VI1.13. FUNCION DE GASTO 8 “OTROS SERVICIOS GENERALES”,
ATENCION CIUDADANA
(ALCALDIA TLAHUAC)

Auditoria ASCM/162/19

FUNDAMENTO LEGAL

La presente auditoria se llevé a cabo con fundamento en los articulos 122, apartado A,
base |l, sexto y séptimo parrafos, de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos;
62 de la Constitucién Politica de la Ciudad de México; 13, fraccion CXI, de la Ley Organica del
Congreso de la Ciudad de México; 1; 2, fracciones XIV y XLII, inciso a); 3; 8, fracciones |, I,
IV, VI, VII, VIII, IX; XXVI'y XXXIII; 9; 10, incisos a) y b); 14, fracciones I, VIII, XVII, XX y XXIV;
22; 24; 27; 28; 30; 32; 33; 34; 35; 36; 37; 61 y 62 de la Ley de Fiscalizacién Superior de la
Ciudad de México; y 1; 4; 5, fraccion |, inciso b); 6, fracciones V, VIl y XXXV; y 31 del Reglamento
Interior de la Auditoria Superior de la Ciudad de México, vigentes al inicio de la revisién de

la Cuenta Publica 2019; y de conformidad con el Programa General de Auditoria aprobado.
ANTECEDENTES

De acuerdo con la informacién proporcionada y recopilada durante la etapa de ejecucién
de la presente auditoria, el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC) en la Alcaldia
Tlahuac, funcion de gasto 8 “Otras Servicios Generales”, Atencién Ciudadana, no reportd meta

fisica original, modificada y alcanzada, ni presupuesto aprobado, modificado y ejercido en 2019.
CRITERIOS DE SELECCION

La seleccion de la presente auditoria se sustento en los criterios “Presencia y Cobertura”,
a fin de garantizar que eventualmente se revisen todos los sujetos de fiscalizacion y todos
los conceptos susceptibles de ser auditados, por estar incluidos en la Cuenta Publica del
Gobiemo de la Ciudad de México; y “Propuesta e Interés Ciudadano”, por su impacto social
o trascendencia para los habitantes de la Ciudad de México; ambos criterios conforme

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



OBJETIVO

El objetivo de la revision consistio en verificar que los procedimientos y actividades implementados
por la Alcaldia Tlahuac en la operacion del CESAC se hayan ejecutado de conformidad con la
normatividad y ordenamientos aplicables; y permitan el cumplimiento de las obligaciones y

atribuciones del érgano politico administrativo.

ALCANCE Y DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se evaluaron los resultados obtenidos por la Alcaldia Tlahuac respecto de las actividades
y operaciones del CESAC, que comprendieron la evaluacion del Control Intemo y las vertientes

Competencia de los Actores, Eficacia, Eficiencia y Economia.

En la Evaluaciéon 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 a la normatividad aplicable, considerando los componentes
Ambiente de Control, Administraciéon de Riesgos, Actividades de Control Intemo, Informacién y

Comunicacion, asi como Supervision y Mejora Continua.

En cuanto a la vertiente Competencia de los Actores, se determind si el sujeto fiscalizado
fue competente para realizar las acciones del CESAC; si la Alcaldia Tldhuac cont6é con
perfiles de puesto y si el personal asignado a la operacion de la unidad administrativa cubrié
los requisitos solicitados. Asimismo, se verifico si los servidores publicos recibieron la capacitacion

respectiva, conforme a la normatividad aplicable.

Para la vertiente Eficacia, se revisaron los resultados alcanzados respecto de los objetivos
y metas establecidos, asi como la transparencia y rendicion de cuentas, especificamente
lo reportado en el Informe de Cuenta Publica, la informacién publicada en su portal de

transparencia, asi como los mecanismos de medicidon y evaluacién implementados.

En relaciéon con la vertiente Eficiencia, se midié 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 verificé que el sujeto fiscalizado haya contado
con medidas de racionalidad y austeridad, y si éstas contribuyeron al logro de los objetivos
del CESAC.

Con la finalidad de obtener y confirmar informacion relativa al estado del Sistema de Control
Interno, se determind la muestra mediante la técnica de muestreo dirigido, que corresponde a
tres solicitudes ingresadas por cada uno de los 12 meses, es decir, un total de 36 (0.15%) de

las 23,923 solicitudes ingresadas en 2019.

Respecto a la competencia profesional y a la capacitacion de los servidores publicos del
CESAC, se revisaron los expedientes de los servidores publicos que participaron en la operacion

de dicha unidad administrativa y que tuvieran perfiles de puesto.

En ese sentido, se identificé que se dispuso Unicamente de perfiles de puesto vigentes durante
2019 para el personal denominado “Responsables” y “Operadores” (en las modalidades
de atencion presencial, telefonica y digital), ambos del CESAC, por lo que se determind
una muestra de siete servidores publicos; sin embargo, el sujeto fiscalizado sélo conté con
el soporte documental de cuatro servidores publicos; por tanto, la revision se circunscribio al
30.8% de la plantilla de personal del CESAC en el ejercicio de 2019, con objeto de verificar
si cubrieron el perfil correspondiente a los cargos asignados y si acreditaron la capacitacion

necesaria para desempefiar sus funciones.

En cuanto a las vertientes Eficacia y Eficiencia, la muestra se determiné mediante la técnica
de muestreo aleatorio simple de tipo estratificado, con un grado de confianza del 95.0% y un
margen de error de +5.0%, que se circunscribié a 381 solicitudes respecto de la informacién
generada en el ingreso, registro del servicio solicitado y atencién otorgada, con los diferentes

tipos de estatus, durante el ejercicio de 2019.

Para la vertiente Eficiencia se verifico el cumplimiento de un procedimiento del Manual
Administrativo de la Alcaldia Tlahuac, directamente relacionado con la operaciéon del CESAC,
mediante la revision de los documentos “Solicitud de servicios”, “Registro de solicitudes”,

“Formatos de comprobante de servicios”, “Respuesta por parte de las areas ejecutoras de

los servicios al CESAC” y “Respuesta de atencion a la solicitud del servicio”.



Respecto a los recursos humanos se verificd la contribucion del personal del CESAC al
logro del objetivo de su actividad sustantiva, mediante el estudio de las funciones del personal

que tuvo asignado, de acuerdo con el manual vigente en 2019.

También se observé la contribucion de los recursos materiales, pues se constaté que el
equipo y mobiliario de oficina estaba en funcionamiento, segun lo manifestado por el sujeto
fiscalizado y en las constancias documentales que obran en archivo del érgano politico

administrativo.

En cuanto a los recursos financieros no se determind muestra alguna, toda vez que el CESAC

no ejercioé directamente presupuesto en 2019.

Para la vertiente Economia, la seleccion de las partidas a revisar se realizé con base en
los conceptos que estuvieron sujetos a medidas de austeridad, racionalidad y disciplina
presupuestaria, de acuerdo con lo dispuesto en el Decreto por el que se expide el Presupuesto de
Egresos de la Ciudad de México para el Ejercicio Fiscal 2019 y en la Ley de Austeridad,
Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de
Meéxico. Cabe sefalar que se consideraron las partidas que presentaron aumento o disminucion

en el presupuesto ejercido respecto del aprobado en el gjercicio de 2019.

Por lo anterior, se determind revisar 14 partidas presupuestales sujetas a criterios de racionalidad,
austeridad, economia, gasto eficiente y disciplina presupuestal durante el ejercicio de 2019, para
constatar de qué manera los recursos y economias coadyuvaron al cumplimiento del objetivo
y meta del CESAC.

En todos los casos, el tamario de las muestras fue determinado por la experiencia y criterio del
personal auditor, en funcién del tiempo establecido para la ejecucion de la auditoria; las acciones
determinadas para el desarrollo de las vertientes descritas se sujetaron a la obtencion de
informacion suficiente, pertinente y con un grado de cumplimiento oportuno, ya que el sujeto
fiscalizado adujo dificultades para integrar y entregar informacion y documentacion requeridas
por la Auditoria Superior de la Ciudad de México (ASCM), derivado de los acuerdos emitidos
por la Jefatura de Gobierno de la Ciudad de México respecto a la suspensién de plazos

por la pandemia ocasionada por el virus SARS-CoV2.



La auditoria se llevo a cabo en la Subdireccion del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana

(SCESAC), asi como en la Direccién General de Administracién.

PROCEDIMIENTOS, RESULTADOS Y OBSERVACIONES

Evaluacién del Control Interno

1. Resultado

A fin de obtener informacién general de la Alcaldia Tlahuac y del CESAC en dicho érgano
politico administrativo, recabar de manera directa los datos especificos sobre la implementacion
del sistema de control interno, verificar la veracidad en los registros y llevar a cabo un examen de
los documentos, se aplicaron las técnicas de auditoria de estudio general, por medio de la
revision del marco juridico-normativo aplicable vigente en 2019 y de la documentacion
proporcionada por el sujeto fiscalizado mediante los oficios nums. DGA/694/2020,
DGA/849/2020 y DGA/887/2020 del 3 de julio, 5 y 18 de agosto de 2020, respectivamente.
En respuesta a la solicitud realizada por la ASCM, con los oficios nums. DGAE-A/20/119,
DGAE-A/20/163 y DGAE-A/20/170 del 19 de junio, 17 de julio y 7 de agosto de 2020, en
el mismo orden; se remitieron las respuestas al cuestionario, conformado de acuerdo
con el Modelo de Evaluacion del Control Intemo para la Fiscalizacién Superior de la Cuenta
Publica de la Ciudad de México, emitido por la ASCM, por 32 preguntas, fundamentadas
en los cinco componentes del Marco Integrado de Control Interno (MICI): Ambiente de Control,
Administracion de Riesgos, Actividades de Control interno, Informacion y Comunicacion,
y Supervision y Mejora Continua; ademas de la investigacion y revision de la informacion
de 2019, publicada en el portal de transparencia de la Alcaldia Tlahuac:
http://www.tlahuac.cdmx.gob.mx/unidad-de-transparencia-al21/, de conformidad con los
articulos 121 y 124 de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Rendiciéon de
Cuentas de la Ciudad de México, ultima reforma publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad
México num. 248 Bis del 24 de diciembre de 2019.

Con fundamento en los articulos 60, 62, fraccién lll; y 87 de la Ley de Fiscalizacién Superior
de la Ciudad de México; 29; y Sexto Transitorio de la Ley de Auditoria y Control Interno de

la Administracion Publica de la Ciudad de México; los lineamientos Cuarto “Marco Conceptual”;



Octavo, “Etapas de Control Intemo” y Noveno, “Del CARECI”, de los Lineamientos de Control
Interno de la Administracion Publica de la Ciudad de México; el numeral 7, Subapartado B,
“Fase de Ejecucion”, punto 1 “Control Interno”, del Manual del Proceso General de Fiscalizacién
de la Auditoria Superior de la Ciudad de México; el numeral 3, “Control Interno” del Anexo
Técnico de dicho manual; y el Modelo de Evaluacién del Control Interno para la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México, emitido por la ASCM, con base en los
cinco componentes del MICI antes mencionados; finalmente, se evalué el Sistema de Control
Intemo implantado por la Alcaldia Tlahuac en relacion con el CESAC, en el que se observé lo

siguiente:

Ambiente de Control

En la revisién del marco juridico-normativo proporcionado por el sujeto fiscalizado, se observo
que la Alcaldia Tlahuac contd con la normatividad de observancia obligatoria que regulo
su actuacion en materia de control interno. Por medio de su estudio, se identificaron como
disposiciones principales a la Ley de Auditoria y Control Interno de la Administracion Publica de
la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México nim. 146 Ter del
10. de septiembre de 2017; y a los Lineamientos de Control Interno de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México
num. 235 del 8 de enero de 2018.

De conformidad con los numerales 1 y 2 del Noveno de los lineamientos referidos, se
comprobo6 que el sujeto fiscalizado instaldé su Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacion
de Control Interno (CARECI) para el ejercicio de 2019, mediante acta de sesion del
28 de enero de 2019. Dicho comité se integré por los titulares de la Alcaldia Tlahuac
(Presidente); de la Direccién General de Administracion en la Alcaldia Tlahuac (Secretario
Técnico): de las Direcciones Generales de Desarrollo Social, de Participacion Ciudadana,
de Servicios Urbanos, de Desarrollo Econémico y Rural y de Obras y Desarrollo Urbano
(Vocales); de la Direccion General Juridico y de Gobierno (Asesor); y del Organo Interno

de Control en la Alcaldia Tlahuac (Organo Interno de Control).

Para el funcionamiento del CARECI, de acuerdo con el numeral 1, fraccion XVI, del lineamiento

Noveno de los Lineamientos de Control Interno de la Administracion Publica de la Ciudad de



México , el 6rgano politico administrativo elabord el Manual de Integracion y Funcionamiento del
Comité de Administracion de Riesgos y Evaluacién de Control Interno Institucional de la
Alcaldia Tlahuac, el cual fue dictaminado procedente por la Coordinacién General de
Evaluacién, Modernizacion y Desarrollo Administrativo (CGEMDA), mediante el oficio
num. SAF/CGEMDA/0362/2020 del 11 de marzo de 2020. En la revision de la documentacion
proporcionada se observd que, debido a las medidas establecidas ante la contingencia
sanitaria por el virus SARS-CoV2, dicho manual se encuentra en espera de ser registrado por

la CGEMDA, para su posterior publicacion en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México.

Mediante las actas de sesiones del 19 de marzo, 19 de junio, 3 de octubre y 19 de diciembre,
todas de 2019, se constatdé que en el desarrollo de sus funciones los miembros del
CARECI de la Alcaldia Tlahuac llevaron a cabo cuatro sesiones ordinarias en 2019, en las
que se trataron temas relacionados principalmente con el estudio e implementacion de los

controles internos: “control canino”, “manifestaciones y licencias de construccién en obra
publica tipo A, B, C y especiales”, “obra publica, seguimiento al control interno en planeacion,
presupuestacion y ejecuciéon de obras” y “otros riesgos, dotacion de combustible”; ninguno

de estos controles esta vinculado directamente con las funciones del CESAC en la alcaldia.

En las respuestas al cuestionario de control interno, la Alcaldia Tlahuac sefal6é al CARECI
como el responsable de atender y dar seguimiento a todo lo relacionado con el control interno;
sin embargo, no presenté documentacion comprobatoria para identificar de manera formal
a la persona servidora publica designada por el titular del sujeto fiscalizado, de conformidad con
el lineamiento Octavo, numeral 2.3, de los Lineamientos de Control Interno de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, que sefala: “Responsable del Control Interno: Persona servidora
publica designada por el titular del ente obligado, encargada de la implementacién, supervision,
seguimiento, envio de informacién o atencién a las observaciones generadas de la verificacion

a los controles internos”.

Respecto al marco normativo que reguld el desarrollo de las funciones del personal adscrito al
CESAC, el sujeto fiscalizado manifestd haber contado con el Cédigo de Etica de la Administracidn
Publica de la Ciudad de México, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México
num. 26 del 7 de febrero de 2019; no obstante, también informé que no conté con un

Cddigo de Conducta publicado dentro de los 90 dias naturales siguientes a la entrada en



vigor del Cédigo de Etica, en el que se especificara de manera puntual y concreta la forma
en que las personas servidoras publicas aplicarian los principios, valores y reglas de integridad
del Cddigo de Etica; por lo que incumplié la disposicién Décima Segunda y Transitorio

Segundo del Cédigo de Etica de la Administracién Publica de la Ciudad de México.

En la documentacion proporcionada, también se identificd que el actuar del personal adscrito
al CESAC estuvo normado por los “Principios de la Atencién Ciudadana” y las “Obligaciones
del Personal de Atencion Ciudadana”, establecidos en los numerales 3 y 4 de los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atenciéon Ciudadana de la Administracién
Publica del Distrito Federal, publicados en la Gaceta Oficial del Distrito Federal num. 1963
del 13 de octubre de 2014, vigentes hasta el 10. de julio de 2019; y en los numerales 7 y 8 de
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana
de la Administracion Publica de la Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México num. 125 del 2 de julio de 2019.

La Alcaldia Tldhuac manifesté que difundié el Cdigo de Etica entre el personal que operd
el CESAC, mediante el formato “Tengo conocimiento del Cédigo de Etica de la Administracion
Publica de la Ciudad de México publicado el 07 de febrero de 2019 y me comprometo a cumplir”,
en el cual se identifico que los servidores publicos registraron su nombre, fecha y firma. Sin
embargo, no presentd documentacién comprobatoria de haber implementado mecanismos de
control para promover entre el personal un comportamiento ético hacia el servicio publico,

ni para la verificacion de su cumplimiento.

Respecto a la recepcion de quejas o denuncias relacionadas con el incumplimiento del
Cadigo de Etica de la Administracién Publica de la Ciudad de México y su seguimiento, en
la informaciéon proporcionada se tuvo conocimiento de que en el ejercicio de 2019, el
CESAC en la Alcaldia Tlahuac conté con un buzén de quejas, en el que la ciudadania podia
presentar cualquier queja relacionada con algun servicio en el que, a su consideracién, no

se le hubiese otorgado una atencién adecuada por parte del personal adscrito al CESAC.

Derivado de lo anterior, se observé que, si bien conté con un buzén de quejas, el sujeto
fiscalizado no presenté documentacién comprobatoria de la formalizacion de dicho mecanismo en

algun documento oficial (manual administrativo, lineamientos, circulares, etc.); tampoco presentd



evidencia de su implementacién, ya que mediante la tarjeta informativa del 24 de julio de 2020,
la Alcaldia Tlahuac manifesté que “haciendo una revision en los archivos del CESAC de
las observaciones periédicas que se llevan a cabo por los Asesores en el periodo del afio 2019,
no se encontrd queja alguna por parte de la Ciudadania de algun servidor publico

asignado a esa area de Atencion”.

Para el desarrollo de sus funciones, el sujeto fiscalizado contd con el Dictamen de Estructura
Organica sin numero que lo identifique, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
México num. 461 del 28 de noviembre de 2018, en el que se observé que la Alcaldia Tlahuac
contd con 210 plazas de estructura, de las cuales soélo se identificd una, que correspondié

a la SCESAC, area encargada del CESAC en dicho érgano politico administrativo.

Se constatd que el sujeto fiscalizado conté con el Manual Administrativo con el registro
nam. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
México num. 74 del 24 de mayo de 2017; sin embargo, dicho manual no fue actualizado
en 2019, en concordancia con el Dictamen de Estructura Organica emitido en 2018, y a la
fecha de la ejecucién de esta auditoria, con base en dicho dictamen, el sujeto fiscalizado
infform6é que ya emiti® un nuevo Manual Administrativo, con el registro
num. MA-08/170120-OPA-TLH-G461/2019, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
México num. 283 del 14 de febrero de 2020.

En el estudio del Manual Administrativo vigente en 2019, se constaté que establece la mision,
vision y objetivos institucionales del érgano politico administrativo; asi como los objetivos
y las funciones de la SCESAC. Se verifico que el manual contd con los apartados de
organizacion y de procedimientos, en los que se definieron las areas, puestos, lineas
de comunicacion, funciones y procedimientos con base en los cuales el CESAC realiz6

sus actividades en la Alcaldia Tlahuac.

Respecto al nivel de conocimiento y habilidades de los servidores publicos que operaron
el CESAC en la Alcaldia Tlahuac, se identificé que de conformidad con los numerales 24,
24.1,24.2 y 24.2.1, Apartados A y B, de los Lineamientos mediante los que se establece
el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal,

vigentes hasta el 10. de julio de 2019; y con los numerales 21, 21.1 y 21.2, Apartados Ay B,



de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica de la Ciudad de México, vigentes a partir del 2 de julio de 2019;
el CESAC conté con perfiles de puesto para el personal de atencién ciudadana, en los que
estableci6 los requisitos minimos para su contratacién, divididos en un “perfil escolar’ y un
“perfil personal”, éste ultimo, también clasificado segun su modalidad de atencion (presencial,

digital o telefénica).

