VII.11. FUNCION DE GASTO 8 “OTROS SERVICIOS GENERALES”,
ATENCION CIUDADANA
(ALCALDIA MIGUEL HIDALGO)

Auditoria ASCM/160/19

FUNDAMENTO LEGAL

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

con el Programa General de Auditoria aprobado.

ANTECEDENTES

En la revision del Informe de Cuenta Publica de 2019, se identificd la falta de una
actividad institucional especifica para la operacién del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana (CESAC); sin embargo, en los Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México,
publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 2 de julio de 2019, se establece
la legislacién aplicable, principios, obligaciones y caracteristicas de las areas de atencion
ciudadana aplicable a las Direcciones Generales, Ejecutivas, de area u homodlogas de
administracién de las Dependencias, Organos Desconcentrados, Entidades Paraestatales

incluyendo las Alcaldias.
CRITERIOS DE SELECCION

La seleccion de esta auditoria se planteé de conformidad con los criterios siguientes,

contenidos en el Manual de Seleccion de Auditorias vigente: “Presencia y Cobertura”, a fin



de garantizar que eventualmente se revisen todos los sujetos de fiscalizacion y todos los
conceptos 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 habia

sido auditado por este érgano fiscalizador mediante una auditoria de desempefio.
OBJETIVO

El objetivo de la revision consistidé en verificar que los procedimientos y actividades
implementados por la Alcaldia Miguel Hidalgo, en la operacién del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana (CESAC), se hayan ejecutado de conformidad con la normatividad
y ordenamientos aplicables; y permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones

del Organo Politico-Administrativo.
ALCANCE Y DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se evaluaron los resultados obtenidos por la Alcaldia Miguel Hidalgo, respecto de las
actividades y operaciones del CESAC. La revision comprendid 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 normatividad aplicable, considerando los
componentes Ambiente de Control, Administracion de Riesgos, Actividades de Control

Interno, Informacion y Comunicacion, y Supervisién y Mejora Continua.

Por lo que se refiere a la Competencia de los Actores, se determind si el sujeto fiscalizado
fue competente para realizar las acciones correspondientes a la operacién del CESAC,;
si la Alcaldia Miguel Hidalgo conté con perfiles de puesto y, si el personal asignado
a la operacion del CESAC cubrid los requisitos de éstos, asimismo, se verifico si los
servidores publicos recibieron la capacitacion respectiva, conforme a la normatividad

aplicable.



En cuanto a la vertiente Eficacia, se revisaron los resultados alcanzados respecto de los
objetivos y metas establecidos, asi como la transparencia y rendicién de cuentas,
especificamente lo reportado en el Informe de Cuenta Publica, la informacién publicada en
su portal de transparencia, asi como los mecanismos de medicidn y evaluacion

implementados.

En relacién con la vertiente Eficiencia, se midi6 y calificé 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 lo concerniente a la vertiente Economia, se verificd que el sujeto fiscalizado hubiera
contado con medidas de racionalidad y austeridad, y si éstas contribuyeron al logro de los
objetivos del CESAC.

Para la determinacion de las muestras en las vertientes Competencia de los Actores,
Eficacia, Eficiencia y Economia, se utilizé la técnica de muestreo dirigido o intencional,
que consiste en seleccionar las unidades elementales de la poblacion segun el juicio del
auditor, de acuerdo con la experiencia y criterio, en funcion del tiempo y de las

condiciones que se dispone para la ejecucién de la auditoria.

Respecto del control interno, se aplicd un cuestionario al servidor publico responsable de
la operacion del CESAC, con la finalidad de evaluar el grado de conocimiento de los

procedimientos aplicados en el desarrollo de sus actividades.

Respecto a la competencia profesional de los servidores publicos, se revisé el 100.0% de
expedientes que corresponden a seis servidores publicos de estructura que participaron
en las operaciones del CESAC, para verificar si se cumplieron los perfiles y capacitacion

de acuerdo con la normatividad aplicable.

Para el caso de la vertiente Eficacia, se considero la revision de los archivos electronicos
del total de solicitudes de servicios que ingresaron al CESAC. Se analizaron las bases de

datos de solicitantes de servicios publicos en la Alcaldia Miguel Hidalgo.



Respecto de la vertiente Eficiencia, se revisaron los registros e informes internos, los
mecanismos de control, supervision y de seguimiento implementados, la evidencia
documental de la utilizacion de los recursos humanos, materiales y financieros, asi como de

los resultados obtenidos.

En cuanto a los recursos humanos, se reviso la totalidad de la informacién relativa al personal
que en 2019, operd6 el CESAC, la cual corresponde a un total de 30 servidores publicos,
de los cuales, 6 son de estructura, 9 de base y 15 de Némina 8. De éstos, se analizaron
principalmente los 6 de estructura, que corresponden a: la Subdireccidon del CESAC, el
Lider Coordinador de Proyectos de Verificacion de Datos, el Lider Coordinador de Proyectos
de Areas de Atencién Ciudadana en Deportivos, el Lider Coordinador de Proyectos de
Atencién Ciudadana en Medios Digitales, el Lider Coordinador de Proyectos de Indicadores
de Gestion, y el Enlace en Capacitacion. De igual forma, se revisaron siete procedimientos

(100.0%) aplicables a las operaciones relacionadas con el CESAC.

Con relacién a los recursos materiales, se realizd la revisién de la evidencia documental
respectiva, con objeto de comprobar que los bienes que se encontraban asignados al
CESAC, correspondieron a las caracteristicas sefialadas en la informacion proporcionada.
De igual forma, se reviso la evidencia documental de las plataformas digitales o sistemas

informaticos empleados en la operacion del CESAC.

En lo referente a los recursos financieros, se revisaron las erogaciones anuales realizadas
para el pago de ndmina de la totalidad de los servidores publicos adscritos al CESAC
en 2019.

En cuanto a la vertiente Economia, y en relacion con las medidas de racionalidad y
austeridad, se revisaron las politicas que al respecto determin¢ la Alcaldia Miguel Hidalgo
para dicho fin durante el ejercicio de 2019 y, de manera especifica, los resultados

generados en su area de atencion ciudadana denominada CESAC.



PROCEDIMIENTOS, RESULTADOS Y OBSERVACIONES

Evaluacién del Control Interno

1. Resultado

Con objeto de conocer el grado de confiabilidad del sistema de control interno implementado,

se aplicaron las técnicas de auditoria de estudio general, analisis, investigacion y calculo.

Respecto al estudio y evaluacion del control interno, se considerd lo establecido en el
articulo 62, fraccién lll, de la Ley de Fiscalizacién Superior de la Ciudad de México,
vigente en el 2019, el cual dispone que entre las atribuciones de la Auditoria Superior de la
Ciudad de México (ASCM) esta: verificar que los sujetos fiscalizados establezcan sistemas
adecuados de control interno, que proporcionen seguridad razonable en cuanto al logro
de los objetivos y el adecuado uso de los recursos; asegurar que los controles se apliquen
y funcionen de manera que garanticen el exacto cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias aplicables, y que se evalle periddicamente la eficacia de los sistemas de
control, de conformidad con el Manual del Proceso General de Fiscalizacion de la Auditoria
Superior de la Ciudad de México, en el Subapartado “B”, Fase de Ejecucién, numeral 1.
“Control Interno”, asi como del numeral 3 de su anexo técnico, que establece una
metodologia de revision del control interno, que incluye: planes, métodos, programas,
politicas y procedimientos utilizados para alcanzar el mandato, la mision y el plan
estratégico, asi como la aplicacion de un cuestionario de acuerdo con el Modelo de

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

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

interno y se obtuvo lo siguiente:

Ambiente de Control

La Alcaldia Miguel Hidalgo, conté con un manual administrativo al inicio del ejercicio de
2019 con numero de registro MA-1/110918-OPA-MIH-1/010118, que fue validado por

la Coordinacion General de Moderizacién Administrativa (CGMA), mediante el oficio



num. OM/CGMA/2570/2018, el 11 de septiembre de 2018; en tanto que, el aviso por el
que se dio a conocer la direccién electronica donde podia ser consultado fue publicado en
la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 411, del 18 de septiembre de 2018.
Contiene un Marco Juridico de Actuacion que senala las leyes, reglamentos, normas y
criterios, que son de observancia obligatoria. Ademas, el ente fiscalizado contd con el
Manual Especifico de Operacion de los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana, en el
que se describen las atribuciones otorgadas a éstos. Cabe sefnalar, que la difusion del
manual administrativo num. MA-1/110918-OPA-MIH-1/010118 se realizé entre todas las

areas de la Alcaldia por medio de oficios dirigidos a cada una de ellas.

En la revisién del manual referido, se identific6 que conté con una mision, visién y
objetivos institucionales, asi como la conformacion de la estructura basica de la Alcaldia.
En cuanto a su organizacién, procesos y procedimientos, incluye procesos institucionales
estratégicos, sustantivos y de apoyo. Dentro de los sustantivos, se encuentran los
correspondientes a tramites y servicios delegacionales y, en los de apoyo se ubican:
administracién de recursos y servicios generales, gestion juridica, transparencia y acceso
a la informacion publica, tecnologias de la informacién y comunicacién, y modernizacién y

simplificacion administrativa.

De igual forma contempla procedimientos en los que se considera la descripcidon de cada
uno de los puestos por area de la Alcaldia, con una referencia de sus atribuciones
especificas, funciones principales y funciones basicas, descripcidon narrativa del procedimiento
con el numero de acciones, tipo de actividad con su descripcion, asi como tiempo aproximado

de su ejecucion y aspectos por considerar.

De igual forma, en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 238 del 10 de diciembre de
2019, fue publicado el Aviso por el cual se dio a conocer la direccion electronica donde podia
ser consultado el nuevo Manual Administratvo con numero de registro
MA-36/271119-OPA-MIH-1/010119, validado por la Coordinacion General de Evaluacion,
Modernizaciéon y Desarrollo Administrativo, mediante oficio num. SAF/CGEMDA/0366/2019,
del 27 de noviembre de 2019. Su difusion fue realizada mediante el oficio
num. DMA/JCRH/1233/2019 del 9 de diciembre de 2019, donde se convoco a los servidores



publicos a su presentacion, el dia siguiente de la publicacién, de lo cual existe un registro con

la lista de asistentes, que fue de 324 servidores publicos.

La Alcaldia Miguel Hidalgo conté con una estructura organica vigente a partir del
10 de enero de 2019, registrada con el num. OPA-MIH-1/010119 por la Secretaria de
Administracion y Finanzas (SAF), por medio de la Coordinaciéon General de Evaluacién,

Modernizacion y Desarrollo Administrativo.

Se identificé que la estructura organica del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana
(CESAC) en el ejercicio de 2019 estuvo conformada por 30 servidores publicos, de los
cuales correspondieron 6 puestos a la Subdireccion del Centro de Servicios de Atencién
Ciudadana, 4 Lideres Coordinadores de Proyectos (de Verificacion de Datos, de Areas de
Atencién Ciudadana en Deportivos, de Atencion Ciudadana en Medios Digitales, y de
Indicadores de Gestidon), y 1 Enlace de Capacitacion; de éstos, 5 fueron ocupados por
mas de una persona durante el ejercicio que nos ocupa. En cuanto al personal de base,
correspondié a 9 plazas: 4 Operadores de Atencion Ciudadana, 1 Operador de Area de
Atencién Ciudadana, 1 Operador de Seguimiento, 1 Auxiliar Administrativo, 1 Asistente
Administrativo y 1 Administrativo; los cuales, aun se encuentran vigentes. Por otra parte,
el personal de Némina 8 fue de 15 plazas: 2 de Atencién Ciudadana, 2 de Atencion
Ciudadana en Medios Digitales, 1 de Atencién Ciudadana en Redes Sociales, y 10 Auxiliares

Administrativos, todos ellos fueron dados de baja al concluir el ejercicio de 2019.

Este manual cuenta con un marco juridico basado en la Constitucion Politica de la Ciudad
de México, leyes, reglamentos, normas, circulares, lineamientos y avisos, en los cuales se
contemplan las atribuciones especificas de cada puesto que conforma la estructura organica
de la Alcaldia Miguel Hidalgo, y sus funciones principales y basicas; al igual que una mision,
vision y objetivos institucionales, alineados al Programa de Gobierno de la Ciudad de
México 2019-2020.

En el apartado de procesos y procedimientos se incluye un Mapa de Procesos Institucionales,
conformado por un proceso estratégico, 11 procesos sustantivos (entre ellos Tramites y
Servicios Publicos), y 7 procesos de apoyo. En cuanto a procedimientos contiene un

listado de 290, de los cuales, 16 corresponden a la Oficina de la Alcaldia; y de éstos, 7 son de



aplicacién para el desarrollo de las actividades dirigidas a brindar atencion ciudadana, sus
denominaciones son: “Atencion de Audiencias de la Persona Titular de la Alcaldia en el
‘Miércoles Contigo™, “Operacién del Centro de Servicios de Atencién Ciudadana”,
“Atencion Ciudadana en Plan Sexenal’, “Gestion a Solicitudes de Servicio en Redes
Sociales”, “Verificacion de la Informacion de la Base de Datos de los Servicios Publicos”,
"Evaluacion del Cumplimiento de las Solicitudes de Servicios en el Programa de Diario

Contigo” y “Evaluacién de la Calidad de los Servicios o Programas que ofrece la Alcaldia”.

Por su parte, el sujeto fiscalizado senala que el CESAC, se sujetd a los procedimientos
regulados en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administracion Publica del Gobierno de la Ciudad de México, a fin de
lograr la calidad en el servicio, que incluyen lo correspondiente al proceso de reclutamiento,
evaluacion, seleccion y contratacion del personal de atencién ciudadana, los perfiles de

puesto y la capacitacion.

Cabe senalar, que durante el ejercicio de 2019 se encontraban vigentes los Lineamientos
del Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Gobierno de
la Ciudad de México publicados en la Gaceta Oficial del Distrito Federal num. 1963 el
13 de octubre de 2014, asi como los publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
México num. 125 el 2 de julio de 2019.

Con el fin de verificar lo anterior, se revisaron los 13 expedientes del personal que labord
en el CESAC durante el ejercicio de 2019, que corresponden al total del personal de estructura
y parte del personal de base, y se concluye que la informacion contenida en ellos, fue suficiente
para determinar si el personal de esta area, cumple con el perfil personal y escolar, y si

fue reclutado, evaluado, seleccionado y contratado con base en los lineamientos referidos.

En cuanto a la capacitacién del personal que labora en el CESAC, se observo que la
Alcaldia conté con un Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion y con un Programa Anual
de Capacitacién para el ejercicio de 2019 con un total de 33 cursos, que se modificd
concluyendo con 40 cursos, los cuales se enfocaron a la atencion y servicio de los usuarios
internos y externos, asi como a la efectividad en la comunicacion; y se dirigieron al

personal de todos los niveles, es decir, desde directivos, mandos medios, enlaces y



técnicos operativos y administrativos. De estos cursos, el sujeto fiscalizado programé 7
que fueron para capacitar al personal del CESAC en la Alcaldia Miguel Hidalgo; sin
embargo, 1 de ellos se descartdé debido a que pertenece al programa anual del periodo

anterior.

En conclusion, de los 30 servidores publicos adscritos al CESAC en ese periodo, 24
recibieron capacitacion dirigida a su desarrollo y competitividad, a fin de mejorar el

desempefio en las actividades que realizan de manera cotidiana.

El personal de la Alcaldia, conté con el Cédigo de Etica de la Administraciéon Publica
de la Ciudad de Meéxico publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México,
num. 26, del 7 de febrero de 2019, como guia para fortalecer el caracter de los servidores
publicos en el cumplimiento de su trabajo. Mediante la circular num. SCG/0038/2019,
las autoridades correspondientes hicieron del conocimiento de todo el personal,
la liga http://www.contraloria.cdmx.gob.mx/docs/CODIGOETICAAPCDMX.PDF, para su
consulta, sin embargo, ésta no pudo ser abierta, la consulta se realizé a través del portal

directo de la pagina de internet de la Contraloria.

