica, y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de
México. Sin embargo, no se establecié una estrategia anual en la materia con indicadores

publicos de evaluacion como se sefald en la fraccién Il de dicho articulo. De esta manera
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se verific6 que con la pagina electronica institucional se cumplié lo establecido en el
articulo 122, ya que se informé a la ciudadania sobre sus actividades, por medio de una

plataforma de accesibilidad universal, de datos abiertos y apoyada en nuevas tecnologias.

En materia de Rendicién de cuentas, se verificd que la Alcaldia Coyoacan elabord su
Informe de Cuenta Publica de conformidad con lo establecido en la Guia para la
Integracion de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2019; en el articulo 53, fracciones
I, Il'y lll, de la Ley General de Contabilidad Gubernamental, asi como el articulo 153,
parrafo primero, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y
Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México; el CESAC se clasificd en una actividad

institucional y fue posible identificar el gasto generado por el area.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond, mediante el oficio num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, el
oficio num. ALC/DGMAyYGD/CESAC/268/2020 del 15 de septiembre de 2020, con el vinculo
de acceso al “Informe de Frecuencias Mensuales”, el cual se encuentra ubicado en el portal de
transparencia de la alcaldia. De su analisis, se identificd que éste cuenta con informacion
estadistica que permite verificar el grado de cumplimiento de las solicitudes de servicios
publicos atendidas por el CESAC. Debido a que las medidas referidas se implementaron

en 2020 y las observaciones han sido controladas no se emiten recomendaciones.

Eficiencia

10. Resultado

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

Con el objeto de evaluar la pertinencia en la operacion, respecto de la observancia de los
manuales, procedimientos, métodos y demas instrumentos que regulan las acciones y procesos
de la Funcion 8 “Otros Servicios Generales”, especificamente en la actividad institucional
209 “Sistema de Orientacion y Quejas”, mediante el estudio general, se identificd que ésta
estuvo a cargo de la Subdireccion del CESAC, adscrita a la Direccion de Modernizacion

Administrativa y Gobierno Digital para la operacion del CESAC.
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En 2019, se identificé que, la Alcaldia Coyoacan tuvo un manual administrativo registrado
por la CGMA con el num. MA-37/190815-OPA-COY-03/2013, y en la Gaceta Oficial del
Distrito Federal el 31 de agosto de 2015 se publicé el aviso por el que se da a conocer su
enlace electronico, con vigencia a partir del dia siguiente de su publicacién. La ASCM se
solicitd al sujeto fiscalizado la aclaracién a fin de verificar los procedimientos implementados
para la atencidon de los servicios solicitados por la ciudadania; en respuesta, la Alcaldia

Coyoacan proporcioné informacion y documentacion, de cuyo analisis se identifico lo siguiente:

Mediante la nota informativa nim. 31 del 18 de agosto de 2020, el sujeto fiscalizado
informo lo siguiente:

“El personal adscrito al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, principalmente los
Operadores certificados en la Atencién al publico, telefénico o digital, basa sus funciones de
operacion y procedimientos normativos en los lineamientos del Modelo Integral de Atencion
Ciudadana asi como el acuerdo por el que se establecen las atribuciones de los Centros de
Servicios y Atencion Ciudadana CESAC y que de forma descriptiva se detalla a continuacion:

- Brindan orientacién e informacion oportuna a los particulares que asi lo solicitan, a
través de medios digitales, presenciales, telefénica y via escritos, sobre caracteristicas, plazos,
requisitos, entre otros, para la gestién de los servicios publicos.

”- Reciben las solicitudes de servicios publicos por distintos medios, analizan y registran para
asignacion de Folio progresivo, la captura de datos necesarios para la atencion de un servicio,
a través del Sistema Unificado de Atencién Ciudadana SUAC, folio que es proporcionado al
interesado a través de un acuse de recibido o bien via electronica, que permite el seguimiento
a la solicitud.

”- Cada Operador del centro certificado cuenta con clave de acceso y contrasefa al sistema
SUAC, a fin de que le permita revisar diariamente y turnar la o las solicitudes de servicio que
han sido ingresadas, por el Centro de Servicios, LOCATEL, la Agencia Digital o el propio
Ciudadano, que seran turnadas a la Direccion General de la Alcaldia para su atencién o en su
caso reasignadas a la dependencia de Gobierno de la CDMX correspondiente.

’- Validan la informacion relacionada a la respuesta emitida por la Direccién o Area Operativa,
recibida de forma oficiosa, de la atencién, a fin de concluir tramite y enviar respuesta al

interesado a través del sistema SUAC.
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”- Brindan el seguimiento requerido a la solicitud del servicio ingresado por el interesado.”

