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Como resultado de la revisién de control de seguimiento de acciones de mejora, al amparo y en cumplimiento del Programa Anual de
Auditoria 2016, se presenta el informe de resultados que indica el grado de instrumentacion de las acciones de mejora acordadas en la
Revision de Control No. RC01/15, mismas que fueron comentadas por el personal participante con los servidores publicos responsables de
atenderlas, de acuerdo con los siguientes aspectos:

Objetivo de la Revision: “ ///w(

o Verificar la implementacion de las ‘cuatro ‘acciones de mejora programadas en la Revision de Control RCO1/15 asi- como la
evidencia documental que las ampare. :

Descripcion y Alcance de Ia Revision:

Dar segulmlento a las acciones emprendldas por la Secretaria Ejecutiva sobre las deb|I|dades de control reportadas en eI mforme de
resultados de la revisién de control RC01/15.
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El periodo de la revision abarcé del 12 de 'abril al 08 de junio.de 2016, tiempo durante el cual se dio seguimiento a las cuatro acciones de -
mejora determinadas durante la revision de control de origen RC01/15 “Revision de Control al Centro de Atencion Telefonica del Instituto
de Acceso a la Informacion Publica y. Proteccion de Datos Personales del distrito Federal (Tel-InfoDF)”.

Resultados de la Revision:

Observacion Original 1: La falta de actualizaciéon en los “Lineamientos que Regirdn la Operacion del Centro de Atencion Telefdonica del
Instituto de Acceso a la Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal’, mismos que fueron actualizados por
ultima vez el 16 de diciembre de 2011. De igual forma, durante la presente revisién se inform6 a esta Contraloria de la existencia del
“Manual_de Procedimiento del Centro de Atencién Telefénica TEL-INFODF” el cual se presenta como un proyecto pues carece de
aprobac:lon del Pleno, asi como también el “Modelo de Interaccion Telefonica INFODF”, proyecto que pretende llevar a cabo mejoras en la
operacion del Centro de Atencidn Telefonica TEL-INFODF al que no se le ha dado seguimiento.

Respuesta: A través del oficio INFODF/SE/168/2016 de fecha 04 de mayo de 2016, la Secretaria Ejecutiva informé que con fecha 04 de
mayo de 2016, el Pleno del InfoDF emitié el acuerdo No. 0676/S0O/04-05/2016, mediante el cual se modifican diversos numerales y se
adiciona uno nuevo a los Lineamientos que Regqiran la Operacion del Centro de Atencién Telefonica del Instituto de Acceso a la
Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal, asi como el acuerdo No. 0677/S0O/04-05/2016 mediante el cual
- se aprobd el Manual de Procedimientos del Centro de Atencién Te/efomca del Instituto Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de
Datos Personales del Distrito Federal TEL-INFODF. .

Por otro lado, con el objetivo de dar cumplimiento a la recomendacién, mediante el oficio INFODF/SE/185/2016 de fecha 18 de mayo de
2016, la Secretaria Ejecutiva hizo llegar a esta Contraloria copia simple de los Lineamientos que Regiran la Operacién del Centro de
- Atencién Telefonica del Instituto de Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal, asi como del
Manual de Procedimientos del Centro de Atencién Telefénica del Instituto Acceso a 1a Informacion Publica y Proteccion de Datos
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Personales del Distrito Federal TEL-INFODF. De igual forma, mediante el mismo oficio, la titular de la Secretaria Ejecutiva informé que
respecto del documento denominado “Modelo de Interaccién Telefénica INFODF”, este queda sin efectos por lo que la Gnica normatividad
vigente y aplicable para el TEL-INFODF es la recién aprobada por el Pleno del InfoDF.

Observaciéon Original 2: Se advierte que parte del personal que opera en el Centro de Atencion Telefénica TEL-INFODF cuenta con
permisos especiales para cubrir un horario distinto al establecido en los “Lineamientos que Regirén la Operacion del Centro de Atencion
Telefénica del Instituto de Acceso a la Informacién Publica y Proteccion de Datos Personales del Distrito ~ederal".