En cuanto al Cédigo de Conducta que rige a la Alcaldia Miguel Hidalgo, se constaté que fue
publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 134, el 15 de julio de 2019, y
mediante el oficio num. AMH/JOA/CIGS/666/2019 de fecha 13 de septiembre de 2019, la
autoridad correspondiente dio la instruccion para que el documento se difundiera, asi como
la liga para su consulta, a fin de exponer los principios, valores y reglas de integridad para
el correcto comportamiento de las servidoras y servidores publicos de la Alcaldia en el

desempefio de sus funciones, el ejercicio del gasto publico y el uso de bienes publicos.

Para atender y dar seguimiento al control interno de la Alcaldia, se conté con un Comité de
Administracion de Riesgos y Evaluacion de Control Interno Institucional integrado de acuerdo
con lo dispuesto en los Lineamientos de Control Interno de la Administracién Publica de la
Ciudad de Meéxico, publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 235 el
8 de enero de 2018. Sus integrantes son los servidores publicos titulares de las siguientes
areas: Jefatura de Oficina del Alcalde, Direccion General de Administracion, Direccion

General de Obras, Direccion General de Gobierno y Asuntos Juridicos, Direccion Ejecutiva de



Servicios Urbanos, Direccion Ejecutiva de Planeacién y Desarrollo Urbano, Direccién General
de Desarrollo Social, Direccidon Ejecutiva de Participacion Ciudadana, Comisionado de

Seguridad, y Direccién Ejecutiva de Proteccién Civil y Resiliencia.

En cuanto a los mecanismos de control interno implementados para promover entre el
personal un comportamiento ético hacia el servicio publico, asi como para verificar la
observancia de los valores y las normas de conducta establecidas, se registraron y reportaron
las estadisticas por quejas y denuncias recibidas, las cuales se clasificaron por su tipo y por

area administrativa.

En relacion con el tipo de queja o denuncia, de acuerdo con su incidencia, se encontraron:
servicios, abuso de autoridad, seguridad ciudadana, fraude de presunto personal de la
Alcaldia, posible acto de corrupcién, violacién de datos personales, entre otros, y, de acuerdo
con el area administrativa, sobresalen las que corresponden a: Desarrollo Social,

Comisionado de Seguridad Ciudadana y Direccion General de Gobierno y Asuntos Juridicos.

El ente fiscalizado conté con mecanismos de participacion ciudadana, por medio de los cuales,
recibe quejas y denuncias, como son: el Micrositio Corruptel MH, buzones de quejas, linea

directa, SMS, WhatsApp y correo electronico, entre otros; para su atencion y seguimiento.

Por lo anterior, se constatd que la Alcaldia Miguel Hidalgo contd con mecanismos que le
permitieron, de acuerdo con sus responsabilidades, vigilar el funcionamiento de su control

interno.

Derivado de la evaluacién de los componentes de control interno, de acuerdo con el
Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, se concluye que el Ambiente de Control, alcanzé un nivel
medio, ya que requiere atender las areas de oportunidad a fin de fortalecer el control

interno institucional.

Administracion de Riesgos

En cumplimiento de lo establecido en la Ley de Auditoria y Control Interno de Ia

Administracion Publica de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad
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de México num. 146 el 10. de septiembre de 2017; y los Lineamientos de Control Interno de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados el 8 de enero de 2018, en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 235, la Alcaldia Miguel Hidalgo, integré el Comité
de Administracion de Riesgos y Evaluacién de Control Interno Institucional (CARECI) el

18 de enero de 2018, del cual se verifico el acta correspondiente.

Posteriormente, el 3 de enero de 2019 se presentd el Programa Anual de Control Interno
2019 de la Alcaldia Miguel Hidalgo, el cual incluye la Cédula de Evaluacion de Riesgos,
en la que considera como un riesgo, los “Plazos de atencién a las solicitudes ingresadas
a VUD y CESAC”, por lo que el objetivo que plantea, es: “constatar que las diversas areas
de la Alcaldia atiendan en tiempo y forma a las solicitudes y/o tramites ingresados a través de

VUD y CESAC, de los procedimientos administrativos”.

De igual forma, el Manual de Integracion y Funcionamiento de este Comité fue registrado
por la Coordinacion General de Evaluacion, Modernizacion y Desarrollo Administrativo
(CEGEMDA) con el num. MEO-361/261219-OPA-MIH-1/01019, y se publicé el aviso por
el que se dio a conocer, en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 262, el 15 de
enero de 2020. Se verificd que dicho manual contiene un marco juridico, un objetivo
general, su integracion, atribuciones, funciones y criterios de operacion, asi como la
descripcién del procedimiento “Desarrollo de las Sesiones del Comité de Administracion de
Riesgos y Evaluacion de Control Interno Institucional’, y las firmas de validacién de cada

uno de sus integrantes.

En cuanto al mecanismo utilizado para identificar y administrar los riesgos que se presentaron
en el CESAC, el sujeto fiscalizado sefiala que semanalmente se realiza un analisis de la base
de datos, en donde se identifican los ingresos de solicitudes de servicios, asi como las
atenciones de éstas por parte de las Unidades Operativas de la Alcaldia; posteriormente,
se realiza una proyeccion que permite identificar la eficiencia en la atencién por parte de
las areas ejecutoras, situacion que se da a conocer en las Reuniones Semanales de Gabinete
presididas por el Alcalde, lo que permite llevar a cabo una retroalimentacién en cuanto a la
calidad y eficacia, eficiencia y tiempos de atencion en la ejecucion de los servicios solicitados;

sin embargo, no proporcioné documentacion que sustentara lo expresado.
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Por otra parte, el Programa Corruptel MH es un mecanismo de participacion ciudadana,
mediante el cual, se reciben quejas y denuncias; cuenta con un “indice de Percepcion de
la Corrupcidon” en la Alcaldia Miguel Hidalgo, que le permite medir las experiencias y
opiniones del publico en general acerca de los niveles de corrupcion en esta demarcacion.
Se basa en una encuesta aplicada a usuarios de las areas de servicio de la Alcaldia, se
ocupa de las experiencias directas de las personas con el soborno y detalles desde su
punto de vista sobre la corrupcion en la demarcacion; ademas, proporciona informacion

detallada sobre el conocimiento de los medios de denuncias andnimas.

El area responsable que posee, genera, publica y actualiza la informacion es la Coordinacion

de Transparencia, Rendicion de Cuentas y Combate a la Corrupcion.

Derivado de la evaluacion de los componentes del control interno, de acuerdo con el
Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, se considera que la Administracion de Riesgos alcanzo
un nivel medio, ya que requiere atender las areas de oportunidad a fin de fortalecer el

control interno institucional.

Actividades de Control Interno

En la revision del Manual Administrativo de la Alcaldia Miguel Hidalgo, se identificé que
contiene una estructura organizacional en la que se definen responsabilidades, la delegacion de
funciones y atribuciones entre el personal del CESAC que autoriza, ejecuta, vigila, evalua,
registra o contabiliza las acciones; y los procesos y procedimientos dirigidos al
cumplimiento de sus objetivos; de igual forma, se constatdé que la estructura organica
autorizada es congruente con la estructura que manej6é el CESAC durante el ejercicio de

2019, en cuanto a plazas, funciones y atribuciones.

De conformidad con los Lineamientos de Control Interno de la Administracion Publica de la
Ciudad de México, en las sesiones del Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacion
de Control Interno, sus integrantes son los que atienden y dan seguimiento al Control
Interno de ésta Alcaldia, cuyos servidores publicos son los titulares de las siguientes areas:

Jefatura de Oficina del Alcalde, Direccion General de Administracion, Direccion General de
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Obras, Direccion General de Gobierno y Asuntos Juridicos, Direccién Ejecutiva de Servicios
Urbanos, Direccidn Ejecutiva de Planeacién y Desarrollo Urbano, Direccion General de
Desarrollo Social, Direccion Ejecutiva de Participacion Ciudadana, Comisionado de Seguridad,
Direccién Ejecutiva de Proteccién Civil y Resiliencia; lo cual se observa en las atribuciones del
Comité, descritas en su Manual de Integracion y Funcionamiento. El sujeto fiscalizado,
en respuesta al cuestionario de control interno aplicado indicé que en el ejercicio de 2019,

no se implementaron controles internos adicionales a los ya establecidos en el CESAC.

Durante el ejercicio de 2019, el Organo Interno de Control de la Alcaldia Miguel Hidalgo
realizé la revision 04/2019 denominada “Plazos de Atencién a las Solicitudes Ingresadas a
la VUD y CESAC”, de la cual resultd una observacion relacionada con deficiencias de control y
seguimiento en el registro de la atencion de los servicios ingresados mediante el CESAC,

la cual se encuentra en proceso de solventacion.

En la revision de los Informes de Avance Trimestral, especificamente del CESAC,
proporcionados por la Alcaldia Miguel Hidalgo, se observé que, en general, se cumplié con
informar los avances en sus registros presupuestales, como marca la normatividad
aplicable. Asimismo, se presentd un Informe Anual con los resultados de las actividades
realizadas en la Alcaldia, en el que se mencionan las acciones dirigidas a atender las
demandas de la poblaciéon en cuanto a servicios de tipo legal, urbano, de seguridad, obras

publicas y medio ambiente, entre otras, a fin de dar atencion oportuna a sus solicitudes.

El registro de los recursos en cada uno de los momentos contables, se lleva a cabo mediante el
Sistema de Planeaciéon de Recursos Gubernamentales (SAP-GRP), que se menciona en
cada uno de los procedimientos administrativos que al respecto, estan considerados en el

manual administrativo de la Alcaldia.

De igual forma, el ente fiscalizado conté con sistemas informaticos que apoyan las actividades y
operaciones de recursos del CESAC, y son: el Sistema Electronico de Turnos en atencion
presencial, mediante el cual se registra el ciudadano en recepcion, en donde se le asigna
un numero de turno, y es atendido por el operador disponible, o en su defecto, espera

hasta que en la pantalla aparezca su turno, indicandole el nimero de médulo en el que sera
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atendido; y el sistema digital CRM (Customer Relationship Managment, por sus siglas en

inglés), mediante el cual se registra y se da seguimiento a las érdenes de servicio.

Derivado de la evaluacién de los componentes de control interno, de acuerdo con el
Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, se considera que las Actividades de Control Intemno, alcanzaron
un nivel medio, ya que requiere atender las areas de oportunidad a fin de fortalecer el control

interno institucional.

Informacion y Comunicacion

En el andlisis de la informacién proporcionada por la Alcaldia, se identificé que cuenta con un
sistema de comunicacion verbal, escrita y con medios digitales; mediante oficios, circulares,

notas informativas, correos institucionales y de manera verbal, presencial y via telefonica.

Derivado de la colaboracion entre la Agencia Digital de Innovacién Ciudadana (ADIP) y la
Alcaldia, se llevd a cabo la implementacién del Sistema Unico de Atencién Ciudadana
(SUAC), este sistema se puso en marcha el 2 de junio de 2019 en la Alcaldia Miguel Hidalgo,
y tiene como objetivo elaborar solicitudes de servicios, quejas, denuncias, solicitudes de
informacion, comentarios o sugerencias sobre algun asunto de interés de la ciudadania,
dirigidas al Gobiemo de la Ciudad de México; se considera como una herramienta que permite
informar y orientar a la ciudadania, mediante una plataforma, en la que el ciudadano
puede conocer la respuesta a sus dudas, sugerencias o quejas, al igual que el estatus de
su solicitud y dar seguimiento a su peticion o a la realizacion de los servicios que ofrece la
Alcaldia.

En su primera fase, se generan folios en el Sistema, el cual es administrado y operado por
el Gobiemo de la Ciudad de México; después se canalizan a la Alcaldia para ser atendidos, lo
que significa, que la Alcaldia es un prestador de servicios y cuenta con un nimero de usuario
para tener acceso a las solicitudes que corresponden. Como consecuencia, el CESAC en
Miguel Hidalgo, genera un folio interno y lo registra en su sistema para canalizarlo y dar
puntual seguimiento junto con las areas operativas correspondientes. Cabe sefialar que el

capital humano que opera el SUAC, cuenta con claves de usuario para operarlo.
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Como resultado, se generan informes trimestrales en relacién con el estado que guardan las

solicitudes de servicios, y de ser necesario, la periodicidad puede ser semanal o mensual.

Adicionalmente, el sujeto fiscalizado hace del conocimiento publico los resultados de sus
actividades mediante la publicacién de los Informes de Actividades y el Informe de Cuenta
Pudblica, que se emite anualmente, tanto de forma fisica como en formato electrénico para

que pueda ser consultado faciimente.

En cuanto al sistema que la Alcaldia Miguel Hidalgo tiene implementado para la recepcion
de quejas y denuncias presentadas por la ciudadania respecto de sus servidores publicos,
especificamente del personal asignado al CESAC, se reviso la informacién proporcionada
por el sujeto fiscalizado en la que se indica que las Areas de Atencién Ciudadana deberan
contar con un “Buzdn de Quejas y Sugerencias”, en el cual los ciudadanos y ciudadanas
depositen sus opiniones escritas, acerca de la atencion recibida. Asimismo, se pueden encontrar
sugerencias, las cuales permiten mejorar la calidad del servicio, por lo que la revisién del buzén
se hace dia con dia, para poder retroalimentar al personal, y de esta manera comenzar

el servicio de cada dia atendiendo las areas de oportunidad sugeridas por la ciudadania.

La Alcaldia tiene buzones ubicados en: Plan Sexenal, Deportivo José Maria Morelos y Pavon,
Edificio 11 de Abril, Edificio principal de la Alcaldia Miguel Hidalgo, y, en Capital Humano

(edificio de Tesoreria).

Otros medios por los que los ciudadanos pueden presentar denuncias por posibles actos
de corrupciéon o faltas administrativas de los servidores publicos son: linea directa
(52767772), WhatsApp (5546018356), SMS (5546018356), y correo electrénico
(corruptelmh@miguelhidalgo.gob.mx), entre otros.

Asimismo, para la recepcion de quejas y denuncias, la Alcaldia ha determinado algunas

funciones y procedimientos, entre ellos:
1. Recibir quejas y denuncias por los Medios de Control Institucional.

2. Realizar visitas semanales a los buzones fisicos de la Alcaldia Miguel Hidalgo.
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3. Crear una base de datos de las quejas y denuncias recibidas por los Medios de Control

Institucional, de acuerdo con los Lineamientos de Proteccién de Datos Personales.

4. Elaborar reportes semanales de las quejas y denuncias recibidas por los Medios

de Control Institucional.

5. Emitir oficios a las areas responsables e involucradas en posibles actos administrativos o

de corrupcién, para su investigacion y en su caso, correccion correspondiente.
6. Seguimiento con las areas responsables para conocer las medidas que se realizaron.

Derivado de la evaluacién de los componentes de control interno, de acuerdo con el
Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, se concluye que la Informacion y Comunicacion, alcanzé un
rango medio, que requiere atender las areas de oportunidad que fortalezcan el control interno

institucional.

Supervisiéon y Mejora Continua

Dentro de los Lineamientos del Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la
Administracion Publica del Gobierno de la Ciudad de México, se considera la supervisiéon
y evaluacion de las Areas de Atencion Ciudadana (AAC), por medio de visitas aleatorias
por parte de la Direccién General de Contacto Ciudadano (DGCC) de la Agencia Digital de
Innovacion Publica (ADIP), con objeto de supervisar y evaluar su organizacion,
funcionamiento, y el cumplimiento de los lineamientos, por medio de llamadas y solicitudes
virtuales; asi como de autoevaluaciones obligatorias, cuyos resultados son revisados y evaluados
por la ADIP, la cual finalmente emite observaciones y recomendaciones, con la finalidad de

corregir y mejorar los procesos.

La aplicacion de este proceso se pudo verificar con la documentacién proporcionada por
el sujeto fiscalizado, mediante el oficio num. DMA/JCRH/1286/2019 de fecha 13 de
diciembre de 2019, con el cual la ADIP inform6 al Responsable del Area de Atencion
Ciudadana en la Alcaldia Miguel Hidalgo, que en cumplimiento de los numerales 10, 11y 18 de

los Lineamientos del Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica
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del Gobierno de la Ciudad de México, se procedié a la revision del Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana y Ventanilla Unica de Tramites (que comparten el mismo espacio
fisico) y el AAC ubicada en el Deportivo “José Maria Morelos y Pavén”, la linea telefonica
operada por la Alcaldia, el sitio web, WhatsApp y Twitter, lo cual generd dos observaciones que

se encuentran en proceso de solventacion.