Se observé que durante el ejercicio de 2019, el sujeto fiscalizado realizé 10 evaluaciones
de desempefo al personal encargado de operar el CESAC, por medio del documento
“Matriz de Evaluaciéon de Indicadores de Desempeino y/o Competencias”, con el que se
evaluo a 10 servidores publicos técnico-operativos y de estructura adscritos a la SCESAC,
conforme a 33 y 27 rubros, respectivamente, que contemplaron la evaluacion de habilidades
basicas y especificas, de acuerdo con una escala de cuatro niveles (insatisfactorio, minimo

necesario, satisfactorio y sobresaliente).

En relacién con la capacitacion se identific6 que para el ejercicio de 2019 la Alcaldia
Tlahuac elaboré el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC) y el Programa
Anual de Capacitacion (PAC) a que se refiere la Normatividad en materia de Administracion
de Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal (Circular
Uno Bis 2015), publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal num. 179, Tomo |, del
18 de septiembre de 2015, vigente en 2019.

Por tanto, de acuerdo con el Modelo de Evaluaciéon del Control Interno para la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México emitido por la ASCM, el componente
Ambiente de Control implementado por la Alcaldia Tlahuac tuvo un nivel medio, ya que no
contd con un Cédigo de Conducta, de conformidad con la disposicion Décima Segunda y
Transitorio Segundo del Cédigo de Etica de la Administracién Publica de la Ciudad de México;
en consecuencia, no promovio el comportamiento ético, no implementd algin mecanismo de
control para verificar la observancia de dicho cddigo y no formalizé los mecanismos
de control implementados para la recepcién de quejas o denuncias; por lo que es necesario

atender las areas de oportunidad que fortalezcan el control interno institucional.
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En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. DGA/995/2020 del 21 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado proporcioné los
oficios num. ATH/247/2018 del 19 de diciembre de 2018 y num. ATH/069/2020 del 16 de enero
de 2020, con los que el titular de la Alcaldia Tlahuac nombro a los servidores publicos que
fungirian como Presidente Suplente y Secretaria Técnica del CARECI en el érgano politico
administrativo para los ejercicios de 2018 y 2020, respectivamente. También proporciono
tres tarjetas informativas sin fecha que ya habian sido enviadas durante la ejecucion de esta
auditoria. En la revision de la documentacion presentada se observé que si bien el érgano
politico administrativo conté con los oficios de nombramiento sefalados, en ninguno se
especificd que se les designdé como los responsables del control interno, de conformidad
con el numeral 2.3 del Octavo de los Lineamientos de Control Interno de la Administracién Publica
de la Ciudad de México. Por lo que se refiere al resto de la documentacion proporcionada por la
Alcaldia Tlahuac, fue considerada y analizada en la ejecucién de la presente auditoria,

pero no modifica las observaciones presentadas.

Administracion de Riesgos

De acuerdo con las respuestas al cuestionario de control interno, el sujeto fiscalizado manifesto
haber contado con un programa en el que se establecieron los objetivos y metas estratégicas
respecto al CESAC en el ejercicio de 2019. Para su verificacion, proporcioné el documento
“Programa Provisional de Gobierno, 2019-2020”, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad
de México num. 66 del 5 de abril de 2019, que en su apartado IX “Honestidad y Transparencia”,
se identificd que la Alcaldia Tlahuac incluyé en materia de atencién ciudadana un objetivo
y cuatro lineas de accion para 2019. Asimismo, presenté el Manual Administrativo vigente
en 2019, en el que se establecieron los objetivos de la SCESAC, area encargada de operar la

unidad administrativa en dicho érgano politico administrativo.

Por lo que se refiere a la difusidon de los documentos mencionados en el parrafo anterior,
el sujeto fiscalizado no conté con evidencia comprobatoria de que hubiesen sido difundidos

entre el personal responsable de su cumplimiento y aplicacion en el ejercicio de 2019.

Respecto a la programacién, presupuestacion y asignacion de los recursos, en respuesta

al cuestionario de control interno, la Alcaldia Tlahuac manifestd haberlas realizado con base en
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los objetivos establecidos para el CESAC en 2019. No obstante, mediante nota informativa del
26 de julio de 2020, el sujeto fiscalizado también declaré que el CESAC “no conté con un
presupuesto asignado para el cumplimiento de sus funciones [y que la] multicitada area al
no contar con un presupuesto dentro del POA 2019, no estuvo contemplada en el analitico
de claves autorizado en el techo presupuestal para 2019”. En ese sentido y en razon de que el
CESAC no contd con un presupuesto asignado, el sujeto fiscalizado no presentd documentacion
comprobatoria de que la presupuestacion y asignacion de recursos se hubiese realizado

con base en los objetivos establecidos.

En relaciéon con la implantacion de indicadores para medir el cumplimiento de los objetivos
y metas establecidos para el CESAC, por medio de su portal de transparencia, el sujeto
fiscalizado publicd cuatro indicadores. El andlisis y los resultados obtenidos a partir de dichos
indicadores seran detallados en el 8. Resultado, Mecanismos de Medicion y Evaluacién

del presente informe.

Por lo que se refiere a la identificacién de riesgos, de acuerdo con los numerales 1.2,
1.2.1, 1.2.2 y 1.2.3 del lineamiento Octavo “Etapas de Control Interno”, de los Lineamientos de
Control Interno de la Administracion Publica de la Ciudad de México; el sujeto fiscalizado
en relacion con el CESAC proporcioné los formatos denominados: “Identificacion de los Objetivos
de la Unidad de Gobierno”, “Analisis de Areas de Riesgo”, “Analisis de Procedimientos de
Riesgo”, “Cédulas de Evaluacién de Areas de Riesgo” y “Cédula de Descripcién de Riesgos
en las Funciones”. De su revisién se observé que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la
SCESAC, identifico, evalud y agrupo los riesgos reales o probables que pudieron haber
dificultado o limitado el cumplimiento parcial o total de los objetivos establecidos para dicho

Centro, como se muestra a continuacion:

. Nivel

Riesgos reales o probables : *
de riesgo

“Falta de capacitacion y actualizacion en el conocimiento de los nuevos lineamientos del MIAC.” “Medio”

“La falta de seguimiento y respuestas de las areas operativas de la Alcaldia provoca un rezago “Medio”

y lentitud en la atencién de las respuestas de las demandas en los tiempos establecidos.”

“Falta de Control en el ingreso y turnado, provoca estancamientos o negativas.” “Medio”

“La falta de datos sobre los registros en las demandas ciudadanas en la plataforma o la

deficiente informacién en la descripcion de las peticiones en sus escritos provoca que no se “Medio”

le de atencidn necesaria a la solicitud realizada por la ciudadania.”

* Nivel de Riesgo: Bajo, Medio, Alto
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A fin de verificar los mecanismos de control implementados por el sujeto fiscalizado para
la administracion de los riesgos identificados, de acuerdo con los numerales 2 y 2.6 del
Octavo de los Lineamientos de Control Interno de la Administraciéon Publica de la Ciudad
de México, se solicitdé a la Alcaldia Tlahuac el Programa Anual de Control Interno (PACI)
realizado en el ejercicio de 2019, asi como las medidas preventivas y correctivas establecidas

para la gestién de los riesgos sefialados.

En respuesta, el sujeto fiscalizado unicamente proporcioné el Acta de la Sesién de Instalacion
del CARECI en la Alcaldia Tlahuac celebrada el 28 de enero de 2019, con la que se tuvo
conocimiento de la presentacion del PACI del ejercicio de 2019, en el que se programaron
para su revision, los controles internos: “control canino”, “manifestaciones vy licencias de
construccion en obra publica tipo A, B, C y especiales”, “obra publica, seguimiento al control
interno en planeacion, presupuestacion y ejecucion de obras” y “otros riesgos, dotacion de
combustible”; de los cuales no se identificd vinculacién alguna con los riesgos sefialados

por la SCESAC en la alcaldia.

Derivado de lo anterior, mediante el oficio num. DGA/694/2020 del 3 de julio de 2020, la
SCESAC inform6 que, si bien en el PACI no se incluyeron los riesgos de la unidad
administrativa y las acciones para su atencion, para su administracion de manera interna

el area establecio las medidas preventivas y correctivas siguientes:

Riesgos reales o probables Nivel de riesgo* Control

“Supervisar el registro de las solicitudes “Medio” “Supervisar el llenado completo de los datos en los

de los servicios publicos, realizadas por formatos que emite la plataforma, solicitar al ciudadano

la ciudadania” que detalle lo mas preciso posible su peticion para evitar
que no se le dé la atencién necesaria a su solicitud”

“Turnar a las Areas competentes las solicitudes “Medio” “Revision constante de la informaciéon al ingresar,

de servicios publicos, acompafadas de turnar y recepcion de respuestas por parte de las

la documentacion correspondiente” areas evita estancamientos o negativas”

“Garantizar que las Areas de la Alcaldias “Medio” “Un seguimiento mensual reiterando a las areas de

emitan las respuestas de las demandas sus ingresos y faltantes permite tenerlos actualizados”

en los tiempos establecidos”

* Nivel de Riesgo: Bajo, Medio, Alto.

A fin de verificar que los mecanismos de control sefialados hubiesen sido implementados
por el sujeto fiscalizado en el gjercicio de 2019, se solicité a la Alcaldia Tlahuac evidencia
comprobatoria; en respuesta, mediante el oficio num. DGA/849/2020 del 5 de agosto de 2020,

el érgano politico administrativo remitié los documentos “Informe y Seguimiento Mensual”
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e “Informe y Seguimiento Trimestral’, mediante los cuales demostro la implementacion de
mecanismos de control para la atencién, seguimiento y resolucion de las solicitudes ingresadas.
Asimismo, informé que llevd a cabo periddicamente reuniones de trabajo para una mejor

comunicacion, desempefo y seguimiento de las actividades realizadas.

De conformidad con el numeral 22 de los Lineamientos mediante los que se establece el
Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito Federal,
vigentes hasta el 10. de julio de 2019; y el numeral 19 de los Lineamientos mediante los
que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica
de la Ciudad de México, también proporciond los “Planes de Mejora a Corto y Mediano Plazo de
las Areas de Atencion Ciudadana” para el ejercicio de 2019, asi como los informes de avance
de dichos planes, con los que se observo que la Alcaldia Tlahuac llevo a cabo la actualizacion de
la imagen del CESAC, ademas de otras medidas como cursos de actualizacion en atencion
ciudadana, el mantenimiento a la plataforma interna del CESAC, la actualizacion de usuarios

en dicha plataforma y la certificacion de operadores presenciales.

En la revision de la documentacion comprobatoria remitida, incluido el archivo fotografico
de los espacios fisicos ocupados por el CESAC en la Alcaldia, de la imagen grafica y de
la sefalética actualizada, se comprobd que para el ejercicio en revisién, el CESAC conté
con una metodologia para la identificacion y administracion de riesgos, que consistio en el
establecimiento de objetivos, la identificacién de los riesgos reales o probables que pudieron
haber dificultado el cumplimiento parcial o total de los objetivos establecidos, el analisis y
evaluacion de los riesgos de acuerdo con su probabilidad de ocurrencia y grado de impacto,

asi como el establecimiento de acciones preventivas y correctivas para su atencion.

Por tanto, de acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México emitido por la ASCM, el componente
de Administracion de Riesgos implementado por la Alcaldia Tlahuac tuvo un nivel medio;
ya que se observaron deficiencias en la difusion de los objetivos y metas establecidos
para el CESAC entre el personal responsable de su cumplimiento en 2019 asi como en la
programacion, presupuestacion y asignacion de los recursos de acuerdo con los objetivos
establecidos para la unidad administrativa por lo cual es necesario atender las areas de

oportunidad que fortalezcan el control interno institucional.
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En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. DGA/995/2020 del 21 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado manifesté por medio
de la nota informativa del 18 de septiembre de 2020, que “la presupuestacion del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC) se encontrd contemplada en el Programa Operativo
Anual (POA) 2019 en el area funcional 1.8.5.201 (Apoyo Administrativo), misma que se
realizd en razon de sus objetivos [y que] la presupuestacion del area funcional 1.8.5.201
(Apoyo Administrativo), abarcé no solo acciones realizadas por el CESAC, sino de todas
aquellas areas que dentro de la Alcaldia Tlahuac reciben tramites administrativos, programas
y servicios”. Para su comprobacion remitid el Programa Operativo Anual (POA) y el
Anteproyecto del Presupuesto de Egresos de la Alcaldia Tlahuac, ambos de 2019, que ya
habian sido enviados durante la ejecucion de esta auditoria; asimismo, proporciond la circular
num. DGA/038/2020 del 10 de agosto de 2020, por medio de la cual solicité a la SCESAC
la remision de informacion para la elaboracién del Anteproyecto del Programa Operativo
Anual 2021. En la revision de la documentacion presentada y en razén de las precisiones
realizadas por el 6rgano politico administrativo, se observd que lo sefialado contradice lo
también manifestado por la propia alcaldia durante el ejecucion de esta auditoria, en la
que afirmé que el CESAC no conté con un presupuesto asignado para el cumplimiento de
sus funciones; en este sentido, el sujeto fiscalizado no explicé el porqué de estas discrepancias,
ni presentd nueva documentaciéon que comprobara que la presupuestacion y asignacion
de recursos se hubiese realizado con base en los objetivos establecidos para la unidad
administrativa; por tanto, la informaciéon y documentacion proporcionadas por la Alcaldia

Tlahuac no modifican las observaciones presentadas.

Actividades de Control Interno

En el estudio realizado al apartado de organizacion del Manual Administrativo vigente en 2019,
se constatd que la Alcaldia Tldhuac definié los niveles de responsabilidad y las funciones
del personal encargado de operar el CESAC en dicho 6rgano politico administrativo. Asimismo,
en el apartado de procedimientos se identificé el procedimiento sustantivo relacionado
directamente con la operacion del CESAC, denominado “Operaciéon General del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC)".
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A fin de conocer las actividades de control implantadas por el sujeto fiscalizado para el
cumplimiento de los objetivos establecidos, asi como para la validacién de la documentacién
generada, se revisé el procedimiento mencionado y se identificé que la Alcaldia Tlahuac conté
con las actividades de control siguientes:

Etapa del procedimiento Actividades de Control

Registro de la solicitud entrante, sello, Requisicion del formato denominado “comprobante de servicio”
asignacion de folio y especificacion con el que se registra y canaliza la solicitud.

de fecha de respuesta. Captura de dicha solicitud en la plataforma intema del CESAC

en la Alcaldia Tlahuac.
Registro en el libro de gobierno del CESAC.

Canalizacion al area correspondiente Remision al area correspondiente para su atencion del formato
en la Alcaldia para su atencion. denominado “comprobante de servicio” con el que se registrd
la solicitud.

Recepcion y devolucién del formato denominado “comprobante de
servicio”, el cual es firmado al calce indicando que ya fue atendido.

Recepcion y entrega del oficio Oficio con el que se informa la atencion realizada a la solicitud
de respuesta por parte de la Direccién ingresada.
General encargada de su atencion, En su caso, copia de la orden de trabajo con el que se atiende
con la determinacion de procedencia la solicitud.

0 improcedencia.

Con objeto de constatar la aplicacion de las actividades de control sefaladas, mediante el
oficio num. DGA/849/2020 del 5 de agosto de 2020, el sujeto fiscalizado proporcioné la
documentacion de tres solicitudes ingresadas por cada uno de los 12 meses, 36 (0.15%)

de las 23,923 solicitudes ingresadas en 2019, de cuya revision se observo lo siguiente:

1. Las 36 solicitudes fueron registradas y remitidas de manera interna por medio de los
formatos “Comprobantes de Servicios”, con los que se constato el registro del folio, la fecha
de ingreso, el nombre del operador que recibié la solicitud, los datos del solicitante, la
fecha compromiso de respuesta, el medio por el que fue presentada, el tipo de servicio
solicitado y su ubicacién.

2. Alas 36 solicitudes se les dio seguimiento mediante los “Comprobantes de Servicios”,
los cuales contaron con las firmas al calce de los servidores publicos encargados de las
areas determinadas para su atencién, acompafadas de leyendas con las que se
indico la atencion dada a las solicitudes recibidas.

3. En concordancia con el procedimiento mencionado, el sujeto fiscalizado presenté 36 oficios
con los que las areas dieron respuesta a la solicitud ingresada; asimismo, proporcioné
las copias de las érdenes de trabajo por medio de las cuales se dio la atencion.
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De igual manera, el sujeto fiscalizado proporcion6 24 registros realizados en su plataforma
interna denominada “Sistema del Centro de atencion Ciudadana CESAC de la Alcaldia Tlahuac”
y un archivo fotografico del “Libro de Gobierno del CESAC”, en ellos se verificd, que el érgano

politico administrativo mantuvo control sobre el registro y respaldo de las solicitudes ingresadas.

Derivado de lo anterior, se observd que la Alcaldia Tlahuac, por medio del CESAC, integro
actividades de control interno para el registro y atenciéon de las solicitudes presentadas por
los ciudadanos. Ademas, las actividades clave que integraron el procedimiento sefialado-se
distribuyeron entre los operadores del CESAC, el titular de la SCESAC vy las areas
responsables de los servicios solicitados (Direcciones Generales), con lo que se verifico
que los deberes y responsabilidades fueron asignados sistematicamente a fin evitar el
incumplimiento de la normatividad aplicable y en su caso prevenir actos de corrupcion. No
obstante, se identificé que en el procedimiento no se contemplaron actividades de verificacion
con las que se comprobara el correcto registro, canalizacion y respaldo de las solicitudes

ingresadas; asi como la debida atencion a los solicitantes.

Respecto a las respuestas emitidas por el sujeto fiscalizado al cuestionario de control interno
sobre las actividades de control, la Alcaldia Tlahuac manifesté no haber contado con algun

programa para fortalecer el control interno en el ejercicio de 2019.

En cuanto al ejercicio del gasto, se constatdé que el sujeto fiscalizado a nivel institucional
conté con procedimientos administrativos relacionados con cada uno de los momentos contables
del gasto, los cuales se integraron en el Manual Administrativo vigente en 2019, lo cual denoté
el interés del sujeto fiscalizado para cumplir las leyes, reglamentos, normas, politicas y

otras disposiciones de observancia obligatoria vinculadas con el ejercicio del gasto.

Por lo que se refiere a los informes relacionados con la operacion del CESAC, se tuvo
conocimiento de que la SCESAC generé los informes “Resumen Mensual”, “Informes
Trimestrales”, “Informe y Seguimiento Mensual” e “Informe y Seguimiento Trimestral’, mediante
los cuales se informd al titular de la Alcaldia Tlahuac, a las Direcciones Generales, a la
Agencia Digital de Innovacion Publica (ADIP), y al Responsable de la Unidad de Transparencia
en el 6érgano politico administrativo, el numero de servicios solicitados y la situacion que

guardaban a la fecha de elaboracién de dichos reportes.
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En cuanto a los sistemas informaticos que apoyaron la operacién del CESAC, el sujeto

fiscalizado manifesté que de manera interna conté con el sistema siguiente:

Nombre del Sistema Descripcion

Sistema del Centro de Atencion Plataforma interna en la que se lleva a cabo el registro de las
Ciudadana CESAC de la Alcaldia solicitudes ciudadanas y en donde se tienen las bases de
Tlahuac datos con la informacién de las solicitudes generadas.

Con el fin de comprobar el funcionamiento del sistema mencionado, mediante el oficio
num. DGAE-A/20/162 del 17 de julio de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado que
proporcionara evidencia fotografica del sistema en uso, el manual del usuario, las politicas

y los lineamientos de seguridad. En la documentacion proporcionada se observo lo siguiente:

1. El acceso al sistema puede ser local (intranet) o global (internet), para su utilizacién
es necesaria la creacién y autorizacion de un usuario y una contrasefa por el area de

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion de la Alcaldia Tlahuac.

2. El sistema cuenta con ocho mdédulos de trabajo, los cuales permiten, entre otras cosas,
revisar avisos importantes relacionados con el uso del sistema; visualizar acciones realizadas
por los usuarios del sistema; buscar folios de solicitudes ingresadas; registrar solicitudes;
cambiar estatus de los folios; cancelar solicitudes; turnar y “desturnar” folios; adjuntar
documentaciéon anexa; ingresar la respuesta o dictamen emitido por las areas
encargadas de su atencion; generar reportes mensuales en formato Excel; realizar consultas
en formato exportable de acuerdo con criterios como: fechas, nombre del solicitante,
estatus, servicio, area receptora o area ejecutora; y visualizar los mapas de ubicacién

de las peticiones ciudadanas.

