o
% GOBIERNO DE LA

°d° CIUDAD DE MEXICO

o

DICTAMEN EN SENTIDO POSITIVO POR EL QUE SE APRUEBA CON MODIFICACIONES
LA PROPOSICION CON PUNTO DE ACUERDO POR EL QUE SE EXHORTA A LA DRA.
JUDITH VANEGAS TAPIA ALCALDESA EN MILPA ALTA A INSTALAR UN MODULO DE
ATENCION CIUDADANA PARA DAR ORIENTACION A LA COMUNIDAD EN DIVERSOS
TRAMITES Y CANALIZAR A LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS CORRESPONDIENTES

Milpa Alta, Ciudad de México a 10 de marzo de 2023.

PARA SU SOLUCION.

H. CONCEJO DE LA ALCALDIA EN MILPA ALTA

PRESENTE

Los suscritos, Concejales integrantes de la Comisién de Participacion Ciudadana Bienestar Social y
Gobierno Abierto, con fundamento en lo dispuesto por los articulos 122, Apartado A fraccion VI incisos
a) v ¢) de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,; 21 Apartado D fraccion I numeral
| inciso a), 53, Apartado C numeral 1, primer pdrrafo, numeral 3 fraccién VIII de la Constitucion Politica
de la Ciudad de México; 97, 99, 104 fracciones IX, 133 fraccion I, 154 de la Ley Organica de Alcaldias de
la Ciudad de México; 6, 33, 34 fraccion II, 64, 65, 66, 69, 70 del Reglamento Interno; y 10 del Reglamento
Interior de las Comisiones, ambos del Concejo de la Alcaldia en Milpa Alta; someten a la consideracion
del Pleno de este Honorable Concejo, el Dictamen relativo a la Proposicion con Punto de Acuerdo de
Urgente y Obvia Resolucién por el que se exhorta a la Dra. Judith Vanegas Tapia alcaldesa en Milpa Alta
a instalar un médulo de atencién ciudadana para dar orientacién a la comunidad en diversos tramites y
canalizar a las unidades administrativas correspondientes para su solucién, presentada por la Concejal

Barbara Garcia Cordova, al tenor del siguiente:

El pasado de 31 mayo de dos mil veintidés fue turnada a la Comision de Participacién Ciudadana, Bienestar
Social y Gobierno Abierto del Concejo, para su analisis y dictamen la PROPOSICION CON PUNTO DE
ACUERDO DE URGENTE Y OBVIA RESOLUCION POR EL QUE SE EXHORTA A LA DRA.
JUDITH VANEGAS TAPIA ALCALDESA EN MILPA ALTA A INSTALAR UN MODULO DE
ATENCION CIUDADANA PARA DAR ORIENTACION A LA COMUNIDAD EN DIVERSOS

PREAMBULO

IBNESTAR SOC14

VIEA

TRAMITES Y CANALIZAR A LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS CORRESPONDIENTES X
PARA SU SOLUCION, presentada por la Cjal. Barbara Garcia Cérdova.
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Esta Comisién de Participacion Ciudadana, Bienestar Social y Gobierno Abierto del Concejo es competente
para estudiar, examinar y resolver el presente punto de acuerdo, dada la naturaleza del instrumento turnado
a su consideracién y de conformidad con lo dispuesto por los articulos 58 y 59 del Reglamento Interior de
las Comisiones, ambos del Concejo de la Alcaldia en Milpa Alta; y para efectos de dar cumplimiento a lo
dispuesto por los ordenamientos normativos antes referidos, las integrantes de la Comisién de Participacion
Ciudadana, Bienestar Social y Gobierno Abierto, se reunieron para realizar en forma exhaustiva el analisis,

discusion y dictamen del punto de acuerdo de mérito, bajo los siguientes:
ANTECEDENTES

1. En la Sexta Sesion Ordinaria celebrada el treinta y uno dos mil veintidds, la Concejal Barbara
Garcia Cérdova, presenté ante el pleno de este 6rgano colegiado, la PROPOSICION CON
PUNTO DE ACUERDO DE URGENTE Y OBVIA RESOLUCION POR EL QUE SE

EXHORTA A LA DRA. JUDITH VANEGAS TAPIA ALCALDESA EN MILPA ALTA A |

INSTALAR UN MODULO DE ATENCION CIUDADANA PARA DAR ORIENTACION A |

LA COMUNIDAD EN DIVERSOS TRAMITES Y CANALIZAR A LAS UNIDADES
ADMINISTRATIVAS CORRESPONDIENTES PARA SU SOLUCION, de conformidad con
lo dispuesto por los articulos 53, Apartado A, numeral 1, Apartado C, numerales 1 y 3 fracciones
XVIy XVIII de la Constitucion Politica de la Ciudad de México; 81 y 104 de la Ley Organica de
Alcaldias de la Ciudad de México; 4, 9, 27 fraccion 111, 55 y 62 fraccion II del Reglamento Interno
del Concejo de la Alcaldia de Milpa Alta.