Derivado de la evaluacién de los componentes de control interno, de acuerdo con el
Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, se concluye que la Supervisién y Mejora Continua, alcanzé un
rango medio, ya que requiere atender las areas de oportunidad a fin de fortalecer el control

interno institucional.

Los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario para evaluar el control interno
del sujeto fiscalizado fueron los siguientes en cada uno de sus componentes: el Ambiente
de Control se ubicé en un rango medio, la Administracion de Riesgos en un rango medio,
las Actividades de Control Interno en un rango medio, la Informaciéon y Comunicacion en

un rango medio, y la Supervision y Mejora Continua en un rango medio.

Del estudio general y analisis realizado al control interno aplicado por el CESAC de la
Alcaldia Miguel Hidalgo, durante el ejercicio de 2019, y del cuestionario aplicado de
acuerdo con el Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacién Superior de
la Cuenta Publica de la Ciudad de México, se concluye que su valoracién general se ubico
en un rango medio, advirtiéndose que contribuyd a proporcionar una seguridad razonable
sobre la consecucién de los objetivos institucionales; sin embargo, requiere atender las
areas de oportunidad que fortalezcan el control interno institucional, en concordancia con la
valoracion del desarrollo particular de cada uno de los componentes descritos, ya que en el
andlisis efectuado se advirti6 que el CESAC no contd con el seguimiento y atencién
respectivos para la administracion y mitigacién de los riesgos detectados por las autoridades

que realizaron supervisiones al CESAC.

En la confronta realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, en atencién a la
publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 413 de fecha 20 de agosto

de 2020 del Acuerdo por el que se sustituye la modalidad de las reuniones de confrontas
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presenciales, derivadas de los resultados de auditoria, correspondientes a la revision de
Cuenta Publica 2019, el sujeto fiscalizado proporcioné informacién adicional respecto
del presente resultado, mediante el oficio num. AMH/DGA/1268/2020 de la misma fecha. En éste
se anexo el oficio num. AMH/JOA/SCESAC/308/2020 de fecha 17 de septiembre de 2020,
con el cual la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana menciona que
“el CESAC efectuo la capacitacion de su personal en tematicas que apoyaron el desarrollo
de sus actividades y en la atencién ciudadana”; sin embargo, aclaré que “en el Formato
unico de seguimiento y evaluacion de los cursos de capacitacion del PAC 2019, Unicamente
aparece el personal que obtuvo del 90.0% al 100.0% de asistencia”, por lo que no senala

a los 30 servidores publicos.

Asimismo, en cuanto al mecanismo utilizado para identificar y administrar los riesgos que
se presentaron en el CESAC, indicoé en el mismo oficio, que “en las reuniones semanales
de Gabinetes se dan a conocer los folios pendientes a cada Director de las areas ejecutoras del
servicio, mediante la proyeccién de graficas, y en el ejercicio 2019 y parte del 2020,
también se proporcionaban de manera fisica; por lo que son los Directores quienes
derivado del estudio de éstas, los que determinan la estrategia a seguir para atender sus
pendientes, de acuerdo a sus recursos capitales, humanos y econdmicos, asi como en apego a
sus funciones”; no obstante, sefialé que la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, “no cuenta con la documentacion comprobatoria de la presentacion y entrega
de las graficas en comento”, y agregé que “actualmente y derivado de la pandemia provocada
por el virus SARS-Cov2, origen del COVID-19, la L.C.P. de Indicadores de Gestion, envia
las graficas mediante correo electrénico”, y anexdé archivo en formato PDF con los acuses
de correos electrénicos, mediante los cuales la Subdireccion envia graficas de proyeccién

semanal a los Directores de las Areas Ejecutoras de los servicios solicitados por la ciudadania.

En cuanto a la administracién y mitigacién de los riesgos detectados por las autoridades que
realizaron supervisiones al CESAC, la misma Subdireccion sefalé en el oficio de referencia,
que “se dio el seguimiento pertinente solicitando a las areas correspondientes la ejecucién
de los trabajos faltantes para el cumplimiento de la Mejoras Regulatorias, que engloban el
registro del Médulo de Atencién Ciudadana ubicado en el Deportivo José Maria Morelos y
Pavon; asi como los sefalamientos en los reportes de los Avances de Mejoras”, por lo que

anex6 oficios mediante los cuales se realizaron las gestiones necesarias, a fin de dar
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seguimiento al cumplimiento de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México. Sin embargo,
aun cuando la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana dio seguimiento
a la solicitud, la respuesta por parte de las areas encargadas de ejecutar los trabajos faltantes

no se dio oportunamente.

Derivado del analisis de la informacion presentada en la confronta realizada por escrito el
23 de septiembre de 2020 mediante el oficio num. AMH/DGA/1268/2020, se determind

que ésta, es insuficiente para solventar el resultado generado.

Recomendacion ASCM-160-19-1-MH

Es conveniente que la Alcaldia Miguel Hidalgo, por medio del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana establezca mecanismos de control que le permitan administrar y mitigar
los riesgos detectados por las autoridades que realizaron supervisiones, a fin de mejorar su

control interno.

Competencia de Actores

2. Resultado

Competencia Legal del Sujeto Fiscalizado

Con el objetivo de verificar la competencia legal de la Alcaldia Miguel Hidalgo, para llevar
a cabo la actuacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC), se realizé un

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

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

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

La Constitucion Politica de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la

Ciudad de México, num. 1, del 5 de febrero de 2017; y vigente en 2019, establece en su
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articulo 52, numeral 1 que “las demarcaciones territoriales son la base de la divisién
territorial y de la organizacion politico administrativa de la Ciudad de México. Seran
auténomas en su gobierno interior, el cual estara a cargo de un érgano politico administrativo
denominado Alcaldia”; en el articulo 53, relativo a Alcaldias, letra B, De las personas
titulares de las Alcaldias, inciso b), apartado Alcaldia Digital, fracciéon XXXIV, se menciona
“Ofrecer servicios y tramites digitales a la ciudadania.”; y en el articulo 56, De la participacion
ciudadana en las Alcaldias, en el inciso 2, fraccion VI, se determina que las Alcaldias
deberan “establecer los mecanismos para la recepcién y atencién de peticiones,
propuestas o quejas, en formatos accesibles para todos, relacionadas con la

administracién publica de la Alcaldia”.

La Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México, num. 314 Tomo |, el 4 de mayo de 2018, vigente en 2019, en el Titulo XIl,
De la participacion ciudadana en las Alcaldias, capitulo Unico, articulo 207, fraccion VII dispone:
“Establecer los mecanismos para la recepcion y atencién de peticiones, propuestas o quejas, en

formatos accesibles para todos, relacionados con la administracion publica de la Alcaldia”.

Por su parte, 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, num. 1963, del 13 de octubre de 2014; numeral 1. Objeto de
los Lineamientos, sefalan: “Establecer las caracteristicas de un Modelo Integral con el fin de
ofrecer una atencién ciudadana accesible, confiable y de calidad, que constituya la identidad

Unica de la Administracion Publica del Distrito Federal”.

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

Entidades de la Administracion Publica del Distrito Federal’.

El 2 de julio de 2019 se publicaron en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 125,

los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de
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la Administracién Publica de la Ciudad de México. En su numeral 5 “Las Areas de
Atencion Ciudadana (AAC), numeral 5.1, se define que “las AAC de los Entes Publicos seran
espacios habilitados para captar la demanda ciudadana y brindar la informacion necesaria
para la gestién de tramites, servicios, asesorias, quejas y denuncias relacionadas con las
solicitudes de servicios publicos que les presenten los interesados para ser atendidas y
resueltas por las areas competentes, debiendo para ello apegar su actuacion a los principios
de simplificacion, agilidad, informacion precisa, legalidad, transparencia, imparcialidad vy
equidad”’; y el numeral 5.2 especifica que “para las Alcaldias, las AAC atenderan en forma
directa y contintia a los ciudadanos que requieren informacion, solicitan tramites, servicios
y asesorias, a través de las Ventanillas Unicas de Tramite que atienden exclusivamente

tramites y los Centro de Servicios y Atencion Ciudadana que atienden servicios”.

Asimismo, el Acuerdo por el que se establecen las Atribuciones de las areas de Atencién
Ciudadana, de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, publicado en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México, num. 462 el 29 de noviembre de 2018, vigente en 2019, para efectos de
este acuerdo dispone en su numeral Cuarto que “las Areas de Atencién Ciudadana, son
las unicas areas de las Dependencias, Organos Desconcentrados y Entidades de la
Administracién Publica de la Ciudad de México disefadas para que en forma directa y
continua atiendan a través de canales presenciales, telefénico o digital a los ciudadanos

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

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

imparcialidad”.
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El Manual de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal, publicado en la Gaceta
Oficial del Distrito Federal, num. 1732 el 12 de noviembre de 2013, vigente en 2019, en su
Capitulo | “Disposiciones Generales”, menciona en su numeral segundo que “el Manual
de Tramites y Servicios al Publico del Distrito Federal tendra como bases fundamentales
la simplificacién administrativa, la mejora regulatoria y la desregulacién y atendera a los
principios de agilidad, economia, cooperacion, igualdad, legalidad, calidad, buena fe y

responsabilidad”.

Como resultado del analisis de los citados ordenamientos, se concluye que la Alcaldia Miguel
Hidalgo, cont6 con las atribuciones legales para llevar a cabo la operacion del CESAC,
siendo éste un canal ante la ciudadania, para orientar, informar, recibir, integrar, registrar

y gestionar las solicitudes que demanden ante las areas correspondientes.

3. Resultado

Competencia Profesional de los Servidores Publicos

Con el propésito de verificar la competencia profesional y experiencia laboral de los servidores
publicos de la Alcaldia Miguel Hidalgo, adscritos al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana,
se aplicaron los procedimientos de estudio general, analisis y verificacion de Ia
informacién proporcionada, a fin de estar en posibilidad de conocer si la experiencia
laboral y profesional con la que conté el personal encargado de la recepcion y gestiéon de las

solicitudes de servicios fue la apropiada para el cargo y la responsabilidad que ello representa.

Por esta razén, y dadas las condiciones de contingencia vigentes por la pandemia provocada
por el virus SARS-Cov2, origen del Covid-19, como pruebas de auditoria se solicitaron y
revisaron de manera electrénica los expedientes personales de todo el personal de estructura
subordinado a la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, area

responsable de su registro, recepcion y seguimiento.

En cuanto a los servidores publicos que durante el ejercicio de 2019 fueron responsables
de operar y desarrollar acciones en el CESAC de la Alcaldia Miguel Hidalgo, en materia

de atencion ciudadana, se solicité la informacion necesaria para verificar mediante el estudio
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general, analisis e investigacion, que la Alcaldia Miguel Hidalgo hubiera contado con los
perfiles de puesto correspondientes y que el personal a cargo cumpliera la experiencia

profesional y laboral que se requiere para el desempefo adecuado de sus funciones.

Al respecto, los Lineamientos mediante los cuales se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México senalan en su
apartado relativo al reclutamiento, evaluacion, seleccién y contratacion del personal de
atencion ciudadana de las AAC, en las modalidades presencial, telefonica y digital, que los
servidores publicos deberan cumplir con serie de requisitos que al mismo tiempo son el

perfil que se busca tenga este personal:

(Perfil escolar)

Responsables Operadores

Titulado, pasante o con 70.0% de créditos a nivel
de educacion superior comprobables, en algun area de
ciencias sociales, humanidades o administrativas,
ingenieria, técnico superior universitario, relacionado
con temas de mejora continua de la calidad.

Experiencia laboral minima de un afio en puestos de
mando, deseable experiencia laboral en puestos
afines.

Manejo de paqueteria ofimatica e Internet.

Buena redaccién y ortografia.

Certificado de educacién media superior, carrera
técnica o nivel superior, estas ultimas en carreras
relacionadas con dreas de ciencias sociales,
humanidades o administrativas; o relacionadas con
temas de mejora continua de la calidad.

Deseable experiencia laboral en puestos afines,
preferentemente en la Administracion Publica.

Manejo de paqueteria ofimatica e Internet.
Buena redaccion y ortografia.

En los casos en que los operadores no cuenten con el
nivel escolar minimo requerido, se podra
complementar la formacién trunca correspondiente,
cuando el personal tenga mas de tres afos de
experiencia comprobable, operando, apoyando o
realizando actividades relacionadas con la atencién
ciudadana, asi como el visto bueno del RAAC de los
Entes Publicos.*

* Para tales efectos, el Responsable del Area de Atencién Ciudadana (RAAC) debera adjuntar oficio de justificacion y visto bueno
al Formato de Registro del Personal Evaluado o al Formato de Registro de Personal. La compensacion de experiencia por
perfil escolar no debera en ninguin caso omitir los procesos de evaluacion para el ingreso de personal a las AAC.
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(Perfil personal)

Modalidad atencion Modalidad atencion
digital telefonica
1. Actitud de servicio para brindar 1. Excelente redaccion y ortografia. 1. Tono de voz con timbre
atencion al publico. agradable.
2. Facilidad de comunicacion 2. Experiencia o formacion en administracion 2. Pronunciacién adecuada,
verbal, oral y escrita. de medios digitales y uso de tecnologias hablar con correcta nitidez,

digitales (ordenadores, tabletas, teléfonos articulacion y vocalizacion.
inteligentes, navegadores web,
aplicaciones, etcétera).

3. Apego a reglas y procedimientos. 3. Adicionalmente, los requisitos 3. Adicionalmente, los requisitos
establecidos en el perfil escolar. establecidos en el perfil escolar.

4. Presentacion acorde

a la vestimenta institucional
(uniforme aprobado por el Manual
de Identidad Grafica de las AAC).

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

Proceso de evaluaciéon que comprenda las siguientes etapas

Etapa I. Etapa Il Etapa lll Etapa IV Etapa V
Evaluacion Entrevista Examen Examen Certificado o constancia del curso en linea:
curricular de conocimientos  psicométrico “Atencion Ciudadana de Calidad”.*

* Expedida por la Escuela de Administracion Publica del Gobierno de la Ciudad de México (EAP).

Considerando estos criterios, se revis6 un total de 13 expedientes de personal que labord en el
CESAC durante el ejercicio de 2019, a fin de verificar y comprobar el perfil escolar del personal,
cantidad que representa el 43.0% del personal de esa area. Dentro de la muestra se considerd

al 100.0% del personal de estructura del CESAC, como se muestra a continuacion:

1. Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (dos).

2. Lider Coordinador de Proyecto de Verificacion de Datos (dos).

3. Lider Coordinador de Proyecto de Area de Atencién Ciudadana en Deportivos.
4. Lider Coordinador de Proyecto de Atencion Ciudadana en Medios Digitales.

5. Lider Coordinador de Proyecto de Indicadores de Gestion.

6. Enlace de Capacitacion.

7. Operadores presenciales (tres).

8. Operadores digitales (dos).
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Conforme a la informacién que se integré en los expedientes revisados, se observé que

éstos incluian la siguiente documentacion:

Cargol/ puesto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Operador X X X X X X X X X X
Operador X X X X X X X X X X
Operador X X X X X X X X X X
Enlace de Capacitacion X X X X X X X X X X
Operador X X X X X X X X X X
Operador X X X X X X X X X X
LCP de Indicadores de Gestion X X X X X X X X X X
LCP de Areas de Atencién Ciudadana en Deportivos X X X X X X X X X X
LCP de Atencién Ciudadana en Medios Digitales X X X X X X X X X X
LCP de Verificaciéon de Datos X X X X X X X X X X
LCP de Verificaciéon de Datos X X X X X X X X X X
Subdireccion de Centro de Servicios y Atencion Ciudadana X X X X X X X X X X
Subdireccion de Centro de Servicios y Atencién Ciudadana X X X X X X X X X X

1. Solicitud de empleo, 2. Constancia de no inhabilitaciéon de la Secretaria de la Contraloria General de la Ciudad de México, 3. Constancia
de no inhabilitacion de la Secretaria de la Funcion Publica, 4. Acta de nacimiento, 5. Cédula de identificacién fiscal, 6. Clave Unica de
registro poblacional, 7. Comprobante de estudios, 8. Identificacion oficial, 9. Comprobante de domicilio, 10. Curriculum vitae.