Por tanto, de acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México emitido por la ASCM, el componente
Actividades de Control Interno implementado por la Alcaldia Tlahuac tuvo un nivel alto;
no obstante, el sujeto fiscalizado carecié de documentacién comprobatoria sobre la integracién
de etapas o actividades de verificaciéon en el procedimiento “Operacion General del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC)”, con las que se comprobara el correcto registro,

canalizacion y respaldo de las solicitudes ingresadas; asi como de la elaboracion, emision
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y aplicacion de algun programa para fortalecer el control interno, por lo que es importante

fortalecer su autoevaluacién y mejora continua.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. DGA/995/2020 del 21 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado proporcioné dos
tarjetas informativas sin fecha, copia del organigrama de la Oficina de la Jefatura Delegacional y
del procedimiento “Operacion General del Centro de Servicios y Atenciéon Ciudadana (CESAC)”,
correspondientes al Manual Administrativo con el registro num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013,
vigente en 2019; y los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencién Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, documentacion que
ya habia sido enviada, analizada y considerada en la ejecucion de esta auditoria. En la revisién
de la documentacién presentada, se observd que el sujeto fiscalizado no proporcioné
nueva documentacion que atendiera las deficiencias identificadas; por tanto, la informacion y
documentacion proporcionada por la Alcaldia Tlahuac no modifica las observaciones

presentadas.

Informacion y Comunicacion

De la revision de la documentacion proporcionada por el sujeto fiscalizado, se tuvo
conocimiento de que para la operacion del CESAC, la Alcaldia Tlahuac establecié mecanismos
de control para la formalizacioén, respaldo, archivo y resguardo de la informaciéon generada

durante el desarrollo de sus funciones.

En cuanto a la formalizacion, se identificé que en el registro de una solicitud ingresada, la
SCESAC integré para su atencion, la siguiente documentacion: formato unico denominado
“Comprobante de Servicio”, “Libro de Gobierno del CESAC”, oficio de respuesta de procedencia
o improcedencia, e informes sobre el avance, desarrollo y seguimiento de las solicitudes

registradas.

Con el fin de comprobar si se conté con dicha documentacion, se revisaron 36 (0.15%) de
las 23,923 solicitudes ingresadas en 2019, en las que se observd que todas contaron con
el formato unico denominado “Comprobante de Servicio” y con el oficio de respuesta

emitido por el area encargada de su atencién. Por lo que se refiere al “Libro de Gobierno
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del CESAC”, mediante archivo fotografico, se comprobé que el sujeto fiscalizado registré las
solicitudes recibidas en el ejercicio de 2019, de acuerdo con un numero consecutivo, folio
nombre del peticionario, teléfono, fecha de ingreso, colonia, estatus y descripcion del servicio.
Adicionalmente, se verificdé que la SCESAC contd con los informes “Resumen Mensual”,

“Informes Trimestrales”, “Informe y Seguimiento Mensual’ e “Informe y Seguimiento Trimestral”,

correspondientes a los 12 meses y a los cuatro trimestres de 2019.

Respecto al archivo y resguardo de la informacién, por medio del archivo fotografico se tuvo
conocimiento de que el CESAC en la Alcaldia Tldahuac contd con un archivo fisico, en el que, de
acuerdo con lo descrito por la SCESAC, concentrd los 23,923 folios asignados al mismo nimero

de solicitudes recibidas en el ejercicio de 2019, en 120 carpetas con 200 folios cada una.

En cuanto a la informacion del avance en el logro de metas y objetivos, seguimiento y resultados
de las solicitudes presentadas por los ciudadanos, se constaté que el CESAC elaboré de
manera interna los informes “Resumen Mensual’, “Informes Trimestrales”, “Informe y Seguimiento
Mensual’ e “Informe y Seguimiento Trimestral”, mediante los cuales inform¢ al titular de la Alcaldia
Tlahuac, a las Direcciones Generales, a la ADIP y al Responsable de la Unidad de Transparencia
en el érgano politico administrativo, el numero de servicios solicitados y la situacion que

guardaban a la fecha de elaboracion de dichos reportes.

Por lo que se refiere a la comunicacion, mediante el oficio nim. DGA/849/2020 del 5 de
agosto de 2020, se tuvo conocimiento de que el sujeto fiscalizado utilizé de manera
interna como medios formales para el intercambio de informacion: oficios, memorandums,
circulares, tarjetas informativas y los correos electronicos cesactlahuac@cdmx.gob.mx

y scesac@tlahuac.cdmx.gob.mx.

En materia de comunicacion externa, se constaté que el sujeto fiscalizado cont6 con la
pagina de internet http://www.tlahuac.cdmx.gob.mx/servicios/, por medio de la cual estuvo
a disposicion de las personas interesadas en la informacion del CESAC, como el teléfono
de contacto, el horario de atencién, ubicacién de la oficina, los datos del responsable, el correo
electrénico y el catalogo de los servicios que atiende. También conté con dipticos referentes de
los seis servicios atendidos por la alcaldia (alumbrado publico, poda de arboles, bacheo

de carpeta asfaltica, desazolve de drenaje, retiro de puestos y comerciantes ambulantes, asi
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como fugas de agua potable), con los que proporciond al publico interesado una descripcidon de
los servicios mencionados, a quienes estan dirigidos, en donde se realizan y los requisitos

para su tramite.

Respecto a las respuestas emitidas en el cuestionario de control interno, se observé que
el sujeto fiscalizado hizo del conocimiento de su personal los objetivos del CESAC y sus
responsabilidades vinculadas con su operacion, por medio del Manual Administrativo vigente en
2019; sin embargo, no contd con la documentacion comprobatoria relacionada con la difusion

del manual en dicho ejercicio.

Por lo que se refiere a las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC), la Alcaldia
Tlahuac declaré no contar con documentacién comprobatoria relativa a la implantacion de una

metodologia para evaluar el control interno y los riesgos en la materia.

Por tanto, de acuerdo con el Modelo de Evaluaciéon del Control Interno para la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México emitido por la ASCM, el componente
Informacioén y Comunicacion implementado por la Alcaldia Tldhuac tuvo un nivel bajo, ya
que se observaron deficiencias de control en la difusion del Manual Administrativo vigente
en 2019 y en la implantacion de una metodologia para la evaluacién del control interno y

los riesgos en el ambiente de las TIC.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
num. DGA/995/2020 del 21 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado proporcioné copia del
procedimiento “Operacion General del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC)”
integrado en el Manual Administrativo con el registro num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013,
vigente en 2019 y una lista con firmas del personal asignado al CESAC en el gjercicio de 2019,
denominada “Tengo conocimiento del Manual Administrativo Tlahuac 2017 Objetivos Generales”.
En la revision de la documentacién presentada, se observd que si bien el sujeto fiscalizado
contd con la lista mencionada, este documento no tenia las fechas de elaboracién y de
recibo con las que se comprobara que dicha difusién correspondié al ejercicio de 2019;
tampoco contd con un oficio o membrete que permitiera identificar su caracter de documento
oficial; por tanto, la informacién y documentacién proporcionada por la Alcaldia Tlahuac

no modifica las observaciones presentadas.
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Supervisiéon y Mejora Continua

En relacién con el componente de Supervisiéon y Mejora Continua, de acuerdo con las
respuestas proporcionadas por la Alcaldia Tlahuac al cuestionario de control interno, el sujeto
fiscalizado manifesté haber promovido en el 2019 la mejora continua de controles intemos. Para
su verificacion proporciono las actas de las cuatro sesiones ordinarias realizadas por el CARECI,
en las que se observd que el érgano politico administrativo por medio del mismo Comité, reviso

LT

los controles intemos: “control canino”, “manifestaciones y licencias de construccion en obra

publica tipo A, B, C y especiales”, “obra publica, seguimiento al control interno en planeacion,

presupuestacion y ejecucion de obras” y “otros riesgos, dotacion de combustible”.

En la documentacién proporcionada se identificé que la SCESAC elaboré el Plan Anual de
Mejora en la Atencién Ciudadana, asi como los informes de avance correspondientes, en
cumplimiento de lo dispuesto en el numeral 22 de los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito

Federal, vigentes hasta el 10. de julio de 2019.

En la revision del Plan Anual de Mejora en la Atencion Ciudadana, se tuvo conocimiento
de que éste consistid en la programacién a corto plazo (semestral) de actividades que el
CESAC previo implementar en 2019 para una mejor operacién, como la realizacién de cursos
de actualizacién en atencién ciudadana, el mantenimiento al Sistema del Centro de Atencidn
Ciudadana CESAC, la actualizacion a los usuarios en el mismo sistema y la promocién de

la certificacion de operadores presenciales.

Derivado de lo anterior, y de la revisién a los informes de avance del plan de mejora
proporcionados mediante el oficio num. DGA/694/2020 del 3 de julio de 2020, y a la
evidencia fotografica anexa, en concordancia con el Plan Anual de Mejora en la Atencion
Ciudadana, se tuvo conocimiento de que el sujeto fiscalizado en el primer semestre 2019
realizo cursos de actualizacion en atencion ciudadana, dio mantenimiento al Sistema del Centro
de Atencién Ciudadana CESAC, actualizé a los usuarios en el mismo sistema y promovio

la certificacion de operadores presenciales.

En relacién con el monitoreo de las operaciones, se identificé que el sujeto fiscalizado elabord

los informes “Resumen Mensual”, “Informes Trimestrales”, “Informe y Seguimiento Mensual”

22



e “Informe y Seguimiento Trimestral” mediante los cuales informé al titular de la Alcaldia
Tlahuac, a las Direcciones Generales, a la ADIP y al Responsable de la Unidad de
Transparencia en el érgano politico administrativo, el numero de servicios solicitados y la

situaciéon que guardaban a la fecha de su elaboracion.

Respecto a la existencia de algun calendario donde se hubiesen establecido la fecha, hora y
lugar para llevar a acabo supervisiones a las operaciones del CESAC, en respuesta al
cuestionario de control interno, el sujeto fiscalizado manifestd no haber elaborado ninguno, por
lo cual se determiné que la Alcaldia Tldahuac carecié de mecanismos de control relacionados

con las supervisiones internas al CESAC.

Por lo que se refiere a las evaluaciones realizadas por el érgano politico administrativo,
organo fiscalizador o alguna otra instancia, que hayan verificado la suficiencia y efectividad de
los mecanismos de control interno establecidos en 2019, el sujeto fiscalizado informé que el
CESAC fue auditado de manera externa por la Direccién de Vigilancia Mévil de la Secretaria

de la Contraloria General de la Ciudad de México (SCGCDMX), de acuerdo con la informacion

siguiente:
Clave Tipo de auditoria Organo revisor Nombre Obseryamones
realizadas
R-120 Clave 13  Externa Direccion de Vigilancia  Revision de los procedimientos, 5

Movil de la SCGCDMX  personal e instalaciones
del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana
de la Alcaldia Tlahuac.

En la revision de la documentacion proporcionada, se observé que la Direccion de
Vigilancia Movil de la SCGCDMX respecto a la auditoria R-120, Clave 13, mediante el
oficio num. SCG/DVM/0652/2019 del 8 de agosto de 2019, emitid cinco observaciones
relacionadas con temas de recursos humanos, espacios fisicos ocupados por el CESAC

y solicitudes pendientes de atencion.

Mediante el estudio general de la informacion publicada en el Atlas de Fiscalizacion de la
ASCM, se verificd que para la Cuenta Publica de 2018, la ASCM practicé a la Alcaldia
Tlahuac tres auditorias Financieras y de Cumplimiento a los capitulos de gasto 4000

“Transferencias, Asignaciones, Subsidios y Otras Ayudas”, 5000 “Bienes Muebles, Inmuebles
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e Intangibles” y 6000 ‘“Inversion Publica”, con claves ASCM/83/18, ASCM/84/18 y

ASCM/85/18, respectivamente, de las cuales resultaron la emision de tres recomendaciones.

Por tanto, de acuerdo con el Modelo de Evaluacion del Control Interno para la Fiscalizacion
Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México emitido por la ASCM, el componente
Supervisién y Mejora Continua implementado por la Alcaldia Tlahuac tuvo un nivel medio
ya que el sujeto fiscalizado carecid de un programa calendarizado para llevar a cabo
supervisiones a las operaciones del CESAC por lo cual es necesario atender las areas de

oportunidad que fortalezcan el control interno.

En la evaluacion realizada a la implantacion del Control Interno llevada a cabo por la
Alcaldia Tlahuac en el ejercicio de 2019, especificamente para el CESAC en el érgano politico
administrativo, se concluye que el sistema de control interno implantado por el sujeto fiscalizado
proporcion6é una seguridad razonable para el logro de los objetivos y la prevencién de
actos de corrupcién, no asi para el adecuado uso y salvaguarda de los recursos; por lo que,
ante las deficiencias de control identificadas, de acuerdo con el Modelo de Evaluacion del
Control Interno para la Fiscalizacion Superior de la Cuenta Publica de la Ciudad de México,
emitido por la ASCM, la Alcaldia Tlahuac presenté un sistema en nivel medio, por lo cual es

necesario atender las areas de oportunidad que fortalezcan el control interno institucional.

Recomendacion ASCM-162-19-1-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Direccion General de Administracion,
lleve a cabo acciones para la elaboracién del Codigo de Conducta de dicho érgano politico
administrativo, de conformidad con lo establecido en el Cédigo de Etica de la Administracién
Publica de la Ciudad de México.

Recomendacion ASCM-162-19-2-TLH

Es conveniente que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccién del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana, implemente acciones para promover el comportamiento ético entre
el personal adscrito al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, verificar el cumplimiento del
Cadigo de Etica; y formalizar los mecanismos de control relativos a la recepcion y atencién

a quejas o denuncias relacionadas con incumplimientos del Cédigo de Etica.
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Recomendacion ASCM-162-19-3-TLH

Es conveniente que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccion del Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana, lleve a cabo acciones para difundir formalmente el Manual Administrativo
entre el personal responsable de su cumplimiento, asi como los objetivos y las metas para

el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, entre el personal responsable de su cumplimiento.

Recomendacion ASCM-162-19-4-TLH

Es conveniente que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccién del Centro de Servicios
y Atencién Ciudadana y de la Direccion General de Administracion implemente acciones para
la emisién de un programa para fortalecer el control interno; asi como para la elaboracion de
una metodologia para la evaluacion del control interno y los riesgos en el ambiente de las

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

Recomendacion ASCM-162-19-5-TLH

Es conveniente que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccion del Centro de Servicios
y Atencidon Ciudadana, lleve a cabo acciones para el establecimiento de un programa
calendarizado de supervisiones internas que le permitan verificar el cumplimiento del manual

administrativo en cuanto a las funciones del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana.

Competencia de los actores
2. Resultado
Competencia Legal del Sujeto Fiscalizado

Con la finalidad de identificar en el marco juridico aplicable a la Alcaldia Tlahuac si conté con
la facultad legal para la operacion del CESAC durante el ejercicio de 2019, y que dicha
operacién se haya llevado a cabo conforme a la normatividad aplicable, se implementaron

las técnicas de auditoria de investigacién y de estudio general.

En el estudio de la normatividad aplicable y vigente durante 2019, se identificé el marco

juridico siguiente: articulo 122, apartado A, fraccion VI, parrafo segundo, de la Constitucion
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Politica de los Estados Unidos Mexicanos; articulo 56, numeral 2, fraccion VI, de la
Constitucion Politica de la Ciudad de México; articulo 207, fraccién VIl de la Ley Organica
de Alcaldias de la Ciudad de México; Acuerdo por el que se establecen las atribuciones de
los Centros de Servicio y Atencién Ciudadana; Acuerdo por el que se establecen las
atribuciones de las areas de Atencion Ciudadana de las Dependencias, Organos
Desconcentrados y Entidades de la Administracién Publica de la Ciudad de México;
numeral 9.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal; numeral 5.2 de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de
la Administracion Publica de la Ciudad de México; asi como del Manual Administrativo de la
Alcaldia Tlahuac con el registro num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013.

El articulo 122, apartado A, fraccion VI, parrafo segundo, de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, establece: “El gobierno de las demarcaciones territoriales de
la Ciudad de México estara a cargo de las Alcaldias, sujeto a las previsiones de ingresos
de la hacienda publica de la Ciudad de México, la Legislatura aprobara el presupuesto de
las Alcaldias, las cuales lo ejerceran de manera autonoma en los supuestos y términos

que establezca la Constitucion Politica local”.

El articulo 56, fraccion VI, numeral 2, de la Constitucion Politica de la Ciudad de México;
y el articulo 207, fraccién VI, de la Ley Organica de Alcaldias de la Ciudad de México, sefiala
que los integrantes de las Alcaldias deberan: “Establecer los mecanismos para la recepcion y
atencion de peticiones, propuestas o quejas, en formatos accesibles para todos, relacionadas
con la administracion publica de la alcaldia”.

Los articulos Primero, fracciones |, Il y lll; y Segundo, fracciones I, Il, Ill, IV, V y VI, del
Acuerdo por el que se establecen las atribuciones de los Centros de Servicio y Atencion
Ciudadana, publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal num. 1385 Ter del 2 de julio

de 2012, indican lo siguiente:

“Primero. Los Centros de Servicios y Atencién Ciudadana, en cada una de las Delegaciones
del Distrito Federal, estan facultados 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
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atendidas y resueltas por las areas competentes, debiendo para ello apegar su actuacion a los
principios de simplificacién, agilidad, informacién precision, legalidad, transparencia e
imparcialidad. Dichas atribuciones se ejerceran respecto de los servicios en las siguientes

materias:

”I. Agua y Servicios Hidraulicos

”a) Atencion a faltas de agua;

’b) Desazolve de drenaje; y

”c) Suministro de agua en carros tanque.

”Il. Servicios Urbanos (Mantenimiento Preventivo de la Red Vial).

"a) Reporte de servicios urbanos (alumbrado publico, carpeta asfaltica y bacheo, limpia y

poda de arboles).

"lll. Todos los demas servicios que sean competencia de las Delegaciones y los que se les
atribuyan expresamente en los ordenamientos juridicos aplicables y en el Manual de Tramites

y Servicios al Publico del Distrito Federal.

"Segundo. Los Centros de Servicios y Atenciéon Ciudadana de las Delegaciones del Distrito

Federal, contaran con las atribuciones siguientes:

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

refiere el punto anterior;

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

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

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

de los servicios requeridos;

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

demandas formuladas asi proceda; y

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

durante sus giras o audiencias publicas.”

El articulo Quinto, fracciones |, Il y Ill, del 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 del 29 de noviembre de 2018, dispone lo siguiente:

“Quinto. Son atribuciones de las Areas de Atencién de las Dependencias, Organos
Desconcentrados y Entidades de la Administracion Publica de la Ciudad de México, las

siguientes:

”I. Atender, a través de los canales presencial, telefénico o digital, a los ciudadanos que

requieran informacion, demanden tramites, servicios y asesorias.

”Il. Brindar de manera verbal o escrita, toda la informacién acerca de los requisitos, fundamentos

juridicos, lugares, fechas, horarios y plazos de gestion de los tramites y servicios que se le soliciten.

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

Registro Electronico de Tramites y Servicios de la Ciudad de México.”

El numeral 9.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal, sefiala: “9.2. La

UNAC, es la unidad de los Organos Politico Administrativos, disefiada para atender en
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forma directa y continua a los ciudadanos que requieren informacion, demandan tramites,
servicios y asesorias, por medio de las Ventanillas Unicas Delegacionales (VUD) que atienden
exclusivamente tramites y los Centros de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC) que

atienden solamente servicios”.

El numeral 5.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencion Ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México, indica: “5.2. Para las
Alcaldias, las AAC atenderan en forma directa y continda a los ciudadanos que requieren
informacion, solicitan tramites, servicios y asesorias, a través de las VUT que atienden

exclusivamente tramites y los CESAC que atienden servicios”.