De igual forma, se solicitd se revise el motivo por el cual el Centro de Atencion Telefonica TEL-INFODF, los dias viernes, opera tunicamente
hasta las 15:00 horas y, en caso de no encontrar razén suficiente para mantener dicho horario, éste sea modificado de acuerdo con la
jornada laboral del InfoDF. Por ultimo se sugirio a la titular de la Secretaria Ejecutiva revisar el motivo por el cual las trabajadoras del TEL-
INFODF se retiran los dias viernes a las 15:00 horas, contrario a lo establecido por el numeral 30 de la Politica Laboral del Instituto en
donde se indica que la jornada diaria de trabajo seré de ocho horas y en un horario de 9:00 a 15:00 y de 16:30 a 18:30 horas, por lo que se
presenta un posible incumplimiento a la norma.

Respuesta: Mediante el oficio INFODF/SE/168/2016 de fecha 04 de mayo de 2016, la S_ecretafia Ejecutiva hizo llegar a esta Contraloria
copia simple del oficio INFODF/SE/159/2016 de fecha 19 de abril del presente afio, a través del cual se le notifico al personal adscrito al
TEL-INFODF que a partir del 20 de abril de 2016 se tendra que cumplir el horario de la jornada laboral establecido en la Politica Laboral del
Instituto. : : _ .

De igual.forma, a través del oficio INFODF/SE/185/2016 de fecha 18 de mayo de 2016, se envid copia simple del acuerdo 1406/SE/15-
11/2011 en donde se determiné que los dias viernes el Centro de Atencion Telefonica TEL-INFODF operaba Unicamente hasta las 15:00
‘horas, mismo que queda sin efectos con la actualizacion de los Lineamientos aprobada por el Pleno mediante el acuerdo
INFODF/SE/168/2016 de fecha 04 de mayo de 2016, en donde se establece que el horario de atencion del TEL-INFODF sera de lunes a
viernes de 9:00 a 18:30 horas. : ' : i '
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Observacion Original 3: Se advierte la falta de capacitacion de los Servidores publicos que operan el Centro de Atencion Telefonica TEL-
INFODF. -

Respuesta: Mediante oficio INFODF/SE/168/2016 de fecha 04 de mayo de 2016, la Secretaria Ejecutiva informé que con fecha 12 de
enero de 2016 y a través del oficio INFODF/SE/012/2016, se hizo llegar a esta Contraloria evidencia documental de las constancias de
capacitacién del personal del TEL-INFODF, sefialando que Unicamente se envié la documentacién del personal del que adn no se contaba
con evidencia documental durante la revision de control de origen (RC01/15).

Adicionalmente, y como parte de las acciones emprendidas por el area en revision respecto de la capacitacion al personal que opera el
TEL-INFODF, se envi6é copia simple del oficio INFODF/SE/149/2016 de fecha 13 de abril de 2016, a través del cual se solicité a la
Direccién de Capacitacion y Cultura de la Transparencia realizar un programa de deteccién de necesidades y de capacitacién con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio. Para ello, con fecha 27 de abril de 2016 mediante el oficio INFODF/DCCT/168/20186, la Direccion
de Capacitacién y Cultura de la Transparencia emitié respuesta y envié el “Formato de deteccion de necesidades” para recabar la
informacion a partir de la cual se disefiara el plan de capacitacion solicitado.

Observacion Original 4: Posibles fallas en la operacion del Centro de Atencidn Telefdnica TEL-INFODF, derivadas del mal funcionamiento
de las diademas utilizadas por las operadoras del TEL-INFODF, del-nombramiento del Enlace con la Direccion Juridica y Desarrollo
Normativo, asi como de las acciones emprendidas por el -area- en revisién para un acercamiento con los titulares de las unidades
administrativas del InfoDF para una mejor atencién a las llamadas recibidas en el conmutador y la actualizacion de este Ultimo con el f|n de
optlmlzar su funcionamiento.