Mediante la nota informativa nim. 33 del 18 de agosto de 2020, la Alcaldia Coyoacan
informd6 que “el Manual Administrativo vigente para el ejercicio 2019, en conjunto por lo
establecido en los ‘Procedimientos Unicos para la Atencién de Tramites y Servicios’ publicados
en Gaceta Oficial de fecha 2 de julio de 2012, determina la operacion y procedimientos de
las areas involucradas en la atencion de los servicios, los cuales es la de recibir y canalizar las
ordenes de trabajo para ejecutar la atencion, mismas que son turnadas al concluir el
servicio mediante el oficio de la Direccidon General correspondiente al Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, previamente a su descarga del ‘dictamen’ establecido en el sistema,
dando cumplimento a los procedimientos establecidos”.

Por lo anterior, mediante el estudio general y analisis al marco juridico de actuacion,
referido en la vertiente de competencia legal del sujeto fiscalizado, se identificod que la
funcidon de gasto en revision, especificamente la operacion del CESAC, se encuentra
normada en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, publicados en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal el 13 de octubre de 2014, “cuyo objeto fue establecer
las caracteristicas de un modelo integral de atencién ciudadana accesible, confiable y de
calidad que constituya la identidad unica de la Administracion Publica del Distrito Federal’; y
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana
de la Administracién Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México el 2 de julio de 2019, ambos vigentes durante 2019. De cuyo analisis se

identificé lo siguiente:

La legislacion y normatividad aplicables y los principios de la atencidn ciudadana a observar,
en este caso por la CESAC de la Alcaldia Coyoacan para la atencién de las solicitudes de
servicios, tales como: las obligaciones del personal de atencién ciudadana en cualquiera de sus
modalidades (presencial, telefénica o digital), los requerimientos de las Areas de Atencion
Ciudadana; el Padron del Personal de Atencidon Ciudadana; también las especificidades
respecto al Reclutamiento, evaluacion, seleccion y contratacion del personal de atencién
ciudadana de las AAC, en las modalidades presencial, telefénica y digital (a cargo de las
Direcciones Generales de Administracién de los Entes Publicos en este caso de la

Alcaldia Coyoacan); asi como su correspondiente capacitacion al personal de atencion
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ciudadana; las funciones del Responsable del Area de Atencién Ciudadana modalidad
presencial; de los Protocolos para Personas en situacién de Vulnerabilidad; del Sistema
Unificado de Atencion Ciudadana (SUAC), tanto su operacion como administracion; y de las
sanciones administrativas ante el incumplimiento por parte de las personas servidoras

publicas a los presentes Lineamientos.

Adicionalmente, se constatd lo antes referido mediante la nota informativa nim. 26 del
18 de agosto de 2020, proporcionada por la Alcaldia Coyoacan en la cual se menciona lo

siguiente:

“El Centro de Servicios y Atencién Ciudadana tiene por objetivo brindar informacion en
materia de servicios publicos, asi como recibir, registrar, canalizar y dar seguimiento a las
solicitudes de caracter publico a través de su Sistema Integral Interno (hasta el 30 de junio
de 2019), posterior utilizando la plataforma SUAC de la CDMX, destinada como la unica
herramienta para registros de los mismos; a fin de que los servidores publicos desempefien sus
funciones tales como: atencién oportuna, seguimiento detallado e informes de las incidencias

recibidas; bajo un esquema flexible, eficiente y de calidad.

"Para la operacion y el control de sus actividades se establecio el uso de sistemas informaticos
con control de acceso con cuentas establecidas para Operadores y Areas, que permitan
el correcto procedimiento para el registro, asignacion de un folio progresivo de identificacion de
la solicitud ingresada, la impresion del acuse del registro, consulta estadistica por fecha, servicio
o Direccién de area y el control diario de la entrega de la demanda ciudadana realizada a partir
del “concentrado del dia”, el cual es separado, entregado con fecha y firma de recibido por las
areas de atencion del reporte junto con los expedientes de los registros, que se archivan en el
espacio fisico del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana y las respuestas, tanto de los
oficios, como de las ordenes de trabajo de los asuntos concluidos.”

También mediante la nota informativa nium. 27, donde la Alcaldia Coyoacan informa:

“Si bien la actuacion en los procedimientos para el correcto desarrollo de las atribuciones
establecidas a los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana estan sujetas a lo sefalado
en el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica, existen procedimientos
alternos, ejecutados de forma interna, que no soélo ayudan a reforzar, sino también

permiten mejorar considerablemente la atencion a la ciudadania, tales como:

63



”- Publicacién en medios electrénicos de las Areas de Atencion Ciudadana (AAC).

”- Recorridos sabatinos con el Alcalde por colonia, con acercamiento directo a los ciudadanos de
las areas de atencion ciudadana.

”- Ademas de los seguimientos generales a la ‘demanda ciudadana’, el seguimiento especifico
por usuario, que asi lo solicite, sobre los registros asignados.

”- Se solicitd a través de oficio el nombramiento de un ‘Enlace’ de las diferentes Direcciones
Generales con capacidad de respuesta a fin de brindar soluciéon oportuna a los servicios de la
demanda ciudadana.”