También fue proporcionada la documental correspondiente a comprobantes de estudio,
experiencia laboral, examen de conocimientos, examen psicométrico, comprobante de cursos
en linea expedido por la Escuela de Administracion Publica del Gobierno de la Ciudad de

México (EAP) sefaladas en el numeral 21.5, como se muestra en seguida:

Cargo o puesto 1 2 3 4 5
Operador X X X X X
Operador X X X X X
Operador X X X X X
Operador X X X X X
Enlace de Capacitacion X X X X X
LCP de Indicadores de Gestion X X X X X
LCP de Areas de Atencion Ciudadana en Deportivos X X X X X
LCP de Atencion Ciudadana en Medios Digitales X X X X X
LCP de Verificacién de Datos X X X X X
Subdireccién de Centro de Servicios y Atencion Ciudadana X X X X X

1. Constancia de estudios, 2. Experiencia laboral, 3. Examen de conocimientos, 4. Examen psicométrico, 5. Constancia EAP.
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En la informacion integrada a los expedientes revisados y mostrada en los cuadros anteriores
se observa que corresponde a los requisitos sefialados para el perfil personal y escolar,
asi como el proceso de evaluacion estipulado en los Lineamientos mediante los cuales se
establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica de la

Ciudad de México, de manera especifica a lo indicado en los numerales 21.2 y 21.5.

La revision de la documentacion de los expedientes de personal seleccionados y respecto
de los perfiles de puesto que requiere el personal de las areas de atencion ciudadana del
CESAC y que se encuentran identificados en los lineamientos del Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Administraciéon Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de México, num. 125 el 2 de julio de 2019, permitié determinar que la
competencia profesional de los servidores publicos que se desempefaron en el CESAC
(perfil escolar, perfil personal y proceso de evaluacion) cumplieron lo establecido en

dichos lineamientos durante el ejercicio de 2019.

4. Resultado

Capacitacion del Personal Adscrito al Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana

En el presente resultado, se aplicaron los procedimientos del estudio general, analisis y
revision de la informacion proporcionada por la Alcaldia Miguel Hidalgo, y como prueba de
auditoria, la revision e inspeccion documental de dicha informacion (diagnéstico de necesidades
de capacitacién y el programa anual de capacitacion), a fin de identificar si los servidores
publicos encargados del area de atencion ciudadana denominada CESAC, recibieron la
capacitacion adecuada para el desempefo y mejoramiento de sus actividades, conforme
a los Lineamientos del Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion

Publica de la Ciudad de México.

Por tal motivo, se solicitd al sujeto fiscalizado que proporcionara el diagnostico de necesidades
de capacitacion, asi como el programa anual de capacitacién del ejercicio de 2019, a fin
de verificar si esta actividad aportd nuevas estrategias, técnicas o conocimientos en el
personal del CESAC para mejorar las acciones realizadas en materia de atencion

ciudadana.
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Ambos documentos fueron proporcionados y en su revision se observé que, en el diagndstico
de necesidades de capacitacion, fueron identificadas como necesarias de potenciar
competencias, entre otras, la atencion y servicio al usuario interno y externo; asi como la
comunicacion de ideas con efectividad, para lo cual se propusieron como eventos de
capacitacion los siguientes: “Calidad y Atencion en el Servicio”, “Atencién Ciudadana con
Calidad en la Ciudad de México”, “Protocolo de la Atencion Ciudadana en las Redes
Sociales”, “Estrategias para lograr la Redaccion Sencilla y Efectiva, “Ortografia”, y
“Calidad en la Redaccion de Documentos Oficiales. Dichas propuestas de capacitacion se
encuentran dirigidas al personal de mando de direccion, lider coordinador de proyectos y
enlaces, personal de servicios, técnico, administrativo y profesional. Estas necesidades
fueron validadas por la Jefatura de Unidad Departamental de Capacitacién y Desarrollo de
Personal y por la Subdireccién de Capital Humano.

Por lo que respecta al Programa Anual de Capacitacion, éste fue aprobado en una primera
instancia con un total de 33 cursos en las siguientes vertientes: Genérica 14, Especifica 16,
Directiva 2, y Vinculacién Institucional 1; con una proyeccion presupuestal de 1,245.9 miles de
pesos. No obstante, este programa sufri6 una modificacion, reajusté la cantidad de cursos y se
incrementd a 40 con un presupuesto de 1,365.9 miles de pesos con la siguiente distribucion:
Genérica 17, Especifica 18, Directiva 2, y Vinculacién Institucional 3.

En el programa de capacitacion de 2019 para la Alcaldia Miguel Hidalgo, se puede identificar
cursos de capacitacion que van dirigidos al personal de las AAC, en este caso el CESAC,
tales como: “Ortografia y Redaccion, “Estrategias para lograr la Redaccion Sencilla y efectiva,
calidad en el servicio y profesionalismo, atencién ciudadana con calidad en la Ciudad de
México”, “Excelencia en el Servicio y Atencién al Ciudadano”, entre otros. De lo anterior se
solicitdé que se enlistara los cursos que en 2019 recibieron el personal del CESAC de la
Alcaldia, y se obtuvo lo siguiente:

Nombre del curso

“Imagen Personal e Imagen Institucional”

“Atencién Ciudadana con Calidad en la CDMX”

“Ortografia y Redaccién”

“Manejo de Emociones”

“Eficiencia en el Uso de Excel Intermedio para agilizar y mejorar los Tramites Administrativos”
“Protocolo de la Atencién Ciudadana en las Redes Sociales”

“Uso y Estrategia de las diferentes Redes Sociales para brindar Atencién Ciudadana con Calidad”
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A este respecto fueron revisados el formato Unico de seguimiento y evaluacién de cada
uno de esos cursos, se observd que uno de ellos, el de “Ortografia y Redaccién”,
pertenece al programa anual de capacitacién del ejercicio de 2018, motivo por el que se
descarté para su analisis. En la revision de los formatos restantes, se observé cémo
aspecto importante la falta de un rubro de identificacion del area al que pertenece el
servidor publico capacitado, razén por la cual no se logra identificar a este personal. De lo
anterior, se capturaron de estos formatos los nombres de todos los servidores publicos

registrados en ellos, lo cual generé un universo de 72 servidores publicos.

Obtenida esta informacion y con ayuda de las plantillas de personal proporcionadas se
procedié a cotejar los nombres del personal adscrito al CESAC. Durante el ejercicio de 2019,
estuvieron asignados al CESAC un total de 30 servidores publicos, de éstos 24 recibieron
capacitacion durante el ejercicio de 2019.

La distribucion de cursos por servidor publico fue la siguiente:

1. Un servidor publico tomd cuatro cursos en 2019.

2. Ocho servidores publicos tomaron tres cursos en 2019.

3. Siete servidores publicos tomaron dos cursos en 2019.

4. Ocho servidores publicos tomaron un curso en 2019.

Por tipo de cursos la distribucién fue la siguiente:

1. “Manejo de Emociones”, con un total de 20 servidores publicos.
2. “Imagen Personal e Imagen Institucional”, 11 servidores publicos.

3. ‘“Eficiencia en el Uso de Excel Intermedio para agilizar y mejorar los Tramites
Administrativos”, 9 servidores publicos.

4. “Uso y Estrategia de las Diferentes Redes Sociales para brindar Atencion Ciudadana
con Calidad”, 6 servidores publicos.

5. “Protocolo de la Atencion Ciudadana en las Redes Sociales”, 4 servidores publicos.
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En el cotejo de la informacién, se constatd que 24 servidores publicos que ejecutaron
acciones en materia de atencién ciudadana en el CESAC de la Alcaldia Miguel Hidalgo, se

capacitaron en tematicas de atencion ciudadana.

Se verificé que dicha capacitacion fue proporcionada durante el segundo semestre de
2019, entre julio y septiembre y que, de las tematicas impartidas, una de ellas estuvo a

cargo de la EAP.

A este respecto y con base en los Lineamientos del Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Ciudad de México vigentes para el ejercicio en revision (2 de julio de
2019), en su numeral 23.1, sefialan que: “los cursos de capacitacion para el Personal de
Atencion Ciudadana estaran a cargo de la Escuela de Administracion Publica del Gobierno de
la Ciudad de México, cuyos contenidos deberan abarcar temas actualizados en materia de
atencion ciudadana conforme a los principios y elementos que conforman este Modelo

Integral de Atencién Ciudadana para la Ciudad de México”.

Por lo anterior se concluye que durante el ejercicio de 2019 la Alcaldia Miguel Hidalgo,

proporciond capacitacion al CESAC en tematicas relacionadas con la atencion ciudadana.

Eficacia

5. Resultado

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

Con objeto de comprobar si durante el ejercicio de 2019, el CESAC de la Alcaldia Miguel
Hidalgo empledé una metodologia en la programacion de atencién de solicitudes de
servicio, se aplicaron los procedimientos de estudio general y analisis, y como prueba de

auditoria, la revisién de los registros internos correspondientes.

El Informe de Cuenta Publica de 2019 de la Alcaldia Miguel Hidalgo, apartado AR
Acciones Realizadas para la Consecucion de las Metas de las Actividades Institucionales,

y en el marco de la actividad institucional 209 “Sistema de orientacion y quejas”, refiere
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que al cierre de ese ejercicio fiscal “el total de solicitudes ingresadas al CESAC, por
cualquiera de los medios utilizados fueron superiores, derivado de la demanda, por lo que
las areas encargadas de atenderlas, se vieron superadas en cuanto a su atencion, sin

embargo, quedaron pendientes y seran atendidas el inicio del préximo ano”.

Por otra parte, en el apartado “APP Avance Programatico-Presupuestal de Actividades
Institucionales” del mismo informe, en esa misma actividad institucional, se registré la

siguiente informacion para la meta fisica:

Al Denominacion Unidad Meta fisica
de medida Original Modificado Alcanzado
209 Sistema de orientacion y quejas Tramite 48,001 48,001 48,001

Esta meta fisica encuentra relacion con lo reportado en el Programa Operativo Anual

(POA) 2019, autorizado para dicho ejercicio es decir 48,001 tramites.

Se solicité a la Alcaldia que proporcionara los criterios o metodologia utilizada para determinar
la meta fisica en el CESAC durante el ejercicio de 2019. A este respecto, mediante el oficio
num. AMH/DGA/1057/2020 del 5 de agosto de 2020, se informé lo siguiente: “la meta a
alcanzar en 2019, fue la que se logro en el ejercicio fiscal de 2018, ya que la meta que se

determina afo con ano, es la que se alcanzé al término del anterior ejercicio fiscal”.

A fin de abundar en lo anterior, se remitié6 el formato CAMAI Calendario de Metas por
Actividad Institucional 2019 (resumen trimestral), en el cual se muestra un avance de
12,000 tramites para cada trimestre, para hacer un total anual de 48,000 tramites. Para
verificar esta informacion se revisaron los Informes de Avance Trimestral de 2019, en ellos se

observaron los siguientes datos:

L Unidad Meta fisica
Al Denominacion de medida  Informe de avance  Programado  Alcanzado
trimestral
I-Trimestre 12,000 20,138
. . - . . II-Trimestre 12,000 17,161
209 Sistema de orientacion y quejas Tramite Il-Trimestre 12,000 10449
IV-Trimestre 12,000 14,294
Total 48,000 62,042
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Se solicitaron y revisaron los registros auxiliares utilizados por el CESAC para ese
periodo. Mediante el oficio num. AMH/DGA/1057/2020 del 5 de agosto de 2020, se remitié
en archivo Excel el detalle de las solicitudes de servicio, asi como su estatus, es decir,
cuantas fueron recibidas, atendidas, canceladas y pendientes de ser atendidas durante el
ejercicio de 2019. Es importante destacar que, mientras en el Informe de Cuenta Publica y
en los Informes de Avance Trimestrales la unidad de medida se registra como “tramites”,
en los registros auxiliares del CESAC se denomina “solicitudes de servicio”. Los registros

auxiliares del ejercicio de 2019 presentaron la siguiente informacion:

Solicitudes de servicio recibidas en el CESAC

Periodo Recibidas Atendidas Canceladas Pendientes
Trimestre | 19,750 19,263 15 472
Trimestre || 17,162 15,993 14 1,155
Trimestre IlI 14,975 13,305 60 1,610
Trimestre IV 14,294 11,114 37 3,143
Total 66,181 59,675 126 6,380

Con base en la informacion analizada, se constaté que la meta fisica programada para el
ejercicio de 2019 en el CESAC, fue de 48,000 tramites; no obstante, los registros

auxiliares de ésta area refieren una unidad de medida diferente denominada solicitudes.

En cuanto a la meta fisica alcanzada al cierre de ese ejercicio, se presentaron cifras
diferentes en los Informes de Avance Trimestrales y la de los registros auxiliares, siendo éstas
de 62,042 tramites y 66,181 solicitudes respectivamente. En ambos casos la meta
programada fue rebasada en 29.3% y 37.9%, en el mismo orden; sin embargo, esa variacion
no fue registrada en el Informe de Cuenta Publica de 2019 de la Alcaldia Miguel Hidalgo.

La informacion de los registros auxiliares, permite clasificar lo senalado en el apartado
‘AR Acciones Realizadas para la Consecucién de las Metas de las Actividades
Institucionales” del Informe de Cuenta Publica de 2019 de la Alcaldia, referente a que el total
de las solicitudes ingresadas al CESAC fueron superiores a lo programado, por lo que las
areas encargadas de atenderlas, se vieron superadas en cuanto a su atencion y seran
atendidas el inicio del préximo afo, es decir, 6,380 tramites o solicitudes de servicios
quedaron sin ser atendidos al cierre del ejercicio de 2019, lo cual representod el 9.6% del

total de las 66,181 que se recibieron en ese ejercicio.
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El andlisis de las diferentes fuentes de informacion permite concluir que la metodologia o
criterios de programacién utilizado en el CESAC no se ajustan a las condiciones reales
que la poblacién de la Alcaldia le demanda, ya que de entre la informacién registrada en el
Informe de Cuenta Publica y los registros auxiliares, existié una diferencia de mas de 18,000
tramites o solicitudes de servicio que no fueron programadas. Por lo anterior se considera
necesario que sean considerados los resultados de los registros auxiliares al momento de

programar las metas por alcanzar en el CESAC de la Alcaldia Miguel Hidalgo.

En la confronta realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, en atencién a la
publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 413 de fecha 20 de agosto
de 2020, del acuerdo por el que se sustituye la modalidad de las reuniones de confrontas
presenciales derivadas de los resultados de auditoria correspondientes a la revision de la
Cuenta Publica 2019, el sujeto fiscalizado proporcioné informacion adicional respecto del
presente resultado, con el oficio num. AMH/DGA/DF/1268/2020 del 23 de septiembre de 2020.
De manera especifica para este resultado se remitio el oficio num. AMH/JOA/SCESAC/308/2020
del 17 de septiembre de 2020, mediante el cual la Subdireccion del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana envia el formato “AR Acciones Realizadas Para la Consecucion de
Metas de la Actividades Institucionales de 2018”, el formato CAMAI 2019 (ya enviado) y Nota
Informativa sin nimero del 17 de septiembre de 2020 de la Jefatura de Unidad Departamental
de Programacion y Presupuesto, en la cual se informa que al no contar con una
afectacién programatica, no fue posible adecuar la meta al cierre como CESAC. En el analisis
de la informacién proporcionada no se encontraron elementos que desvirtuaran los hallazgos,

por lo que el presente resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-160-19-2-MH

Es necesario que la Alcaldia Miguel Hidalgo, por medio del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, también considere la informacion de sus registros auxiliares como parte de su
metodologia de calculo para determinar las metas por alcanzar durante el ejercicio presupuestal
correspondiente, de conformidad con la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,

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

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

En el presente resultado, se aplicaron los procedimientos de analisis y revisién de la informacion
proporcionada por la Alcaldia Miguel Hidalgo y como prueba de auditoria la revision electronica

de las bases de datos, para determinar el cumplimiento de metas.