La mision y los objetivos 1 y 2 de la SCESAC, del manual administrativo de la Alcaldia
Tlahuac, con el registro num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013, vigente en 2019, se sefialan
en seguida: “Misién: Disenar un instrumento integral de planeacién, coordinacion, monitoreo y
evaluacion de estrategias para la aplicacion de las politicas publicas que permitan desarrollar
oportunidades a los habitantes de la delegacion, a través de programas y servicios donde
se asegure el respeto, promocion, proteccion y garantias de la inclusion a los mismos, asi
como la aplicacion de criterios de disponibilidad, accesibilidad, calidad en garantia del
ejercicio pleno de los derechos de los individuos para dar certeza del cumplimiento de los

objetivos de este Organo Politico Administrativo.

"Objetivo 1: Brindar una asesoria objetiva a la ciudadania sobre el tramite y proceso de las
demandas solicitadas, asi como el tiempo establecido de respuesta, el cual dependera de

la complejidad de lo requerido en estricto apego a la normatividad aplicable.

"Objetivo 2: Coordinar la canalizacion de las demandas ciudadanas ante las areas operativas

para su atencién.”

Conforme a lo anterior, se concluye que en el ejercicio de 2019, la Alcaldia Tlahuac contd con
la facultad legal para la operacion del CESAC respecto de la orientacion, recepcion, integracion,
registro y gestion de las solicitudes de servicios publicos presentadas por la ciudadania, para
ser atendidas y resueltas por las areas competentes, de acuerdo con la normatividad y
ordenamientos aplicables, en observancia de las obligaciones y atribuciones conferidas a

dicho 6rgano politico administrativo.
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3. Resultado

Competencia Profesional de los Servidores Publicos

Con la finalidad de constatar que el personal contara con las competencias y conocimientos
necesarios para desempefiar su cargo y que la Alcaldia Tlahuac, por medio del CESAC,
se sujetara a la normatividad aplicable y vigente en 2019 para su contratacién, se aplicaron las
técnicas de auditoria de estudio general, en este caso, de la informacioén relacionada con
el personal que participo en la operacion del CESAC; de investigacion, para reunir mas datos; y

como prueba de auditoria, la revision de la documentacion integrada en los expedientes

de personal.
Lo anterior, de conformidad con los numerales 24.2.1 y 24.3, fracciones |, Il, lll y V; 24.5.1,
fracciones |, lll, IV y V, de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de

Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito Federal”; 21.2, 21.3,
fracciones |, II, lll y V 21.5, fracciones I, II, lll, IV y V, de los Lineamientos mediante los
que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracion Publica

de la Ciudad de México, ambos vigentes en 2019.

A fin de verificar que los servidores publicos que participaron en la operacién del CESAC
tuvieron la competencia profesional de acuerdo con la normatividad aplicable y vigente en
2019 para su contrataciéon, mediante los oficios nums. DGAE-A/20/119, DGAE-A/20/162 y
DGAE-A/20/170 del 19 de junio, 17 de julio y 7 de agosto de 2020, se solicitd al sujeto
fiscalizado que proporcionara la plantilla de personal adscrito al CESAC en 2019, los
perfiles de puesto autorizados en el mismo ejercicio, el Manual Administrativo vigente y el

Dictamen de Estructura Organica.

En respuesta, por medio de los oficios num. DGA/694/2020, num. DGA/849/2020 y
num. DGA/887/2020, del 3 julio, 5 y 18 de agosto de 2020, respectivamente, la Alcaldia

Tlahuac proporcioné la documentacién siguiente:

Plantilla de personal en formato Excel, en la que se identificaron 13 servidores publicos,
incluyendo personal de estructura y técnico-operativo, que participaron en la operacién
CESAC en 2019.
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En cuanto a la estructura organizacional, se constaté que el sujeto fiscalizado emiti6 el
“Aviso por el cual, se da a conocer la Estructura Organizacional, que ha sido registrada ante
la Secretaria de Finanzas de la Ciudad de México, de acuerdo a lo senalado en el
Oficio SFCDMX/SSACH/DGAOCH/13279/2018”, publicado en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México num. 461 del 28 de noviembre de 2020, y entré en vigor a partir del
10. de octubre de 2018; la estructura organizacional del area encargada del CESAC estuvo
integrada por una Subdireccién y una plaza de Lider Coordinador de Proyectos “A”, que

sumaron 2 plazas de estructura en el periodo en revision.

Para verificar que el CESAC haya dispuesto de los perfiles de puesto correspondientes con el
reclutamiento, evaluacién, seleccion y contratacion del personal de atencion ciudadana
durante 2019, se determind revisar el soporte documental de los requisitos solicitados para el
personal que llevé a cabo actividades sustantivas del CESAC, de conformidad a lo establecido en
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica del Distrito Federal publicados en la Gaceta Oficial del Distrito
Federal num. 1963 del 13 de octubre de 2014, asi como 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 nim. 125 del
2 de julio de 2019.

Por lo anterior, se identificé que el sujeto fiscalizado dispuso sélo de perfiles de puesto
vigentes durante 2019 para el personal denominado “Responsables” y “Operadores” (en las
modalidades de atencion presencial, telefonica y digital), ambos del CESAC; se contemplaron
dos apartados: el primero, denominado “perfil escolar” integrado por requisitos de escolaridad,
experiencia laboral y conocimientos; y el segundo, denominado “perfil personal’, que contemplé

habilidades necesarias para desempenar funciones en las diferentes modalidades de atencion.

En ese sentido, si bien se determind una muestra de 7 servidores publicos, el sujeto fiscalizado
solo conté con el soporte documental de 4 servidores publicos seleccionados, por tanto, la
revision se circunscribié al 30.8% de la plantilla de personal del CESAC en el gjercicio de 2019;
con la finalidad de constatar que el personal contratado haya cumplido los requisitos
establecidos en los perfiles de puesto vigentes (perfil escolar), de acuerdo con lo dispuesto en

los numerales 24.2.1, 24.3, fracciones |, Il, lll y V, y 24.5.1, fracciones |, Il, lll, IV y V, de los
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Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica del Distrito Federal; y 21.2, 21.3, fracciones |, Il, llly V, y 21.5,
fracciones |, II, lll, IV y V, los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de

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

En la informacion revisada de los servidores publicos seleccionados se consideraron las
variables de escolaridad (nivel de estudios, grado de avance, carrera), experiencia,

conocimientos, asi como habilidades (manejo de equipo de computo e internet).

En cuanto a la escolaridad (nivel de estudios, grado de avance y carrera), del total de
documentos revisados, se constatd que el 100.0% de los servidores publicos seleccionados
cumplieron los requisitos solicitados tanto para el personal denominado “Responsable”
como para el “Operador” y el “Auxiliar administrativo”; respecto a la experiencia solicitada,
un servidor publico no cubrié el requisito, de acuerdo a la informacién de su curriculum vitae;
dos servidores publicos no mencionaron en su curriculum vitae la informacién de las actividades
realizadas en los puestos ocupados anteriormente; el resto del personal cumplié la experiencia
solicitada para el desempefo del puesto; ademas, el 50.0% de los servidores publicos

omitieron mencionar si contaban con las habilidades requeridas en el perfil escolar.

Respecto a la documentacion que debieron de proporcionar los servidores publicos, se
identificaron so6lo dos constancias de la entrevista de trabajo realizada en el momento de
su contratacion, y Unicamente tres examenes psicométricos; ademas de la falta de la evaluacion
curricular y de calificacion numérica en los exdmenes de conocimiento en el 100% del personal

revisado.

Derivado de lo anterior, se concluye que la Alcaldia Tlahuac contd con perfiles de puesto
para el personal encargado de la operacién del CESAC y que todo el personal contratado,
seleccionado y revisado cumplié los requisitos de escolaridad; sin embargo, en la revision
documental se constaté que unicamente tuvo el soporte documental de la informacién de
cuatro de los siete servidores publicos seleccionados; también se observé que un servidor
publico no conté con la experiencia solicitada de acuerdo con la informacion de su curriculum

vitae; dos servidores publicos no mencionaron en su curriculum vitae sobre las actividades
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realizadas en los puestos ocupados anteriormente; asimismo, el 50.0% de los servidores
publicos omitieron mencionar si contaban con las habilidades necesarias en el perfil escolar, por
lo que se incumplié lo dispuesto en los numerales 24.2.1, apartado A, fracciones IVy V;y 24.5.1,
fracciones |, Il y IV, de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral

de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito Federal, vigentes en 2019.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado no
proporciond informacion adicional relacionada con el presente resultado, por lo que éste

no se modifica.

Recomendacion ASCM-162-19-6-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Direccién General de Administracion en
conjunto con la Subdireccién del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana, disefie e implemente
mecanismos de control y supervision a fin de garantizar que, antes de la contratacion del
personal para el Centro de Servicios y Atenciéon Ciudadana, los candidatos cumplan la totalidad
de los requisitos contemplados en los perfiles de puesto, de acuerdo con lo establecido en

la normatividad aplicable.

Recomendacion ASCM-162-19-7-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Direccion General de Administracion,
elabore los expedientes de personal de la totalidad de los trabajadores adscritos al Centro

de Servicios y Atencion Ciudadana, de acuerdo con lo establecido en la normatividad aplicable.

Recomendacion ASCM-162-19-8-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Direccién General de Administracion en
conjunto con la Subdireccién del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana, disefie e implemente
mecanismos de control para asegurarse de que los expedientes y demas documentacion
del personal adscrito al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, se encuentre actualizada, de

acuerdo con lo establecido en la normatividad aplicable.
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4. Resultado

Capacitacion del personal adscrito al Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana

Con objeto de determinar si el personal que participé en la operacion del CESAC, recibio
capacitacion vinculada con las actividades sustantivas, por parte de la Alcaldia Tlahuac,
que le permitiera desempenar sus funciones con eficacia y eficiencia, se aplico la técnica
de auditoria del estudio general de la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado;
y como prueba de auditoria, la revision de la documentacién comprobatoria de las acciones

de capacitacién realizadas durante el ejercicio de 2019.

Lo anterior se realiz6 para constatar que el sujeto fiscalizado atendié lo dispuesto en los
numerales 2.1.1, 2.1.2, 2.1.4, 2.1.6 y 2.2.10, fraccién |, inciso c), de la Normatividad en
materia de Administracién de Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica
del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015), vigente en 2019; y 23.3 y 23.5, de los Lineamientos
mediante los que se establece el Modelo Integral de Atenciéon Ciudadana de la Administracion

Publica de la Ciudad de México.

Mediante los oficios num. DGAE-A/20/119, num. DGAE-A/20/162 y num. DGAE-A/20/170,
del 19 de junio, 17 de julio y 7 de agosto de 2020, respectivamente, se solicité al sujeto fiscalizado
que proporcionara el DNC, el PAC, el listado de los cursos de capacitacion impartidos, las
listas de asistencia y las constancias de acreditacion de los cursos, generados durante el

periodo en revisién.

En respuesta, mediante los oficios num. DGA/694/2020, num. DGA/849/2020 vy
num. DGA/887/2020, del 3 julio, 5 y 18 de agosto de 2020, respectivamente, la Alcaldia Tlahuac
proporciond la Matriz de Evaluaciéon de Indicadores de Desempefio y/o Competencias personal
Técnico-operativo, la Matriz de Evaluacion de Indicadores de Desempeno y/o Competencias
personal Estructura, la Matriz para la caracterizacién del personal Técnico-operativo y el
PAC 2019 de la Alcaldia Tlahuac.

Con el proposito de constatar si la Alcaldia Tlahuac determmind las necesidades del personal
adscrito al CESAC, se revisaron las Matrices de Evaluaciéon de Indicadores de Desempefio y/o

Competencias, para el personal Técnico-operativo, se identificaron 19 indicadores de habilidades

34



basicas, y 3 indicadores de habilidades especificas, que fueron evaluados como “insatisfactorio” y
“minimo necesario”; para el personal de estructura se observaron 17 indicadores de habilidades
basicas y 16 indicadores de habilidades especificas, evaluados en su totalidad como “minimo
necesario”; asimismo, se observd que para el personal técnico-operativo se detectaron
necesidades de capacitacion en los temas “conduccion con respeto y dignidad hacia las demas
personas”, “mostrar una conducta ética”, “comunicacion oral y escrita acorde al contexto laboral” y
“atencién a normas de higiene, seguridad y disciplina”; mientras que para los servidores

publicos de estructura, fue principalmente el tema “direccién de equipos de trabajo”.

En ese sentido, se revisé el PAC de la Alcaldia Tlahuac para el ejercicio de 2019, en el
cual se observé que en la vertiente técnico-operativa genérica en modalidad con costo se
programaron 37 cursos; 53 en la vertiente técnico-operativa especifica, modalidad con costo; 3 en
la vertiente directiva, modalidad con costo; y 4 respecto a la vinculacion institucional, modalidad

sin costo.

Derivado de la revision al PAC 2019 aprobado, se identific6 que en cumplimiento del
numeral 2.1.4 de la Normatividad en materia de Administracién de Recursos para las
Delegaciones de la Administraciéon Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015),
vigente en 2019, se programaron 97 cursos de capacitacion, enfocados al personal de
estructura y técnico-operativo, divididos en competencias directivas, transversales, tecnolégicas,

técnicas y genéricas.

Con la finalidad de verificar que los cursos programados estuvieron vinculados con la operacion
del CESAC en la Alcaldia Tlahuac durante el ejercicio de 2019, se solicitaron los Formatos de
Registro de Programas de Capacitacion del Personal de Atencion Ciudadana los Formatos
de Informe de Resultados de Capacitacion del Personal de Atencion Ciudadana; en respuesta,
mediante nota informativa del 13 de julio de 2020, el sujeto fiscalizado informé que en el
ejercicio de 2019 los cursos en materia de atencién ciudadana fueron: “Etica y conducta
del servidor publico” y “Actitud de servicio y prevencion de la discriminacién en la atencion del
publico”; adicionalmente, proporciond las listas de asistencia internas y de la institucion
responsable de la imparticién de los cursos; sin embargo, el sujeto fiscalizado no entregd
el soporte documental de los formatos establecidos en los numerales 23.3 y 23.5 de los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de

la Administracion Publica de la Ciudad de México.
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En ese sentido, se observé que los cursos impartidos y vinculados con la operacion del
CESAC fueron contemplados en el PAC 2019 de la propia alcaldia y que estuvieron
relacionados principalmente con el fomento de los valores institucionales, ética, respeto a la

diversidad y participacion incluyente, asi como habilidades orientadas a la calidad y el servicio.

Para constatar que los servidores publicos recibieron la capacitacién programada en 2019, se
revisaron las Formatos Unicos de Seguimiento y Evaluacién de los Cursos de Capacitacion del
PAC 2019 y las listas de asistencia correspondientes a los tres cursos de capacitacion
vinculados con la operacion del CESAC; en ambos documentos se observé el nombre de
los servidores publicos que participaron en los distintos cursos programados, el porcentaje
de asistencia y la calificacion obtenida en cada uno de ellos; por lo anterior, se corroboré que
cuatro servidores publicos adscritos al CESAC tomaron uno de los tres cursos vinculados
con atencién ciudadana mencionados en el PAC 2019 y que obtuvieron una calificacion
aprobatoria; de igual forma, contaron con constancias de acreditacion del curso de capacitacion

mencionado.

Por lo anterior, se concluye que en el ejercicio en revision, la Alcaldia Tlahuac determiné
las necesidades de capacitacion del CESAC, elaboré su PAC para el ejercicio de 2019 e
impartioé cursos vinculados con las actividades sustantivas que realiza, por lo que coadyuvaron
al cumplimiento de su objetivo y sus funciones; ademas, dispuso de documentacion
comprobatoria de la participacién de cuatro servidores publicos, mediante las listas de
asistencia de los cursos impartidos y los formatos Unicos de Seguimiento y Evaluacion de
los Cursos de Capacitacion del PAC 2019, de conformidad con los numerales 2.1.1, 2.1.2,
214 y 2.1.6, de la Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las
Delegaciones de la Administracién Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015),
vigente en 2019; y con los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral
de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México. Sin embargo,
en virtud de que el sujeto fiscalizado carecié del soporte documental de los Formatos de
Inscripcion a los Cursos de Capacitacion del Personal de Atencion Ciudadana y de Resultados
de Capacitacion del Personal de Atencién Ciudadana en 2019, la Alcaldia Tlahuac incumplié
los numerales 23.3 y 23.5, de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo
Integral de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México, vigente
en 2019.
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En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, mediante la nota
informativa sin fecha y el oficio num. SDPyMA/17/2020 del 21 de septiembre de 2020, el
sujeto fiscalizado proporcioné documentacion de los servidores publicos que participaron en los
cursos de capacitaciéon en 2019, entregd el soporte documental de las constancias de
acreditacion del curso de capacitacién vinculado con atencion ciudadana y preciso sobre
la aplicacion de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracion Publica vigentes en 2019; sin embargo, no entregé el soporte
documental de los formatos mencionados en los numerales 23.3 y 23.5 de los lineamientos
mencionados; por tanto, la informacion y documentacién entregada por la Alcaldia Tlahuac,

modifican parcialmente el presente resultado.

Recomendacion ASCM-162-19-9-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Direccion General de Administracion,
disefie e implemente un mecanismo de control, a fin de contar con la documentacidon completa
y actualizada en materia de capacitacion del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana,
de acuerdo con lo establecido en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo

Integral de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México.

Eficacia
5. Resultado

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

Con el propésito de conocer los mecanismos empleados por el CESAC de la Alcaldia Tlahuac
para la programacion de la meta fisica, se utilizd como procedimiento de auditoria el
analisis de la documentacion proporcionada por dicho érgano politico administrativo, asi
como el estudio general al marco normativo aplicable; como prueba de auditoria se aplicd
un cuestionario a dos servidores publicos vinculados con la operacion de dicho Centro, asi

como la revisién y comparacion de los datos contenidos en la documentacion presentada.

Por otra parte, se analizé el articulo 28, parrafo primero, de la Ley de Austeridad,

Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de
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México, vigente en 2019, que dispone: “La programacién y presupuestacion anual del gasto
publico se realizara con apoyo en los Anteproyectos de Presupuesto que elaboren las [...]

Alcaldias [...] para cada ejercicio fiscal...”.

El articulo 51, parrafo segundo, de la ley mencionada, establece que ‘las Unidades
Responsables del Gasto deberan contar con sistemas de control presupuestario que
promuevan la programacion, presupuestacion, ejecucion, registro e informacién del gasto
de conformidad con los criterios establecidos en el parrafo tercero del articulo 1 de esta
Ley, asi como que contribuyan al cumplimiento de los objetivos y metas aprobados en el

Presupuesto de Egresos”.

El Manual de Programacion-Presupuestacion para la Formulacién del Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos 2019 Alcaldias, en su apartado |V, establece que el Médulo de
Integracion por Resultados debera estar constituido por el Guion del Programa Operativo Anual
y el Marco de Politica Publica, correspondiente a cada una de las actividades institucionales de

la unidad responsable de gasto.

El Guion del Programa Operativo Anual y el Marco de Politica Publica deberan estar
integrados por la misién y la visién de la unidad administrativa correspondiente, el diagnostico
general del entorno actual, los objetivos anuales, las estrategias y metas previstas;
adicionalmente, el Marco de Politica Publica también debera agrupar la informacién prioritaria
de las actividades institucionales que se ejecutaran durante el ejercicio fiscal, entre ellas,
la relativa al fin y propdsito de cada actividad institucional, meta fisica, demanda identificada,
fuentes, métodos y herramientas empleados para determinar los valores expresados en la meta
fisica y en la demanda identificada, y las acciones generales que se desarrollaran para
producir los bienes o proporcionar los servicios que pemitan alcanzar el propdsito de la actividad

institucional.

Con el propésito de conocer el mecanismo implementado por el CESAC para la programacién
de su meta, por medio de los oficios num. DGAE-A/20/119, num. DGAE-A/20/162
y num. DGAE-A/20/0170, del 19 de junio, 17 de julio y 7 de agosto de 2020, respectivamente,
se solicitaron a la Alcaldia Tlahuac, los papeles de trabajo y memorias con la informacién
cuantitativa y cualitativa correspondiente al diagndstico, fin, propésito y poblacion objetivo

del CESAC, asi como la estimacion del recurso financiero solicitado para tal efecto.
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En respuesta, mediante los oficios num. DGA/694/2020, num. DGA/849/2020 vy
num. DGA/887/2020, del 3 de julio, 5 y 18 de agosto de 2020, respectivamente, la Direccién de
Recursos Financieros en Tlahuac sefialé que el CESAC “no cuenta dentro del Programa
Operativo Anual con un presupuesto asignado para el cumplimiento de sus funciones, por
tal motivo no ejerce presupuesto alguno, lo que se traduce en una imposibilidad de enviar
cualquier informacién y/o documentacion relacionada con temas presupuestales y financieros,

asi como tampoco se ven reflejadas metas (sic)”.