Por lo anterior, se concluye que la Funcién 8 “Otros Servicios Generales”, especificamente en
la actividad institucional 209 “Sistema de Orientacion y Quejas”, 2019, se rigié por lo dispuesto
en la nommatividad establecida en la materia, concretamente los referidos lineamientos
emitidos para tal efecto, instrumentos sustantivos para la operaciéon de la funciéon de gasto en
revision, los cuales contienen la descripcion de actividades, procesos y procedimientos
sustantivos (expresos o implicitos) para la operacion del CESAC vy lograr la pertinencia en la
operacion de la funcidon de gasto en revisién, al contar con los objetivos, funciones,
atribuciones y areas especificas para el desempefo de sus actividades; conforme a lo
establecido en su manuales administrativos y procedimientos respectivos, vigentes en 2019.

11. Resultado

Utilizacién de los Recursos Humanos, Materiales y Financieros
del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana

A fin de verificar si la Alcaldia Coyoacan administré sus recursos humanos, materiales,
tecnoldgicos y financieros de manera eficiente en la operacion de la funcién de gasto en
revision para el cumplimiento de su objetivo, se aplicaron las técnicas de auditoria y
pruebas de cumplimiento que consistieron en estudio general, investigacion, recalculo y

analisis como se muestra a continuacion:

En relacién con los recursos humanos utilizados para realizar la actividad institucional en

revision, se identificd que la Direccion de Modernizacién Administrativa y Gobierno Digital,

64



mediante la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC), fue el
area sustantiva encargada de operar la funcién de gasto en revision; la cual figuré dentro
de la estructura organica vigente en 2019. En este sentido, mediante el oficio
nums. DGAE-A/20/110 del 19 de junio y DGAE-A/20/174 del 7 de agosto, ambos de 2020,

se solicité informacion relativa a la plantilla de personal asignado al CESAC durante 2019.

En respuesta, mediante los oficios nums. DGA/SPPA/578/2020 y DGA/SPPA/599/2020
del 6 y 13 de julio de 2020, y DGA/SPPA/779/2020 y DGA/SPPA/781/2020 del 17 y 19 de
agosto de 2020, respectivamente, la Alcaldia Coyoacan proporcioné informacion y
documentacién de cuyo analisis se identificaron inconsistencias respecto al numero
de personal asignado al CESAC. Lo anterior, representa una dificultad para conocer la
evaluacioén sobre los recursos humanos que operaron la funciéon de gasto en revision,

ya que dicha informacion no coincide ni es congruente.

En relacion con los recursos materiales y tecnolégicos empleados en la actividad institucional
en revision durante 2019, se analiz6 la informaciéon y documentacion correspondiente y de
acuerdo con el Listado de de bienes inventariables asignables al CESAC, proporcionado por
la Alcaldia Coyoacan, se identifico un total de 229 bienes inventariables, siendo resguardante
el CESAC.

A fin de conocer sobre los bienes materiales con que conté la CESAC durante 2019, se
solicitd al sujeto fiscalizado la aclaracion correspondiente para constatar el logro del objetivo
del CESAC para dar la atencion ciudadana de calidad, de acuerdo con lo dispuesto en los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
vigentes durante 2019. En respuesta, la Alcaldia Coyoacan proporciond la nota informativa

num. 28 del 18 de agosto de 2020, en la que informa lo siguiente:

“El recurso tecnolégico utilizado en la operacion de los procedimientos del Centro de Servicios
y Atencién Ciudadana esta basado en el uso de dos plataformas digitales para el ejercicio
2019, 'Sistema Integral de Atenciéon Ciudadana de la Alcaldia® y el 'Sistema Unificado
de Atencion Ciudadana’, disponible en 4 modulos de atencidon presencial, 5 cubiculos de
atencion telefonica, una oficialia de partes, 2 en el area de la subdireccion y en el archivo

fisico del edificio, todos ellos con computadoras vigentes, escaner para la digitalizacion de los
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documentos de los usuarios y 3 impresoras laser; asi mismo la contratacion de servicio de la
conexion de Internet y una habitacion acondicionada para la comunicacion interna de la fibra
Optica, médem y procesos informaticos (Site), el recurso tecnoldgico cubre las necesidades

y capacidad de respuesta de los operadores, para una atencién de calidad en el area.”

No obstante, del analisis a las fotografias del 6 de julio de 2020 proporcionadas por la Alcaldia
Coyoacan como evidencia documental de las instalaciones y equipo mobiliario del CESAC, se
observé que en cuanto al area de operadores, solo se aprecian cuatro cubiculos que cuentan
con mobiliario de escritorio, computadoras, archivero y sillas, pero no se observan cestos de

basura, impresoras, escaner ni la instalacioén para el acceso a internet.

Asimismo, se identificé que se dispuso de un area de archivo con archivero metalico, archivero
de madera, anaquel metalico, escritorio con equipo de cémputo e instalacién para acceso

a interet, papelera y sillas, y se advierte cartulina con leyenda “Mantén tu sana distancia”.