El manual administrativo de la Alcaldia vigente para el ejercicio de 2019, sefiala como
Funcion Principal 1 para el puesto de Subdireccion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana,
la de “coordinar las acciones para orientar, informar, informar, recibir, registrar, gestionar y
entregar documentos relacionados con las solicitudes de servicios publicos prestados por
la Alcaldia y captadas por el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, el Centro de Atencion
Telefénica y medios digitales para ser atendidas y resueltas por las areas competentes de
la Alcaldia”. Por su parte, los Lineamientos mediante los cuales se establece el Modelo Integral
de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México sefiala en su

numeral 3, Los Principios de la Atencion Ciudadana.

A fin de verificar que las solicitudes se servicios captadas por el CESAC de la Alcaldia
mediante los diferentes medios dispuestos, fueron recibidas, registradas y gestionadas para
su atencion y de acuerdo con los principios de la atencién ciudadana, se reviso el catalogo de
servicios que ofrecid la Alcaldia Miguel Hidalgo durante el ejercicio 2019. En él se observé un
total de 148 diferentes tipos de servicios, los cuales tiene como referencia un ndmero de
servicio. Asi, por ejemplo, al servicio de podar un arbol en via publica le corresponde el
numero de servicio 6, a reparar una fuga de agua le corresponde el numero 12, a desatapar
coladeras (desazolve) le corresponde el numero 29, a verificar establecimiento mercantil el
numero 73; a solicitar registro a clases de natacion el numero 162, a informar sobre uso de
suelo el 198, a retiro de vehiculo abandonado el 220, a verificacion en materia de proteccién

a la salud de los no fumadores el 100004, a Corruptel, el 9202, etc.

Se identificaron las areas de atencion ciudadana dispuestas por la Alcaldia durante el ejercicio

de 2019, que fueron de tipo presencial, digital y telefénica como se muestra a continuacién:
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Area Tipo Registro

CESAC Presencial CESAC-0011-DMHCGICESAC-31-03-17
CAT (Centro de Atencion Telefonica)  Telefonica CAT-0011-DMHLTOD-05-08-16

Twitter Digital SIAC-0011-DMHCGITWITTER-31-03-17
Facebook Digital SIAC-0011-DMHCGIFACEMH-08-06-17

WhatsApp Digital SIAC-011-DMHCGIWHATS-31-03-17

NOTA: Se identificaron los registros AAC-0011-DMHJUDAACDGFSPS-11-1-18 y SIAC-0011DMHCGICE-31-03-17,
pero no el Area a la pertenecen.

Se solicitaron las bases de datos generadas al cierre del ejercicio de 2019, motivo de las

acciones que en materia de atencion ciudadana se obtuvieron por el CESAC. Las bases

de datos revisadas, muestran una serie de rubros de informacion que permiten identificar

la fecha en que se realizé la solicitud, folio asignado a la solicitud, el servicio solicitado,

sexo del solicitante, colonia, medio de recepcion de la solicitud y el estatus que guarda la

solicitud.

Utilizando la herramienta Excel se aplicaron filtros, se ordend la informacion y se
generaron tablas dindmicas para determinar las principales caracteristicas del

comportamiento de las solicitudes que ingresaron al CESAC.

La base de datos confimd el ingreso al CESAC de 66,181 solicitudes, de éstas,
6,380 (9.6%) quedaron pendientes de ser atendidas al cierre del ejercicio de 2019; por sexo,
se observo que el 72.7% de las solicitudes se realizaron por personas del sexo femenino, el
restante 27.3% correspondié a personas del sexo masculino; en promedio, de manera
mensual se recibieron 5,515 solicitudes, siendo el mes de enero el que mas solicitudes

recibid, con 8,385 y el mes de diciembre fue el que menos recibid, con 3,313 solicitudes.

El 55.4% de las solicitudes se originaron en 21 colonias de esa demarcacion, sin
embargo, 7 de ellas generaron el 25.5% del total de las solicitudes recibidas en ese ano,
siendo éstas: Popotla, Anahuac Primera Seccién, Anahuac Segunda Seccién, Escandon

Primera Seccion, Tacuba, Observatorio, y Anzures.

En cuanto al medio utilizado por los ciudadanos de esa demarcacion, para realizar su solicitud

de servicio, se identificaron 27 formas distintas, como se muestra en seguida:
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Medio de recepcion Solicitudes %

Reportes internos 14,926 22.6
Presencial 10,221 15.4
WhatsApp 8,370 12.6
Twitter 5,502 8.3
Miércoles contigo 5,430 8.2
Teléfono oficina 3,170 4.8
Diario contigo 2,902 4.4
SSAC 2,422 3.7
Gabinete de seguridad 1,865 2.8
Miércoles Contigo digital 1,610 24
Seguro contigo 1,444 2.2
Presencial - documento 1,208 1.8
Audiencia con el Alcalde 1,207 1.8
CESAC 1,106 1.7
Presencial Plan Sexenal 988 1.5
documento

LOCATEL 906 1.4
Presencial Plan Sexenal 889 1.3
Miércoles contigo documento 530 0.8
Facebook 426 0.6
Movil 426 0.6
Correo electronico 237 04
Enchulame la Colonia 217 0.3
Gabinete por la Paz 87 0.1
Otras dependencias 64 0.1
Periscope 16 0.0
PROSOC - Procuraduria Social 11 0.0
SACMEX 1 0.0
Total general 66,181 100.0

De acuerdo con lo anterior, el mecanismo mas utilizado para generar solicitudes de servicios
publicos en la Alcaldia durante el ejercicio de 2019 fue el denominado “reportes internos”;
sin embargo, no es claro a que se refiere esa forma; en igual condicién se encuentra la
sefalada como “Teléfono de oficina”, ya que la Alcaldia dispone de un CAT para esa
forma de solicitud y como tal, no se aprecia ninguna solicitud por ese medio. Otro caso es el
sefialado como “Movil’, donde se entiende que la solicitud de servicio se realizé a través
de este dispositivo, no obstante, estas solicitudes debieron haber quedado registradas
mediante alguna aplicacion digital (Twitter, WhatsApp o Facebook) o en su caso como

una llamada telefénica al CAT de la Alcaldia.
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Lo anterior representa un area de oportunidad para mejorar la clasificacion especifica que
se asigna a las solicitudes, ya que la clasificacion genérica se presenta de tres formas:

presencial, digital o por medio de llamada telefénica.

En resumen, de las 48,000 solicitudes que se programaron recibir para el ejercicio de
2019, al cierre de ese ano se registraron 66,181 solicitudes, es decir, 37.9% mas de las
originalmente programadas. Del total de solicitudes recibidas 6,380 quedaron pendientes
de ser atendidas en ese ejercicio fiscal, lo cual representé el 9.6% del total recibido en ese
afio. La informacion presentada en la base de datos no proporciona mayor informacion

que explique el motivo de su no atencion.

A este respecto se analizaron con mayor profundidad las solicitudes no atendidas, las

cuales por mes presentaron la siguiente distribucion:

Mes en que se genero Numero
la solicitud de. solicitudes
Enero 116
Febrero 125
Marzo 231
Abril 295
Mayo 358
Junio 502
Julio 368
Agosto 638
Septiembre 604
Octubre 1,192
Noviembre 1,032
Diciembre 919
Total 6,380

Sin embargo, no se explica como estas solicitudes ingresadas en diferentes dias y meses
de 2019, quedaron pendientes de ser atendidas al cierre del ejercicio. Lo anterior tiene
sustento con el nimero de folio que se asignd a cada solicitud, y ninguno de estos se repite
mes con mes, por lo que se infiere que no se atendieron desde el dia en que se clasificaron
como en proceso (pendientes). Como ejemplo se presenta la condicion de este tipo de

solicitudes, correspondientes al mes de enero como se muestra a continuacion:
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Fecha / Servicio pendiente

Cantidad
de solicitudes

4 de enero
Podar arbol en via publica
Valoracién de arbol para corte de raiz
7 de enero
Valoracién de arbol para corte de raiz
8 de enero
Renivelar coladera de drenaje
Valoracién de arbol para corte de raiz
9 de enero
Instalar alarma vecinal
Renivelar coladera de drenaje
Solicitar mantenimiento de areas verdes en escuelas publicas
Valoracién de arbol para corte de raiz
10 de enero
Solicitar mantenimiento de areas verdes en escuelas publicas
Valoracién de arbol para corte de raiz
11 de enero
Recibir platicas de concientizacion animal y del medio ambiente
Renivelar coladera de drenaje
Valoracién de arbol para corte de raiz
12 de enero
Valoracién de arbol para corte de raiz
13 de enero
Valoracién de arbol para corte de raiz
15 de enero
Podar arbol en via publica
Propuestas sobre proyectos de intervencion en el espacio publico
Valoracién de arbol para corte de raiz
16 de enero
Podar arbol en via publica
Renivelar coladera de drenaje
Valoracién de arbol para corte de raiz
17 de enero
Reparar juegos infantiles o bancas
Reponer tapa de coladera de drenaje
Valoracién de arbol para corte de raiz

18 de enero

Instalar alarma vecinal

Reponer tapa de coladera de drenaje

Solicitar mantenimiento de areas verdes en escuelas publicas

Valoracién de arbol para corte de raiz
19 de enero

Reponer tapa de coladera de drenaje
20 de enero

Valoracién de arbol para corte de raiz
21 de enero

Renivelar coladera de drenaje

Valoracién de arbol para corte de raiz
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... Continuacion

Cantidad

Fecha / Servicio pendiente de solicitudes

N

22 de enero

Reponer tapa de coladera de drenaje

Valoracién de arbol para corte de raiz
23 de enero

Destapar coladera (DESAZOLVE)

Podar arbol en via publica

Valoracién de arbol para corte de raiz
24 de enero

Retirar tocon (DESTOCONAR)

Valoracién de arbol para corte de raiz
25 de enero

Podar arbol en via publica

Retirar tocon (DESTOCONAR)

Valoracién de arbol para corte de raiz
26 de enero

Valoracién de arbol para corte de raiz
27 de enero

Reponer tapa de coladera de drenaje
28 de enero

Reportar mantenimiento en parque publico o camellén

Valoracion de arbol para corte de raiz
29 de enero

Renivelar coladera de drenaje

Valoracioén de arbol para corte de raiz
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30 de enero
Destapar coladera (DESAZOLVE)
Plantar arbol nuevo en banqueta
Podar arbol en via publica
Reponer tapa de coladera de drenaje
Reportar maltrato animal
Retirar tocon (DESTOCONAR)
Solicitar mantenimiento de areas verdes en escuelas publicas
Valoracioén de arbol para corte de raiz
31 de enero
Podar arbol en via publica
Reponer tapa de coladera de drenaje
Solicitar mantenimiento de areas verdes en escuelas publicas
Valoracién de arbol para corte de raiz
Total
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N
N

Con base en la informacion revisada y los analisis realizados, se concluye que al cierre
del ejercicio de 2019, el CESAC recibi6é y atendié un mayor numero de solicitudes, sin
embargo, no todas cumplieron los Principios de la Atencién Ciudadana contemplados en el
apartado 3 de los Lineamientos del Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Ciudad
de México, especificamente los sefalados con los numerales, 3.1.6, 3.1.7, 3.1.8 y 3.1.9
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los cuales hacen referencia a la Agilidad, Calidad en el Servicio, Eficacia y Eficiencia
respectivamente. Al respecto se observan areas de oportunidad que debera considerar el
CESAC de la Alcaldia Miguel Hidalgo.

En la confronta realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, en atencién a la
publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 413 de fecha 20 de agosto
de 2020, del acuerdo por el que se sustituye la modalidad de las reuniones de confrontas
presenciales derivadas de los resultados de auditoria correspondientes a la revisiéon de la
Cuenta Publica 2019, el sujeto fiscalizado proporciond informacién adicional respecto
del presente resultado, con oficio num. AMH/DGA/DF/1268/2020 del 23 de septiembre de 2020.
De manera especifica para este resultado se remitié el oficio nim. AMH/JOA/SCESAC/260/2020
del 12 de agosto de 2020, mediante el cual la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana, remite a la Direccion de Modernizacion Administrativa el padron de las
AAC, actualizado en todas sus modalidades. Relacion de AAC a 2020 con el oficio
num. AMH/JOA/SCESAC/301/2020 del 14 de septiembre de 2020, mediante el cual la
Subdireccién del Centro de Servicios y Atencidon Ciudadana solicita a la Direccién de
Modernizacion Administrativa realizar cambios a la plataforma del CESAC en el aparrado
“Origen” para que uUnicamente contenga las opciones presencial, digital y telefénica. En
analisis de la informacién proporcionada no se encontraron elementos que desvirtuaran
los hallazgos, por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-160-19-3-MH

Es necesario que la Alcaldia Miguel Hidalgo, establezca mecanismos de control para que
el personal del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana se ajuste a los lineamientos del
Modelo Integral de Atencién Ciudadana en los numerales que hace referencia a los Principios

de la Atencién Ciudadana.

7. Resultado
Cumplimiento del Objetivo del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana

Con la finalidad de comprobar el grado de cumplimiento del objetivo sefialado en los
Lineamientos del Modelo Integral de Atencion Publica de la Ciudad de México durante el
ejercicio 2019 por el CESAC de la Alcaldia Miguel Hidalgo, se aplicaron los procedimientos
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de estudio general y analisis, como pruebas de auditoria, se revisaron Lineamientos mediante
los que se establece El Modelo Integral de Atencion Ciudadana de La Administracion Publica
de la Ciudad de México publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, del 2 de
julio de 2019; los registros internos, informes y demas informacion y documentacion solicitada
mediante los oficios nums. DGAE-A/20/117 y DGAE-A/20/141 de fecha 19 de junio y
14 de julio respectivamente, ambos de 2020.

Los Lineamientos mediante los que se establece El Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de La Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta
Oficial de la Ciudad de México, num. 125 el 2 de julio de 2019, en su apartado denominado
“Considerando” sefalan que el objeto de los lineamientos: “fue establecer las caracteristicas
de un modelo integral de atencion ciudadana accesible, confiable y de calidad que constituya

la identidad uUnica de la Administracion Publica del Distrito Federal”.

De lo anterior, se considerd que el objetivo de los actuales Lineamientos mediante los que
se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Puablica de la
Ciudad de México es el mismo que se sefald el 13 de octubre de 2014 y que es:
“establecer las caracteristicas de un modelo integral de atencién ciudadana accesible,
confiable y de calidad que constituya la identidad unica de la Administracion Publica de la
Ciudad de México”. Una vez determinado el objetivo de los lineamientos vigentes, se

procedio a constar que esto se haya cumplido por la Alcaldia en el CESAC.

Dadas estas condiciones, se solicitd a la Alcaldia que informara si durante el ejercicio
2019, las distintas areas de atencion ciudadana que integran al CESAC cumplieron el
objetivo establecido en los Lineamientos del Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la
Administracion Publica de la Ciudad de México, proporcionando evidencia documental de ello.
A este respecto la Direccion General de Administracién de esa demarcacion sefalé que: la
Agencia Digital de Innovacion Publica es el 6rgano encargado de garantizar el correcto
funcionamiento de los canales de atencién a la ciudadania y su mejora en apego a dichos
lineamientos; los cuales fueron atendidos por la Subdireccidon Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana de la Alcaldia.

Ademas, se remitio el oficio num. AMH/JO/SCESAC/512/2019 del 23 de diciembre de 2019,

emitido por la Subdireccion del Centro de Servicios y Atenciéon Ciudadana y mediante el cual
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renvio a la Direccion de Modernizacion Administrativa de la ADIP el “Informe de Avance
Semestral en los Planes de Mejora 2019”. Dicha informacion presenta un listado una serie

de acciones logradas en el periodo que se informa tales como:

1. Certificacion del personal de nuevo ingreso.

2. Entrega al personal de las areas en atencién ciudadana, en las modalidades de

presencial, telefénica y digital, de uniformes con la nueva identidad grafica.

