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Ciudad de México, a 31 de marzo de 2016.

INFORME DE OBSERVACIONES DE AUDITORIA

NUmero de auditoria: il

Clave del Programa: *10

o Bl Calidad Integral en el Servicio.
Descripcién:

Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito
Unidad Administrativa: Federal, FIDERE Il :

Clave: 0522
Gerencia de Recuperacién de Créditos, Gerencia
de Administraciéon y Finanzas y Gerencia de
Asuntos Legales vy Juridicos, adscritas al
Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito
Federal FIDERE lil.

Area especifica:

No. de Observaciones generadas: 5

INTRODUCCION

Con fundamento en lo dispuesto en los Articulos 16 de la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos; 34 fraccion Xl de la Ley Orgdnica de la Administracion Pdblica del Distrito
Federal; 113 fracciones Il, IV y VIl del Reglamento Interior de la Administracién PUblica del Distrito
Federal; 102 Ultimo pdrrafo de la Ley de Presupuesto y Gasto Eficiente del Distrito Federal: 120 del
Reglamento de la Ley del Presupuesto y Gasto Eficiente del Distrito Federal: 41 del Decreto de
Presupuesto de Egresos del Distrito Federal para el ejercicio fiscal 2015; 42 del Decreto de
Presupuesto de Egresos del Distrito Federal para el ejercicio fiscal 2016; y demds normativa
aplicable; mediante oficio niUmero CG/CIFIDERE/011/2016 de fecha 04 de enero de 2016, la
Contralora Inferna en el Fideicomiso de Recuperaciéon Crediticia del Distrito Federal FIDERE |,
instruyd la Auditoria Especifica nimero 011, con Clave 410, denominada “Calidad Integral en el
Servicio”, en especifico a la Gerencia de Recuperacién de Créditos, Gerencia de Administracion
y Finanzas y Gerencia de Asuntos Legales y Juridicos adscritas al Fideicomiso de Recuperacion
Crediticia del Distrito Federal FIDERE I, ubicadas en la calle de Netzahualcdyotl 120, onceavo
piso, Ala Sur, Colonia Centro, Delegacién Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06080, con fecha de inicio
04 de enero de 2016 y fecha de término 31 de marzo de 2016, utilizando 22 semanas hombre.

OBJETIVOS

Que la atencion al acreditado de los servicios que presta la Entidad, se realice con eficiencia,
fransparencia, calidad y sin corrupcion; ademds, se atiendan Ias quejas recibidas, estableciendo
las medidas necesarias para evitar su recurrencia, con el fin de que los acreditados queden
satisfechos y motivados para cumplir con el pago de sus adeudos vy se fortalezca la relacién con
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los mismos, mejorando los aspectos de trato digno, tiempos de espera, organizacion y prestacion
de los servicios. Asimismo, que la Entidad de cabal cumplimiento a la normativa en la materia.

Periodo a revisar: Ejercicio 2015 y primer trimestre de 2016.

ALCANCE

Con apego a las Normas Generales de Auditoria PUblica, asi como en los Lineamientos Generales para
las Intervenciones y aplicando los procedimientos que se consideraron necesarios para cada caso, la
auditoria se practicd con los alcances siguientes:

= Se verificd que en el Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal FIDERE'HI, existiera
la designacion del Coordinador de Atencidon Ciudadana (CORAC) en el ejercicio 2015 y primer
trimestre 201 6.

= Se verifico el envio a la Coordinacion General de Modemizacion Administrativa de la Oficialia
Mayor (CGMA), de los “Planes de Mejora en las Areas de Atencion Ciudadana™ de los ejercicios
2015y 2016", asi como sus avances semestrales.

= Se verificé que los informes de Gestién del “Area de Atencién Ciudadana” (frimestrales) del
ejercicio 2015, se hayan remitido en tiempo y forma a la Coordinacion General de Modernizacion
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA), y se haya incluido lo correspondiente a la atencién
al acreditado de todas las dreas adscritas al FIDERE IIl.

= Se verificd la existencia de controles y/o bitGcoras en relacién a los acreditados atendidos en las
dreas en donde se da atencién a la ciudadania, a efecto de corroborar el registro y resultado de
dicha atencién.

= Se verificé el cabal cumplimiento por parte del FIDERE Ill, a los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la Administracién Publica del Distrito
Federal en el ejercicio 2015 y primer trimestre de 2016.

= Se verificé que los informes de Gestion del “Area de Atencién Ciudadana” (mensuales) del
ejercicio 2015, enero y febrero de 2016, se hayan remitido en tiempo y forma a la Coordinacion
General de Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA), y se haya incluido lo
correspondiente a la atencidn al acreditado de todas las dreas adscritas al FIDERE I1.

= Se aplicaron encuestas a los acreditados que asistieron a las oficinas del FIDERE Ill, a realizar algin
trédmite relacionado con su crédito o a efectuar pagos de sus adeudos, con la finalidad de
evaluar la atencién a la ciudadania por parte de los servidores publicos encargados de su
atencidén y los tiempos de espera para el frémite realizado.

= Se verifico el seguimiento y conclusion de las quejas y sugerencias recibidas en el ejercicio 2015 y
enero de 2016, por parte de los acreditados a través del buzén del FIDERE i, instalado para tal
efecto. :

= Se verificé que las Areas de Atencién Ciudadana y en general las instalaciones de la Enfidad,

- sean las adecuadas para la recepcién de personas con capacidades diferentes, mujeres
embarazadas, personas que acuden acompanadas de nifios menores de 5 afos y adultos
mayores; asimismo, que el mobiliario sea el adecuado y esté en buenas condiciones.

&
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RESULTADOS

Mediante oficios CG/CIFIDERE/012/2016 y CG/CIFIDERE/095/2016 de fechas 04 de enero y 24 de febrero
de 2014, se solicité a la Direccion General del Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito
Federal FIDERE Il y a la Gerencia de Recuperacion de Créditos del FIDERE Ill, la informacién relativa al
acreditamiento del Coordinador de Atencién Ciudadana (CORAC); el Programa Anual de Actividades;
Informes mensuales y trimestrales de gestion del Area de Atencién Ciudadana; controles establecidos
en relacion a las atenciones brindadas a los acreditados; qué tipo de acciones realizd el FIDERE Il para
dar cumplimiento a los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Infegral de Atencién
Ciudadana en la Administracién PUblica del Distrito Federal; quejas y sugerencias recibidas por parte
de los acreditados asi como su seguimiento y conclusién; acciones realizadas por el FIDERE Il para que
las Areas de Atencién Ciudadana sean adecuadas para la recepciéon de personas con capacidades
diferentes, mujeres embarazadas personas que acuden acompanadas de nifos menores de 5 anos
personas que acuden acompanadas de nifos menores de 5 afos adultos mayores; Padrén de Personal
de Atencién Ciudadana; Padrén de Areas de Atenciéon Ciudadana y acceso a las dreas; capacitacion
del personal, programa de capacitaciéon e informe de resultados; contratos de servicios operados por
terceros; reportes diarios de llamadas y bases de datos de los acreditados atendidos en el drea de
Negociaciones.

