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o . o ) . L REPORTE DE SEGUIMIENTO
2 ; Contra:oria General de la Ciudad de México DE OBSERVACION DE AUDITORIA.
n&w : ‘ A . Direccion General de Contralorias Internas en Entidades
| - + ...,  Direccion de Contralorias Internas en Entidades “A” Auditoria N° de Observacion | Ano/Trimestre
LS CIUDAD DE MEXICO e
01| 01 2016/01

: . T ; - _ . Ejercicio 2015y
Emisor: Contraloria Interna en el Fideicomiso de Recuperacidn Crediticia del Distrito Federal, FIDERE Il 2016/01
Unidad Administrativa 822 | Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal, FIDERE II. Dia | Mes | Ano
Area Especifica Gerencias de Recuperacion de Créditos, de Asuntos Legales y Juridicos, y de Administracion y Finanzas. Incurrencia 31 03 | 2016
Auditoria 410 | Calidad Integral en el Servicio. Compromiso 21 06 | 2016
Monto Observado - Aclarado Transferido Pendiente Atencion 29 09 | 2016

Acciones Realizadas

v Uniforme.- El personal del médulo INVI en el momento de la visita, no portaba el chaleco correspondiente, se lo colocd en el momento de la visita a solicitud de la
Contraloria Interna.

v . El personal del modulo de San Lorenzo Tezonco no contaba con el chaleco.

v Sefalizacién de médulos.- En ambos maédulos, no son acordes al Manual de Identidad Grafica.

RECOMENDACIONES CORRECTIVAS
Recomendacion correctiva No. 01

El Coordinador de las Areas de Atencién Ciudadana (CORAC) debera realizar las gestiones necesarias a efecto de llevar a cabo el registro de los Mddulos del Fideicomiso de
Recuperacion Crediticia del Distrito Federal FIDERE 111, ubicados en las instalaciones del Instituto de Vivienda del Distrito Federal (INVI) y en la Tesoreria de San Lorenzo Tezonco.

Recomendacion correctiva No. 02

El Coordinador de las Areas de Atencion Ciudadana (CORAC), en debera realizar las gestiones necesarias a efecto de llevar a cabo la implementacion del Modelo Integral de
Atencién Ciudadana y asegurar su funcionamiento, de acuerdo a lo que resulta aplicable.

RECOMENDACIONES PREVENTIVAS
Recomendacion preventiva No. 01

El Coordinador de las Areas de Atencién Ciudadana (CORAC), en lo sucesivo debera realizar las gestiones a efecto que toda area disenada para atender a través de los canales
presencial, telefénico o digital, en forma directa y continua a los ciudadanos que requieren informacion, demandan tramites, servicios y asesorias, sea registradas ante la
Coordinacién General de Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA\) y, en caso, informar de la baja de las areas de Atencion Ciudadana.

Recomendacion preventiva No. 02

>Qm3mm,\amcmﬁm establecer un programa de supervision permanente para verificar el cumplimiento al Modelo Integral de Atencién Ciudadana con la finalidad de ofrecer a la
ciudadania una Atencion Ciudadana accesible, confiable y de calidad que constituya la identidad Unica de la Administracién Publica de la Ciudad de México.
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REPORTE DE SEGUIMIENTO

SF m A" W Ty Contre.oria General de la OEQm.Q de México . DE OBSERVACION DE AUDITORIA.
AA W w.~/< Direccion General de Contralorias Internas en Entidades
VA -y | Direccion de Contralorias Internas en Entidades “A” Auditoria N° de Observacion | Ano/Trimestre

CIUDAD DE MEXICO
011 01 2016/01

’ . . . P . o Ejercicio 2015y
Emisor: Contraloria Interna en el Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal, FIDERE 1. 2016/01
Unidad Administrativa 822 | Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal, FIDERE I11. Dia | Mes | Ano
Area Especifica Gerencias de Recuperacién de Créditos, de Asuntos Legales y Juridicos, y de Administracion y Finanzas. Incurrencia 31 03 | 2016
Auditoria 410 | Calidad Integral en el Servicio. Compromiso 21 06 | 2016
Monto Observado - Aclarado Transferido Pendiente Atencion 29 09 | 2016

Acciones Realizadas

Durante los meses de agosto y de septiembre de 2016, esta Contraloria Interna en el FIDERE, verificé en el Almacén del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de
México (FIDERE), las entregas del material de senalizacion de Atencion Ciudadana.