Respuesta Con el fin de solventar estas recﬁomendacwnes la Secretarla Ejecutiva envié evidencia documental del oficio
INFODF/SE/009/2016 de fecha 11 de enero de 2016, a través del cual se solicité a la Direccién de Tecnologias de Informacion realizar un
- informe diagnostico sobre el estado que guarda el software y hardware del TEL- INFODF. Asi, mediante el oficio INFODF/DTI/114/16 de
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fecha 29 de febrero de 2016, la Direccion de Tecnologias de Informacion informé entre otras cosas, que se detecté que los sistemas no son
compatibles con algunos equipos, por lo que sugiere adquirir nueva tecnologia para el optimo desempefio del Centro de Atencion Telefénica
(TEL-INFODF) proporcionando un estudio de mercado que permitié obtener un aproximado en los costos para la actualizacion .de
tecnologia. Al respecto, mediante oficio INFODF/SE/185/2016 de fecha 18 de mayo de 2016, la titular de la Secretaria Ejecutiva informé a
esta Contraloria que las mejoras técnicas a los sistemas operativos y herramientas tecnologicas necesarias para el TEL-INFODF se
consideraran en el Programa Operativo Anual 2017.

A través del oficio INFODF/SE/011/2016 de fecha 11 de enero de 2016, la Secretaria Ejecutiva solicitd a la Direccion Juridica y Desarrollo
Normativo la designacién de un “Enlace Técnico”, con el objeto de brindar orientacion y asesoria especializada al personal del TEL-INFODF
en aquellos casos que sea necesario respecto del estado en que se encuentran los Recursos de Revisién, asi como orientacion al publico
en general. En atencién a esto, la Direccién Juridica y Desarrollo Normativo mediante el oficio INFODF/DJDN/022/2016 de fecha 24 de
febrero de 2016, designé al Lic. Jorge Oropeza Rodriguez como “Enlace” entre las areas.

Para el caso_de la actualizacién del conmutador a fin de optimizar su funcionamiento, se envia evidencia documental de las acciones
emprendidas por el area sujeta a revision consistente en oficio INFODF/SE/160/2016 de fecha 20 de abril de 2016, mediante el cual se
solicité el apoyo a la Direccion de Tecnologias de Informacién para contar con un directorio actualizado que permita mejorar los servicios
otorgados por el TEL-INFODF, asi como posibilitar la adecuada comunicacion interna.

Respecto al acercamiento con los titulares de las areas por parte de la Secretaria Ejecutiva con el fin de mejorar la atencién en las llamadas
recibidas a través de conmutador, mediante el oficio INFODF/SE/185/2016 de fecha 18 de mayo de 2016, la titular de la Secretaria Ejecutiva
informé a esta Contraloria, entre otras cosas, que la sinergia entre las diversas unidades administrativas del InfoDF y especificamente con el
TEL-INFODF es una accién constante y progresiva.
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Conclusiones y Sugerencias

Normatividad aplicable

Del analisis a la informacion proporcionada por la Secretaria Ejecutiva se destaca la actualizacion y aprobacién del marco juridico del Centro
de Atencidon Telefonica TEL-INFODF. Las principales modificaciones realizadas son:

¢ Se modifica la denominacion de los Lineamientos que Regiran la Operacion del Centro de Atencidén Telefénica del Instituto de
Acceso a la Informacidn Publica del Distrito Federal para quedar como sigue: ‘Lineamientos que Regqiran la Operacion del Centro de
Atencion Telefdnica del Instituto de Acceso a la Informacion Pablica y Proteccion de Datos Personales del Distrito Federal (TEL-
INFODF)”. _

e Se modifican el numeral 1, numeral 2, parrafo primero y las fracciones Il, 1V, V, XVI, XXII, XXIll, el numeral 3, numeral 4 fracciones |
y lll, el numeral 5, numeral 6 fracciones Ill y IV en el inciso E, Inciso F sub inciso IV, numeral 7, segundo parrafo del numeral 8-
Capitulo Il, numeral 9 fraccion IV, numeral 20 fraccién Il y se adlcmnan el inciso G de la fraccion IV del numeral 6 y el numeral 9 bis y
se generan 3 Transitorios.

e La aprobacion por parte del Pleno del “Manual de Procedimiento del Centro de Atencion Telefénica TEL-INFODF”.

e El “Modelo de Interaccion Telefénica INFODF” quedo sin efectos para las operaciones del Centro de Atencion Telefonica TEL-

INFODF.