Dicha informacién fue proporcionada por la Gerencia de Recuperacién de Créditos del FIDERE Il
mediante los oficios nUmeros GRC/125/2016, GRC/370/2016, GRC/372/2016, ~GRC/450/2016,
GRC/469/2016, GRC/626/2016, GRC/713/2016, GRC/722/2016, GRC/733/2016 y GRC/744/2016 de
fechas 20 de enero, 04 de febrero, 12 de febrero, 18 de febrero, 03 de marzo, 16 de marzo y 18 de
marzo del ano en curso.

De la revisién a dicha Informaciéon y documentacion, se obtuvieron los resultados siguientes:

Verificacién del Coordinador de Atencién Ciudadana CORAC

Se constatd que la Direccion General del Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito Federal
FIDERE lll, informd en su momento a la Coordinacién General de Modernizacion Administrativa de la
Oficialia Mayor (CGMA) de las designaciones del Coordinador de Atencion Ciudadana (CORAC),
como sigue:

5 5 Oficio de designacién Servidor PUblico designado 3
Designacion Comentarios
No. Fecha Nombre Cargo 4
DG/0096/2014| 17/10/2014 | L.C. José Anfonio Gerente de En el mes de junio de 2015 C.
Chavez Esquivel. Recuperacion de José Antonio Chdavez Esquivel,
Créditos del FIDERE lll. | dej6é de ocupar el cargo.

CORAC DG/0116/2015| 03/07/2015 | Lic. Andrés Gaya En ese entonces Informado a solicitud del oficio
Arzani. Encargado de la OM/CGMA/DEDEAC/519/2015.
Gerencia de En ese entonces, encargado
Recuperacién de de esa Gerencia, actualmente

Créditos del FIDERE lll. | ocupa la titularidad.

Verificacién de los Planes de Mejora en las Areas de Atencién Ciudadana

Se verifico el envio a la Coordinacion General de Modemizacion Administrativa de la Oficialia Mayor
(CGMA), de los "Planes de Mejora en las Areas de Atencion Ciudadana™ de los ejercicios 2015y 2016",
asi como sus avances semestrales, como sigue:
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Oficio de envio a CGMA Cumplimiento o licalon

No. Fecha Recepcidén Si No
GRC/0797/2015 27/03/2015 | 27/03/2015 X Debieron enviarse en el mes
GRC/0706/2016 10/03/2015 | 11/03/2015 X de enero.

La Gerencia de Recuperacién de Créditos del FIDERE I, no proporcioné evidencia documental que
acredite el envio de los avances semesirales a la Coordinacién General de Modernizacién
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

Por lo anterior, en lo sucesivo, se sugiere se realicen las gestiones necesarias para efectuar el envio de
Plan de Mejora en las dreas de Atencidn Ciudadana en el mes de enero a la Coordinaciéon General de
Modernizaciéon Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA) con motivo de las recomendaciones
emitidas por esa Coordinacién; asimismo, se cumplan los envios de los avances de dichos planes
conforme a la normativa aplicable.

Ademas, se vigile que se dé cumplimiento a lo establecido en los Planes de Mejora en las Areas de
Atencién Ciudadana.

Verificacién de informes de Gestién del “Area de Atencién Ciudadana” (frimestrales)

Se verificaron los informes de Gestion del “Area de Atencién Ciudadana” (trimestrales) del ejercicio
2015, como sigue:

Oficio Fecha Acuse Periodo pias hul'flles oias d %
p/envio envio
GRC/861/2015 | 06/04/2015 | 07/04/2015 Enero a marzo 2015 5 5
GRC/1626/2015 | 03/07/2015 | 06/07/2015 Abril a junio 2015 5 4
GRC/2333/2015 | 02/10/2015 | 05/10/2015 Julio a septiembre 2015 5 3
GRC/0018/2016 | 05/01/2016 | 07/01/2016 Octubre a diciembre 2015 5 4

De lo anterior, se constatd que el Coordinador de Atencién Ciudadana (CORAC) del Fideicomiso de
Recuperacion Crediticia del Distrito Federal FIDERE Iil, envio en tiempo y forma los informes (trimestrales)
de Gestion del Area de Atencién Ciudadana a la Coordinacién General de Modernizacion
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

Ademds, en dichos informes se contempla lo siguiente:

1.- Trimestre que se informa.

2.- Ficha de identificacioén.

3.- Periodicidad de las actividades del CORAC.
4.- Politicas de Calidad y Principios Rectores.
5.- Sistemas de Evaluacion y de Mejora.

6.- Indicadores de Satisfaccion.

Verificacién de Controles de Atencién Ciudadana

De la verificacion fisica realizada a los controles establecidos para las atenciones otorgadas a los
Acreditados en las Areas de Atencién Ciudadana del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del
Distrito Federal FIDERE Ill, se constaté lo siguiente:

de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal FIDERE Il son registradas en el Sistema Integral de

\6’ = Las atenciones brindadas a los Acreditados en las Areas de Atencién Ciudadana del Fideicomiso
Jj Carteras (SIC) y en el Sistema Multi- Modular.
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= Las atenciones registradas en dichos sistemas son reportadas a la Coordinacién General de
Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

= Los registros se encuentran integrados con informacién de Ventanillas, Negociaciones, Mddulo
INVI, Asuntos Legales y Juridicos y el Médulo de San Lorenzo Tezonco.

= Ademds, se constatd que dichos sistemas sirven de ayuda para que el trabajo del personal
encargado de atender a los acreditados sea mds eficiente en cuanto al niUmero de acreditados
que se atienden al dia, asi como la productividad del personal para el cumplimiento de metas, en
el caso del Sistema Multi-Modular permite dar seguimiento a los convenios generados asi como el

cumplimiento a los mismos.