También se aprecié un cubiculo con el sefialamiento “Area de atencion telefénica” con la

puerta cerrada, por lo cual no se pudieron observar los recursos empleados.

También se observd que el area de acceso cuenta con el sefialamiento “Bienvenidos” en
el Area de Atencién Ciudadana (CESAC y VUT) con la imagen grafica del Gobierno de la
Ciudad de México y Areas de Atencién Ciudadana, pero no se aprecia el nombre de la alcaldia;
y un elevador para uso exclusivo para personas con capacidades diferentes con puerta
de cristal cerrada y con cinta de seguridad en color amarillo con la leyenda “prohibido el

paso”.

Respecto de las medidas de proteccion civil del interior de las instalaciones, se observa
un extintor con el sefialamiento respectivo, sin embargo, no se aprecia el area en que se
encuentra, tampoco la leyenda en las etiquetas de mantenimiento preventivo o correctivo;
ademas, se observaron sefalamientos para casos de emergencia (sismo e incendio),

pero se desconoce su ubicacion dentro de las instalaciones.

Asimismo, se aprecié un area de “Informes” con la imagen grafica de la Ventanilla Unica de

Tramites y de la Alcaldia Coyoacan, no asi la leyenda del Gobierno de la Ciudad de México.
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En cuanto al médulo de atencion ciudadana se identificd que dispone de los sefialamientos de
imagen gréafica propios de CESAC vy la Ventanilla Unica de Tramites, con areas de espera
para los ciudadanos con bancas metalicas, pero no se aprecia el sistema toma turnos.
En cuanto al médulo de atencién prioritaria, solo se aprecia el sefialamiento de imagen grafica
correspondiente, pero no el espacio y bienes que lo conforman, solo se advierte un
sefialamiento de ruta de evacuacién y una puerta clausurada con dos cintas amarillas con la

leyenda “prohibido el paso”.

Respecto al area de Oficialia de partes, se aprecia el sefalamiento de imagen grafica
correspondiente, el mobiliario como escritorio, sillas, archiveros metalicos y de madera, cesto

basura y equipo de computo, del cual no se advierte la instalacidon para la conexion a internet.

Finalmente, se identific6 que la Subdireccién del CESAC cuenta con un privado, el cual
presenta en su parte superior la imagen grafica correspondiente, con archivero metalico,
escritorio; sin embargo, la imagen no permite apreciar la totalidad del mobiliario para el
desempefio de sus actividades. Respecto al area de Ventanilla Unica de Tramites, se aprecia
unicamente el sefalamiento con la imagen grafica correspondiente, y que en su interior sélo

una computadora, impresora y archivero.

En la nota informativa num. 30 de la cual, la Alcaldia Coyoacan también menciona que “el
control del recurso tecnoldgico, asi como de los bienes inmuebles necesarios para la correcta
operacion de los procedimientos del Centro, estan debidamente autorizados e inventariados por
el personal de la Jefatura de Unidad Departamental de Aimacenes e Inventarios, manteniendo
el control sobre lo relacionado”. No obstante, lo manifestado, se detectaron diferencias de
acuerdo con el Listado de bienes inventariables asignables al CESAC proporcionado por
la Alcaldia Coyoacan, ya que se identifico un total de 229 bienes inventariables, pero en el
Inventario de bienes muebles de la Subdireccion del CESAC, soélo se consignan 213

bienes inventariables.

Asimismo, respecto a los recursos tecnoldgicos, se identificdé que el sujeto fiscalizado
contd con la Guia para el Uso de Bienes Informaticos Propiedad de la Alcaldia de
Coyoacan, sin fecha o vigencia, la cual presenta “las politicas de uso y cuidado de los sistemas

de comunicacion internos, con la finalidad de regular, administrar, controlar y aprovechar
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eficientemente los equipos de cédmputo y comunicaciones con que cuenta la Alcaldia de
Coyoacan”, asi como un documento denominado Plan de Contingencia Informatica, sin fecha
o0 vigencia; el documento “Politicas de Seguridad de la Informacion”, sin fecha o vigencia, con
el listado de 12 incisos con politicas; el documento “Politicas del uso de red”, sin fecha o
vigencia, con un listado de 16 numerales con politicas; y el documento “Guia para la seguridad

l6gica” de la Subdireccién de Informatica con fecha de mayo 2019.

Por lo cual, no se pudo observar la aplicacion eficiente en la operacion del CESAC
durante 2019, respecto a los recursos materiales y tecnolégicos que el érgano politico
administrativo empled en la operacion del CESAC, mediante el Sistema Integral de Atencién
Ciudadana de la Alcaldia y el Sistema Unificado de Atenciéon Ciudadana, ya que el soporte
documental fotografico entregado y que corresponde al afio en curso no coincide ni es
congruente con la informacién y documentacion proporcionadas. Cabe indicar que durante la
ejecucion de la presente auditoria debido a la emergencia sanitaria (COVID 19), no se llevé a
cabo la inspeccion o verificacion fisica de las instalaciones y bienes materiales e informaticos

empleados en el CESAC de la Alcaldia Coyoacan.