3. Se llevo a cabo el cambio del médulo del CESAC, a las instalaciones del nuevo

edificio de la Alcaldia Miguel Hidalgo.

4. Se impartieron cursos de capacitacion a todo el personal de las areas de atencion
ciudadana como: “Manejo de Emociones”, “Redaccién y Ortografia”, “Atencion Ciudadana
con Calidad, Imagen Institucional y Personal”, “Excel’, “Uso y Estrategia de las diferentes

Redes Sociales para brindar Atencion Ciudadana con Calidad”.

5. Se inici6 el proceso de alta del nuevo Mddulo de Atencién Ciudadana ubicado en el

Deportivo “José Maria Morelos y Pavén”.

Con la informacién proporcionada y realizados los analisis correspondientes se obtuvo lo

siguiente:

1. En cuanto a la accion sefalada en el numeral 1, se proporcionaron
los oficios nams. ADIP/DGCC/DAASI/SOSAC/JUDRVPAC/019/2020 y
ADIP/DGCC/DEMAC/ SOSAC/JUDRVPAC/090/2020 del 13 de febrero y 3 de julio
respectivamente, ambos de 2020. En el primero se remitieron tres formatos de
registro de documentacion de personal evaluado y en los cuales la Jefatura de Unidad
Departamental de Registro y Validacion de Personal de Atencién Ciudadana de la
Agencia Digital de Innovacion Publica, informa a la Direccion General de Administracién
de la Alcaldia Miguel Hidalgo que ese personal concluyo satisfactoriamente todas las
etapas de evaluacién, con base en el numeral 22.4 del Modelo Integral de Atencion

Ciudadana de la Ciudad de México. Con el segundo oficio, se informa también a la DGA
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de la Alcaldia, que se procede al registro de la actualizacion de su plantilla dentro del
padron de personal de atencion ciudadana, con excepcion de las personas que aun
continuan dentro de su proceso de evaluacion, enlistando al personal que se encuentra
en esta condicién. En este oficio, se anexo la plantilla del personal de atencién ciudadana
del CESAC de la Alcaldia que al 3 de julio cumpli6 todos los requisitos para
desempenarse de manera presencial, digital y telefonicamente. Del andlisis de esta
informacion se concluye que al cierre del ejercicio de 2019 no se encontraba evaluada
la totalidad del personal del CESAC del sujeto fiscalizado y que no fue hasta julio de 2020,
cuando fueron evaluados en su totalidad, salvo los de nuevo ingreso, entre ellos la persona

titular del area del CESAC, condicién que tuvo verificativo el 16 de julio de 2020.

Respecto del numeral 2, mediante oficio nium. AMH/DGA/954/2020 del 10 de julio de 2020,
se proporcion6 un archivo fotografico en el cual se muestra a personal del CESAC
con uniformes en los nuevos colores y con los logotipos oficiales. En este sentido y
por medio del oficio num. AMH/JOA/SCESAC/308/2020 del 17 de septiembre, se
informé que el uniforme es el mismo para todos los operadores del CESAC,

independientemente de la modalidad que operen.

Para el caso del numeral 3, mediante nota informativa con nim. SCESAC/04/2020 del
24 de junio de 2020, se indicé que con fecha 25 de octubre de 2019, se llevd
el cambio del Modulo del CESAC al nuevo edificio de la Alcaldia Miguel Hidalgo
y, el 28 de octubre de ese mismo ano, la ADIP realizé una supervision de la cual se
originaron una serie de recomendaciones, que fueron remitidas a la Direccién de
Modernizacién Administrativa de la Alcaldia, y ésta las reenvio a la Subdireccién del Centro

de Servicios y Atencion Ciudadana para su atencion.

En cuanto numeral 4, en relacién con la capacitacién proporcionada durante el
ejercicio de 2019, del total de los servidores publicos asignados a las diferentes areas
del CESA, el 80.0% recibié por lo menos en alguna tematica programada. Durante ese

ejercicio, el area revisada se integré con 30 servidores publicos.

Finalmente para el numeral 5, mediante oficio nium. AMH/JOA/ SCESAC/316/2019 del

9 de agosto de 2019, la Subdireccién del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana
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remitié a la Direccion General de Administracién, una serie de informacién y documentacién
a fin de cumplir los numerales 13.4, 13.5 y 13.6 de los multicitados lineamientos y que
esta informacion fuera enviada a la Agencia Digital de Innovacion Publica para obtener la
Clave Unica de Registro del Area en comento (Deportivo “José Maria Morelos y Pavon®).
Sin embargo, no se reportd si dicha informacion queddé registrada conforme a los
Lineamientos del Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Ciudad de México.
Mediante el oficio num. ADIP/DGCC/DAASI/485/2019 del 3 de diciembre de 2019 v,
derivado de una revisién de las areas de atencion ciudadana de la Alcaldia por parte de
la Direccidn General de Contacto Ciudadano, entre otras observaciones, se solicito al
Director de Modernizacion Administrativa de la Alcaldia, realizar el registro del ACC
ubicada en el Deportivo “José Maria Morelos y Pavén”. Por lo que, al 3 de diciembre

de 2019, esta area no habia concluido su registro.

No obstante lo anterior, el objetivo de los Lineamientos del Modelo Integral de Atencidn
Ciudadana de la Ciudad de México, no solo hace referencia a la estandarizacion de areas,
uniformes, logotipos, colores o disefios. También se centra en las caracteristicas que debe
tener el personal que se desempefie en las AAC y la forma en que debe ser atendida la
ciudadania (presencial, telefonicamente, o de manera digital). Los lineamientos también
contemplan una serie de principios, los cuales se encuentran vigentes desde 2014. Entre
estos principios, destaca uno: “calidad en el servicio”, y del cual, con la informacion

proporcionada y los analisis realizados, se obtuvo evidencia para ser evaluados los restantes.

Segun los Lineamientos del Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Ciudad de México,
numeral 3 “Principios de la Atencién Ciudadana”, subnumeral 3.1.7, definen la calidad en
el servicio como: Asegurar la satisfaccion del ciudadano a través de la excelencia en el
otorgamiento del servicio. A este respecto y derivado del analisis de las 6,380 solicitudes
de servicio que quedaron pendientes de ser atendidas durante el ejercicio de 2019, se pudo
observar que éstas, una vez ingresadas al area del CESAC, quedaron sin ser atendidas por
las areas correspondientes de la Alcaldia, y la no atencion se prorrogd en algunos casos

a lo largo de mas de 11 meses.

Ello provocé el incumplimiento del principio denominado “Atencién Omnicanal’,

subnumeral 3.1.13, el cual refiere que se debera instrumentar el inicio, el seguimiento y/o
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la conclusién de las solicitudes de los tramites y servicios, por distintos canales de
comunicacion. Tampoco se atendieron los principios de “Eficacia”, subnumeral 3.1.8, el cual
especifica que se debera dar respuesta a las solicitudes recibidas en tiempo y calidad; y
“Transparencia”, subnumeral 3.1.11, el cual hace referencia a que se debe dar y difundir la
mayor cantidad de informacién posible para que la gestion de un tramite o servicio se
realice de manera que las personas conozcan todo el proceso, ademas de ofrecer en

cualquier momento que lo solicite el ciudadano, el status de su tramite o servicio.

La atencion de las solicitudes (el otorgamiento de bien o servicio al ciudadano), es una
funcion que queda fuera de las atribuciones del CESAC, no obstante, el numeral 25.3 de
los Lineamientos del Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Ciudad de México, refiere
que el Responsable del Area de Atencion Ciudadana (RAAC) dara seguimiento y supervisara
los procesos de atencion ciudadana, desde la recepcion de solicitudes hasta la resolucion
de éstas y, a su vez, impulsara la mejora de todo el ciclo de la atencién ciudadana. Por su
parte el numeral 26, fraccion lll, refiere que el RAAC debera fungir como facilitador entre
las distintas unidades administrativas de los Entes Publicos que forman parte de la
atencion y resolucion de tramites, servicios y asesorias, con el fin de agilizar los tiempos
de atencion. Por lo anterior, con excepcion de lo seialado en el numeral 2, en el cual se
explicé que todo el personal del CESAC utiliza el mismo tipo de uniformes, se constatd

que los numerales enunciados tampoco fueron atendidos durante el ejercicio 2019.

Por lo anterior se concluye que el objetivo sefialado en los Lineamientos mediante los que
se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de La Administracion Publica de la
Ciudad de México y, que se definid como “establecer las caracteristicas de un modelo integral
de atencion ciudadana accesible, confiable y de calidad que constituya la identidad Unica de
la Administracion Publica de la Ciudad de México”, no fue atendido de manera cabal

durante el ejercicio de 2019, lo que representa areas de oportunidad.

En la confronta realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, en atencién a la
publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 413 de fecha 20 de agosto
de 2020, del acuerdo por el que se sustituye la modalidad de las reuniones de confrontas
presenciales derivadas de los resultados de auditoria correspondientes a la revision de la

Cuenta Publica 2019, el sujeto fiscalizado proporcioné informacién adicional respecto del
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presente resultado, con oficio num. AMH/DGA/DF/1268/2020 del 23 de septiembre
de 2020. De manera especifica para este resultado se remitieron los oficios
nums. AMH/JOA/SCESAC/273/2019 del 22 de julio de 2019, SCH/ILVB/3080/2019 del 29 de
agosto de 2019, SCH/ILVB/1033/2020 del 25 de febrero de 2020 con los que la Subdireccion
del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana, solicité a la Subdireccion de Capital Humano el
estatus del proceso de certificacion para operadores de atencion ciudadana y esta le informé
sobre dicha condicion. Presento también el oficio AMH/JOA/SCESAC/295/2020 del 9 de
septiembre de 2020 y correo electrénico, con los que la Subdireccion del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana envio a la Direccion de Modernizacion Administrativa el reporte
fotografico del AAC ubicada en el Deportivo “José Maria Morelos y Pavén” a fin de obtener la

clave unica de registro del area; y realizé el seguimiento del proceso de alta.

También se proporcionaron los oficios nums. AMH/JOA/SCESAC/396/2019,
AMH/JOA/SCESAC/397/2019, AMH/JOA/SCESAC/398/2019, AMH/JOA/SCESAC/399/2019,
AMH/JOA/SCESAC/400/2019, AMH/JOA/SCESAC/401/2019 y AMH/JOA/SCESAC/402/2019
todos del 30 de septiembre de 2019, mediante los cuales la Subdireccion del Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana remitié relacion con los folios de los pendientes de atencion
de las distintas areas de la Alcandia, a fin de que se atendieran a la brevedad. Finalmente,
presentd los oficios nums. AMH/JOA/SCESAC/484/2019, AMH/JOA/SCESAC/485/2019,
AMH/JOA/SCESAC/486/2019, AMH/JOA/SCESAC/487/2019, AMH/JOA/SCESAC/488/2019,
AMH/JOA/SCESAC/489/2019 del 27 y 29 de noviembre, todos de 2019, mediante los
cuales la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana solicitd a diferentes
areas de la Alcaldia la atencién procedente de diversas solicitudes de servicios y que se
descargara su conclusién en el sistema CRM. En el analisis a la informacién proporcionada
no se encontraron elementos que desvirtuaran los hallazgos, por lo que el presente

resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-160-19-4-MH

Es necesario que la Alcaldia Miguel Hidalgo, establezca mecanismos de control para que
el personal del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana se ajuste al objetivo de los

Lineamientos del Modelo Integral de Atencién Ciudadana.
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8. Resultado

Mecanismos de Medicion y Evaluacion

A fin de verificar cuales fueron los mecanismos de medicion y evaluacion aplicados por la
Alcaldia Miguel Hidalgo en el CESAC, se revisaron el manual administrativo, los Lineamientos
mediante los cuales se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, asi como la informacion y documentacion solicitada por

medio de los requerimientos de informacion.

Se solicité a la Alcaldia, que proporcionara los indicadores y mecanismos de evaluacion

utilizados en materia de atencién ciudadana durante el ejercicio de 2019.

Mediante el oficio num. AMH/DGA/1057/2020 del 5 de junio de 2019, el sujeto fiscalizado

remitié una relacion de indicadores con las siguientes de denominaciones:

Nombre del indicador Qué mide Cdémo se calcula

Comparativo Compara la captacion y atencion de servicios Se totalizan las captaciones y atenciones de cada
de la presente administracion, con el mismo administracion en un periodo determinado y se
periodo de gestion de las dos administraciones obtiene la diferencia porcentual entre cada concepto
anteriores. (recibidas, atendidas, pendientes).

Comportamiento El incremento o reduccién en los indices Se obtiene la diferencia entre los pendientes que
de atencion por drea, respecto almes anterior.  cada area presentaba en el mes anterior y los
pendientes que presenta en el mes actual para
obtener el porcentaje de disminucién o incremento
en servicios pendientes.

Tendencia El nimero de servicios pendientes del mes El registro histérico del corte de pendientes de cinco
actual y los cuatro meses anteriores. meses permite proyectar el posible numero de
pendientes que se obtendra en el siguiente mes, de
acuerdo con la tendencia de atencién mensual que
muestra cada area.

Top Servicios Los servicios con mayor nimero de pendientes Se suma el numero de pendientes por servicio de
de atencion por cada area. cada area y se confronta con las cifras obtenidas la
semana anterior para saber si hubo una disminuciéon o

un incremento.

Pendientes por Los servicios pendientes de atencion por cada Se suma el numero de pendientes de cada area y

Trimestre area de cada trimestre de la administracion. trimestre y se confronta con las cifras obtenidas la
semana anterior para saber si hubo una disminucién o
contindan sin atencion.

Top Colonias Las colonias con mayor nimero de servicios Se suma el niumero de servicios pendientes por cada
pendientes. colonia para obtener las que tienen mas pendientes y
se confronta con las cifras obtenidas la semana
anterior en esas mismas colonias, para saber si hubo
una disminucién o un incremento.

7.-Indicador: Top Los servicios con mayor nimero de pendientes Se suma el nimero de pendientes por servicio en cada

Servicios por Colonia en las colonias con mas pendientes. colonia del indicador anterior y se confronta con las
cifras obtenidas la semana anterior de esos servicios en
esas mismas colonias, para saber si hubo una
disminucion o un incremento.
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También fueron solicitados los resultados de la aplicacién de dichos indicadores durante
el ejercicio de 2019, a éste respecto, el sujeto fiscalizado sefalé que la aplicacion de
éstos indicadores ha permitido a las areas responsables de proporcionar a los servicios,
definir estrategias para abatir rezagos, tanto operativos como de seguimiento al sistema de
gestion, asi como la toma de decisiones para la atencidon de servicios especificos
considerando algunos aspectos particulares, como su ubicacién, la antigiiedad del rezago
de atencién, o el indice de captacién histérico de cada servicio. Al respecto, se remitio la
informacion correspondiente al acumulado mensual de solicitudes recibidas respecto de las

atendidas durante el ejercicio de 2019, como se muestra a continuacion:

Porcentaje

Periodo Recibidas Atendidas de atencion
(%)
Enero de 2019 8,385 3,511 42.0
Enero-febrero de 2019 13,785 7,425 54.0
Enero-marzo de 2019 19,750 12,086 61.0
Enero-abril de 2019 25,525 17,088 67.0
Enero-mayo de 019 31,035 25,002 81.0
Enero-junio de 2019 36,912 30,606 83.0
Enero-julio de 2019 41,005 34,563 84.0
Enero-agosto de 2019 46,653 39,708 85.0
Enero-septiembre de 2019 51,887 44,452 86.0
Enero-octubre de 2019 57,469 50,580 88.0
Enero-noviembre de 2019 62,868 55,989 89.0
Enero-diciembre de 2019 66,181 59,801 90.0

Dicha informacion refiere el porcentaje de atencién mensual de las solicitudes de servicio
ingresadas al periodo, pasando de un 42.0% en el mes de enero a un 90.0% en el mes de
diciembre. Sin embargo, no se muestra informacion respecto de los siete indicadores
enunciados, por lo que no hay evidencia del resultado de la aplicacion de dichos
indicadores que permita valorar si éstos ayudaron a una mejor atencion de la demanda de

servicios de la ciudadania de la Alcaldia Miguel Hidalgo.