Cumplimiento al MIAC

Verificacion de Areas de Atencidn Ciudadana registradas ante la Coordinacion General de
Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

Area de Atencién Ciudadana

Clave Unica de Registro

Comentarios

Area de Atencién al Acreditado

AAC-03-FRC/A/P/CA/1/6/24/11/03

Servicio de Atencion Telefénica (Call
Center)

Con oficio GAF/0368/2016 de fecha 01 de marzo
de 2016, se validd y actualizéd el registro de esas

CAT/2801/FIDERE-18-12-12 éreas a solicitud (OM/CGMA/DEDEAC/128/2016

Twitter@FIDEREII

SIAC-2802-FIDERETWITTER-30-09-13 de fecha 25 de enero de 2016) de la

Facebook
https://www.facebook.com/fidere.ii

Coordinacién  General de  Modernizacion
SIAC-2803-FIDEREFACEBOOK-30-09-13 | Agministrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

www fidere3.df.gob.mx En proceso. Mediante oficio GRC/705/2016 de fecha 11 de

fidere3@fidere3.df.gob.mx En proceso marzo de 2016, la Gerencia de Recuperacion de
Créditos del FIDERE lll, solicité a la Gerencia de

. Administracion y  Finanzas, turnar  a  la

/(A\:glif:’oDcEi}f')amrT\Séevr;ll)laos En proceso. Coordinacién Generql de  Modernizacion
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA) para
su registro correspondiente.

Moédulo de FIDERE Il en las La Gerencia de Recuperacion de Créditos del

instalaciones  del Instituto  de | Nolo tiene. FIDERE Ill, no proporcioné evidencia documental

Vivienda del Distrito Federal (INVI). que acreditara su registro.

Médulo de FIDERE Il en las

instalaciones de la Tesoreria de San | No lo fiene.

Lorenzo Tezonco.

Se verificod el cabal cumplimiento por parte del FIDERE lll, a los Lineamientos mediante los que se
establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de la Administracién PUblica del Distrito Federal
en el ejercicio 2015 y primer trimestre de 2016, constaténdose lo siguiente:

Area de Atencién Civdadana

Inconsistencias conforme al MIAC

Area de Atencién al Acreditado

a) Ventanillas

= El personal no es constante en el uso de la credencial y el uniforme
(chaleco) establecidos por la Coordinacion General de Modernizacion
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).
b) Negociaciones
= El drea da cumplimiento parcial a la Identidad Gréfica de Atencidn
Ciudadana, toda vez que los sefialamientos referentes a los mddulos no
cuentan con la marca del drea de atencidn ciudadana.
c) Juridico
= E personal no cuenfa con la credencial y el (uniforme) chaleco
establecidos por la Coordinacidon  General de Modernizacion
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).
= El drea no cuenta con la Identidad Gréafica de Atencién Ciudadana.
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Area de Atencién Ciudadana

Inconsistencias conforme al MIAC

De manera general, el Area de Atencién Ciudadana Presencial “Cobranza
Administrativa” da cumplimiento parcial de la Identidad Grafica de Atencion
Ciudadana, toda vez que:

. No se cuenta con el Directorio de funcionarios; asi como de Tramites y
Servicios.

= No se cuenta con los carteles relativos a “Derechos y Obligaciones” vy
“Atencidn Prioritaria”.

= Se fiene personal Eventual Extraordinario ofreciendo Atencion Ciudadana.

®*  Elpersonal de Juridico y de la Gerencia de Recuperacion Crediticia del FIDERE
Il brinda Atencion Ciudadana presencial y a la vez realiza actividades
administrativas.

Asimismo, se da cumplimiento parcial de lqs Elementos Minimos Obligatorios,
sefalados en el Manual de Identidad Gréfica Area de Atencién Ciudadana.

Se detectd en la Gerencia de Recuperacion de Créditos personal que brinda
Atenciéon Ciudadana, el cual no cuenta con la credencial y el uniforme (chaleco)
establecidos por la Coordinaciéon General de Modernizacién Administrativa de la
Oficialia Mayor (CGMA); asimismo, no cuenta con la Identidad Grafica de
Atencién Ciudadana.

Servicio de Atencién Telefénica
(Call Center)

Se fiene personal Eventual Extraordinario ofreciendo Atencion Ciudadana.

Twitter@FIDEREIII

Sin comentarios.

Facebook
https://www.facebook.com/fidere.jii

Sin comentarios.

www.fidere3.df.gob.mx

No se cuenta con lo siguiente:

a) Un apartado especial para tramites, siendo que se llevan a cabo tramites
como registros en linea para la emisién de estados de cuenta y de recibos.

b) Un Identificador de seccion para trémites y/o servicios, asi como la ruta de
navegacion respectiva, el cual debe colocarse en cada pdagina de tramites
y/0 servicios.

c) Con las definiciones de “Tramite” y “Servicio”, asi como la marca de Identidad
del Area de Atfencién Ciudadana misma que deberd colocarse en cada
pdgina de trédmites y/o servicios.

d) Un listado de los trémites y/o servicios mds relevantes (de 5 a 10 trdmites), asi
como el vinculo a la lista completa por orden alfabético de los tramites y
servicios.

e) Buscadores por palabras, temas, orden alfabético, tramites y/0 servicios,
servicios en linea disponibles o lista completa, el cual debe colocarse en cada
pdagina de trdmites y/o servicios.

f) Informacién sobre el contacto del Area de Atencién Ciudadana (nombre
completo del responsable, teléfonos, correo electrénico, direccion de la
oficina, vinculo a un croquis de ubicacion, etc.) conforme al Manual de
ldentidad Grdfica, el cual debe colocarse en cada pdgina de framites y/o
servicios.

g) Cedulas de tramites y servicios, conforme al Manual de Identidad Grdfica, las
cuales deben contener en lo aplicable:
= Nombre del Trdmite/Servicio.
= Descripcidn breve.
= Arearesponsable y horarios de atencion.
= Requisitos.
= Formato requerido (con vinculo al archivo).
= Costo.
= Tiempo de realizacion.
* Reporte de anomalics (incluir el nombre y/o comreo elecirénico de la
Contraloria Interna o lo que considere para tal reporte).
= De serel caso, un hipervinculo de disponibilidad del tramite en lnea.

h] Se cuenta con trdmites en linea (emisién de estados de cuenta y recibos), los
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Area de Atencién Ciudadana Inconsistencias conforme al MIAC

cuales no se apegan al Manual de Identidad Crdfica, toda vez que no
cuentan con una secuencia clara (de preferencia numérica) que indique los.
pasos totales para concluir la solicitud de trdmite o servicio, asi como el paso
en el que se encuentra el usuario de cada pantalla; ademds los botones
deben ser claros para avanzar al siguiente paso del proceso electrénico y una
vez concluido el trdmite o servicio, el usuario debe tener muy en claro que su
fransaccién fue completada proporciondndole vias de consulta (correo
electrénico con los detalles) y los datos del contacto para aclaraciones.