Con objeto de conocer si es sujeto fiscalizado aplicé el criterio de gasto eficaz y eficiente
en el ejercicio del presupuesto de la funcién de gasto en revision, y derivado del estudio
general y analisis efectuado durante la etapa de planeacién, se identificé que el gasto materia
de la revision se integré de la siguiente manera: el gasto total ejercido por la Alcaldia
Coyoacan en 2019 fue de 2,737,221.1 miles de pesos; de ese total; correspondié a la
actividad institucional 209 “Sistema de Orientacién y Quejas” la cantidad de 57,620.5 miles de
pesosy correspondieron 16,160.4 miles de pesos al capitulo 1000 “Servicios Personales”,
2,383.1 miles de pesos al capitulo 2000 “Materiales y Suministros”, 30,368.6 miles de
pesos al capitulo 3000 “Servicios Generales”, y 8,708.4 miles de pesos al capitulo 5000
“Bienes Muebles, Inmuebles e Intangibles”. Derivado de los trabajos que se llevaron a cabo en
la fase de planeacion de la auditoria, se determind revisar 15,159.6 miles de pesos, que

representan el 26.3% del total del ejercido.
Al respecto, se solicitd la informacion y documentacion correspondiente, a fin de determinar

el empleo de los recursos financieros en la operacion del CESAC durante 2019. En respuesta,

la Alcaldia Coyoacan proporcioné ocho Cuentas por Liquidar Certificadas (CLC), de cuyo
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estudio general y analisis se identifico que correspondieron al gasto con cargo a la actividad

institucional en revisién, como se muestra a continuacion:

Las CLC nums. 0000100000, 0000100158, y 0000101192 correspondieron a los conceptos
de pago de némina de personal de base vy lista de raya; las CLC nums. 10013941 y 10013943
fueron para la adquisicién de equipo de cémputo e informatico; sin embargo, se identificd
que mediante la CLC num. 0000101486 se cubrid el gasto para la renta de material diverso
(lonas, carpas, etc.) para eventos artisticos y culturales (recurso fiscal etiquetado) y con la
num. 0000101674, la adquisicion de material de limpieza; no se advierte la relacion de
dicho gasto con la operacién del CESAC en la Alcaldia Coyoacan. En cuanto a la CLC
num. 0000100342, la alcaldia no proporcioné soporte documental correspondiente. Lo anterior
representa una dificultad para conocer cémo se utilizaron los recursos financieros empleados

en la funcién de gasto en revision.

Derivado del estudio general y andlisis a la informacién y documentacion proporcionadas
por la Alcaldia Coyoacan, como el informe de la revision interna al CESAC realizada
durante 2019 al sujeto fiscalizado y los oficios anexos, se identifico también la inobservancia
de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
de la Administracion Publica de la Ciudad de México durante 2019 concemientes a las
instalaciones del CESAC, como el médulo de atencion ciudadana presencial. Por lo cual
se solicitd la aclaracion respecto de la utilizacion de los recursos humanos, materiales,

tecnolégicos y financieros con que conté el CESAC durante el 2019.

En respuesta, mediante la nota informativa num. 25, el 6rgano politico administrativo
refiere que “para la revision de la informacién sobre los ejercicios presupuestales, y luego
de que el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, no cuenta con asignacién directa del
recurso presupuestal, toda vez que basa su control de metas programaticas en el total de
solicitudes anuales registradas en el CAMAI, el cual es evaluado de forma trimestral a través
de los formatos de la cuenta publica el IAT, razén por la que la Unidad Responsable del

Gasto (URG) directamente corresponde a las Direcciones Generales” .

En este sentido, y a fin de verificar que la Alcaldia Coyoacan actu6é conforme a los

lineamientos y demas normatividad aplicable en la operaciéon del CESAC durante 2019, se
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determind una muestra de 126 expedientes documentales que representa el 0.3% del universo
de 38,550 servicios registrados en la Base de Datos 2019 del CESAC proporcionada por

el sujeto fiscalizado.

En respuesta, la Alcaldia Coyoacan proporcioné en formato electronico los 126 folios solicitados
de los cuales se detectdé que 97 correspondieron al sistema CESAC; que en ninguno
figura nombre del operador autorizado en 2019. También se observaron folios con estatus
pendiente de atencion con mas de 40 dias habiles a los que refieren del Distrito Federal y los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la
Administracién Publica de la Ciudad de México, entre la fecha de ingreso de la solicitud y
la fecha de la intervencion del personal del area competente (dictamen u oficio) para su
atencion; que en tres folios la fecha en la que se realizé dictamen u oficio correspondia
a 2018 y la fecha de solicitud a 2019; en cuanto al estatus (atendido, pendiente, cancelado, no
procede) registrado en dichos folios, debido al soporte documental proporcionado, no se

logra acreditar el estatus referido en el folio.