En la revision del Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Tlahuac 2019, no se identificaron
objetivos, metas alcanzadas, acciones realizadas o presupuesto ejercido exclusivamente
para el CESAC. Adicionalmente, se revisé el Anteproyecto de Presupuesto de Egresos de
2019, proporcionado por el sujeto fiscalizado, y no se observé un fin, propdsito, meta identificada

y presupuesto en particular.

Mediante el oficio num. DGAE-A/20/119 del 19 de junio de 2020, se solicité al sujeto fiscalizado
que proporcionara el Programa de Trabajo 2019 de la Alcaldia Tlahuac, que detallara las
metas y objetivos del CESAC; al respecto, la alcaldia proporciond un segmento del documento
“Informe por Alcaldia diciembre 2018-septiembre 2019” en el que dicho 6rgano politico
administrativo establecié para la actividad denominada “atenciéon ciudadana” una meta
que consistié en “atender el 100.0% de las solicitudes” en el ejercicio de 2019; sin embargo, en la

informacion proporcionada no se identificé un universo determinado o determinable de solicitudes.

Con base en lo anterior, mediante los cuestionarios aplicados, se le solicitd que se explicara si
implementaron alguna metodologia (mecanismos de planeaciéon y programacion) para
calcular su meta y las solicitudes de servicio presentadas por la ciudadania que requeririan de
atencion en 2019 por parte de la Alcaldia Tlahuac. Derivado de las respuestas obtenidas,
se informé que la metodologia consistié en: “implementar el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana y asegurar su cumplimiento y funcionamiento” y en “establecer mecanismos de
evaluacion tales como: registros, reuniones periddicas, entrevistas personales o telefénicas,
cuestionarios, encuestas, analisis estadistico, que contemplen aspectos de satisfaccion
ciudadana, desempefio del personal, clima organizacional, entre otras, a fin de conocer el grado
de cumplimiento de los objetivos proyectados”. Adicionalmente, se reiteré que el CESAC
no conté dentro del Programa Operativo Anual (POA) con un presupuesto asignado para el

cumplimiento de sus funciones, debido a que éstas son de atencion directa por el personal
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asignado a su area administrativa y los gastos son cubiertos por la ndmina de la alcaldia,
lo cual se traduce en que no se programa un presupuesto como tal para calcular sus

metas dentro del POA de manera especifica, por ser un area de atencién ciudadana.

En conclusién, se identificd que la Alcaldia Tlahuac no programé una meta fisica objetiva
y formalmente establecida que reflejara cuantitativamente el avance fisico de las acciones
realizadas como parte de la operacion del CESAC; ademas, carecio del soporte documental de la
elaboracion de papeles de trabajo que incluyeran la informacion de la demanda fisica
programada para el ejercicio en revision, asi como de un programa de trabajo en el que se
detallaran sus metas y objetivos, por lo que incumplié lo dispuesto en los articulos 28 y 51 de la
Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de

la Ciudad de México, vigente en 2019.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, mediante el oficio
nuam. DGA/995/2020 del 21 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado proporcioné la nota
informativa sin nimero del 18 de septiembre de 2020, con la cual la Direccién de Recursos
Financieros en Tlahuac manifesté que, en relacion con la observacién de que el CESAC
no programé una meta fisica objetiva y formalmente establecida, se ha solicitado informacion a la
SCESAC para la elaboracion del anteproyecto del presupuesto de egresos del ejercicio
fiscal de 2021, por medio de la circular num. DGA/038/2020 del 10 de agosto de 2020; sin
embargo, dichos documentos no desvirtian las observaciones del presente resultado, ya que las
acciones implementadas por el sujeto fiscalizado hacen referencia a un ejercicio posterior

al que se reviso, por lo que el resultado no se modifica.

Recomendacion ASCM-162-19-10-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Direccion General de Administracion,
elabore e implemente una metodologia para programar y presupuestar la meta fisica y financiera
del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, en la que se incluyan las fuentes, métodos
y herramientas empleadas en la determinacion de la meta fisica y financiera, tomando en
cuenta los factores que puedan influir en su cumplimiento, de conformidad con el Manual
de Programacién-Presupuestacion para la Formulacion del Anteproyecto de Presupuesto de

Egresos.
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Recomendacion ASCM-162-19-11-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, elabore papeles de trabajo que contengan los objetivos,
metas, fin y propdsito del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana para el ejercicio fiscal
que corresponda, con el objetivo de identificar la contribucion de dicha area en la
programacion y presupuestacion anual del gasto publico de la Alcaldia Tlahuac y asegurarse
de que dicha programacion y presupuestacion se realicen con apoyo en los Anteproyectos de
Presupuesto de Egresos, de acuerdo a lo establecido en la Ley de Austeridad, Transparencia

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

6. Resultado

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

Con objeto de constatar el cumplimiento de la meta fisica del CESAC, se implementd como
procedimiento de auditoria el analisis de la documentacién proporcionada por la Alcaldia
Tlahuac, que consistio en el Informe de Cuenta Publica y en la base de datos de las solicitudes
ingresadas en 2019; asimismo, se aplicd un cuestionario a dos servidores publicos vinculados

con la operacién de la unidad administrativa.

Al respecto, el articulo 51 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente en 2019, establece

lo siguiente:

“Los titulares de las Unidades Responsables del Gasto y los servidores publicos encargados
de su administraciéon adscritos a la misma Unidad Responsable del Gasto, seran los
responsables del manejo y aplicacion de los recursos, del cumplimiento de los calendarios
presupuestales autorizados, metas y de las funciones contenidas en el presupuesto
autorizado; de que se cumplan las disposiciones legales vigentes para el ejercicio del gasto;
de que los compromisos sean efectivamente devengados, comprobados y justificados; de la
guarda y custodia de los documentos que los soportan; de llevar un estricto control de los
medios de identificacién electronica y de llevar el registro de sus operaciones conforme
a las disposiciones aplicables en la materia, con sujecién a los capitulos, conceptos y partidas
del Clasificador por objeto del gasto que expida la Secretaria.
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”Las Unidades Responsables del Gasto deberan contar con sistemas de control presupuestario
que promuevan la programacion, presupuestacion, ejecucion, registro e informacion del
gasto de conformidad con los criterios establecidos en el parrafo tercero del articulo 1 de
esta Ley, asi como que contribuyan al cumplimiento de los objetivos y metas aprobados
en el Presupuesto de Egresos.

"La Secretaria emitira las reglas de caracter general para los procedimientos del ejercicio

presupuestal, con apego a lo dispuesto en esta Ley.”

En ese sentido, de la revision al Informe de Cuenta Publica y del Anteproyecto de Presupuesto
de Egresos, ambos de 2019, tal como se desarrolld en el resultado anterior, no se identificd
una meta fisica que reflejara cuantitativamente las acciones realizadas por el CESAC; sin
embargo, en el “Informe por Alcaldia diciembre 2018-septiembre 2019”, para la actividad
“atencion ciudadana” se estableci6 la meta de “atender el 100.0% de las solicitudes”.

Adicionalmente, se analiz6 la base de datos de solicitudes ingresadas en el CESAC, en el
periodo de enero a diciembre de 2019 y se identificd el registro de 23,923 solicitudes.
Asimismo, en el documento “Porcentaje de Atencion Ejercicio 2019”7, se observo el estatus
de las solicitudes recibidas en la unidad administrativa, de las cuales 21,307 (89.1%) solicitudes
fueron atendidas por el sujeto fiscalizado, y las 2,606 (10.9%) restantes se encontraron en

estatus “por atender”.

Derivado de lo anterior, se estudid el Manual de Usuario del Sistema del Centro de Atencion
Ciudadana CESAC de la Alcaldia Tlahuac-CDMX, y se identificd que el estatus “atendido”
se le asigna a la solicitud que tiene la respuesta por parte del area competente. Ademas, en las
respuestas proporcionadas mediante los cuestionarios aplicados, respecto a las causas
por las cuales no se les dio atencion al 100.0% de las solicitudes ingresadas en el ejercicio en
revision, se observo que los folios del estatus “turnados” que se encuentran en proceso en
cada una de las areas operativas correspondientes, estan en espera de respuesta; el CESAC
unicamente es el area de gestion de la solicitud del ciudadano ante las unidades operativas,
y da seguimiento informando mensualmente sobre el estatus de las demandas que ingresan y
las faltantes por atender en el compendio del afio a las Direcciones de la propia alcaldia.

Se revisaron los oficios de los informes mensuales turnados a cada una de las areas

ejecutoras, en los que se observé la cantidad de ingresos de solicitudes que se tuvieron en el

42



mes, el niumero de solicitudes atendidas y el total de las que faltan por atender, con la finalidad

de coadyuvar en el seguimiento y respuesta de los folios CESAC del ejercicio de 2019.

Por lo anterior, se concluye que la Alcaldia Tlahuac establecié como meta “atender el 100.0%
de las solicitudes”; en ese sentido, se identificd que durante el ejercicio de 2019 se recibieron
23,923 solicitudes en el CESAC, y en la revision del documento “Porcentaje de Atencion
Ejercicio 2019”, se corroboré que Unicamente fueron atendidas 21,307 solicitudes, es decir, el
89.1%; por lo expuesto, se afirma que el sujeto fiscalizado no cumplié la meta mencionada. Sin
embargo, proporciond evidencia de que se debid a rezagos de las areas ejecutoras y contdé con
mecanismos de control respecto de las solicitudes ingresadas y canalizadas a las areas
competentes, ademas de implementar acciones de seguimiento para aquellas solicitudes

pendientes de respuesta.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado no
proporciond informacion adicional relacionada con el presente resultado, por lo que éste

no se modifica.

En el resultado nim. 5, recomendacion ASCM-162-19-10-TLH del presente informe, se considera
la implementacién de una metodologia para programar y presupuestar la meta fisica y
financiera del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, en la que se incluyan las fuentes,
métodos y herramientas empleadas en la determinacién de la meta fisica y financiera,
tomando en cuenta los factores que puedan influir en su cumplimiento, por lo que se dara

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

7. Resultado

Cumplimiento del Objetivo del Centro
de Servicios y Atencion Ciudadana

Con el propésito de constatar que en el gjercicio de 2019 la Alcaldia Tlahuac haya cumplido el
objetivo, fin y propdsito del CESAC previstos, se aplicé como técnica de auditoria el
estudio general de la informacién proporcionada por el sujeto fiscalizado y como prueba
de cumplimiento se revisd el soporte documental de las solicitudes ingresadas; asimismo, se

aplicd un cuestionario a dos servidores publicos vinculados con la operacion del Centro.
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El articulo 51, parrafo primero, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México vigente en 2019, establece:
“Los titulares de las Unidades Responsables del Gasto y los servidores publicos encargados de
su administracion [...] seran los responsables [...] del cumplimiento de [...] metas [...] contenidas

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

En ese sentido, se revisd el Anteproyecto de Presupuestos del ejercicio fiscal de 2019,
pero no se identificd un fin y propésito establecido especificamente para el CESAC en la
Alcaldia Tlahuac; adicionalmente, la alcaldia careci6 de los papeles de trabajo y memorias
correspondientes al diagndstico, fin, propdsito y poblacién objetivo del CESAC; ademas,
en el cuestionario aplicado el personal no dio respuesta a la pregunta de si dicho Centro

establecio un fin y propdsito.

El Acuerdo por el que se establecen las atribuciones de los Centros de Servicio y Atencion
Ciudadana, publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal num. 1385 Ter del 2 de julio
de 2012, faculta a los CESAC de cada alcaldia 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...”.

El Manual Administrativo de la Alcaldia Tlahuac, con registro
num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013, vigente en 2019, establecié para la SCESAC los

objetivos siguientes:

“Objetivo 1: Brindar una asesoria objetiva a la ciudadania sobre el tramite y proceso de
las demandas solicitadas, asi como el tiempo establecido de respuesta el cual dependera

de la complejidad de lo requerido en estricto apego a la normalidad aplicable.

"Objetivo 2: Coordinar la canalizacién de las demandas ciudadanas ante las areas operativas

para su atencién.”

En las respuestas obtenidas por medio de los cuestionarios aplicados, se observé que se
conté con dos objetivos y con acciones para contribuir a su cumplimiento; respecto al objetivo 1,

la funcion del CESAC es orientar e informar al ciudadano; recibir, integrar, registrar, gestionar
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ante las areas competentes, la o las demandas; dar seguimiento y respuesta a las
solicitudes gestionadas por el ciudadano, conforme a los principios de simplificacion, agilidad,
precision, legalidad, transparencia e imparcialidad, en particular, en la orientacion al ciudadano
“se le pregunta en qué se le puede ayudar, se escucha su peticion y en base a eso se le
informa que requisitos necesitariamos [...] se le comenta a qué area se canalizaria su
gestion y el tiempo aproximado para que reciba una posible emision de respuesta al

gestionar su solicitud dependiendo que tipo de servicio es el que necesita”.

Por lo que se refiere al objetivo 2, el CESAC debe notificar y dar seguimiento de los folios
con las areas operativas para que conozcan sus rezagos, para lo cual se elaboran informes de
estatus en atencién mensuales y trimestrales de cada una de las areas para que la solicitud de
cada uno de los ciudadanos pueda ser atendida en tiempo y forma; con base en dichos informes,
se generan oficios para cada una de las Direcciones Generales de la alcaldia, en los que se
hacen de su conocimiento las estadisticas sobre el numero de solicitudes ingresadas,

atendidas y por atender, con la finalidad de evitar rezagos en la atencion.

Por lo anterior, se revisaron los informes mensuales llevados a cabo en 2019, con los que
se corrobord que el CESAC notificod a las areas operativas del nimero de folios en los estatus de
recibido, sin respuesta, atendidos, en proceso, no procede y cancelada en el periodo en revision.
Por tanto, se constatd que el sujeto fiscalizado conté con mecanismos para llevar un control de la

atencion de las solicitudes ingresadas y registradas en 2019.

Para conocer si el CESAC otorgd una asesoria objetiva a la ciudadania sobre el tramite y
proceso de las demandas solicitadas y si observaron los principios de atencién ciudadana
establecidos en los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de
Atencién Ciudadana de la Administracién Publica de la Ciudad de México, publicados en
la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 2 de julio de 2019, se determind la revisién de las
quejas ingresadas en el buzon del CESAC de la Alcaldia Tlahuac en 2019 y aquellas que,
en su caso, se hubieran remitido al Organo Interno de Control (OIC) en el periodo en

revision; asi como las encuestas de satisfaccion que se hubieran aplicado.

En respuesta, por medio de la tarjeta informativa sin nimero del 24 de julio de 2020, el area

de Asesoria del Alcalde en Tlahuac informd que “de una revision en los archivos del CESAC de
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las observaciones periédicas que se llevan a cabo por Asesores en el periodo del afno
2019, no se encontré queja alguna por parte de la ciudadania de algun servidor publico asignado
a esa area de atencion”. Y en cuanto a las encuestas de satisfaccion, de las respuestas a
los cuestionarios aplicados, se tuvo conocimiento de que la SCESAC no aplicod ese instrumento
durante 2019.

Al respecto, se analizaron las bases de datos de los servicios solicitados y del padron de
ciudadanos que presentaron solicitud de servicios en el periodo del 2 de enero al
13 de diciembre de 2019, en las que se identificé que el CESAC recibid y registré 23,923
solicitudes de servicios, de las cuales 3,747 correspondieron a solicitudes de “Servicio de
mecanizacion agricola para trabajos de barbecho, surcado y roturacion de terrenos”,
equivalente al 15.7% del total; 3,401 solicitudes de “Reparacion y mantenimiento de alumbrado
publico”, es decir, 14.2%; y 2,066 solicitudes de “Suministro de agua en carros tanque o pipas”,
correspondientes al 8.6%, y estas solicitudes fueron las mas representativas en el ejercicio de
2019. En cuanto al estatus de las solicitudes recibidas en dicho periodo y con actualizacion al
28 de junio de 2020, se identificaron 17,257 servicios “atendidos”, 3,814 servicios “no
procedentes”, 2,625 solicitudes “turnadas”, 217 solicitudes “en proceso” y 10 solicitudes
“canceladas”, correspondientes al 72.1%, 15.9%, 11.0%, 0.9% y menos del 0.1%,

respectivamente.

Para verificar que el estatus de las solicitudes de servicio correspondieran a lo establecido
en la base de datos proporcionada por el sujeto fiscalizado, se determiné mediante la técnica
de muestreo estadistico denominado “aleatorio simple de tipo estratificado”, con un grado de
confianza del 95.0% y un margen de error de +5.0%; esta técnica consiste en la divisién
previa del universo de estudio en grupos o clases homogéneas respecto a caracteristicas
que se van a estudiar y sobre las cuales se llevaron a cabo pruebas de cumplimiento.
Asimismo, el tamafo de las muestras se determin6 con base en la experiencia y criterio del
personal auditor, en funcién del tiempo establecido para la ejecucién de la auditoria. Por

lo que la muestra se circunscribié a 381 solicitudes recibidas durante el ejercicio de 2019.

Con base en la muestra mencionada, se revisaron 274 solicitudes con estatus de atendida,
60 con el estatus de no procedente, 42 con el estatus de turnada, 3 con el estatus de en

proceso y 2 canceladas, en las cuales se observé lo siguiente:
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En el 100.0% de las solicitudes, el CESAC proporcioné documentacion relacionada con
el ingreso de la peticion, destacando el formato “comprobante del servicio”, asi como

los escritos llevados por el propio solicitante.

Respecto de las solicitudes atendidas el sujeto fiscalizado proporcion6 276 (dos mas
de las determinadas en la muestra), y, ademas de la documentacién de ingreso, el
CESAC proporcioné la contestacion de las areas ejecutoras del servicio, destacando

oficios de respuesta y érdenes de trabajo.

En cuanto a las 60 solicitudes con estatus de no procedente, se identificaron los
comprobantes de ingreso de la solicitud; asimismo, proporciond los oficios mediante
los cuales el area ejecutora establece las razones por las que no procedio la solicitud, los
motivos principales fueron: no contar con los recursos materiales, humanos o presupuestales
para llevar a cabo la solicitud de servicio; no contar con el material o herramienta para
llevar a cabo el servicio; no encontrar al ciudadano en el domicilio sefalado en la solicitud; no
encontrar el domicilio indicado; o no encontrar las condiciones de servicio sehaladas

en la solicitud (por ejemplo, no encontrar las ramas o individuos arbéreos a retirar).

De las 42 solicitudes turnadas, el CESAC proporcioné el comprobante de servicio y en
Su caso, los escritos de los ciudadanos con los que fue ingresada y turnada la solicitud a las
areas ejecutoras encargadas de realizar el servicio. La totalidad de las solicitudes
proporcionadas en este estatus correspondieron al mes de agosto de 2019; sin
embargo, esta informacion por si sola no reflejé el motivo o la circunstancia por la que
el area ejecutora no se ha pronunciado sobre una resolucién, aun cuando en 11 de
las 42 solicitudes en las que se ingresaron escritos se establecié en el documento
como fecha limite de compromiso el 23 de agosto de 2019 en todos los casos. Cabe resaltar
que en el Catalogo de Servicios del CESAC, en ningun caso el tiempo maximo de
resolucion supera los 15 dias habiles. Entre las solicitudes con este estatus destacan
los servicios de desazolve con 17 solicitudes turnadas, asi como 7 relacionadas con el

mantenimiento a los componentes y accesorios de la red de drenaje secundaria.

Respecto de la fecha compromiso, la SCESAC inform¢: “Todas las solicitudes ingresadas al
momento de generar el folio CESAC también genera una fecha compromiso, que es

el numero de dias en que se debe de atender la peticion ciudadana (calculada a partir
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del servicio, este valor no se puede cambiar porque estd asociado al Catalogo de
Servicios de la CDMX) y esto (varia en la atencion al folio dependiendo de la carga
de trabajo o la logistica de cada area operativa) esto determina un tiempo estimado a
atender la solicitud ciudadana y determinar si la atencion fue realizada en tiempo y forma

o fuera de tiempo”.