Adicionalmente, se realizd la consulta al “Catdlogo de Trémites y Servicios” en el
siio web  hitp://www.iramitesyservicios.df.gob.mx/wib/TyS/vivienda bxt con la
finalidad de verificar que los tradmites y servicios que brinda el Fideicomiso de
Recuperacion Crediticia del Distrito Federcl FIDERE I, de lo cual se constatd que
no obra registro alguno.

fidere3@fidere3.df.gob.mx Sin comentarios.
APP FIDERE Il Servicios Sin comentarios.
No se apega al Manual de Identidad Grafica Area de Atencién Ciudadana en
cuanto a:
= Lamarca.- No se cuenta con el identificador gréfico de las dreas de atencién
Ciudadana.
Moédulo de FIDERE Il en las| ® Los impresos- No se cuenta con los carteles relativos a “Derechos y
instalaciones  del  Instituto  de Obligaciones” y *Atencion Prioritaria”.
Vivienda del Distrito Federal (INVI). = Papeleta de sugerencias.- No se cuenta con esta.

= Gafetes.- El personal de dicho médulo no contaba con el gafete, por lo que
se lo colocd en el franscurso de la visita a solicitud de esta Conftraloria Interna.

= Uniforme.- El personal no portaba el chaleco correspondiente, se lo colocd en
el momento de la visita a solicitud de esta Contraloria Interna.

= Sefdalizacion.- El moédulo no es acorde al Manual de Identidad Grdéfica.

No se apega al Manual de Identidad Gréfica Area de Atencién Ciudadana en
cuanto a:

= La marca.- No se cuenta con el identificador gréfico de las dreas de atencidn
Ciudadana.

Médulo de FIDERE Il en las | « Los impresos- No se cuenta con los carfeles relativos a “Derechos y
instalaciones de la Tesoreria de San Obligaciones” y “Atencién Prioritaria”.
Lorenzo Tezonco. = Papeleta de sugerencias.- No se cuenta con esta.

= Gafetes.- El personal de dicho médulo no contaba con el gafete, por lo que
se lo colocd en el transcurso de la visita a solicitud de esta Conftraloria Interna.

= Uniforme.- El personal no portaba el chaleco correspondiente.

= Senalizacion.- Bl mddulo no es acorde al Manual de Identidad Grdfica.

De la revision anterior, se generaron las Observaciones nUimeros 01 MODULOS DE ATENCION
CIUDADANA NO REGISTRADOS, 04 FALTA DE APEGO DE IDENTIDAD GRAFICA DEL AREA DE ATENCION
CIUDADANA (PRESENCIAL) COBRANZA ADMINISTRATIVA y 03 FALTA DE APEGO DE LA WEB CON EL
MANUAL DE IDENTIDAD GRAFICA, se anexan al presente informe, los “Reportes de Observaciones de
Auditoria™.

Por ofra parte, se detecté lo siguiente:
PRESTACION DE SERVICIOS ESPECIALES

El Fideicomiso- de Recuperaciéon Crediticia del Distrito Federal FIDERE I, no proporcioné el
documentacién que acreditard el envio de los contratos y/o convenios del prestador de servicios
especiales de las Areas de Atencién Ciudadana, en este caso la Compafia Mexicana de Traslado de
Valores, S.A. de C.V. (COMETRA), por concepto de Recaudacién y Traslado de Valores; la empresa
prestd el servicio de caja en las instalaciones en el Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito
Federal FIDERE Il y el Instituto de Vivienda del Distrito Federal (INVI), durante en el ejercicio 2015 y primer
trimestre de 2016, a la Coordinaciéon General de Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor
(CGMA) firmados para su registro.
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Por lo anterior, se sugiere se redlice el envio de los contratos y/o convenios firmados con Compafia
Mexicana de Traslado de Valores, S.A. de C.V. (COMETRA), a la Coordinacién General de
Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA) para su registro.

En lo sucesivo, cuando se requiera la contrataciéon de servicios especiales para las Areas de Atencion
Ciudadana, el Coordinador de las Areas de Atencidn Ciudadana (CORAC) deberd realizar lo
conducente a efecto de que se lleve a cabo el registro correspondiente ante la Coordinaciéon General
de Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

PADRON DE PERSONAL DE LAS AREAS ATENCION CIUDADANA (AAC)

De la verificaciéon a la documentacion relativa a los Padrones de Personal de las dreas de Atencidn
Ciudadana (AAC) del ejercicio 2015 y primer trimestre de 2016, se detecté lo siguiente:

a) En el ejercicio 2015 y primer trimestre 2016, se detectd que en el documento denominado “Formato
de Evaluacién Laboral Final del Personal de Atencién Ciudadana”, se enviaron de forma
extempordneq, respecto a los 5 dias hdbiles posteriores al movimiento; asimismo, no se acreditaron
en su fotalidad las bajas del personal de dichos padrones.

b) En el ejercicio 2015 no se proporciond videncia documental que acreditara el envio del Padrén de
Personal de Atencién Ciudadana en la modalidad digital; asimismo, en el ejercicio 2016 no se
proporciond videncia documental que acreditara el envio del Padrén de Personal de Atencion
Ciudadana en la modalidad telefénica y digital.

C) En el gjercicio 2015, en el Padrén de Personal de Atencién Ciudadana en la modalidad presencial
y telefénica se encontraba registrado personal Eventual Extraordinario, siendo que solo el personal
técnico operativo de base, técnico operativo de confianza o personal de estructura podrd brindar
Atencidon Ciudadana.

d) En los Padrones de Personal de Atencién Ciudadana enviados en el ejercicio 2015, se detectd
personal que no cumple con el perfil escolar, siendo que el personal encargado de ofrecer la
atencién Ciudadana deberd acreditar un nivel de estudios con certificado de educacion media
superior o superior para la Atencidn Ciudadana.

e) Enlos Padrones de Personal de Atenciéon Ciudadana enviados en el ejercicio 2015 y primer trimestre
2016, se detectd que en los “Formatos para el Registro del Personal de Atencién Ciudadana”, no se
requisita en su fotalidad la columna del Registro Federal de Contribuyentes (RFC) y en algunos
Casos son incompletos y/o erréneos.

f) En el gjercicio 2015 no se proporciond evidencia documental que acredite el envio de la “Relacién
de Personal que cuenta con Gafete de Acreditacion” del personal que brinda Atencién
Ciudadana en la modalidad presencial.