Asimismo, 29 formatos que correspondieron a folios del Sistema SUAC y se identificd que en 26
figura el nombre del operador autorizado en 2019; en dos folios no aparece el nombre de los
operadores autorizados durante 2019 del sistema de acuerdo con la informacién proporcionada
por la Alcaldia Coyoacan, y uno de los folios tenia como operador CESAC. También se
observaron plazos mayores a los 40 dias habiles que refieren los Lineamientos mediante los
que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica
del Distrito Federal y los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencién Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México , entre las fecha
de ingreso de la solicitud y la de intervencién del personal del area competente (dictamen
u oficio); en cuanto al estatus registrado en dichos folios (en su mayoria atendido), debido al

soporte documental proporcionado, no se logra acreditar el estatus referido en el folio.

Por lo anterior, no fue posible observar la aplicacion eficiente en la utilizaciéon de los recursos
humanos, materiales, tecnolégicos y financieros empleados en la funcidon de gasto en revision,
especificamente en la operacién del CESAC durante 2019 y en lo relativo a la atencién
ciudadana, al momento de la recepcion, turno y emisién de las respuestas a las solicitudes
presentadas por los ciudadanos referidas en los lineamientos vigentes en el ejercicio

en revision.
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En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado proporcion6
diversa informacioén; sin embargo, del estudio general y andlisis a la informacion se verificd
que no corresponde a la observacion, por lo que no se desvirtia y el presente resultado

no se modifica.

Recomendacion ASCM-153-19-4-COY

Es necesario que la Alcaldia Coyoacan, por conducto de la Subdireccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, implemente mecanismos de control que garanticen la
aplicacion eficiente en la utilizacion de los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y
financieros empleados en la operaciéon, de conformidad a los Lineamientos por los que se

establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Ciudad de México.

Recomendacion ASCM-153-19-5-COY

Es conveniente que la Alcaldia Coyoacan, por conducto de la Subdireccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, implemente mecanismos de control que garanticen el control,
resguardo y actualizacién de inventario de los bienes materiales y tecnolégicos empleados

en su operacion.

Economia

12. Resultado

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

Con objeto de evaluar las medidas de racionalidad y austeridad aplicadas en el gasto de
operacion del CESAC vy su efecto en los resultados alcanzados, se solicitaron las politicas,
lineamientos o documentos con los que la Alcaldia Coyoacan promovié el uso eficiente de los

bienes y servicios.

En la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de

Recursos de la Ciudad de México, en el parrafo primero, del articulo 3, se establece que
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“son sujetos obligados de la presente Ley, las personas servidoras publicas de la Ciudad
México, observando en todo momento la buena administracion de los recursos publicos con
base en criterios de legalidad, honestidad, austeridad, eficiencia, eficacia, economia,
racionalidad, resultados, transparencia, control, rendicién de cuentas, con una perspectiva
que fomente la igualdad de género y con un enfoque de respeto a los derechos humanos,

objetividad, honradez y profesionalismo”.

Asimismo, en el articulo 90 del mismo ordenamiento se sefalé que “las Alcaldias [...] en
el ejercicio de sus respectivos presupuestos, deberan tomar medidas para racionalizar el
gasto destinado a las actividades administrativas y de apoyo, sin afectar el cumplimiento

de las metas de las funciones aprobadas en el Decreto de Presupuesto de Egresos”.

Con la finalidad de conocer las acciones emprendidas por el sujeto fiscalizado y evaluar su
impacto en el comportamiento del gasto en el CESAC, con el oficio num. DGAE-A/20/110 del
19 de junio de 2020, se solicitd al érgano politico administrativo que informara sobre las
politicas, lineamientos o documentos emitidos para promover la racionalidad y austeridad en
el uso de servicios y el consumo de bienes durante 2019. En respuesta, mediante el oficio
num. DGA/DRMSGI/0882/2020 del 3 de julio de 2020, se informé lo siguiente:

“Por lo que refiere a este punto debe indicarse que la Alcaldia en Coyoacan a través de la
Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, durante el ejercicio fiscal 2019 no
emitid politicas y/o lineamientos especificos que hayan tenido por objeto la promover la
racionalidad y austeridad en el uso de servicios y consumo de bienes, y que a su vez se
encuentren directamente vinculados con el CESAC o con la materia de atencion ciudadana,

por lo que nos vemos impedidos a generar mayor pronunciamiento al respecto.”

Por lo anterior se determiné que el sujetd incumplié lo establecido en el articulo 28 del
Decreto de Presupuesto de Egresos de la Ciudad de México para el Ejercicio Fiscal 2019,
que establece que “los titulares de las [...] Alcaldias seran conjuntamente responsables
con los servidores publicos adscritos a las mismas y encargados de la administracion de
los recursos asignados, de las erogaciones por los conceptos que a continuacion se indican,
los cuales se sujetaran a lo estrictamente indispensable y a los criterios de racionalidad,
austeridad, economia, gasto eficiente y disciplina presupuestal [...] para reducir su contratacion

y/o consumo”.
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Asimismo, en el articulo 3 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México se establece que “son sujetos
obligados de la presente Ley, las personas servidoras publicas de la Ciudad México, observando
en todo momento la buena administraciéon de los recursos publicos con base en criterios de

[...] racionalidad, [...] transparencia, control, rendicién de cuentas”.