De la informacioén recabada y analizada se concluye que, no obstante que se presentaron
una serie de indicadores, no se incluyd la informacidén que muestre los resultados
obtenidos durante el ejercicio de 2019, por lo que no se cuenta con evidencia para
determinar si esos indicadores ayudan a una mejor gestion de las solicitudes de servicios

publicos que son captadas por el CESAC.
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De igual forma, los porcentajes en el nivel de atencién de las solicitudes de servicios
presentados por el CESAC de la Alcandia Miguel Hidalgo dependen de las acciones de
las distintas areas internas de la Alcaldia para su atencién, lo que presenta un area de
oportunidad para determinar nuevos indicadores por area para conocer, segun el servicio
solicitado, porqué se presenta retraso o incumplimiento en su atencion, y generar las acciones

necesarias que permitan corregir esa condicion.

En la confronta realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020 en atencién a la
publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 413 de fecha 20 de agosto
de 2020, del acuerdo por el que se sustituye la modalidad de las reuniones de confrontas
presenciales derivadas de los resultados de auditoria correspondientes a la revision
de la Cuenta Publica 2019, el sujeto fiscalizado proporciond informacién adicional
respecto del presente resultado, con el oficio num. AMH/DGA/DF/1268/2020 del 23 de
septiembre de 2020. De manera especifica para este resultado se remitio el oficio
num. AMH/JOA/SCESAC/308/2020 del 17 de septiembre de 2020 en el cual se explica
que en su momento (3 de agosto de 2020) fueron proporcionadas una serie de graficas que
se proyectan semanalmente en los gabinetes y se hace un comparativo de la captacion,
atencion y rezago de las solicitudes de servicio y también muestran el area de servicio mas
solicitado, del servicio mas rezagado y la colonia con mas solicitudes emitidas. Dicha
informacion fue analizada en el momento que se entregd, pero por derivarse de graficas, sélo

muestra aspectos destacados.

Como se indico, de los siete indicadores proporcionados y sefalados como implementados
durante el ejercicio en revisidon no se proporcioné el resultado obtenido, ni los datos totales
que se originaron de cada aspecto que se mide, y, en su caso las acciones que se efectuaron
para corregir la desviacién, como lo seria, por sefialar un aspecto, a cuantos ciudadanos se
les inform¢é el estado que guarda su solicitud de servicio y si éste seria 0 no atendido en
tiempo, es decir la calidad del servicio como se sefiala en lo principios de Modelo Integral de
Atencidén Ciudadana de la Ciudad de México. Por lo anterior no se encontraron elementos que
desvirtuaran los hallazgos detectados, por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-160-19-5-MH

Es necesario que la Alcaldia Miguel Hidalgo, por medio del Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana, implemente mecanismos de control y supervision para el cumplimiento de sus
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indicadores establecidos o genere otros indicadores, a fin de que las metas determinadas
por el area se cumplan y, en caso de variaciones, llevar a cabo las acciones necesarias para el
logro de las mismas, dando cumplimiento a los Lineamientos del Modelo Integral de Atencion
Ciudadana de la Ciudad de México.

9. Resultado

Rendicién de Cuentas y Transparencia

En el presente resultado, se aplicaron los procedimientos de analisis y revision de la informacion
proporcionada por la Alcaldia Miguel Hidalgo, a fin de verificar los resultados obtenidos con
la aplicacion de mecanismos de rendicién de cuentas durante el ejercicio de 2019.

Se revisaron los Informes de Avance Trimestral de la Alcaldia, a fin de verificar el avance
de los recursos en materia de atencion ciudadana, de manera especifica en el CESAC.

En ellos, se pudo constatar el siguiente avance presupuestal:

(Miles de pesos)

Periodo Importe
Enero-marzo de 2019 5,610.9
Enero-junio de 2019 10,319.6
Enero-septiembre de 2019 15,810.4
Enero-diciembre de 2019 26,006.3

Se constatdé que la obligacion de informar, sefialada en el articulo 164 de la Ley de
Austeridad, Transparencia y Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la

Ciudad de México, fue atendida de manera general, conforme a dicho ordenamiento.

Ademas, se reviso6 el Primer Informe de Gobierno de la Alcaldia Miguel Hidalgo, el cual consta
de cinco ejes rectores, de éstos el denominado “4 Gobierno Abierto y de Calidad”, describe
una serie de acciones desarrolladas por la Alcaldia para la atencion de sus gobernados, entre
estas acciones se encuentran las denominadas “Diario Contigo”, “Miércoles Contigo”, “Seguro
Contigo”, “Silla Ciudadana”, “Enchulame la Colonia” y otras, “mediante los cuales después de
atender (haber escuchado) a la poblacion” sobre la necesidad de servicios urbanos, servicios
legales, seguridad, obras publicas, medio ambiente; etcétera, “se lleva a cabo una serie de

tareas y trabajos en favor de la poblacién conforme a sus solicitudes”.

49



En este apartado del Informe de la Alcaldia, “también se presenta la informacién respecto

de las solicitudes de acceso a la informacién publica recibidas”, con los siguientes datos:

Solicitudes Enero-marzo Abril-junio Julio-septiembre Proyeccion diciembre
Registradas 801 765 784 3,370
Atendidas 801 765 700 3,656
En tramite 0 47 841 74

En cuanto a las solicitudes de derechos ARCO (Acceso, Rectificacion, Cancelaciéon y
Oposicién de Datos Personales), se refiere que de enero a agosto de 2019, se registraron 39
solicitudes, 37 fueron atendidas y 2 se encontraban en tramite. Por lo que corresponde a
recursos de revision, se refiere que fueron recibidos un total de 51 en el periodo enero-

septiembre de ese mismo afio.

En este apartado también se informa sobre el nimero de solicitudes de servicios
ingresadas al CESAC, senalando que del 10. de octubre de 2018 al 30 de septiembre de
2019, ingresaron 65,892 solicitudes, de las cuales el 89.0% fueron atendidas y destaca
que hasta ese corte de informacion, el 57.0% de las solicitudes fueron canalizadas a la

Direccién Ejecutiva de Servicios Urbanos.

Con base en la informacién a la que se tuvo acceso para su revision y analisis, se
concluye que la Alcaldia Miguel Hidalgo, contd y operd los mecanismos de transparencia
y rendicion de cuentas en los que se incluye la tematica de atencién ciudadana y prestacion
de servicios, a cargo del CESAC durante el ejercicio de 2019.

Eficiencia
10. Resultado

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

Para comprobar los instrumentos, métodos y procedimientos aplicados en 2019 en la
operacion del CESAC, se realizé el estudio general del Manual Administrativo de la Alcaldia
Miguel Hidalgo y de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral

de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados
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el 2 de julio de 2019 en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México num. 125, asi como el
analisis de la informacién proporcionada, y como prueba de auditoria se revisaron las

acciones realizadas por el CESAC.

El presente resultado se desarrollé con base en la informaciéon que el sujeto fiscalizado
proporciond con los oficios nums. AMH/DGA/954/2020 del 10 de julio de 2020 y
AMH/DGA/1057/2020 del 5 de agosto de 2020, ambos firmados por el Director General
de Administracion en la Alcaldia Miguel Hidalgo, en respuesta a los oficios
nums. DGAE-A/20/117 del 19 de junio de 2020 y DGAE-A/20/141 del 14 de julio de 2020,
suscritos por el Director General de Auditoria Especializada “A”, de la ASCM, mediante

los cuales requirié la informacion.

En el Manual Administrativo de la Alcaldia Miguel Hidalgo, se contemplan siete procedimientos,
y se constaté que el procedimiento denominado “Operacién del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana (CESAC)”, fue el que regul6 su actividad sustantiva, y su objetivo general es:
“Gestionar los servicios publicos solicitados por la ciudadania, a través de una atencion
presencial, telefénica y en medios digitales”, como se describe a continuacion:

1. Se recibe o atiende a la persona solicitante, por cualquiera de sus modalidades (presencial,
telefénica y en medios digitales), y se analiza que el servicio publico por solicitar le

corresponda a la Alcaldia.

2. Sila peticidon no es procedente, se le informa a la persona solicitante la razon y se le
asiste para que acuda al area o dependencia competente.

3. Sila peticién es procedente, se capturan los datos generales de la persona solicitante,
asi como la ubicacion del servicio solicitado en el sistema de atencion ciudadana.

4. Se recibe la documentacion (evidencia del asunto por tratar), cuando el caso lo requiera, y se
anexa a la “Orden de Servicio”.

5. Se imprime y entrega a la persona solicitante la “Orden de Servicio”, la cual contiene los
siguientes datos: folio, origen, solicitante, folio SUAC (en el caso de que el servicio
solicitado se encuentre en una via primaria), turno SUAC, fecha de la demanda, hora,
folio externo y nombre del operador; asi como los datos del solicitante y la ubicacion del
problema (croquis, referencias y asunto).
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10.

11.

Se informa a la persona solicitante el tiempo estimado en el que el area
correspondiente atendera el servicio publico, lo cual dependera de la carga de trabajo de las

areas operativas.

La informacién se ingresa a una base de datos en el sistema de atencion ciudadana
que debe ser revisada constantemente para verificar que la captura que hayan realizado los
operadores de atencion ciudadana sea correcta y que los folios ingresados estén canalizados

al area correspondiente; de no ser asi, modifica la ruta en el sistema de atencion ciudadana.

Posteriormente, se genera reporte de un periodo seleccionado y se verifican los datos.

Si el registro presenta inconsistencias, se informa al area de captacién correspondiente

(CESAC, Plan Sexenal, unidades de atencion ciudadana), y se procede a corregir.

Si la informacién ingresada es correcta, se validan las solicitudes ingresadas y se envian
mediante oficio aquellas que son acompafadas por documentos, al area operativa

correspondiente para su atencion.

Se elabora un reporte de estadisticas de los servicios publicos solicitados durante el
mes y se envia mediante correo electrénico a las areas responsables de darles seguimiento y

atencion a los solicitantes.

El tiempo aproximado para la ejecucion es de 15 dias habiles.

Con la finalidad de verificar si durante el ejercicio de 2019, el CESAC operd de acuerdo con el

procedimiento enunciado en la realizacién de sus actividades, se revisé la informacion

proporcionada por el sujeto fiscalizado y se constatd que cuenta con un sistema en el que se

activa una cuenta de acceso con una contrasefa, la cual es solicitada por el responsable del

area de atencién ciudadana, y quien debe justificar su uso.

El sistema con el que opera el CESAC para sus registros y seguimiento de las solicitudes

mantiene un vinculo con el SUAC, medio por el cual los ciudadanos pueden realizar solicitudes

de servicios, quejas, denuncias, solicitudes de informacion, comentarios 0 sugerencias sobre

algun asunto de su interés.
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De acuerdo con la captura de pantalla del sistema, se identificé que tiene la pestafia de
“Tramites o Servicios”, en donde se encuentran tres secciones principales que son Solicitudes,
Procesos, y Consulta y Reportes, las cuales a su vez tienen opciones disponibles y habilitadas
con base en el formato de solicitud de cuenta, para dar seguimiento a cada solicitud.
Entre éstas aparece una pestafa con el aviso de “Importante”, en la cual se describe el

detalle del area que lleva el registro y el mensaje que debe atender a la brevedad posible.

Se revisé una Orden de Servicio, con la cual fue posible verificar que los datos sefalados
en el procedimiento son efectivamente los que contiene este registro. Asimismo, en la
informacién y documentacion proporcionada por el sujeto fiscalizado se tuvo acceso a las
bases de datos con el detalle de las solicitudes de servicios recibidas en el CESAC, los reportes
de las solicitudes captadas por los distintos medios al corte del ejercicio de 2019, en los que se
indica su origen y el trato que recibieron; es decir, si fueron atendidas, canceladas o si

quedaron pendientes.

En estos registros se verificO que el total de solicitudes de servicios recibidas fue de
66,181, de las cuales 59,675 fueron atendidas, 126 canceladas y 6,380 quedaron pendientes.
Asimismo, se proporcionaron reportes con las solicitudes captadas via medios digitales,
especificando su origen (correo electrénico, Facebook, Locatel, Miércoles Contigo Digital,
Periscope, SSAC, teléfono oficina, Twitter y WhatsApp), por mes y al cierre del ejercicio de 2019,
que correspondieron a un total de 23,085 solicitudes; y las captadas via documento,
especificando de igual forma su origen (Miércoles Contigo Documento, Presencial-
documento y Presencial Plan Sexenal via documento), con un total de 2,726 solicitudes
registradas. Con estos datos se pudo constatar que poco mas de la tercera parte del total
de solicitudes registradas se captd por medios digitales, o que agiliza el servicio y el

control de las solicitudes, aunque el 9.8% del total quedaron pendientes o se cancelaron.

El CESAC, conté con un procedimiento para la operacion de sus actividades sustantivas, sin
embargo, no se contd con evidencia documental suficiente para constatar que el
procedimiento en analisis se desarrolld como establece el manual debido a que no se

proporcionaron informes, oficios de entrega o acuses de recibo.

Derivado de lo anterior, se constatd que durante 2019 el CESAC contd con procedimientos y

herramientas informaticas que de manera general le permitieron registrar y administrar sus

53



operaciones en cumplimiento de sus objetivos; sin embargo, no proporcioné evidencia

documental que permitiera confirmar los procesos en los tramos de control.

En la confronta realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond informacién adicional respecto del presente resultado, mediante el
oficio num. AMH/DGA/1268/2020, de la misma fecha, al que anexd el oficio
nam. AMH/JOA/SCESAC/308/2020 de fecha 17 de septiembre de 2020, con el cual la
Subdireccién del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana menciona que, “derivado de
que se trabaja con una plataforma, la informacién es sistematizada, y en contribucion con
las medias de austeridad, no se imprimen ni se generan oficios para enviar cada solicitud
de servicio, ya que el sistema en automatico remite la informacion al area correspondiente”;
ademas, se anexaron diversos oficios mediante los cuales se requirié una gestion ante otras

dependencias para la atencion de solicitudes de servicios, en el ejercicio de 2019.

Derivado del analisis de la informacion presentada, se determiné que la documentacion
proporcionada mediante el oficio num. AMH/JOA/SCESAC/308/2020 corresponde a una

parte de los procesos que se realizan, por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-160-19-6-MH

Es conveniente que la Alcaldia Miguel Hidalgo, por medio del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana establezca mecanismos de control que le permitan recabar evidencia

documental, de los tramos de control en el proceso de sus operaciones.

11. Resultado

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

Para comprobar la utilizacion de los recursos humanos, materiales y financieros, se aplicaron
los procedimientos de estudio general, recalculo, observacion y analisis del Manual
Administrativo de la Alcaldia Miguel Hidalgo, la estructura organica, y los listados de los
bienes muebles y del personal, correspondientes al CESAC; y como prueba de auditoria

se reviso la evidencia documental relativa a los recursos utilizados en 2019.
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El presente resultado se desarrollé basado en la informacién que el sujeto fiscalizado
proporciond con los oficios nums. AMH/DGA/954/2020 del 10 de julio de 2020
y AMH/DGA/1057/2020 del 5 de agosto de 2020, ambos firmados por el Director General
de Administracion en la Alcaldia Miguel Hidalgo, en respuesta a los oficios
nuams. DGAE-A/20/117 del 19 de junio de 2020 y DGAE-A/20/141 del 14 de julio de 2020,

suscritos por el Director General de Auditoria Especializada “A”, de la ASCM.

Con la finalidad de conocer la administracién de los recursos humanos, materiales y financieros
utilizados en 2019, en la operacion del CESAC, se solicité al sujeto fiscalizado
proporcionar el dictamen de su estructura organica, el Manual Administrativo vigente
durante el periodo que se analiza, y las relaciones de los recursos materiales utilizados,

asi como del personal adscrito al CESAC durante el periodo en revisién.

El sujeto fiscalizado contd con dos manuales administrativos aplicables para este periodo, con
numero de registro MA-1/110918-OPA-MIH-1/010118 y MA-36/271119-OPA-MIH-1/010119,
de los cuales se publicaron en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México nums. 411 del
18 de septiembre de 2018 y 238 del 10 de diciembre de 2019, respectivamente, los avisos por

los que se dio a conocer la direccion electronica donde pueden ser consultados.