9) De la verificacién fisica a las Areas de Atencién Ciudadana se detectéd que:

= No todo el personal que brinda Atencién Ciudadana en la modalidad presencial cuenta con
el gafete establecido por la Coordinacién General de Modernizacion Administrativa de la
Oficialia Mayor (CGMA).

= En la modalidad presencial y telefénica, personal Eventual Extraordinario ofrece Afencion
Civdadana.

= El personal de la Gerencia de Asuntos Legales y Juridicos y de la Gerencia de Recuperacion
Credificia del FIDERE Ill, brinda Atencién Ciudadana presencial y a la vez realiza actividades
administrativas.
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Por lo anterior, se gen,eré la Observacién nGmero 05 INCONSISTENCIAS DETECTADAS EN EL PADRON DE
PERSONAL DE ATENCION CIUDADANA, se anexa al presente informe, el “Reporte de Observaciones de
Auditoria”.

CAPACITACION

Mediante oficio GRC/713/2016 de fecha 16 de marzo de 2016, se proporciond copia del oficio
GRC/0275/2015 de fecha 04 de febrero de 2015, por medio del cual, se informé a la Coordinacion
General de Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA), el nombre de dos servidores
pUblicos que participarian en el Curso de Atencion Ciudadana de Calidad ().

Asimismo, con oficio GRC/733/2016 de fecha 18 de marzo de 2016, se proporciond copia del oficio
GAF/1175/2015 de fecha 16 de julio de 2015 (no se proporciond el soporte correspondiente),
recepcionado al dia siguiente de su emision (debiendo enviarse en el mes de mayo conforme al
numeral 24.7.2 de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién
Ciudadana de la Administracién Publica Federal) por medio del cual, se envian a la Coordinacion
General de Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA), tres formatos para el Registro
de Programas de Capacitacién de Personal de Atencién Ciudadana con los cursos “Atencién
Ciudadana de Calidad”, “Estrategias de Cobranza y “Negociaciones”.

También se proporciond una constancia otorgada al Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del
Distrito Federal FIDERE Ill, emitida por ICM Consultoria y Capacitacion Integral S.C., por la imparticion del
curso “Negociacién Asertiva”, con una duracion de 8 horas los dias 17 y 18 de septiembre de 2015, con
sede en las instalaciones del FIDERE lll, dirigido al equipo de Cobranza integrado por 30 personas.

Con oficio GRC/722/2016 de fecha 18 de marzo de 2016, la Gerencia de Recuperacion de Créditos del
FIDERE Il manifestd lo siguiente:

“.. considerando el curso de “Negociacién Asertiva” no cumplié con el maximo de horas conforme a
lo establecido en la Guia para Elaborar Programas de Capacitaciéon del Personal de Atencion
Ciudadana, no fue enviado a la Coordinacién General de Modemizaciéon Administrativa de la Oficialia
Mayor (CGMA), para su registro, por lo que no fue necesario enviar el Informe de Resulfados de
Capacitacién de Personal de Atencién Ciudadana a dicha coordinacion.” (sic).

Mediante oficio OM/CGMA/2486/2015 de fecha 23 de diciembre de 2015, la Coordinacion General de
Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA), solicité al Fideicomiso de Recuperacion
Crediticia del Distrito Federal FIDERE Ill, que el personal encargado de brindar Atencién Ciudadana
lleve a cabo el Curso de Atencién Ciudadana de Calidad de la Ciudad de México en la modalidad “A
Distancia” conforme al calendario establecido.

Al respecto, con oficio nUmero GRC/713/2016 de fecha 16 de marzo de 2016, la Gerencia de
Recuperacién de Créditos del FIDERE lll, proporciond las impresiones de dos servidores publicos
encargados de brindar la Atencién Ciudadana que presentaron el citado curso.

Por lo anterior, se sugiere que en lo sucesivo, el Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito
Federal FIDERE Ill, lleven a cabo programas de capacitacién del personal de Atencién Ciudadana los
cuales deberdn abarcar temas relativos a la Atencién Ciudadana y a los principios a los que se refieren
los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la
Administracién PUblica del Distrito Federal.

Asimismo, que el “Formato de Registro de Programas de Capacitacién de Atencién Ciudadana” sea
enviado en el mes de mayo de cada afio a la Coordinacién General de Modernizacién Administrativa
de la Oficialia Mayor (CGMA); y al término de las actividades de capacitacién, se deberd enviar el
“Formato de Informe de Resultados de Capacitacién del Personal de Atencién Ciudadana” a esa
Coordinacion.
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Informes de Gestidn del “Area de Atencién Ciudadana” (mensuales)

Se verificaron los informes de Gestién del “Area de Atencidn Ciudadana” (mensuales) del ejercicio
2015, enero y febrero de 2016, constatdndose lo siguiente:

Dias Dias de
Oficio Fecha Acuse Periodo hdbiles ;nvio Comentarios
p/envio

GRC/0280/2015 | 04/02/2015 | 05/02/2015 Enero 2015 5 4 3¢ onexar (o8 Indicaciores de: Atencin ol

Acreditado.
Se anexan Indicadores de Atencién al
GRC/0574/2015 04/03/2015 05/03/2015 Febrero 2015 5 4 Acreditado y Reporte didrio de llamadas.
Se anexan Indicadores de Atencién al
GRC/0860/2015 06/04/2015 07/04/2015 Marzo 2015 5 5 Acreditado y Reporte diario de llamadas.
. Se anexan los Indicadores de Atencién al

GRC/1108/2015 05/05/2015 06/05/2015 Abril 2015 5 3 Acteditads.
Se anexan los Indicadores de Atencién al