Por lo que se refiere a las 3 solicitudes en proceso, se identificé que en una solicitud
las areas ejecutoras se encuentran en revision de la factibilidad del servicio solicitado;
en otra, se pretende realizar estudios ingenieriles de transito y movilidad; y, en la tercera,
ingresada via SUAC se encontrd canalizada al area responsable de dar el seguimiento
correspondiente. Por tanto, se corroboro la definicion del estatus en proceso incluida
en el Manual de Usuario del Sistema del Centro de Atencién Ciudadana CESAC de la
Alcaldia Tlahuac-CDMX, el cual sefala que “el folio se encuentra en proceso porque
no se puede atender de forma inmediata por no contar con la mano de obra o con los

insumos necesarios para completar el servicio”.

Sobre el estatus de canceladas no se identifico solicitud en la documentacion proporcionada,
y en la base de datos analizada se observé que éstas fueron ingresadas por una
misma persona. Al respecto, mediante nota informativa nim. JUDTIC/18/2020 la titular
de la JUD de Tecnologias de Informacion y la Comunicacion precisé que “los folios en
status de cancelados en el Sistema de CESAC, es porque el area de Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacién realiza actualizaciones al sistema y la plataforma no
te permite eliminarlos, estos folios son Unicamente para verificar el buen funcionamiento

del mismo”.

Se corrobord que la base de datos sobre las solicitudes registradas en 2019, proporcionada
por el CESAC corresponde con la documentacién de ingreso y atencion en el periodo

fiscalizado.

Derivado de lo anterior, se concluye que la Alcaldia Tlahuac por medio del CESAC,

cumplid los objetivos establecidos en el Manual Administrativo con registro
num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013, y las atribuciones previstas en el Acuerdo por el que se

establecen las atribuciones de los Centros de Servicio y Atencién Ciudadana, ambos
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vigentes en 2019; no obstante, respecto al fin y propdsito, el sujeto fiscalizado no conté
con informacién que permitiera realizar el andlisis y evaluacién de su cumplimiento para el
ejercicio en revision, por lo que incumplié lo dispuesto en la Ley de Austeridad, Transparencia
en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México,

vigente en 2019.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado no
proporciond informacién adicional relacionada con el presente resultado, por lo que éste

no se modifica.

En el resultado num. 5, recomendacion ASCM-162-19-11-TLH del presente informe, se
considera la elaboracién de papeles de trabajo en los que se establezcan los objetivos, metas,
fin y propésito del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, con la finalidad de que determine
la contribucion de dicha area en la programacion y presupuestacion anual del gasto publico
de la Alcaldia Tlahuac y asegurar que dicha programacion y presupuestacion se realicen con
apoyo en los Anteproyectos de Presupuesto de Egresos, de acuerdo con la normatividad
aplicable, por lo que se dara tratamiento a dicha circunstancia como parte del seguimiento

de la recomendacion citada.

8. Resultado

Mecanismos de Medicion y Evaluacion

Con el objetivo de determinar si la Alcaldia Tlahuac conté con indicadores u otros mecanismos de
medicién y evaluacion de metas y objetivos, se utilizé como técnica de auditoria el estudio
general de la normatividad aplicable, asi como el analisis de informacion y documentacion
proporcionadas por el sujeto fiscalizado; y como prueba de cumplimiento, la observacion

de la pagina de transparencia de la Alcaldia Tlahuac en relacion con el CESAC.

En el articulo 54 de la Ley General de Contabilidad Gubernamental, publicada el 31 de diciembre

de 2008 en el Diario Oficial de la Federacién y vigente en 2019, se senala lo siguiente:

“La informacion presupuestaria y programatica que forme parte de la cuenta publica debera

relacionarse, en lo conducente, con los objetivos y prioridades de la planeacién del desarrollo.
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Asimismo, debera incluir los resultados de la evaluacion del desempefio de los programas
federales, de las entidades federativas, municipales y de las demarcaciones territoriales
del Distrito Federal, respectivamente, asi como los vinculados al ejercicio de los recursos

federales que les hayan sido transferidos.

"Para ello, deberan utilizar indicadores que permitan determinar el cumplimiento de las metas
y objetivos de cada uno de los programas, asi como vincular los mismos con la planeacién

del desarrollo.”

Al respecto, con la finalidad de constatar si el CESAC de la Alcaldia Tlahuac dispuso de
mecanismos de medicidon y evaluacion implantados para conocer el grado de avance y
cumplimiento de las metas y objetivos, asi como los resultados alcanzados, por medio del
oficio num. DGAE-A/20/119 del 19 de junio de 2020, se solicité a la alcaldia los indicadores

estratégicos y de gestién aplicados durante 2019.

En respuesta, mediante el oficio num. DGA/694/2020 del 3 de julio de 2020, la Alcaldia
Tlahuac proporcioné la documentacion por medio de la cual la SCESAC remitié al area de
asesoria de la alcaldia los informes de actividades mensuales del CESAC, asi como un
documento en formato Excel de las frecuencias mensuales de la Ventanilla Unica de Tramites
y del CESAC en 2019; informacion que se generé a partir de una solicitud de la ADIP para
elaborar reportes de mecanismos de colaboracién para el intercambio de informacion en

materia de tramites y servicios con los que cuentan las alcaldias y otras unidades de gobierno.

Derivado de lo anterior, se determiné que la informacidon mencionada constituyé un mecanismo
de control sobre las actividades realizadas por parte del CESAC; sin embargo, no se pueden
considerar como indicadores de gestién o resultados, en virtud de que no contempla la
dimension a medir, su definicion, método de calculo, unidad de medida, frecuencia de medicion,

linea base y meta.

En ese sentido, el articulo 121, fraccién V, de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica y Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México, vigente en 2019, establecio6 la
obligacién de contar con los indicadores relacionados con temas de interés publico o

trascendencia social que conforme a sus funciones, deban establecer los sujetos obligados.
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En la revision del portal de transparencia de la Alcaldia Tlahuac, en el apartado 121,
fraccion V, se observé que los indicadores del ultimo trimestre del ejercicio fiscal de 2019
fueron: “Solicitud recibida en forma presencial (mas escritas y audiencias publicas), correo
electrénico, telefénicas, PROSOC, LOCATEL y 072, “Captura en el Sistema, sellado y
asignacion de folio en forma escrita, personal, correo electrénico, y telefénica”, “Solicitud
recibida, captura en el sistema, sellado y asignacion de folio en forma escrita, personal, correo
electrénico, y telefénica” y “Se recibe oficio de respuesta”. Asimismo, se observo que el CESAC

fue el area responsable de generar, publicar y actualizar la informacion de dichos indicadores.

La totalidad de los indicadores revisados establecieron como dimensién a medir “solicitudes:
presenciales (mas escritas y audiencias publicas), correo electrénico, telefénicas y SUAC:
4,707 (sic); una unidad de medida denominada “solicitud”; una frecuencia de medicion trimestral;
especificandose una linea base “ascendente”; y como método de calculo, la “division del
numero total de solicitudes en el trimestre entre cada mes”; adicionalmente se identifico la
informacion siguiente:

Nombre del indicador

Definicién del indicador

Metas programadas

Avance de las metas
al periodo que se informa

Solicitud recibida en forma presencial
(mas escritas y audiencias publicas),
correo electrénico, telefonicas,
PROSOC, LOCATEL y 072.

Captura en el Sistema, sellado

y asignacion de folio en forma escrita,
personal, correo electrénico,

y telefénica.

Solicitud recibida, captura en el sistema,
sellado y asignacion de folio en forma
escrita, personal, correo electronico,
y telefonica.

Se recibe oficio de respuesta.

El ciudadano es informado
y orientado en la forma que puede
realizar su solicitud de servicio.

Se recibe la Solicitud de Servicios
se captura en Sistema, se sella
y se asigna folio.

Ya asignado el folio, se turna
a la Direccién General, Direccion
y/o Areas Operativas.

Se recibe oficio de respuesta

de procedencia y/o improcedencia
revisando que no se encuentre

en Sistema de CESAC y Correo
Institucional.

Atender la solicitud en un maximo
de 15 minutos.

Atender la solicitud en un maximo
de 15 minutos. Revisar y turnar
en el mismo dia que ingreso6

la solicitud.

Revisar y turnar en el mismo
dia que ingreso la solicitud.

Revisar diariamente las respuestas
de las areas para dar seguimiento
a las solicitudes ingresadas.

99

99

99

70

En el andlisis de los indicadores del cuadro anterior, no se identificaron los datos implementados
para calcular el avance de metas del periodo que se informa. Por lo que se le solicité al
sujeto fiscalizado informacion adicional de la publicada en su portal de transparencia.

En respuesta, el sujeto fiscalizado proporciond la circular num. UT/003/2020 del 14 de agosto
de 2020, firmada por el Responsable de la Unidad de Transparencia y dirigida a las Direcciones
Generales y la SCESAC, donde se establece que de la informacion del portal de transparencia
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(la correspondiente al articulo 121, fracciéon V de la Ley de Transparencia, Acceso a la
Informacion Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México, vigente en 2019) se
han detectado areas de oportunidad para el fortalecimiento de las metas programadas; por ello,
solicité el apoyo de las direcciones para realizar un andlisis de la elaboracién de su informacion,
en todos los rubros contenidos en la tabla de los indicadores de dicho apartado, y de ser
necesario se realicen las modificaciones pertinentes, observandose especial cuidado en los
rubros de: linea base, metas programadas y metas ajustadas, con la finalidad de que la carga de
informacion respecto al tercer trimestre (julio-septiembre 2020), se pueda visualizar con

un enfoque mas claro y objetivo.

En la informacion mencionada se verificdé que el sujeto fiscalizado no conté con informacion
soporte de su elaboracion, explicacion sobre su interpretacion y los datos que sirvieron de
calculo para determinar el resultado alcanzado; no obstante, conté con los mecanismos de control

solicitados por la ADIP para el intercambio de informacién entre las unidades de gobierno.

Por lo anterior, se concluye que la Alcaldia Tlahuac, establecié y publicd cuatro indicadores en
su portal de transparencia; sin embargo, carecié del soporte documental de su elaboracion,
explicacion sobre su interpretacion y los datos que sirvieron de calculo para determinar el
resultado alcanzado; asi como de indicadores estratégicos y de gestidon que permitieran
valorar objetivamente el desempefio y el cumplimiento de metas y objetivos del CESAC en el
ejercicio de 2019, por lo que incumplid el articulo 54 de la Ley General de Contabilidad
Gubernamental vigente en 2019, que establece: “La informacién presupuestaria y programatica
que forme parte de la cuenta publica debera relacionarse, en lo conducente, con los objetivos y
prioridades de la planeacién del desarrollo. Asimismo, debera incluir los resultados de la
evaluacion del desempefio de los programas federales, de las entidades federativas,
municipales y de las demarcaciones territoriales del Distrito Federal, respectivamente, asi como
los vinculados al ejercicio de los recursos federales que les hayan sido transferidos. [...] Para
ello, deberan utilizar indicadores que permitan determinar el cumplimiento de las metas y
objetivos de cada uno de los programas, asi como vincular los mismos con la planeacién

del desarrollo”.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado no
proporciond informacion adicional relacionada con el presente resultado, por lo que éste

no se modifica.
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Recomendacion ASCM-162-19-12-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccion del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana elabore e implemente indicadores estratégicos y de gestion mediante
la metodologia del marco légico, que permitan evaluar y medir el cumplimiento de las metas y
objetivos del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, de acuerdo con la Ley General

de Contabilidad Gubernamental.

Recomendacion ASCM-162-19-13-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdirecciéon del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana, elabore y resguarde la documentacién de la metodologia, criterios
y cifras que se utilicen para calcular los indicadores que se publiquen en su portal de
transparencia, con objeto de proporcionar certeza sobre su integracién y publicacién, de acuerdo
con la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicién de Cuentas de

la Ciudad de México.

9. Resultado

Rendicién de Cuentas y Transparencia

Con objeto de evaluar si la Alcaldia Tlahuac, por medio del CESAC, cumplié la rendicion de
cuentas, se utilizé como técnica de auditoria el estudio general de la informacion proporcionada; y
como prueba de cumplimiento, la consulta de la pagina de transparencia del sujeto fiscalizado.

El articulo 6, fraccién XXXVIII, de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informaciéon Publica y
Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México, publicada en la Gaceta Oficial de la Ciudad
de México num. 66 Bis del 6 de mayo de 2016, vigente en 2019, establece que la rendicién de
cuentas es la potestad del individuo para exigir al poder publico que informe y ponga a
disposicion en medios adecuados, las acciones y decisiones emprendidas derivadas del
desarrollo de su actividad, asi como los indicadores que permitan el conocimiento y la
forma en que las llevo a cabo, incluyendo los resultados obtenidos.

En el articulo 121 de dicho ordenamiento, se senala que “los sujetos obligados, deberan
mantener impresa para consulta directa de los particulares, difundir y mantener actualizada a
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través de los respectivos medios electrénicos, de sus sitios de internet y de la Plataforma
Nacional de Transparencia, la informacion, por lo menos, de los temas, documentos y politicas
segun les correspondal...] [entre los que destacan, fraccion I] el marco normativo aplicable [...]
[fraccién V] los indicadores relacionados con temas de interés publico o trascendencia
social [...] [fraccidn VI] los indicadores que permitan rendir cuenta de sus objetivos, metas
y resultados]...] [fraccidon XIX] Los servicios que ofrecen sefalando los requisitos para
acceder a ellos [...] [fraccidon XXI] la informacion financiera sobre el presupuesto asignado,
de los ultimos tres ejercicios fiscales, la relativa al presupuesto asignado en lo general y

por programas, asi como los informes trimestrales sobre su ejecucion...”; entre otros.

El articulo 53 de la Ley General de Contabilidad Gubernamental, publicada el 31 de diciembre
de 2008 en el Diario Oficial de la Federacion y vigente en 2019, establece que la Cuenta
Publica debera atender en su cobertura lo establecido en su marco legal vigente y contendra
como minimo la informacioén contable, presupuestaria y programatica, de acuerdo con la
clasificacion establecida en el articulo 46 de la misma ley; también ésta debera ajustarse
a la Guia para la Integracién de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2018 Formatos
e Instructivos Poder Ejecutivo, que es el documento con los lineamientos y formatos

normativamente aplicables a las unidades responsables del gasto.

Se analizé la base de datos de las solicitudes ingresadas en el CESAC proporcionada por
el sujeto fiscalizado en la que se identificaron 23,923 solicitudes registradas de enero a
diciembre de 2019. En la revisién de la informacién proporcionada, se observé que la
unidad administrativa no conté con una actividad institucional en la que se reportara de
forma particular una meta fisica alcanzada y un presupuesto ejercido; por tal motivo carecié
de informacion que permitiera hacer constar que lo asentado en sus registros internos
fuera congruente y correspondiera a lo reportado en los distintos documentos programatico-

presupuestales.

En la revision del Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Tlahuac, se observé que fue
integrado por los formatos que normativamente le resultan aplicables, de acuerdo con la
Guia para la Integracion de la Cuenta Publica de la Ciudad de México 2019 Formatos e
Instructivos, Poder Ejecutivo, proporcionada por el sujeto fiscalizado; por tanto, se corroboré
que integré los formatos establecidos en el apartado “VIIl.- Informacién Programatica-
Presupuestal del Poder Ejecutivo”, relacionada con los principales resultados obtenidos por
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las unidades responsables del gasto durante el ejercicio de 2019; con ello dio cumplimiento a
lo establecido en la Ley General de Contabilidad Gubernamental y en la Ley de Disciplina
Financiera de las Entidades Federativas y los Municipios, ambos vigentes en 2019.

Con el propésito de determinar el grado de cumplimiento de la Alcaldia Tlahuac sobre la
legislacion y normatividad en materia de Rendicién de Cuentas, se consultd el sitio de
transparencia de dicho 6rgano politico administrativo el 5 de agosto de 2020. Para lo cual,
se estudiaron las obligaciones de transparencia comunes establecidas en el articulo 121 en
la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendiciéon de Cuentas de la
Ciudad de Meéxico, en particular las relacionadas con su marco normativo, indicadores de interés
publico y los relacionados con objetivos, metas, resultados, asi como la informacién financiera
sobre el presupuesto asignado, y se observo lo siguiente:

1. La informacién publicada se encuentra actualizada al primer trimestre de 2020, sin
que se identificara informacion correspondiente al segundo trimestre de 2020.

2. Elvinculo del marco normativo no coincide con la informacién que despliega, debido a
que remite a la relacionada con los montos destinados a gastos relativos a comunicacion

social y a publicidad oficial.

3. La incorporacion de informacidén en cuanto a las acciones realizadas, los resultados
obtenidos, asi como la informacién contable, presupuestaria y programatica, se efectia de
acuerdo con la clasificacion establecida en el articulo 46 de la Ley General de Contabilidad
Gubernamental.

4. Respecto del articulo 121, fraccion V de la Ley de Transparencia, Acceso a la
Informacion Publica y Rendicién de Cuentas de la Ciudad de México, vigente en 2019,
se identifico la incorporacion de indicadores por cada area de la alcaldia responsable
de reportar informacion. En el caso especifico del CESAC conté con los indicadores
siguientes: “Solicitud recibida en forma presencial (mas escritas y audiencias publicas),
correo electronico, telefonicas, SUAC”, “Captura en el Sistema, sellado y asignacion
de folio en forma escrita, personal, correo electrénico, y telefénica”, “Solicitud recibida,
captura en el sistema, sellado y asignacion de folio en forma escrita, personal, correo
electrénico, y telefonica” y “Se recibe oficio de respuesta”. Por tanto, la alcaldia cumplio

su obligacion de reportar indicadores de interés publico en su portal de transparencia.
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5. Cumplid la obligacién establecida en el articulo 121, fraccion XIX de la Ley de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad
de México, vigente en 2019, toda vez que, en el portal de transparencia de la Alcaldia
Tldhuac, se identificé el Catalogo de Servicios del CESAC integrado por 109 servicios,
con informacién actualizada al 31 de marzo de 2020 y que incluye cada uno de los
requisitos necesarios para presentar la solicitud.

Por lo anterior, se concluye que la Alcaldia Tlahuac elaboré su Informe de Cuenta Publica
de conformidad con lo dispuesto en la Guia para la Integracion de la Cuenta Publica de la
Ciudad de México 2019 Formatos e Instructivos Poder Ejecutivo; ademas contd con informacion
actualizada de los temas, documentos, politicas de su competencia en sus respectivos
medios electrénicos, indicadores y servicios; no obstante, carecié de informacién que permitiera
verificar que lo asentado en sus registros internos fuera congruente y correspondiera a lo
reportado en materia programatico-presupuestal durante 2019; asi como de la correspondiente
al marco normativo, por lo que incumplié lo dispuesto en el articulo 121, fraccién |, de la
Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad
de México, vigente en 2019.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado no
proporciond informacién adicional relacionada con el presente resultado, por lo que éste

no se modifica.

Recomendacion ASCM-162-19-14-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, elabore e implemente registros auxiliares en materia
programatico-presupuestal que permitan identificar la contribucién en la operacién del
Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, con la finalidad de que sean utilizados en la
integracion de los Informes de Avance Trimestral y de Cuenta Publica de la alcaldia del ejercicio
que corresponda, de acuerdo con la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,

Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México.

Recomendacion ASCM-162-19-15-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de su Unidad de Transparencia, elabore

e implemente mecanismos de supervision con la finalidad de que lo reportado en su portal

56



de transparencia sea congruente con lo establecido en la Ley de Transparencia, Acceso a

la Informacién Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México.

Eficiencia

10. Resultado

Instrumentos, Métodos y Procedimientos del CESAC

Para el presente resultado se implementd la técnica de auditoria de analisis de la
documentacién proporcionada por el sujeto fiscalizado; y como prueba de cumplimiento,
la inspeccién de los documentos generados por la Alcaldia Tlahuac con motivo del
procedimiento implementado, con objeto de verificar documentalmente el cumplimiento de

los procesos establecidos para la operacion del CESAC.