Ademas, en el articulo 90 de la Ley mencionada, se establece que “las Alcaldias [...] en el
ejercicio de sus respectivos presupuestos, deberan tomar medidas para racionalizar el gasto
destinado a las actividades administrativas y de apoyo, sin afectar el cumplimiento de las

metas de las funciones aprobadas en el Decreto de Presupuesto de Egresos”.

Sin embargo, para evaluar el efecto de lo anterior, se realizé un analisis supletorio del presupuesto
ejercido, se efectud el célculo de la variacion presupuestal, conforme a lo consignado en
el Analitico de Claves correspondiente a 2019 (banco de informacién), de la Cuenta Publica
2019, en lo que le corresponde al CESAC, a fin de identificar incrementos o disminuciones
en partidas (principalmente en conceptos que no tienen relacién); sin embargo, éstas
debieron ser incluidas en las medidas de racionalidad y austeridad por el sujeto fiscalizado,

de acuerdo con lo siguiente:

El presupuesto ejercido en la partida 1131 “Sueldos Base al Personal Permanente” no
presento disminuciones ya que se ejercié la totalidad (600.0 miles de pesos del presupuesto

aprobado).

En el caso de la partida 1332 “Guardias” durante 2019, su presupuesto ejercido de 1,478.4
miles de pesos fue inferior en 1.6 miles de pesos que, comparado con el presupuesto aprobado

de 1,480.0 miles de pesos, representd un ahorro del 0.1%.

Respecto a la partida 1544 “Asignaciones para Requerimiento de Cargos de Servidores
Publicos de Nivel Técnico Operativo” no presentd disminuciones, ya que se ejercio la totalidad

(2,000.0 miles de pesos del presupuesto aprobado sin tener ahorro.

En lo relativo a la partida 1545 “Asignaciones para Prestaciones a Personal Sindicalizado

y no Sindicalizado”, se ejercié un presupuesto 283.3 miles de pesos, y se tenia presupuestado
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500.0 miles de pesos, por lo que hubo un ahorro de 216.7 miles de pesos, lo que significo

un 43.3% menos de lo presupuestado originalmente.

Sobre la partida 2161 “Material de Limpieza”, se ejercid un presupuesto 2,381.2 miles de pesos,
de los 2,431.2 miles de pesos presupuestados originalmente, lo que representd un ahorro de
48.1 miles de pesos (2.0%).

En cuanto al presupuesto ejercido en la partida 3291 “Otros Arrendamientos”, no se
presentaron disminuciones, ya que se ejercio la totalidad de los 8,696.9 miles de pesos

aprobado, sin haber ahorro.

El presupuesto ejercido en la partida 3131 “Agua Potable”, no presentd disminuciones, ya que

se ejercieron 8,696.9 miles de pesos del presupuesto.

Respecto al presupuesto ejercido en la partida 3291 “Otros Arrendamientos”, se ejercieron
3,403.7 miles de pesos del presupuesto aprobado de 3,380.2 miles de pesos, lo que significd

un ahorro de 23.5 miles de pesos (0.7%) con respecto a lo presupuestado originalmente.

En el capitulo “Bienes Muebles, Inmuebles e Intangibles”, se observé un aumento en la partida
5151 “Equipo de Cémputo y de Tecnologias de la Informacion” de lo cual se solicité al sujeto
fiscalizado que proporcionara lo relativo a la licitacién, asi como la autorizacién, ya que ejercid
un presupuesto de 8,708.4 miles de pesos, cuando lo presupuestado era de 3,000.0 miles de
pesos, lo cual representd un incremento de 5,708.4 miles de pesos y representd un gasto
mayor en 190.3%, lo que denota que no hubo ahorro; sin embargo, se cuenta con la aprobacién

del responsable del area.

De la muestra de las CLC, se verifico que sus registros correspondieran a la actividad

institucional 209, como a continuacién se describen:

Con la CLC num. 100158 correspondiente a la actividad institucional 209 de la partida 1131
“Sueldos Base al Personal Permanente”, se ejercieron 54.5 miles de pesos para el pago de la
primera quincena de enero de 2019; con respecto a la CLC num. 101192 que corresponde

a la partida presupuestal 1332 “Guardias”, se verificd que la alcaldia ejercié 123.3 miles
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de pesos para el pago de la guardia en la primera quincena; la CLC nam. 100000 se registro en
la partida 1544 “Asignaciones para Requerimiento de Cargos de Servidores Publicos de Nivel
Técnico Operativo” y se ejercieron 166.7 miles de pesos, y se verificd que el gasto corresponde
la primera quincena de enero; con respecto a la CLC ndm. 101192 de la partida 1544
“Asignaciones para Requerimiento de Cargos de Servidores Publicos de nivel Técnico
Operativo”, se ejercio el recurso por 200.0 miles de pesos y se constatd que el gasto fue para el
pago de la segunda quincena de julio de 2019; en la CLC nium.100000 de la partida 1545
“Asignaciones para Prestaciones a Personal Sindicalizado y no Sindicalizado”, se constaté que
se ejercieron recursos por 125.0 miles de pesos, la erogacion fue para el pago de la primera
quincena de enero de 2019; sobre la CLC num. 100158 de la partida 1545 “Asignaciones para
Prestaciones a Personal Sindicalizado y no Sindicalizado”, se ejercieron recursos por