GRC/1339/2015 02/06/2015 03/06/2015 Mayo 2015 5 S Acreditado.
. Se anexan Indicadores de Atencién al
GRC/1627/2015 03/07/2015 06/07/2015 Junio 2015 5 4 Acreditado y Reporte diario de llamadas,
y Se anexan Indicadores de Atencién al
GRC/1859/2015 03/08/2015 04/08/2015 Julio 2015 5 2 Acreditado y Reporte didrio de llamadas.
Se anexan Indicadores de Atencién al
GRC/2123/2015 02/09/2015 03/09/2015 Agosto 2015 5 3 Acreditado y Reporte diario de llamadas.
Septiembre Se anexan Indicadores de Atencién al
CRC/2334/2015 G2/10/2013 0571012015 2015 u 5 Acreditado y Reporte diario de llamadas.
Se anexan Indicadores de Atencién al
GRC/2676/2015 04/11/2015 04/11/2015 Octubre 2015 5 3 Acreditado y Reporte diario de llamadas,
Noviembre Se anexan Indicadores de Atenciéon al
CRC/2933/2015 | 02/12/2015 | 03/12/2015 2015 5 3 Acreditado y Reporte diario de llamadas,
Diciembre Se anexan Indicadores de Atencién al
CRC/OB] 212016 05/01/2016 gr0l 218 2015 5 4 Acreditado y Reporte diario de llamadas.

De lo anterior, se constaté que el Coordinador de Atencién Ciudadana (CORAC) del Fideicomiso de
Recuperacién Crediticia del Distrito Federal FIDERE Ill, envio en tiempo y forma los informes (mensuales)

de Gestion del Area de Atencién Ciudadana a la Coordin

Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

En dichos informes se contempla lo siguiente:

1.- Informe Mensual del Area de Atencién Ciudadana.
a) Total de atenciones.
b) Mujeres atendidas.
c) Hombres atendidos.
d) Personas con discapacidad atendidos.
e) Trdmites (Recibos, estados de cuenta, credenciales, abonos, informacion, aclaraciones,
regularizacion vy finiquitos).
f) Solicitudes de tramite recibidas al mes.
g) Tramites realizados al mes.
h) Tramites pendientes por realizar.

i)  Observaciones

acion General de Modernizacién

2.- Indicadores de Atencién al Acreditado que comprende las diferentes Areas de Atencidn del
Fideicomiso.

a) Total de framites atendidos en el mes (Abonos, aclaracion, credencial, estado de cuenta,

finiquitos, informacién,
puede pagar).

recibos, regularizacion, negociacién de adeudo y avisar que no

b) Informacion mensual promedio de los trdmites atendidos, dias laborables y frdmites diarios
atendidos.
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Se constaté que en el ejercicio 2015 y en los meses de enero y febrero de 2016 se llevaron a cabo
232,517 frémites concluidos de las Areas de Atencidon Ciudadana en su modalidad presencial

c) Informacion diaria promedio de los trédmites atendidos, nimero de personas de atencion vy
trdmites de persona.

d) Informacién tiempo en promedio de los trdmites atendidos, tiempo laborable de atencidn (8
horas), fiempo promedio de atencién por persona y tiempo de atencién por hora.

DMX

e ] L

(ventanillas, negociaciones, juridico, médulos INVI y Tezonco), como sigue:

En el mes de marzo de 2016, se envid a la Coordinaciéon General de Modernizacién Administrativa
de la Oficialia Mayor (CGMA) el Informe (mensual) de Gestidon del Area de Atencién Ciudadana
del mes febrero de 20164, en el cual se incluyd el Informe mensual del Area de Atencién Digital

Mes No. Trdmites Trdmites informados

Enero 2015 18,525 = Recibos.
Febrero 2015 16,547 = Estados de Cuenta.
Marzo 2015 17,739 = Credenciales.
Abril 2015 15,137 = Abonos.
Mayo 2015 16,320 * Informacion.
Junio 2015 18,436 * Aclaraciones.
Julio 2015 18,748 * Regularizacion.
Agosto 2015 16,565 * Finiquitos.
Septiembre 2015 15,530
Octubre 2015 15,782
Noviembre 2015 14,557
Diciembre 2015 16,056
Enero 2016 15,656
Febrero 2016 16919

Total: 232,517

conforme a lo siguiente:

Mes No. Trémites

Trémites informados

Febrero

2016 3,174

Registros web.

Facebook/Seguidores.

Twitter/Seguidores.

Preguntas respondidas correo electrénico.
Facebook.

Twitter.

Correos Masivos enviados.

Asimismo, se detectaron las inconsistencias siguientes:

a)

b)

Atencidn presencial, no se sefala:

Atencidn telefénica

El nUmero de servicios recibidos, atendidos, pendientes y resueltos.
Las quejas y sugerencias que reciben de los particulares.

Los tiempos promedio de los tradmites y servicios de mayor demanda ciudadana vy los tiempos
de espera de los usuarios antes de ser atendidos.

No se sefiala el nimero vy tipo de solicitudes (informacidn, servicios o quejas) por teléfono, el
tiempo promedio de respuesta del teléfono y tiempo promedio de atencidn de llamadas.

Se reportan las llamadas del call center del FIDERE Il siendo que estas son acciones de
cobranza administrativas efectuadas a las carteras que administra el Fideicomiso de
Recuperacién Crediticia del Distrito Federal FIDERE Il las cuales derivan de un contrato de
mandato o de prestacién de servicios.
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c) Afencion digital, éste Ultimo enviado a partir del mes de febrero de 2016

= No se sefialan los servicios ciudadanos en linea recibidos, atendidos, pendientes y resueltos.

= No se menciona el total de hombres y mujeres atendidos mensualmente y de ser el caso, Ios
personas con discapacidad.

= Se informa el nimero de seguidores en Twitter y Facebook, siendo que los seguidores no se
consideran como atencion ciudadana.

= Se reportan correos masivos enviados a los acreditados de las carteras que administra el
Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito Federal FIDERE Il siendo que estos son
acciones de cobranza administrativas los cuales derivan de un contrato de mandato o de
prestacién de servicios.

= De considerarlo conveniente, las quejas y sugerencias que reciben de los particulares.

De manera general, no se aprecia el comparativo del total de trdmites y servicios redlizados en las
Areas de Atencion Ciudadana, respecto a los distinfos canales de comunicaciéon (presencial,
telefonico o digital).

Lo anterior incumple con los requisitos bdsicos de los Informes de Gestidn contemplados en los
Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la
Administracién Pdblica Distrito Federal.

Adicionalmente, y en relacién a las llamadas realizadas por el call center y el envio de correos
masivos, se confraviene lo siguiente:

= Area de Atencién Ciudadana (AAC) .- Es el drea disefiada para atender a través de los canales
presencial, telefénico o digital, en forma directa y continua a los ciudadanos que requieren
informacién, demandan trdmites, servicios y asesorias.