Con el fin de verificar que la Alcaldia Tlahuac tuvo manuales y procedimientos que le permitieran
operar el CESAC, mediante el oficio num. DGAE-A/20/119 del 19 de junio de 2020, se solicité al
sujeto fiscalizado que proporcionara el Marco Normativo que reguld la operacion de la
unidad administrativa, asi como el Manual Administrativo de la Alcaldia Tlahuac, vigente

en el ejercicio de 2019.

Por medio del oficio num. DGA/694/2020 del 3 de julio de 2020, la alcaldia proporciono el
Manual Administrativo con registro num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013, publicado en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México, num. 74 del 24 de mayo de 2017. De su revision,
se identificé a la SCESAC, como el area especifica encargada de la operacion; y, estuvo

integrado por 189 procedimientos.

Derivado del estudio de la totalidad de los procedimientos administrativos referidos, se
observé que Uunicamente uno estuvo relacionado con la operacién del CESAC: “Operacion
General del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana”, cuyo objetivo fue: orientar, recibir,
revisar, turnar, gestionar ante las areas operativas y entregar a los ciudadanos las respuestas a
sus solicitudes de servicios, dando cumplimiento a los principios de simplificacion, agilidad,

legalidad, transparencia e imparcialidad.
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Para corroborar que la Alcaldia Tlahuac cumpliera lo dispuesto en el procedimiento “Operacion
General del Centro de Servicios y Atencién Ciudadana” y considerando que en su objetivo
esta el orientar a la ciudadania, por medio del oficio nim. DGAE-A/20/162 del 17 de julio
de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado que explicara qué tipo de informacién y orientacion se
dio a los ciudadanos interesados en ingresar una solicitud; al respecto, mediante el oficio
num. DGA/849/2020 del 5 de agosto de 2020, manifestd que se le pregunta al solicitante
en qué se le puede ayudar, se escucha su peticién y se identifica el tipo de servicio que
solicita, se le informa cuales son los requisitos, a que area se canalizara su atencion y el tiempo
aproximado de respuesta; asimismo, se cuenta con dipticos que son proporcionados a la

ciudadania para orientarlos respecto a los servicios otorgados por la Alcaldia Tlahuac.

Adicionalmente, el sujeto fiscalizado proporciond una base de datos, la cual se analizé y
se identific6 que se enumeran los servicios que otorga la Alcaldia Tlahuac, que en total
fueron 180 y para cada uno de ellos se establecid su fundamento legal; si contaron con
modalidades; se describié qué puede o debe realizarse para cumplir el servicio; quién
puede solicitarlo, si se expidié algin documento; si se solicitd una inspeccion, verificacion o
visita domiciliaria; tiempo de resolucién; si tuvo algun costo el servicio; fundamento legal del

costo; si se dirigié a personas fisicas, morales o a la atencion de grupos vulnerables.

En el procedimiento “Operacion General del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana”,
se identificd que las solicitudes de servicios se captan cuando los ciudadanos asisten a
audiencias, van a recorridos con el Alcalde con o sin escrito, por via telefénica o correo

electrénico.

Por lo anterior, se solicitd al sujeto fiscalizado que explicara de qué manera eran captadas

las solicitudes presentadas por la ciudadania; al respecto manifesté lo siguiente:

1. Presencial con o sin escrito. Personal del CESAC proporciona informacion, orienta al
ciudadano acerca de los requisitos, si se requiere algun tipo de donacién o si tiene
algun costo el servicio solicitado, si se recibe con o sin escrito y da fecha compromiso
de respuesta (en caso de no existir escrito debera solicitar datos al ciudadano para

captura en el sistema).
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2. Correo electronico. El operador del CESAC revisa en plataformas digitales el ingreso
de solicitudes de servicios, realiza su descarga, asigna folio y remite al area de la alcaldia

responsable del servicio.

3. Via telefénica. El operador que atienda la llamada proporciona informacioén, orienta al
ciudadano acerca de los datos necesarios para realizar la solicitud del servicio, y da
fecha compromiso de respuesta, registra en el sistema, asigna folio y remite al area

correspondiente.

Con el objetivo de identificar qué porcentaje de las solicitudes generadas en 2019
correspondié a cada uno de los medios de solicitud establecidos en el Manual Administrativo
de la Alcaldia Tlahuac vigente en 2019, se reviso la base de datos proporcionada por el
sujeto fiscalizado, y se observé que se reportaron 23,923 servicios otorgados; ademas, se
conté con medios de solicitud diversos a los sefialados en su manual, como fueron la
Procuraduria Social de la Ciudad de México (PROSOC) y el Servicio Publico de Localizacion
Telefénica (LOCATEL).

Por lo expuesto, se solicitd al sujeto fiscalizado que explicara de qué manera se recibieron
las solicitudes generadas por medios que no estuvieron incluidos en su procedimiento

administrativo en revision, y sefialo los siguientes:

1. PROSOC. La Procuraduria gira un oficio a la alcaldia con las peticiones competencia
de ésta, se revisan, asigna folio CESAC, se turnan al area ejecutora competente y al
término de la atencién a la solicitud se envia un oficio a PROSOC para informar sobre

el estatus que guardan las solicitudes.

2. LOCATEL. El personal del CESAC ingresa a la plataforma de LOCATEL adonde llegan
las peticiones competencia de la alcaldia, se descargan, asigna folio, se adjunta

documentacién descargada y se turna al area ejecutora correspondiente.

Sobre el particular, se observaron dos formas de recepcién por medio de las cuales ingresaron
solicitudes de servicios, adicionales a las establecidas en el Manual Administrativo de la
Alcaldia Tlahuac vigente en 2019; no obstante, fueron registradas en su sistema, y se les

asigno el folio correspondiente a cada una de las solicitudes.
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A fin de identificar si el procedimiento “Operacién General del Centro de Servicios y Atencion
Ciudadana”, se aplicé de conformidad a lo establecido en el Manual Administrativo de la
Alcaldia Tlahuac vigente en 2019 y considerando que el CESAC registro 23,923 solicitudes
de servicio; se determind mediante la técnica de muestreo estratificado, con un grado de
confianza del 95.0% y un margen de error de £5.0%, una muestra de 381 solicitudes, de las

que se reviso la documentacion generada en cada una de ellas, y se observo lo siguiente:

Por la forma de ingreso de las solicitudes, se identifico6 que 2 (0.5%) se recibieron
por correo electronico, 101 (26.5%) mediante escrito, 12 (3.1%) por medio de LOCATEL,
118 (31.0%) fueron presenciales, 14 (3.7%) por medio de la PROSOC, 43 (11.3%)
mediante el SUAC y 91 (23.9%) por teléfono.

Se identificé que para el caso de las solicitudes que son recibidas de manera presencial,
PROSOC vy via telefénica, se generdé un formato de comprobante de servicios con los
siguientes datos: folio, fecha, nombre de quien lo capturd, datos del solicitante (hombre y
direccion), fecha de compromiso (que se refiere a la fecha aproximada en que se tendra
una respuesta), forma de captacion, servicio, descripcion del servicio y direccion del
servicio; ademas, se observd que el formato aparece el numero telefénico del CESAC y un
aviso de privacidad, 223 solicitudes, es decir 58.5%, contaron con este formato. También
se identifico que 339 presentaron una respuesta del area competente para dar atencion al
servicio solicitado, en éstas se describieron las acciones realizadas, y en algunos casos la
solicitud también tuvo una orden de servicio, lo que representa el 89.0% de las solicitudes

revisadas.

Respecto a las solicitudes que fueron recibidas mediante LOCATEL, se observdé que
cuentan con una solicitud adicional que contiene los siguientes datos: folio, registro,-operador,
datos del “reportante” (nombre, sexo, edad, CURP, correo electrénico, teléfonos, entidad,
delegacion, colonia, cédigo postal, calle, numero exterior y nimero interior), datos de la queja
(tipo, subtipo, tipo de calle, alcaldia, colonia, codigo postal, calle, entre calle, numero exterior,
numero interior), referencias y motivo de la queja; del total de la muestra seleccionada el
3.1%, es decir, 12 solicitudes contaron con el formato mencionado.

De acuerdo con lo establecido en el procedimiento “Operacion General del Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana”, la solicitud que es recibida, se registra en el sistema, se sella,
se le asigna folio y se da fecha de respuesta; sin embargo, se identific6 que Unicamente

60



183 (48.0%) solicitudes estaban selladas y 238 (62.5%) solicitudes tuvieron una fecha
comprometida de respuesta.

Por lo que hace a la fecha de respuesta que el CESAC asigné como comprometida, se
identificé que 137 solicitudes revisadas no cumplieron con la fecha, lo que represento el
36%. Para el caso de las solicitudes que si contaron con una fecha comprometida, se observo
que ésta fue programada 10 dias naturales después de la fecha de ingreso de la solicitud.

Ademas, se identificd que 43 solicitudes que fueron recibidas por medio del SUAC carecieron

de fecha de compromiso, lo que correspondi6 al 11.3% de las solicitudes revisadas.

En el caso de las solicitudes ingresadas via presencial, se observé que cuando el ciudadano
presentd un escrito, éste Unicamente se selld; sin embargo, no se generdé una solicitud
como en los demas supuesto de recepcién; y en las solicitudes que fueron turnadas, se
identificé que carecieron de una respuesta para el ciudadano en donde se le informe a
qué area o autoridad se turnaron.

Respecto al estatus de las solicitudes de acuerdo con la base de datos de la Alcaldia
Tlahuac mediante la cual se registraron un total de 23,923 solicitudes generadas en 2019,
en la muestra se identificaron 276 atendidas que se refieren a cuando el servicio solicitado
por la ciudadania fue realizado, y 72.4% de la muestra seleccionada correspondi6 a este
estatus; 60 no procedentes, estatus que se asigna cuando el servicio solicitado por el
ciudadano no puede realizarse, por no ser de su competencia, porque es un servicio que
ya no se otorga o por carecer de los recursos suficientes, entre otras razones, 15.7% de
total revisado correspondieron a este estado; 3 en proceso, en este caso se identificé que
estas solicitudes se encuentran en ese estatus debido a que se esta a la espera de la
respuesta de otra entidad, porque fue canalizada a otra area o porque se esta a la espera
de la realizacion de un estudio para poder emitir una respuesta, el 0.8% de las solicitudes se
identificaron en este estado y 42 turnadas que correspondieron al 11.1% de las 381
solicitudes que fueron analizadas.

Del estudio a 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 del 13 de octubre de 2014 y los Lineamientos mediante

los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién Publica de

61



la Ciudad de México, publicados en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México el 2 de julio

de 2019, se identifico lo expuesto a continuacion:

1. Atencion presencial, entre la que se encuentran areas de atencion y médulos de atencién
ciudadana; areas moviles incluyendo vehiculos y stands, audiencias publicas de titulares o
representantes de alcaldias y demas entes publicos.

2. La Atencion Telefonica, considera centros telefénicos de atencion ciudadana integrados en
el nimero unico de contacto ciudadano 5658-1111.

3. Atencién Digital que podra generarse desde sitios web, aplicaciones mdéviles, medios
digitales, chatbot, kioscos interactivos, correo electrénico, servicios de mensajeria SMS,
SUAC, y demas aplicables.

Adicionalmente, se ingres6 a la pagina electronica http://www.tlahuac.cdmx.gob.mx/
en la que se observd un icono denominado Centro de Servicios y Atencion Ciudadana
(CESAC) y al hacer clic sobre éste, rediige a la pagina de internet
http://www.tlahuac.cdmx.gob.mx/servicios/ en donde se senala qué es el CESAC, cuales
son los servicios que ofrece (en cada uno de los servicios la pagina de internet senala el
nombre del tramite, en qué consiste, a quién esta dirigido, donde se realiza, costo y resultado)
y los medios de recepcion, establece la ubicacion de las oficinas del CESAC, horario de
atencion y los numeros telefonicos a los que puede comunicarse el ciudadano para solicitar
un servicio. Ademas, se observé que la pagina cuenta con un icono denominado SUAC,
que direcciona a la pagina de intermet https://atencionciudadana.cdmx.gob.mx/, correspondiente
al Sistema Unificado de Atencién Ciudadana mediante el cual se pueden consultar los
folios que ya han sido generados; ademas, el ciudadano puede crear un nuevo reporte,
para ello, debe identificar el tipo de solicitud que quiere realizar; ingresar una descripcion,
ubicacion (calle, manzana, lote, niUmero exterior e interior, Codigo Postal, colonia y alcaldia),
referencia del lugar, entre calles de donde se solicita el servicio, mapa de la Ciudad de
México para una referencia mas exacta, datos del solicitante (nombre, primer apellido, segundo
apellido, correo electrénico, sexo, numero telefénico fijo, nimero de teléfono maévil, edad,
Cédigo Postal, colonia, alcaldia y se cuenta con la opcién de adjuntar imagenes o archivos
en PDF con tamafno maximo de 5 Megabytes. Antes de enviar la solicitud, se deberan

aceptar los términos y condiciones.
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Para el caso de las solicitudes que son captadas via telefénica, como prueba de
cumplimiento, el 19 de agosto de 2020 se realiz6 una llamada telefonica al numero sefialado en
la pagina de intemet de la Alcaldia Tlahuac, y el operador que atendio la llamada manifesté que
estaba hablando al Centro de Servicios y Atencién Ciudadana: preguntd cual era el servicio
gue se queria solicitar, y orienté sobre los requisitos que se necesitaban, ademas informé que
los datos personales y los datos de ubicacion del servicio son capturados y se asigna un

folio para que se le dé seguimiento a la solicitud.

Respecto al espacio fisico en el que operé el CESAC en 2019, el sujeto fiscalizado
proporciond 35 fotografias como evidencia del area de atencion ciudadana de la Alcaldia
Tlahuac, en las que se observo el letrero de bienvenida en la entrada, cintillos de logos en
la entrada, médulo de informes debidamente sefalizado, cintillo de logos en el médulo de
informes, mddulos de recepcion y entrega de documentos debidamente sefializados, sala de
espera, todos con la sefializaciéon de las areas de atencion ciudadana; el directorio de servidores
publicos; buzén de quejas y sugerencias; modulo de atencion prioritaria a grupos vulnerables;
sefalizacion en sistema braille; rampa para silla de ruedas. Con ello, se constatdé que cada area
se encuentra identificada con el logotipo y sefalética que establece el Manual de Identidad

Grafica de las Areas de Atencion Ciudadana.

Por lo que se refiere a la facultad de generar material de apoyo para la atenciéon ciudadana y
calidad en el servicio, el sujeto fiscalizado proporcioné un formato de apoyo de solicitud de
datos requeridos para llenado de los ciudadanos, integrado por los siguientes apartados:
fecha, datos del ciudadano que solicita el servicio (calle, colonia, Cédigo Postal, numero
telefénico), apartado donde se describe el servicio solicitado y la direccion y al final el ciudadano
anota nombre o firma. Ademas, proporciond evidencia de seis dipticos correspondientes a
los servicios de alumbrado publico, poda de arboles, bacheo de carpeta asfaltica, drenaje,
retiro de puestos y comerciantes ambulantes, fugas de agua potable; cada uno de los
dipticos cont6é con una descripcion del servicio, a quién esta dirigido, donde se realiza y

los requisitos para solicitarlo.

Derivado de lo anterior, se constatd que el sujeto fiscalizado llevé a cabo la recepcion de
solicitudes de manera presencial, digital (mediante el SUAC) y via telefénica: que contd

con material de apoyo mediante dipticos y el formato de apoyo de solicitud; y que el espacio
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fisico ocupado por el CESAC cumplié el logotipo y la sefalética que establecié el Manual

de Identidad Grafica de las Areas de Atencion Ciudadana.

En el procedimiento “Operacion General del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana” se
identificaron dos medios adicionales que no estuvieron previstos en el Manual Administrativo
vigente en 2019; no obstante, el medio en que se recibieron las solicitudes, se verificd que

fueron registradas en el sistema y se les asigno el folio correspondiente para su atencion.

De la totalidad de la muestra revisada, se identificd que 223 (58.8%) solicitudes de la muestra
revisada contaron con un formato de solicitud, 339 (89.0%) solicitudes tuvieron una respuesta
para el ciudadano, 183 (48.0%) solicitudes de las solicitudes fueron selladas tal como lo
establece el Manual Administrativo vigente en 2019, 238 (62.5%) solicitudes presentaron
una fecha comprometida de respuesta y la totalidad de las solicitudes identificadas con

estatus de turnadas carecié de una respuesta para el ciudadano.

En conclusién, la Alcaldia Tlahuac por medio del CESAC, implementd dos medios de recepcion
de solicitudes no formalizados, carecié de respuesta al ciudadano en las solicitudes con
estatus turnadas y de mecanismos de control que garantizaran que la totalidad de solicitudes
contaran con el sello de recibido y con la fecha de compromiso en el ejercicio de 2019,
por lo tanto, incumplié el procedimiento “Operacion General del Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana” y las acciones establecidas en el Manual Administrativo con registro
num. MA-07/240417-OPA-TLH-1/2013, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de
México num. 74 del 24 de mayo de 2017; con los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracion Publica del Distrito
Federal publicados en la Gaceta Oficial del Distrito Federal del 13 de octubre de 2014; y
con 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 del 2 de julio de 2019.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado

no proporciond informacién adicional relacionada con el presente resultado, por lo que

éste no se modifica.
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Recomendacion ASCM-162-19-16-TLH

Es conveniente que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccion del Centro de Servicios
y Atencion Ciudadana, implemente acciones con la finalidad de formalizar la atencion de
las solicitudes que son canalizadas o captadas por el Centro de Servicios y Atencion

Ciudadana por medios adicionales a los establecidas en su Manual Administrativo aplicable.

Recomendacion ASCM-162-19-17-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccién del Centro de Servicios y
Atenciéon Ciudadana, elabore e implemente un mecanismo de control con la finalidad de
que la totalidad de las solicitudes que ingresen al Centro de Servicios y Atencion Ciudadana
cuenten con sello de recibido y fecha de compromiso de atencién de conformidad con lo

establecido en su Manual Administrativo aplicable.

Recomendacion ASCM-162-19-18-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, por medio de la Subdireccién del Centro de Servicios y
Atencién Ciudadana, elabore e implemente un mecanismo de control con la finalidad de que
las solicitudes que reciba el Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, cuenten con su
respectiva respuesta para el ciudadano de conformidad con lo establecido en el Manual

Administrativo aplicable.

11. Resultado

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

Con el propésito de conocer si los recursos humanos, materiales y financieros fueron
suficientes para la operaciéon del CESAC, se utilizé la técnica de auditoria de analisis de la
informacioén proporcionada por el sujeto fiscalizado, en atencion a las solicitudes realizadas
por esta entidad de fiscalizacion, y se analizé el articulo 134, primer parrafo, de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos vigente en 2019, el cual establece que “los recursos

econdmicos de que dispongan la Federacion, las entidades federativas, los Municipios y
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las demarcaciones territoriales de la Ciudad de México, se administraran con eficiencia,
eficacia, economia, transparencia y honradez para satisfacer los objetivos a los que estén

destinados”.

El articulo 154, parrafo primero, de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestacién y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México, vigente en 2019, sefala: “La
contabilidad de las operaciones debera estar respaldada por los documentos justificantes

y comprobatorios originales”.

El capitulo lll, Del Registro de Operaciones Presupuestarias, Seccion Primera, De la
Cuenta por Liquidar Certificada, Apartado A De las Disposiciones Generales, numeral 13,
del Manual de Reglas y Procedimientos para el Ejercicio Presupuestario de la Administracion
Publica de la Ciudad de México, publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad de México
num. 441 del 30 de octubre de 2018, establece: “los titulares de las URG’s [Unidades
Responsables del Gasto] y los servidores publicos que faculten para la gestién de las
CLC’s, son los responsables de autorizar el pago de las mismas a través de su firma

electrénica o autégrafa...”.

Con objeto de verificar la eficiencia en la utilizacién de los recursos humanos, materiales y
financieros con los que conté el CESAC, mediante el oficio nim. DGAE-A/20/119 del
19 de junio de 2020, se solicité a la Alcaldia Tlahuac la plantilla del personal asignado a
dicho Centro. Al respecto, con el oficio num. DGA/694/2020 del 3 de julio de 2020, el sujeto
fiscalizado proporcioné la base de datos solicitada en formato Excel. Del analisis a dicha
informacion se observé que, durante 2019, fueron asignadas al CESAC 13 personas,
correspondientes a 10 puestos, ya que dos servidores publicos causaron baja en 2019 y

otro mas en 2020.