175.0 miles de pesos y se verificd que fue para el pago de la segunda quincena de febrero.

En la CLC num. 101674 en la partida 2161 “Material de Limpieza”, se gastaron 1,931.2 miles de
pesos y se constatd que el gasto fue para material de limpieza, como jabén, aromatizante,

desinfectante, etc.

La CLC num. 100309, como cargo centralizado, se registrd en la Base de Datos de Cuentas
por Liquidar Certificadas; sin embargo, se registré en el archivo de la alcaldia mediante la
CLC num. 100342 con la partida 3131 “Agua Potable”, ejercioé un gasto por 2,171.7 miles de
pesos, se constatd que fuera para la actividad 209 y se verificé que el gasto fue para
realizar un pago centralizado a la Secretaria de Finanzas/Tesoreria; con respecto a la CLC
num. 101486 en la partida 3291 “Otros Arrendamientos”, el gasto fue por 1,503.8 miles de
pesos y se verificd que fue para arrendamiento de lonas y templete, carpas, manteles, para
realizar diferentes eventos artisticos y culturales, reuniones en programas sociales en plazas

publicas, jardines y parques.

Se solicitaron 2 CLC con las cuales se registro el presupuesto ejercido en la partida 5151
“Equipo de Computo y Tecnologias de la Informacion” en la Base de Datos de Cuentas por
Liquidar Certificadas; las CLC nums. 10000326 y 10000327, se consideraron como cargos
centralizados, por lo que en el archivo de la alcaldia se registraron con el numero consecutivo
10013941 y 10013943 y sus montos ascendieron a 8,500.0 miles de pesos y 208.4 miles

de pesos, respectivamente, con las cuales se pago la adquisicion de equipo de computo.
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Sin embargo, el sujeto fiscalizado no proporcioné evidencia documental que permita verificar
medidas que se hayan implementado de manera formal y que estas se hayan hecho del
conocimiento del personal del CESAC, asi como para evaluar el efecto generado en la
optimizacion de recursos materiales dentro del area. Sobre el impacto en el presupuesto
ejercido, no fue posible evaluar la aplicacion del gasto, en virtud de que al area de atencién
ciudadana no presento las partidas conforme al gasto establecido de acuerdo con el articulo 28

del Decreto de Presupuesto de Egresos.

De lo anterior se concluye que el CESAC en la Alcaldia Coyoacan no tomd medidas para
racionalizar el gasto en atencién al articulo 90 de la Ley de Austeridad, Transparencia en

Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México.

En confronta, celebrada por escrito el 22 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado no

proporciond informacién adicional, por lo que el presente resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-153-19-6-COY

Es necesario que la Alcaldia Coyoacan, por conducto de la Subdireccion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, establezca mecanismos de control que garanticen la aplicacion
de medidas de racionalidad y austeridad en el ejercicio del presupuesto, de conformidad con la
Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos

de la Ciudad de México.

RESUMEN DE OBSERVACIONES Y ACCIONES

Se determinaron 12 resultados; de éstos, 9 resultados generaron 13 observaciones, las cuales

corresponden a 6 recomendaciones.

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

de investigacion y sustanciacion a cargo de esta entidad de fiscalizaciéon superior.
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JUSTIFICACIONES Y ACLARACIONES

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

En atencién a las observaciones sefaladas, el sujeto fiscalizado remitid el oficio
num. DGA/SPPA/801/2020 del 21 de septiembre de 2020, mediante el cual presenté informacion
y documentacion con el proposito de atender lo observado; no obstante, derivado del analisis
efectuado por la unidad administrativa de auditoria a la informacién y documentacion
proporcionadas por el sujeto fiscalizado, se advierte que los resultados nims. 3, 4, 6, 11y 12

se consideran no desvirtuados.

DICTAMEN

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

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

Este dictamen se emite el 15 de octubre de 2020, fecha de conclusion de los trabajos de
auditoria, la cual se practicé sobre la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado,
gue 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 Coyoacan, en la operacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC),
se hayan ejecutado de conformidad con la normatividad y ordenamientos aplicables; y
permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones del érgano politico administrativo”,

y especificamente respecto de la muestra revisada que se establece en el apartado
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relativo al alcance y determinacién 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

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

Director General

Directora de Area

Subdirector de Area

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

Director General

Subdirector de Area

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