= Servicio.- Es la actividad, obra prestacién a cargo de la Administracién Publica que tiene por
objeto satisfacer necesidades individuales o colectivas, realizada por iniciativa de la propia
autoridad o atendiendo peticiones ciudadanas o de la comunidad.

= Tramite.- Es la solicitud, aviso, manifestacion o entrega de informacién y demds planteamientos
que los particulares hacen ante la autoridad competente para cumplir una obligacion u
obtener una licencia, autorizacién, permiso, registro, confirmacidén o reconocimiento de
derechos o el acto administrativo que les autorice el ejercicio de una actividad prevista en
disposicion legal o reglamentaria.

Adicionalmente, se detecté que en los oficios por medio de los cuales se envian los Informes
(mensuales) de Gestién del Area de Atencidon Ciudadana del 2015 y enero 2016 a la Coordinacion
General de Modernizacion Administrativa de la oficialia Mayor (CGMA), se enunciaba el numeral 23.1
de los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencién Ciudadana de la
Administracién Publica del Distrito Federal, el cual versa sobre el Padrén del Personal de Atencién
Civudadana, redlizdndose la correccidn en el Informe (mensual) de Gestidn del Area de Atencién
Ciudadana del mes de febrero de 2016.

De lo anterior, se generd la Observacion nimero 02 INCONSISTENCIAS EN LOS INFORMES MENSUALES

ENVIADOS A LA COORDINACION GENERAL DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA (CGMA), se anexa all
presente informe, el “Reporte de Observaciones de Auditoria”.
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Aplicacién de encuestas a los acreditados que asistieron a las oficinas del FIDERE Il

De un universo de 280 acreditados que asistieron a las oficinas del FIDERE Ill a efectuar algdn trdmite
relacionado con su crédito o a realizar pagos de sus adeudos, se les aplicé una encuesta con la
finalidad de evaluar la atencién a la ciudadania por parte de los servidores pUblicos encargados de su
atenciony los tiempos de espera para el trdmite realizado.

De los cudles solo contestaron 151 acreditados lo que representa 53.9% de los 280 acreditados,
determindndose que en términos generales la atencién al acreditado es favorable, en base a lo
siguiente:

Atencidn Cludadana que brindo of FIDEREH

i a) Excelente
# b) Buena

# ¢} Regular
= d) Mala

= No contestd

De la aplicacion de 151 encuestas a ciudadanos que recibieron atencién en el FIDERE lll, el 72.2%
contestaron que la atencion fue buena y 23.8% que fue excelente.

Seguimiento y conclusién a las quejas y sugerencias

Del andilisis realizado a las quejas y sugerencias recibidas por parte de los acreditados a través del
buzdn del Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito Federal FIDERE Il y de la documentacion
que acreditd su seguimiento y conclusion; se constatéd que en el ejercicio 2015 y el mes de enero de
2016, se presentaron 49 quejas, 7 sugerencias y 9 felicitaciones como se muestra a continuacion:

Diversas dreas del
Concepto COMETRA EIDERE IlI Total o
Quejas 30 19 49 75.4
Sugerencias 2 5 7 10.8
Felicitaciones 0 9 9 13.8
Total: 32 33 65 100

Se constatd que se le dio el seguimiento adecuado a 49 quejas, 7 sugerencias y 9 felicitaciones, mismas
que se encuentran en estatus de concluidas.

Asimismo, de un total de 49 quejas presentadas en el ejercicio 2015 y el mes de enero de 2016, 30
quejas (61.2% respecto al fotal de quejas) corresponden al prestador de servicios Compafia Mexicana
de Traslado de Valores, S.A. de C.V. (COMETRA), las cuales derivan del servicio que brinda el personal
de las cajas de COMETRA.
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Verificacién de Grupos prioritarios considerados en las Areas de Atencién Ciudadana

De la verificacién fisica realizada a las Areas de Atencion Ciudadana y en general las instalaciones de
la Enfidad, a efecto de comprobar que sean adecuadas para la recepcién de personas con
capacidades diferentes, mujeres embarazadas, personas que acuden acompanadas de nifos
menores de 5 anos y adultos mayores; asimismo, que el mobiliario sea el adecuado y esté en buenas
condiciones, se constatd lo siguiente:

Colocacion de rampas en los sanitarios de los acreditados.

En el drea de cajas y ventanillas cuenta con rampas para personas con discapacidades
diferentes que asi lo requieran.

El acceso principal al edificio donde se encuentra ubicado el Fideicomiso de Recuperacién
Crediticia del Distrito Federal FIDERE Ill, cuenta con las rampas respectivas y un elevador para
personas con discapacidades diferentes que facilitan la libre circulacién.

Los elevadores cuentan con rampas y barandales.

En el drea de Negociaciones y ventanillas se colocaron asientos reservados para personas con
discapacidades diferentes, personas que acuden acompanadas de nifos menores de 5 afos,
adultos mayores y mujeres embarazadas.

En el drea de ventanilias se implementé la fila especifica para discapacitados.

Se cuenta con un sanitario con las instalaciones especiales (barandal y muebles) para personas
con capacidades diferentes.

El personal de vigilancia tiene la instruccion de guiar a las personas que lo requieran a las dreas
solicitadas y se permite el acceso de un acompanante.

En el caso del Médulo ubicado en las instalaciones del Instituto de Vivienda del Distrito Federal
FIDERE lll, se tiene un letrero con la leyenda “Solo 1 persona en Ventanillas por favor excepto;
DISCAPACIDAD O ADULTO MAYOR. Gracias”.

Adicionalmente, se constatd que el Fideicomiso de Recuperacién Crediticia del Distrito Federal FIDERE

il cuenta con sefales de seguridad y de proteccién civil.

LIMITANTES

La informacién y documentacién proporcionada por el Fideicomiso a esta Contraloria Interna fue

entregada de manera incompleta y/o fraccionada; la entrega de documentaciéon fue hasta por 21
dias posteriores a la solicitud, motivo por el cual se generaron los siguientes reiterativos:

CG/CIFIDERE/040/2016 de fecha 18 de enero de 20146, reiterativo a la solicitud efectuada con el
oficio CG/CIFIDERE/012/2016 de fecha 04 de enero de 2016.