Horarios de atenciéon

Durante la presente revisién, y a través -de evidencia documental presentada por el area en revision, se advierte la modificacion al horario
de trabajo de las operadoras del TEL-INFODF de acuerdo con lo establecido en la Politica Laboral deI Instituto. De igual forma, se destaca
que el horario de atencién del TEL-INFODF sera de lunes a VIe(nes de 9:00 a 18:30 horas y que ya no se cuenta con permisos para .
horarios especiales para las operadoras del TEL-INFODF.  ~ )
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Capacitacion

De la evidencia documental presentada a esta Contraloria por parte de la Secrétaria Ejecutiva, consistente en las constancias de
capacitacion del personal que opera el Centro de Atencion Telefénica TEL-INFODF, ademas de la solicitud por parte del area en revision a
la Direccién de Capacitacién y Cultura de la Transparencia respecto de realizar un programa de deteccion de necesidades y de capacitacion
con el objetivo de mejorar la calidad del servicio, se da por atendida esta recomendacion.

Operacion del Centro de Atencion Telefonica TEL-INFODF

La titular de la Secretaria Ejecutiva solicité a la Direccion de Tecnologias de Informacion un informe diagndstico sobre el estado que guarda
el software y hardware del TEL-INFODF, detectandose incompatibilidad entre los sistemas y los equipos con los que opera el TEL-INFODF.
Por ello, informé que las mejoras técnicas a los sistemas operativos y herramientas tecnolégicas necesarias para el TEL-INFODF se

consideraran en el Programa Operativo Anual 2017. Cabe sefialar que.aun y con las fallas detectadas, la Secretaria Ejecutiva informé que el
Centro de Atencion Telefénica TEL-INFODF opera de manera normal y sin inconvenientes graves.

Para el mejor funcionamiento y atencién a los usuarios se coordinaran labores con la Direccién Juridica y Desarrollo Normativo a traves del
Enlace Técnico, mismo que brindara orientacién y asesoria especializada al personal del TEL-INFODF en aquellos casos que sea necesario
respecto del estado en que se encuentran los Recursos de Revision. De igual forma, la titular de la Secretaria Ejecutiva reportd un
acercamiento con los titulares de las diferentes areas a fin de solicitar su apoyo para la atencién de las llamadas que por conmutador son
dirigidas a sus respectivas extensiones, evitando asi la carga de atencion a este servicio por parte de las operadoras del Centro de Atencidn

Telefénica TEL-INFODF. Adicionalmente, el area en revisidn solicité a la Direccion de Tecnologias de Informacion la actualizacion periodica

_del directorio telefénico del InfoDF con el objetivo de optimizar la comunicacion entre las areas de este Instituto.

~ En conclusion, se advierte que se llevaron a cabo de manera satisfactoria las acciones necesarias para atender las recomendaciones

v
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hechas por esta Contraloria durante Ia revisiéon de origen por lo que se no se presentan nuevas recomendaciones, dandose por concluido el
presente seguimiento.

A pesar de lo anterior, esta Contraloria hace las siguientes sugerencias-con el objetivo de continuar con las mejoras en el area y el buen
desempefio de la misma:

1.  Dar seguimiento a las acciones que como consecuencia de las recomendaciones hechas por esta Contraloria llevé a cabo la
Secretaria Ejecutiva.

2. Llevar a cabo las actualizaciones o modificaciones necesarias conforme a la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica y a la.Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Rendicion de Cuentas de la Ciudad de México.

3.  Atender las recomendaciones hechas por la autoridad competente durante una auditoria o revision de control preferentemente
antes del inicio del procedimiento de seguimiento, esto con el objetivo de que el area observada no encuentre problemas en la
correcta instrumentacion de las recomendaciones. : - -

ATENTAMENTE
El CONTRALOR

SAR |. RODRIGUEZ SANCHEZ -

c.c.p. -Secretaria Ejecutiva.-Para su conocimiento. EL AR ‘ . ' R
Exp. o ey . , s