La Alcaldia contd con una estructura organica registrada con el num. OPA-MIH-1/010119,
vigente a partir del 10 de enero de 2019, en la que se identificd que durante este ejercicio
el CESAC estuvo integrado por un total de 30 servidores publicos, como se observa

a continuacion:

Categoria Numero Porcentaje
de personas (%)

Estructura 6 20.0
Subdireccidon del Centro de Servicios de Atencién Ciudadana

Lider Coordinador de Proyectos de Verificacion de Datos

Lider Coordinador de Proyectos de Areas de Atencién Ciudadana en

Deportivos

Lider Coordinador de Proyectos de Atencion Ciudadana en Medios Digitales

Lider Coordinador de Proyectos de Indicadores de Gestion
Enlace de Capacitaciéon
Base 9 30.0
Némina 8 15 50.0
Total 30 100.0

55



Cabe senalar que, en el caso del personal de estructura, el nUmero de plazas asignadas

(seis), coincide con lo establecido en la estructura organica autorizada.

El sujeto fiscalizado proporcioné un reporte fotografico del personal que labora en el CESAC,
en las que se aprecia que se encuentra debidamente identificado mediante el gafete
respectivo que contiene la fotografia, el nombre y firma del servidor publico con los logos
de la Ciudad de México; ademas de portar el uniforme que consiste en pantalén negro,
playera o camisa de color blanco y chaleco azul con los logos del Gobierno de la Ciudad
de México, de la Alcaldia Miguel Hidalgo y del CESAC.

Se identificd que la Subdireccién del Centro de Servicios de Atencién Ciudadana conto
con funciones y atribuciones especificas contenidas en el Manual Administrativo de la
Alcaldia Miguel Hidalgo vigente en 2019 en cuanto a coordinar las acciones para orientar,
informar, recibir, integrar, registrar, gestionar y entregar documentos relacionados con las
solicitudes de servicios publicos prestados por la Alcaldia y captadas por el CESAC, el CAT y

medios digitales para ser atendidas y resueltas por las areas competentes de la Alcaldia.

Los Lideres Coordinadores de Proyectos tienen entre sus funciones, verificar y ejecutar las
acciones sefaladas previamente para el registro, canalizacién, seguimiento y respuesta de
los servicios publicos que alimentan la base de datos generada por las AAC adscritas a la
Subdireccién del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana y por las areas responsables de
su atencién, para corregir inconsistencias en los historiales de servicios brindados y ofrecer
atencion a las personas solicitantes; ademas de implementar los indicadores para medir la

efectividad de las areas que dan atencioén a la ciudadania.

Por lo expuesto, se concluye que el CESAC de la Alcaldia Miguel Hidalgo, conté con personal
especifico para realizar acciones que contribuyeron al cumplimiento de las metas y objetivos

establecidos.

En cuanto a los recursos materiales, se solicité a la Alcaldia Miguel Hidalgo, proporcionar el
listado de los bienes inmuebles, asi como de los equipos de cédmputo, mobiliario, vehiculos y
demas recursos materiales utilizados en el desarrollo de las actividades correspondientes al

CESAC, durante el gjercicio de 2019, de lo cual se desprende la siguiente informacion.
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La Alcaldia cuenta con tres inmuebles, ubicados en distintos puntos de la demarcacion,
en los que se localiza el CESAC, los cuales cuentan con mobiliario y equipo para el

desarrollo de sus actividades, como se muestra a continuacion:

Inmueble Direccion

Edificio de la Alcaldia Av. Parque Lira num. 94, colonia
Observatorio

Deportivo “Plan Sexenal" Calle Mar Mediterraneo, esquina con
Ferrocarril de Cuernavaca

Polideportivo Pavén Lago Wetter, Esquina Lago Trasimeno,
colonia Reforma Pensil

El total de bienes materiales asignados a estas areas fue de 74, de los cuales, 33 se
ubican en el Edificio de la Alcaldia; 30 en el Deportivo “Plan Sexenal”’ y 11 en el Polideportivo
“Pavon”; sin embargo, derivado de la situacion por el SARS-CoV2 (COVID-19) que
actualmente se encuentra presente a nivel nacional, no fue posible realizar las pueblas de

cumplimiento en las instalaciones del CESAC.

Inmueble N“”]em
de articulos
Edificio de la Alcaldia 33
Deportivo “Plan Sexenal” 30
Polideportivo “Pavon” 11
Total 74

De acuerdo con la informacién recibida, los articulos o bienes materiales con los que trabajo

el CESAC corresponden basicamente a equipo de oficina, como se describe a continuacion:

Descripcion Cantidad
Pantalla de led 1
Diadema telefonista 6
Perchero de metal 1
Scanner 2
Proyector multiple 1
Perchero de madera 1
Aparato telefénico 1
Enfriador y calentador de agua para oficina 2
Mesa de trabajo 1

Continda...
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... Continuacion

Descripcion Cantidad
Archivero de madera 2
Impresora laser 2
No break 19
Silla 14
Despachador de agua 1
Modulo desarmable 1
Silla de metal 2
Computadora de escritorio 17
Total 74

De acuerdo con los datos proporcionados, el costo de adquisicién del total de estos
bienes fue de 760.9 miles de pesos, y su estado fisico actual es de utilidad, lo cual se
pudo constatar mediante el reporte fotografico presentado por el sujeto fiscalizado.

Conforme a lo anterior, se identificd que durante 2019 el CESAC conté con el espacio fisico,
mobiliario y equipo de oficina que les permitid realizar sus actividades sustantivas de
recepcion, gestion, verificacion, supervision y atencion de las solicitudes de servicios publicos.

Respecto de los recursos tecnoldgicos, se solicitd al sujeto fiscalizado que proporcionara
informacién relacionada con los sistemas informaticos empleados en la operacién del
CESAC, asi como la evidencia documental correspondiente. Por lo cual, envié el Manual
de Usuario para el registro y uso del sistema informatico por medio del cual en la Alcaldia se
registra y da seguimiento a los tramites o solicitudes de servicios que realiza la ciudadania
en el CESAC, que, a su vez, esta vinculado al SUAC.

Por lo expuesto, se constatd que el CESAC de la Alcaldia Miguel Hidalgo conté con los recursos
tecnoldgicos y de comunicaciones que le permitieron realizar sus actividades sustantivas.

En cuanto a los recursos financieros, se revisaron los registros auxiliares proporcionados por la
Alcaldia, asi como el Programa Operativo Anual 2019, el cual se senala en el apartado
5.1.2 “Mejorar y mantener actualizados los canales de difusién de los tramites y servicios que
brindan los distintos 6rganos que integran la Administracion Publica de la Ciudad de México,
para dar certeza juridica a la ciudadania y garantizar la transparencia y la homogeneidad
en la prestacion de los mismos”; en su area funcional 1.8.5.209 “Sistema de orientacién y
quejas”, se contdé con una meta financiera de 27,162.8 miles de pesos.
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Cabe sefialar que el dato corresponde al presupuesto aprobado registrado en el Informe
de Cuenta Publica de 2019; en tanto que, al concluir el ejercicio el presupuesto ejercido

fue de 26,132.3 miles de pesos, que corresponden al 96.2% del presupuesto aprobado.

Adicionalmente, se identificé que el recurso destinado al pago de sueldos y salarios de los
servidores publicos adscritos al CESAC durante el ejercicio de 2019 fue por la cantidad de
5,098.7 miles de pesos; y, de acuerdo con el tipo de contratacién, su distribucién fue la

siguiente:

(Miles de pesos)

. . Numero Percepcion
Tipo de contratacion )
de servidores bruta anual
Estructura 6 2,892.2
Base 9 945.7
Némina 8 15 1,260.8
Total 30 5,098.7

Con la informacién analizada, se constatdé que, durante el ejercicio de 2019 el CESAC de

la Alcaldia Miguel Hidalgo, conté con recursos financieros para el desarrollo de sus funciones.

Derivado de lo anterior, se concluye que durante 2019, el sujeto fiscalizado conté con
recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros, que le permitieron realizar sus

actividades en cumplimiento de su objetivo.
Economia

12. Resultado

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

Con el propésito de comprobar la aplicacién de medidas de racionalidad y austeridad por
parte de la Alcaldia Miguel Hidalgo, de manera especifica en el CESAC y conocer si
contribuyeron al logro de sus acciones, se aplicaron los procedimientos de estudio general,

analisis y verificacion de la informacién proporcionada.
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Al respecto se solicité a la Alcaldia, proporcionara las politicas, Lineamientos o documentos
con los que la Alcaldia Miguel Hidalgo promovié la racionalidad y austeridad en el uso de
servicios y consumo de bienes en el area del CESAC durante el afio 2019.

A este respecto, mediante oficio AMH/DGA/954/2020 del 10 de julio de 2020, se remiti6 la
Circular nimero AMH/DGA/023/2019 de fecha 8 de marzo de 2019, emitido por la
Direccién General de Administracion, mediante la cual sefald que se debera ajustar “a lo
estrictamente necesario para reducir el gasto en fotocopiado y consumo de papel,
enlistando acciones obligatorias para todas las areas de la Alcaldia para tal efecto”, como se

enuncia a continuacion:

1. Se prohibe la reproduccion en fotocopia de documentos que ya posean las areas, para lo
cual dichos documentos se deberan digitalizar, obtener y distribuir por medios electrénicos.

2. Distribuir en medios electronicos las guias, manuales, Lineamientos, leyes y cualquier otro
documento, cuya finalidad sea la consulta interna, capacitacion y orientacion, asi como

apoyo para el ejercicio de las atribuciones y funciones de las y los servidores publicos.

3. Remitir por medios electronicos los informes que no estén referidos en un
ordenamiento legal y que requieran las distintas areas que integran la Alcaldia.

4. Cuando se emita un oficio, las copias para conocimiento se dirigiran a los servidores
publicos de esta Alcaldia que requieran conocer el contenido del documento, éstas
deberan ser remitidas via correo electronico, y obtendran el acuse por los mismos medios,
en su caso, se estara a lo indicado en el numeral 6 de la presente Circular, respecto del

uso del correo electrénico institucional.

5. Cuando se emita una Nota Informativa, la copia para conocimiento que se dirija a los
servidores publicos que requieran conocer el contenido del documento, sera enviada

por correo electrénico, debiendo obtener en su caso, el acuse de recibo por la misma via.

6. A efectos de promover el uso del correo electronico entre los servidores publicos y de dar
a conocer la direccion electrénica de los mismos, en todo documento que signe el servidor

publico, ademas de referir su cargo, debera incluir su correo electronico institucional.

7. Cuando se emitan oficios, notas informativas, circulares, informes, o cualquier otro
documento administrativo, cuya impresion o fotocopiado resulte indispensable, en la
medida de lo posible, deberan utilizarse las dos caras del papel que se emplee.
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8. Se prohibe fotocopiar revistas, notas informativas, libros apuntes, mapas, documentos

personales y curriculas de las y los servidores publicos, de sus familiares y terceros.

La misma Circular refiere que: se hace del conocimiento que el servidor publico facultado para
autorizar solicitudes de impresion o de trabajos que implique una demasia en fotocopiado,
reconocimiento de firma, reproduccién de planos, liberacion de NIP y/o solicitudes de toner, es
la Jefatura de Unidad Departamental de Servicios Generales; por lo que debera dirigir el oficio
de solicitud de estos servicios a dicha area, el cual debera contener obligatoriamente la firma
de Vo. Bo. del Jefe inmediato superior (ya sea Director(a) de Area, Director(a) Ejecutivo(a),
Director(a) General, etc.,) correspondiente al area que requiere los servicios citados.

No obstante lo anterior, no se emite reporte sobre los resultados obtenidos de la
aplicacion de esta unica medida de racionalidad durante el ejercicio 2019 y si ésta accién
ayudd al cumplimiento de los objetivos del area. La Alcaldia Miguel Hidalgo no presenté
informacion respecto de otros rubros que deberian ser analizados tales como agua, luz,
telefonia (fija y celular), internet, entre otras, las cuales pueden contribuir a que su uso

sea mas eficiente.

Para el caso especifico del CESAC, se observa que debe ser adicional al concepto de
fotocopiado, otros los servicios que deberan ser considerados, a fin de verificar que su

utilizacion sea el mas eficaz y eficiente posible.

Derivado de lo anterior, se concluye que de la informacion revisada respecto a las
medidas de austeridad en el ejercicio 2019, se identificd que la Alcaldia Miguel Hidalgo y en
especifico el CESAC, promovié medidas de racionalidad; sin embargo, carecid de un

reporte o informe que dé cuenta de los resultados obtenidos de su aplicacion.

En la confronta realizada por escrito el 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
proporciond informacion adicional respecto del presente resultado, con oficio
num. AMH/DGA/DF/1268/2020 del 23 de septiembre de 2020. De manera especifica para
este resultado se remiti6 el oficio num. AMH/JOA/SCESAC/308/2020 del 17 de
septiembre de 2020, mediante el cual la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana explica que el CESAC es un area que no generd copias intemas. Del analisis a la
explicacion proporcionada no se encontraron elementos que desvirtuaran los hallazgos

detectados, por lo que se determina que el presente resultado no se modifica.
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Recomendacion ASCM-160-19-7-MH

Es necesario que la Alcaldia Miguel Hidalgo, por medio del Centro de Servicios y Atencién
Ciudadana, elabore un reporte o informe en el cual se muestren los alcances y logros de
las acciones que en materia de racionalidad se emprendan durante el ejercicio fiscal que

corresponda.

RESUMEN DE OBSERVACIONES Y ACCIONES

Se determinaron 12 resultados; de éstos, 7 resultados generaron 7 observaciones, las cuales

corresponden a 7 recomendaciones.

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

funciones de investigacion y sustanciacion a cargo de esta entidad de fiscalizacién superior.

JUSTIFICACIONES Y ACLARACIONES

La documentacién proporcionada a esta entidad de fiscalizacién superior de la Ciudad de
México por el sujeto fiscalizado con motivo de la confronta realizada por escrito 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 senaladas, el sujeto fiscalizado remitid el oficio
num. AMH/DGA/1268/2020 del 23 de septiembre de 2020, mediante el cual presentd
informacién y documentacién con el propésito de atender lo observado; no obstante,
derivado del analisis efectuado por la unidad administrativa de auditoria a la informacion y
documentacién proporcionadas por el sujeto fiscalizado, los resultados nims. 1, 5, 6, 7, 8,
10 y 12 se consideran no desvirtuados.
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DICTAMEN

La auditoria se realizd 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 Nomas Internacionales de las Entidades Fiscalizadoras
Superiores, emitidas por la Organizacion Intemacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores; y
demas disposiciones de orden e interés publico aplicables a la practica de la auditoria.

Este dictamen se emite el 21 de octubre de 2020, una vez concluidos los trabajos de la
auditoria, la cual se practicé sobre la informacion proporcionada por el sujeto fiscalizado,
que es responsable de su veracidad. Con base en los resultados obtenidos en la
auditoria, cuyo objetivo fue Verificar que los procedimientos y actividades implementados por la
Alcaldia Miguel Hidalgo, en la operacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC),
se hayan ejecutado de conformidad con la normatividad y ordenamientos aplicables; y
permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones del Organo Politico-
Administrativo, y especificamente respecto de las muestras revisadas que se establecen en el
apartado relativo al alcance y determinacion de la muestra, se concluye que, en términos
generales, el sujeto fiscalizado cumplié parcialmente las disposiciones legales y normativas
aplicables en la materia.

PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS A CARGO DE REALIZAR LA AUDITORIA

En cumplimiento del articulo 36, parrafo decimotercero de la Ley de Fiscalizaciéon Superior de la
Ciudad de México, se enlistan los nombres y cargos de las personas servidoras publicas de
la Auditoria Superior de la Ciudad de México involucradas en la realizacion de la auditoria.

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

Lic. Raul Loépez Torres Director de Area

C.P. Ricardo Santana Rodriguez Subdirector de Area

Lic. Juan de Dios Lazaro Rodriguez Auditor Fiscalizador “D”

Lic. Irma Arias Chinas Auditora Fiscalizadora “A”
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