A fin de conocer la contribucion del personal que participd en la operacion del CESAC en
2019, se solicité a la Alcaldia Tlahuac, con el oficio num. DGAE-A/20/162 del 17 de julio
de 2020, que explicara de manera detallada cuales fueron las funciones que desempené
el personal adscrito a la unidad administrativa; en respuesta, el sujeto fiscalizado proporcioné
una tarjeta informativa mediante la cual informé el proceso para el ingreso de demandas

de servicios, quejas o peticiones al CESAC; derivado de lo anterior, se observo lo siguiente:
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Cargo Funcion en el area

Subdirector Implementa el Modelo Integral de Atencion Ciudadana y asegura su cumplimiento
y funcionamiento dentro de Area de atencion.

Supervisa le entrega de informacion, recepcion, control, seguimiento y conclusion de servicios.

Asesora, apoya y acuerda entre las demas areas administrativas de la alcaldia que ejecutan
los servicios, con el fin de agilizar los tiempos de atencion.

Establece mecanismos de evaluacién como reuniones periédicas, entrevistas personales y telefénicas,
cuestionarios sobre el desempefio del personal, el clima organizacional para conocer el grado de cumplimiento
de los objetivos y dar una buena atencién a la ciudadania.

Operadores Atiende a los ciudadanos conforme van llegando.
Orienta y asesora al ciudadano sobre los requisitos para presentar su demanda, peticién o queja.
Ingresa los datos al sistema CESAC.

Informa al ciudadano sobre los pasos a seguir para darle continuidad al proceso y fecha
aproximada de realizacién del servicio.

Recibe a los ciudadanos que acuden por una respuesta, de ser el caso le entrega el documento generado.

Descarga, registra y gestiona las solicitudes que ingresan digitalmente, para su atencién
a las areas ejecutoras.

Archivo Recibe los documentos de las respuestas de las gestiones que generan otras areas
de la alcaldia para dar atencién a la solicitud del ciudadano.

Archiva la documentacién que recibe.
Archiva la copia de la respuesta que fue entregada al ciudadano.
Revisa en la plataforma el cambio de estatus cuando una respuesta es entregada.

Apoyo Sella, rubrica y pone hora de recepcion a la documentacion que presentan otras areas de la
Administrativo alcaldia.

Auxiliar Los documentos que generan otras areas de la alcaldia en respuesta a la peticiéon de servicios
Administrativo de los ciudadanos son registrados en un libro.

En el cuadro anterior se observé que todas las acciones descritas se encuentran directamente
vinculadas con la operacién del CESAC, tal y como se establece en el procedimiento
administrativo “Operacion General del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana”, establecido
en el Manual Administrativo de la Alcaldia Tlahuac vigente en 2019. Por tanto, se constaté
que los recursos humanos con los que contd el sujeto fiscalizado en el ejercicio en

revision contribuyeron en la operacion del CESAC.

Respecto a los recursos materiales utilizados para la operacién del CESAC, por medio del
oficio num. DGAE-A/20/119 del 19 de junio de 2020, se solicité al sujeto fiscalizado que
proporcionara un listado de los bienes inmuebles, equipo de cémputo, mobiliario, vehiculos y
demas recursos utilizados en la operacion del CESAC; al respecto, mediante el oficio
num. DGA/849/2020 del 3 de julio de 2020, la Alcaldia Tlahuac presentdé una base de
datos en formato Excel con contiene la descripcion de 68 bienes, entre los que se incluyen:
cuatro aparatos telefénicos, tres archiveros, seis archiveros de metal, un banco de metal,
ocho CPU con monitor, un enfriador y calentador de agua, una engrapadora, un escritorio

de madera, un foliador, dos impresoras, una impresora laser color para grupos pequefios de
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impresién, una maquina de escribir electrénica, 10 mesas, una mesa para computadora, un
nicho bandera, un no-break con regulador apc back ups, cuatro no-break, una perforadora, dos

scanner, 15 sillas, dos sillas giratorias y unas tijeras.

Con la finalidad de verificar si se contd con los materiales sefialados por la Alcaldia Tlahuac,
considerando la contingencia sanitaria por el virus SARS-CoV2, y siguiendo las
recomendaciones de los gobiernos federal y local, se solicitdé a la Alcaldia Tlahuac que
proporcionara fotografias de los recursos materiales con que operé el CESAC; al respecto, el
sujeto fiscalizado presentd 68 tarjetas de control de bienes instrumentales, cada una de
ellas integradas por el nombre de la dependencia, la descripcién del bien, fecha de alta,
marca, modelo, serie y una tabla denominada “Listado de bienes muebles”, que incluye: el
numero de inventario, descripcion (nombre del bien), fecha (de alta), precio de adquisicion,
estado fisico, ubicacién y fotografia del bien. De lo anterior, se determina que el sujeto fiscalizado
dispuso de los recursos materiales que le permitieron la operacién del CESAC y la atencién

a los ciudadanos que desean solicitar un servicio mediante éste.

Respecto de los recursos financieros, por medio del oficio num. DGAE-A/20/119 del 19 de junio
de 2020, se solicitd al sujeto fiscalizado que indicara la clave presupuestal de las actividades
institucionales en los cuales se reporté lo concerniente al CESAC, y que-proporcionara un
listado con las Cuentas por Liquidar Certificadas (CLC) y Documentos Multiples (DM) que se

autorizaron y tramitaron para la unidad administrativa en el ejercicio de 2019.

En respuesta, mediante el oficio num. DGA/694/2020 del 9 de julio de 2020, la Alcaldia
Tlahuac proporcioné una nota informativa, donde informé que el CESAC no contd dentro
del Programa Operativo Anual con un presupuesto asignado para el cumplimiento de sus

funciones, por lo que no ejercié un presupuesto.

Derivado de lo anterior, se realizé el estudio al Informe de Cuenta Publica de la Alcaldia Tlahuac
para el 2019, y se identificaron, entre las acciones reportadas para la actividad institucional 201
“Apoyo administrativo” la modernizacion y actualizacién de los recursos materiales,
humanos e instalaciones para otorgar un servicio eficiente en la atencion de la ciudadania que
acude al CESAC; por tanto, se solicitd al sujeto fiscalizado que informara sobre el porcentaje
asignado al CESAC de la actividad referida; ademas, de ser el caso, que proporcionara las

CLC y DM, asi como un desglose por capitulo y partidas del presupuesto ejercido.
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Al respecto, la Alcaldia Tlahuac, mediante nota informativa del 26 de julio de 2020, reiterd
que el CESAC no cuenta con un presupuesto asignado para el cumplimiento de sus funciones,
debido a ello la Direccion General de Administracion fue la encargada de suministrar de
articulos de papeleria y computo al CESAC.

Por tanto, se concluye que en el ejercicio de 2019, la Alcaldia Tlahuac contd con los recursos
humanos y materiales que le permitieron operar el CESAC; no obstante, la Direccién
General de Administracion suministré de insumos (papeleria y equipos de cémputo) a la
unidad administrativa con la finalidad de que pudiera llevar a cabo su actividad sustantiva,
que consistio en la recepcion de solicitudes de servicios por parte de la ciudadania, a cargo el
capitulo 1000, correspondiente a sueldos y salarios del personal adscrito al CESAC.

En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado no
proporciond informacién adicional relacionada con el presente resultado, por lo que éste
no se modifica.

En el resultado num. 5, recomendacién ASCM-162-19-10-TLH del presente informe, se
considera la implementaciéon de una metodologia para programar y presupuestar la meta
fisica y financiera del Centro de Servicios y Atencion Ciudadana, en la que se incluyan las
fuentes, métodos y herramientas empleadas en la determinacion de la meta fisica y financiera,
tomando en cuenta los factores que puedan influir en su cumplimiento, por lo que se dara
tratamiento a dicha circunstancia como parte del seguimiento de la recomendacién citada.

Economia
12. Resultado

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

Con objeto de constatar que las medidas de austeridad, eficiencia en el gasto y disciplina
presupuestaria de bienes y servicios de consumo, implementadas por la Alcaldia Tlahuac
para la operacion del CESAC durante el ejercicio de 2019, se hayan realizado de acuerdo
con la legislacion y normatividad establecida, se aplicaron las técnicas de auditoria que
consistieron en la investigacion de los conceptos sujetos a criterios de racionalidad y austeridad,
el estudio de los ordenamientos juridicos en la materia y el andlisis de la informacion

presupuestal del érgano politico administrativo en revision.
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Con la finalidad de verificar el cumplimiento de lo establecido en los articulos 12, 90 y 91
de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de
Recursos de la Ciudad de México, vigente en 2019; y 28 del Decreto de Presupuesto de Egresos
de la Ciudad de México para el Ejercicio Fiscal 2019, publicado en la Gaceta Oficial de la
Ciudad de México nim. 482, Tomo Il, del 31 de diciembre de 2018; los numerales 7.5.2,
8.6.1,8.6.2,86.3,8.6.4, 8.6.5, 8.6.6 y 8.6.7 de la Normatividad en materia de Administracion
de Recursos para las Delegaciones de la Administracion Publica del Distrito Federal
(Circular Uno Bis 2015) y los Lineamientos con los que se dictan medidas de austeridad,
racionalidad y disciplina presupuestal para contener el gasto en la Administracién Publica
del Distrito Federal, publicados en la Gaceta Oficial del Distrito Federal num. 1302 del
5 de marzo de 2012, se realizo lo siguiente:

Mediante los oficios num. DGAE-A/20/119, nim. DGAE-A/20/162 y num. DGAE-A/20/170
del 19 de junio, 17 de julio y 7 de agosto de 2020, respectivamente, se solicitd al sujeto fiscalizado
que proporcionara la informacién correspondiente a las medidas de racionalidad y austeridad
implementadas durante el ejercicio de 2019, su programa de austeridad, asi como los
lineamientos de austeridad elaborados para el ejercicio de 2019.

En respuesta, mediante los oficios nums. DGA/694/2020, DGA/849/2020 y DGA/887/2020,
del 3 julio, 5 y 18 de agosto de 2020, respectivamente, por lo que se refiere a la
implementacion de medidas de racionalidad y austeridad, la Alcaldia Tlahuac proporcion6
y manifestd lo siguiente:

Por medio de la nota informativa del 14 de julio de 2019, el sujeto fiscalizado manifesto
que el CESAC “no cuenta dentro del Programa Operativo Anual un presupuesto asignado
para el cumplimiento de sus funciones, por tal motivo no ejerce presupuesto alguno, lo que se
traduce en una imposibilidad de enviar cualquier informacién y/o documentacion relacionada
con temas presupuestales y financieros, asi como tampoco se ven reflejadas metas ni se

lleva a cabo evaluacion de ese tipo”.

Por lo que se refiere a la elaboracion del programa y lineamientos de austeridad emitidos
para el ejercicio de 2019, el sujeto fiscalizado proporciond la siguiente informacion:

Mediante nota informativa del 26 de julio de 2020, se tuvo conocimiento de que “este érgano
politico administrativo, se adhirid completamente a los programas de austeridad implementados
por la Presidencia de la Republica, y de la Jefatura de Gobierno de la Ciudad de México [...]
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Por tales motivos, se siguieron los recortes sugeridos por la Secretaria de Administracion
y Finanzas de la Ciudad de México, en la forma y medida solicitada por dicha secretaria”.

Por lo anterior, se tuvo conocimiento de que el sujeto fiscalizado carecié de evidencia de
las medidas de racionalidad y austeridad implementadas en el CESAC, asi como en la propia
alcaldia; adicionalmente, no conté con el soporte documental de los montos de ahorros
generados, metodologia para su determinacién, del comparativo con el ejercicio fiscal anterior,
ni de la elaboracion de su programa y lineamientos de austeridad, o de su publicacién en
la Gaceta Oficial de la Ciudad de México en 2019.

Del estudio al Analitico de Claves Sector Gobierno de la Ciudad de México Presupuesto de
Egresos 2019 y 2018, se identificaron las partidas presupuestarias, que correspondian a los
conceptos para reducir su contratacién o consumo, considerados en el articulo 28, fracciones I,
I, 1, v, Vv, VI, VL VL IX, Xy X, del Decreto de Presupuesto de Egresos de la Ciudad de
México para el ejercicio fiscal 2019; y se compararon con el presupuesto original y ejercido

de 2019, asi como con el ejercicio anterior, y se obtuvieron los resultados siguientes:

(Miles de pesos)

Ejercido Original Ejercido Variacion

Partida 2018 2019 2019 Absoluta Absoluta

3 - 3)-(2)

(1 @) (3) 4) (5)

2211 “Productos Alimenticios y Bebidas para Personas” 10,757.6 10,599.5 9,745.1 (1,012.5) (854.4)
2611 “Combustibles, Lubricantes y Aditivos” 56,580.1 54,788.2 58,887.3 2,307.2 4,099.1
3112 “Servicio de Energia Eléctrica™ 87,856.9 59,798.6 80,713.1 (7,143.8) 20,914.5
3131 “Agua Potable” 6,400.3 5,828.0 6,069.4 (330.9) 2414
3141 “Telefonia Tradicional” 2,210.7 2,500.0 2,500.0 289.3 0.0
3351 “Servicios de Investigacion Cientifica y Desarrollo” 40,908.0 9,280.0 7,696.0 (33,212.0) (-1,584.0)
3361 “Servicios de Apoyo Administrativo y Fotocopiado” 1,276.0 942.6 640.4 (635.6) (302.2)
3611 “Difusion por Radio, Television y Otros Medios
de Mensajes sobre Programas y Actividades
Gubernamentales” 5,351.3 6,764.3 5,442.7 91.4 (1,321.6)
3722 “Pasajes Terrestres al Interior del Distrito Federal” 1,358.7 1,300.0 1,563.1 204.4 263.1
3821 “Espectaculos Culturales” 15,218.7 20,520.0 17,895.5 2,676.8 (2,624.5)
3822 “Gastos de Orden Social’ 805.4 1,054.8 2,676.3 1,870.9 (1,621.5)
3831 “Congresos y Convenciones” sl/p 250.0 0.0 0.0 (250.0)
5111 “Muebles de Oficina y Estanteria” 1,421.2 0.0 95.3 (1,325.9) 95.3
5151 “Equipo de Computo y de Tecnologias
de la Informacion” 3,190.6 0.0 2,858.6 (332.0) 2,858.6
Total 233,335.5 173,626.0 196,782.8 (36,552.7) 23,156.8

S/P: Sin partida en el ejercicio 2018.
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De acuerdo con la informacién de los montos reportados en el ejercicio de 2019, se identifico
que las partidas de gasto sujetas a racionalidad y austeridad presupuestal seleccionadas,
en comparacion con el presupuesto ejercido en 2018, en términos generales, presentaron
una disminucion de 36,552.7 miles de pesos.

En particular las partidas que presentaron un aumento en 2019 en comparacion de 2018
fueron la 2611, 3141, 3611, 3722, 3821 y 3822, conceptos que debieron ser considerados
para su racionalidad y austeridad, de acuerdo con lo establecido en los articulos 90, 91 de
la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos
de la Ciudad de México; y 28 del Decreto por el que se expide el Decreto de Presupuesto de
Egresos de la Ciudad de México para el ejercicio de 2019.

En cuanto a los presupuestos original y ejercido durante 2019, se observd que el sujeto
fiscalizado ejercié menores recursos en siete de las partidas presupuestarias: 2211, 3351,
3361, 3611, 3821, 3822 y 3831; sin embargo, estos ahorros corresponden a la totalidad
de actividades institucionales previstas en el ejercicio de 2019 por la Alcaldia Tldahuac, por
lo cual no puede ser atribuible Unicamente para la operacion del CESAC.

Por tanto, se concluye que en el ejercicio de 2019, la Alcaldia Tlahuac presentd optimizacion
en el uso de los recursos en 7 de las 14 partidas presupuestarias analizadas respecto del
presupuesto aprobado en el mismo ejercicio; sin embargo el sujeto fiscalizado carecio
de evidencia de las medidas de racionalidad y austeridad implementadas en el CESAC y
en la propia alcaldia; no contd con el soporte documental de los montos de ahorros generados,
metodologia para su determinacion, comparativo con los ejercicios fiscales anteriores; ni
de la elaboracion de su programa y lineamientos de austeridad, o de su publicacién en la
Gaceta Oficial de la Ciudad de México en 2019, por lo que incumplié lo dispuesto en los
articulos 28 del Decreto de Presupuesto de Egresos de la Ciudad de México para el
Ejercicio Fiscal 2019; 12, 90 y 91 de la Ley de Austeridad, Transparencia en Remuneraciones,
Prestaciones y Ejercicio de Recursos de la Ciudad de México; numerales 7.2.1, fracciones | a
la V, 7.5.2, fracciones | a la XI, 7.5.3, 7.9.1, 7.9.2, 794, 795, 8.6.3 y 86.5 de
la Normatividad en materia de Administracion de Recursos para las Delegaciones de la
Administracion Publica del Distrito Federal (Circular Uno Bis 2015) y los Lineamientos con
los que se dictan medidas de austeridad, racionalidad y disciplina presupuestal para contener

el gasto en la administracion publica del Distrito Federal, vigentes en 2019.

72



En confronta, realizada por escrito con fecha 23 de septiembre de 2020, el sujeto fiscalizado
no proporciond informacion adicional relacionada con el presente resultado, por lo que

éste no se modifica.

Recomendacion ASCM-162-19-19-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, emita e implemente acciones encaminadas a la
publicacion de los lineamientos de austeridad de acuerdo con lo establecido en la Ley de
Austeridad, Transparencia en Remuneraciones, Prestaciones y Ejercicio de Recursos de

la Ciudad de México.

Recomendacion ASCM-162-19-20-TLH

Es necesario que la Alcaldia Tlahuac, elabore su programa de austeridad de conformidad
con los Lineamientos con los que se Dictan Medidas de Austeridad, Racionalidad y Disciplina

Presupuestal para contener el Gasto en la Administracion Publica del Distrito Federal.

RESUMEN DE OBSERVACIONES Y ACCIONES

Se determinaron 12 resultados; de éstos, 11 resultados generaron 40 observaciones, las

cuales corresponden a 20 recomendaciones.

La informacién contenida en el presente apartado refleja las acciones derivadas de la
auditoria que hasta el momento se han detectado por la practica de pruebas y procedimientos
de auditoria; sin embargo, podrian sumarse observaciones y acciones adicionales a las
sefialadas, producto de los procesos institucionales, de la recepcién de denuncias y del ejercicio
de las funciones de investigacién y sustanciacion a cargo de esta entidad de fiscalizacion
superior.

JUSTIFICACIONES Y ACLARACIONES

La documentacion e informacion presentadas por el sujeto fiscalizado mediante el oficio
num. DGA/995/2020 del 21 de septiembre de 2020 aclard y justificd parcialmente las
observaciones incorporadas por la Auditoria Superior de la Ciudad de México en el Informe de
Resultados de Auditoria para Confronta, por lo que se modificaron los resultados como se
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plasman 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.

DICTAMEN

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

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

Este dictamen se emite el 16 de octubre de 2020, una vez concluidos los trabajos de la
auditoria, la cual se practicoé sobre la informacién 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
Tlahuac, en la operacién del CESAC, se hayan ejecutado de acuerdo con la normatividad
y ordenamientos aplicables; y permitan el cumplimiento de las obligaciones y atribuciones
del 6rgano politico administrativo, y especificamente respecto de la muestra revisada que
se establece en el apartado relativo al alcance y determinacion de la muestra, se concluye
que, en términos generales, el sujeto fiscalizado cumplid parcialmente las disposiciones

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

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

Persona servidora publica Cargo

Lic. Victor Manuel Martinez Paz Director General

Mtro. José Luis Cruz Flores Director de Area

Mtra. Efigenia Rendon Martinez Auditora Fiscalizadora “C”
Lic. Margarita Maria Rocha Estrada Auditora Fiscalizadora “C”
Lic. José Alberto Garcia Cristi Auditor Fiscalizador “C”
Lic. Martha Patricia Gutiérrez Cruz Auditora Fiscalizadora “A”
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