CG/CIFIDERE/113/2016 de fecha 03 de marzo de 2016 y CG/CIFIDERE/118/2016 de fecha 10 de
marzo de 2016, reiterativos a la solicitud efectuada con el oficio CG/CIFIDERE/095/2016 de
fecha 24 de febrero de 2016.

CONCLUSION

Derivado del andlisis realizado al rubro de Calidad Integral en el Servicio, en el Fideicomiso de
Recuperacion Crediticia del Distrito Federal FIDERE Ill, se constatéd que el Fideicomiso de Recuperaciéon
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Crediticia del Distrito Federal FIDERE I, cuenta con la designacién del Coordinador de Atenciéon
Ciudadana (CORAC) conforme oficio DG/0116/2015 de fecha 03 de julio de 2015; los informes de
Gestién del Area de Atenciéon Ciudadana (trimestrales) del ejercicio 2015 se enviaron en tiempo y
forma a la Coordinacién General de Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA); las
atenciones brindadas a los Acreditados en las Areas de Atencién Ciudadana del FIDERE Il son
registradas en el Sistema Integral de Carteras (SIC) y en el Sistema Multi- Modular; el FIDERE Il cuenta
con nueve Areas de Atencién Ciudadana, tres en modalidad presencial (cobranza administrativa,
maodulos INVIy San Lorenzo Tezonco), una en modalidad telefénica (Call center) y cinco en modalidad
digital (Twitter@FIDEREIII, https://www.facebook.com/fidere.ii, www.fidere3.df.gob.mx,
fidere3@fidere3.df.gob.mx y APP FIDERE lll Servicios “aplicacion mévil”); los informes de Gestidn del Area
de Atencidon Ciudadana (mensuales) del ejercicio 2015, enero y febrero de 2016 del Area de Atencidn
Ciudadana en su moddalidad presencial se enviaron en tiempo a la Coordinacion General de
Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA); de la aplicacion de 151 encuestas a
ciudadanos que recibieron atencién en el FIDERE Ill, 72.2% y 23.8% contestaron que la atencion fue
buena y excelente, respectivamente; se da seguimiento a las quejas, sugerencias y felicitaciones
recibidas en el FIDERE III; y las instalaciones del FIDERE Il son adecuadas para la recepcion de personas
con capacidades diferentes, mujeres embarazadas, personas que acuden acompanadas de ninos
menores de 5 anos y adultos mayores, ademds el mobiliario es adecuado y estd en buenas
condiciones.

Con la salvedad que los Planes de Mejora en las dreas de Atencion Ciudadana, no se enviaron en el
mes de enero a la Coordinacién General de Modernizacidon Administrativa de la Oficialia Mayor
(CGMA) vy no se acreditd el envio de los avances semestrales a esa Coordinacion; los modulos INVI y
San Lorenzo Tezonco no se encuentran registrados ante la Coordinacién General de Modernizacion
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA) y no se apegan a la Identidad Grdfica de Atencidn
Ciudadana; el FIDERE lll da cumplimiento parcial a la Identidad Grdfica de Atencion Ciudadana, toda
vez que no se concluye con las sefalizaciones, el personal no es constante con el uso del gafete y
uniforme establecidos, se tiene personal Eventual Extraordinario brindando Atencién Ciudadana,
algunos servidores publicos brindan Atencién Ciudadana y realizan actividades administrativas, el sitio
web del FIDERE lll no se apega a la Identidad Grdfica de Atencidon Ciudadana, el prestador de servicio
especial de recaudacion (cajas) no se encuentra registrado ante la Coordinacion General de
Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA), se tienen deficiencias en el Padréon de
Personal de las Areas de Atencién Ciudadana en cuanto a su requisitado, el personal registrado asi
como su envio a la Coordinacién General de Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor
(CGMA), no se acredité el envio del Padrén de Personal de las Areas de Atenciéon Ciudadana de la
modalidad digital y en la modalidad telefénica no se envian de forma regular; en el ejercicio 2015 solo
2 personas recibieron capacitacién relativa a la Atencién Ciudadana; deficiencias en los informes de
Gestidn del Area de Atencién Ciudadana (mensuales) del ejercicio 2015, enero y febrero de 2016 toda
vez que no se redliza la precision de trdmites y servicios, en el caso de los Areas de Atenciéon
Ciudadana en su modalidad digital (dicho informe se envid a partir de enero de 2016) y modalidad
telefénica, se informd errdneamente Atenciones Ciudadanas y acciones de cobranza administrativas; y
de 49 quejas recibidas en el buzdn del FIDERE I, 30 de ellas derivan del servicio que brinda el personal
de las cajas de la Compania Mexicana de Traslado de Valores, S.A. de C.V. (COMETRA).

Como resultado de lo antes sefalado, se generaron las siguienfes observaciones:

01 MODULOS DE ATENCION CIUDADANA NO REGISTRADOS.

02 INCONSISTENCIAS EN LOS INFORMES MENSUALES ENVIADOS A LA COORDINACION
GENERAL DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA (CGMA).

03 FALTA DE APEGO DE LA WEB CON EL MANUAL DE IDENTIDAD GRAFICA.

04 FALTA DE APEGO DE IDENTIDAD GRAFICA DEL AREA DE ATENCION CIUDADANA
(PRESENCIAL) COBRANZA ADMINISTRATIVA.

05 INCONSISTENCIAS DETECTADAS EN EL PADRON DE PERSONAL DE ATENCION CIUDADANA.
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Asi como, los Hallazgos no Sujetos a Observacion siguientes:

= Los Planes de Mejora en las Areas de Atencién Ciudadana no fueron enviados en tiempo, en
cuanto al envio de los avances semestrales a la Coordinacién General de Modermizacién
Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA) no se presentd documentacion que acredite el
envio. i

= En el ejercicio 2015, solo se dio capacitacion a dos personas encargadas de brindar la Atencidn
Ciudadana.

= El prestador de servicio especial de recaudacién (cajas) no se encuentra registrado ante la
Coordinacion General de Modernizaciédn Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

Las cinco Observaciones y los tres Hallazgos no Sujetos a Observacién por su importancia deben ser
considerados para mejorar la operacién del drea auditada y elevar la eficiencia en el desempeio de la
misma, debiendo implementar las medidas de control interno; informando a esta Contraloria Interna en
el FIDERE lll'y anexando los soportes documentales.

Elaboré: _-Revisé/Autorizé:

erénica Ramirez Cruz
Interna en el FIDERE III.

C.P. Marlen Torres Serrano

JUD de Conftrol Interno Administrativo y Contralora

Presupuestal.
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