A través del oficio GRC/3231/2016, la Gerencia de Recuperacién de Créditos del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE), entrego CD con
evidencia fotografica de la colocacion de sefalizaciones en los Modulos de Atencion Ciudadana del FIDERE instalados de la Tesoreria de San Lorenzo Tezonco y en las
instalaciones del INVI.

Asimismo, personal de esta Contraloria Interna en el FIDERE, acudié a los Modulos de Atencién Ciudadana instalados en la Tesoreria de San Lorenzo Tezonco y en las
instalaciones del INVI, de lo cual se pudo constatar la colocacién del material de sefalizacion de Atencion Ciudadana, para tal efecto, se cuenta con evidencia fotografica.

Se aport6 copia de conocimiento electrénica del oficio GRC/3282/2016, mediante el cual, la Gerencia de Recuperacion de Créditos del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de
la Ciudad de México (FIDERE),comunicé a la Direccién Ejecutiva de Disefo de Estrategias de Atencion Ciudadana de la Coordinacién General de Modernizacion Administrativa,
que posterior a las autorizaciones obtenidas por esa Direccion, después de la entrega del material por parte de la empresa Corporacion Mexicana de Impresion, S.A. de C.V.
(COMISA), se procedio a situarlo en las areas de Atencion Ciudadana de acuerdo a los Lineamientos mediante los que se establece el Modelo Integral de Atencion Ciudadana de
la Administracion Publica, asimismo, inform6 que respecto a los Médulos de Atencion Ciudadana FIDERE Ill- INVI y FIDERE lll- San Lorenzo Tezonco, se llevo a cabo la
colocacion de las sefalizaciones en el espacio otorgado al Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE), dentro las instalaciones del Instituto de
Vivienda y la Tesoreria de San Lorenzo Tezonco; se hace referencia que al oficio citado; asimismo se adjunté evidencia en medio magnético.

CONCLUSION:

Del anélisis realizado por esta Contraloria Interna en el Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE) de la documentacion proporcionada por la
Gerencia de Recuperacién de Créditos del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE), para acreditar las acciones realizadas para la atencion de la
presente Observacion, se considera SOLVENTADA, toda vez que se acreditd el apego relativo al Manual de Identidad Grafica de las Areas de Atencién Ciudadana en cuanto a
la marca, impresos, papeletas de sugerencia y senalizacion en los Modulos de Atencion Ciudadana del FIDERE, ubicados en las instalaciones del Instituto de Vivienda del Distrito
Federal (INVI) y en la Tesoreria de San Lorenzo Tezonco.
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| . Contrai.sia General de la Ciudad de México ST mmo%mznmwﬂ._.oo__wwo_wmmm<>0_ozmm
m ' Direccion General de Contralorias Internas en Entidades
Direccion de Contralorias Internas en Entidades “A” Auditoria N° de Observacion Ano/Trimestre
CIUDAD DE MEXICO
011 04 2016/01
‘ : ci . . - I Ejercicio 2015y
Emisor: Contraloria Interna en el Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal, FIDERE Il1. 2016/01
Unidad Administrativa 822 | Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal, FIDERE 1. Dia | Mes | Ano
Area Especifica Gerencias de Recuperacion de Créditos, de Asuntos Legales y Juridicos, y de Administracion y Finanzas. Incurrencia 31 03 | 2016
Auditoria 410 Calidad Integral en el Servicio. Compromiso 21 06 | 2016
Monto Observado Aclarado Transferido 7 _ Pendiente Atencion
Acciones Realizadas

El Area de Atencion Ciudadana Presencial “Cobranza Administrativa” da cumplimiento parcial de la Identidad Gréfica de Atencion Ciudadana, toda vez que:

a) No se cuenta con el Directorio de funcionarios, asi como de Tramites y Servicios.
b) No se cuenta con los carteles relativos a “Derechos y Obligaciones” y “Atencion Prioritaria”.

Se detecté en la Gerencia de Recuperacion de Créditos que personal encargado que brinda Atencion Ciudadana, el cual no cuenta con la credencial y el uniforme (chaleco)
establecidos por la Coordinacién General de Modernizacion Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA); asimismo, no cuenta con la Identidad Gréfica de Atencion Ciudadana.

RECOMENDACIONES CORRECTIVAS

Recomendacion correctiva No. 01

El Coordinador de las Areas de Atencion Ciudadana (CORAC), debera realizar las gestiones ante la Gerencia de Asuntos Legales y Juridicos del FIDERE Ill y las areas
dependientes de la Gerencia de Recuperacién de Créditos a efecto de determinar los espacios destinados para brindar la Atencién Ciudadana presencial a fin de dar
cumplimiento con la Identidad Gréafica del Area de Atencion Ciudadana.

Recomendacion correctiva No. 02

El Coordinador de las Areas de Atencién Ciudadana (CORAC), llevara a cabo las acciones tendientes a que el personal encargado de brindar la Atencion Ciudadana presencial
porte el gafete y uniforme establecidos por la Coordinacién de Modernizacién Administrativa de la Oficialia Mayor (CGMA).

RECOMENDACIONES PREVENTIVAS

Recomendacion preventiva No. 01

m:_omcommZo_Oooa_smaoﬂam_mm?mmmaokm:o_o:O_camam:mAOOE>OY 2_mmpcmm_Umﬂmo:m_ao?m:oaso_camamsmbﬂmmm:omm_Uonm5<m1mc_m3m3mm_@mdﬂmﬁmv\
uniforme correspondiente, al momento de brindar la atencion a los O_camam:om\wﬁj
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g .,, NN Moo:ﬁm.,\_,mm General de la Ciudad de México RERGRTE DE wmQ%szmzq%OWﬂOmmmm<>o_Ozmm
| ﬂf ! fww Direccion General de Contralorias Internas en Entidades —
\ _ Direccion de Contralorias Internas en Entidades “A” Auditoria N° de Observacion Afo/Trimestre
& CIUDAD DE MEXICO :

011 04 2016/01
Emisor: Contraloria Interna en el Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal, FIDERE Il1. Elersinio mmomwm\oﬁ
Unidad Administrativa 822 | Fideicomiso de Recuperacion Crediticia del Distrito Federal, FIDERE Il1. Dia | Mes | Ano
Area Especifica Gerencias de Recuperacién de Créditos, de Asuntos Legales y Juridicos, y de Administracion y Finanzas. Incurrencia 31 03 | 2016
Auditoria 410 Calidad Integral en el Servicio. Compromiso 21 06 | 2016
Monto Observado Aclarado Transferido _ _ Pendiente Atencion

Acciones Realizadas

Recomendacién correctiva No. 01 y 02:

En el oficio GRC/2246/2016 de fecha 22 de julio de 2016, la Gerencia de Recuperacion de Créditos del Fideicomiso de Recuperacién Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE),
informé que en lo correspondiente a la sefalizacion establecida, el identificador gréfico, chalecos, carteles, papeletas de sugerencia y Directorio de Funcionarios, se encontraba en
espera de que la empresa Corporacion Mexicana de Impresién, S.A. de C.V. (COMISA), llevara a cabo la entrega de las senalizaciones y uniformes para proceder a colocarlas en
las areas de Atencion Ciudadana del Fideicomiso. :

Posteriormente, a través del oficio GRC/3177/2016 de fecha 28 de septiembre de 2016, hace del conocimiento a esta Contraloria Interna en el FIDERE, que los puntos en cuanto
a: la senalizacion establecida, el identificador gréfico, chalecos, carteles, papeletas de sugerencia y Directorio de Funcionarios; se encontraban debidamente atendidos, salvo por la
sefalizacion correspondiente a los médulos de negociaciones, debido a que se estaba en espera de su entrega por parte de la empresa Corporacion Mexicana de Impresion, S.A.

de C.V. (COMISA).

Para acreditar lo antes senalado, la Gerencia de Recuperacién de Créditos del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE), entregd CD con
evidencia fotogréafica que acredita la Identidad Grafica de Atencion Ciudadana, en cuanto a: la sefalizacion establecida, el identificador grafico, chalecos, carteles, papeletas de
sugerencia y Directorio de Funcionarios.

Durante los meses de agosto y de septiembre de 2016, personal de esta Contraloria Interna en el FIDERE, verifico en el Almacén del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de
la Ciudad de México (FIDERE), las entregas del material de Atencién Ciudadana; por otra parte, constato la colocacion de dicho material: asimismo se constato que el personal
que da atencién a la Ciudadania en las instalaciones del Fideicomiso de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE), portara sus chalecos (uniformes) y gafetes
correspondientes.

Se aporté copia de conocimiento electrénica del oficio GRC/3282/2016 de fecha 04 de octubre de 2016, mediante el cual, la Gerencia de Recuperacion de Creditos del Fideicomiso
de Recuperacion Crediticia de la Ciudad de México (FIDERE), comunicé a la Direccion Ejecutiva de Disefio de Estrategias de Atencidon Ciudadana de la Coordinacién General de
Modernizacion Administrativa, que posterior a la entrega del material por parte de la empresa Corporacién Mexicana de Impresion, S.A. de C.V. (COMISA), se procedio a situarlo
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