(8]

Con fecha veintiuno de febrero de dos mil veintitrés mediante oficio AMA/CONCEJO/202/2023
el Secretario Técnico, turné la propuesta de referencia a la Comision de Participacion Ciudadana,
Bienestar Social v Gobierno Abierto, a efecto de que se procediera a su andlisis, discusion y
<‘ z dictamen.
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3. A efecto de dar cumplimiento a lo dispuesto por los articulos 58 y 59 del Reglamento Interior de %
las Comisiones de este 0rgano colegiado, la Comision de Participacion Ciudadana, Bienestar Social
y Gobierno Abierto, se reunié el dia 10 de marzo del afio en curso a las nueve treinta horas en el
Sala de Juntas del Concejo, ubicado en el Edificio de Gobierno de la Alcaldia, con el objeto de
analizar y dictaminar la presente proposicion con punto de acuerdo, de conformidad con lo \

siguientes:

CONSIDERANDOS

PRIMERO. Que el Punto de Acuerdo sujeto al analisis plantea lo siguiente:

>

I. La calidad en la gestion publica resulta ser prioritaria y su busqueda debe impulsar a la
administracién publica a una mejora constante, los ciudadanos tienen derecho a una gestion
publica de calidad y el sector de atencién al ciudadano es de vital importancia para hacerlo
efectivo, ya que es el encargado de recibir consultas, quejas, brindar informacidn y asesoramiento { %
sobre diversos tramites, y atraviesa a la administracion publica en su conjunto vinculando a los

ciudadanos con las distintas dependencias locales.

II.  Por su caracter de primer punto de contacto con la ciudadania, este sector debe ser consideran
fundamental a la hora de disefiar la estrategia de gestién del drgano politico-administrativo, y los

agentes que cumplen funciones en él deben estar capacitados para poder articular las
Z'j =

demandas de la comunidad con el gobierno local, de manera eficiente. X
B
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A su vez, es una herramienta potente que contribuye a la acumulacion politica del gobierno
local, ya que permite entablar una relacién mas personalizada con la comunidad y tener por
lo tanto un mayor conocimiento de sus problemas y opiniones. Con base a ello, es posible '-.
orientar las politicas publicas con miras a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, \
conformandose un circulo virtuoso en el cual, la ciudadania se ve favorecida y se fortalece la

administracion local.

En tal razdn, el articulo 228 de la Ley Orgéanica de Alcaldias de la Ciudad de México, indica que \
las Alcaldias deberan regir su funcionamiento de acuerdo a los principios de certeza, eficacia,
imparcialidad, independencia, legalidad, méaxima publicidad, objetividad, profesionalismo,
transparencia, buena administracién, buen gobierno, y gobierno abierto con plena accesibilidad /
basado en la honestidad, transparencia, rendicién de cuentas, integridad publica, atenciém y

participacién ciudadana y sustentabilidad.

En la actualidad, el ciudadano espera que el sector publico le ofrezca servicios con mayor calidad |
vy que le brinde respuestas en tiempos cada vez mas rapidos, de manera eficaz, agil y comoda. Para {
hacer frente a esta demanda, la creaciéon de modulos de atencion ciudadana al interior de losl
edificios de la Alcaldia, mejorara la respuesta y solucion al publico, evitando la triangulacio
para la canalizacion, atencién y solucion de gestiones, permitiendo que se brinde la informacién

necesaria y oriente a la ciudadania en los pasos a seguir ante diversas autoridades para la realizacién

X

de tramites y solicitudes, dando un servicio agil, adecuado, eficaz y expedito.
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SEGUNDO. Que entre los motivos que se exponen sobre la necesidad del punto de acuerdo que se
dictamina, de acuerdo con la promovente, tenemos los siguientes: 1) adopcién de buenas pricticas; 2)
mejoramiento del esquema de la gestion publica; 3) empleo de mecanismos para maximizar la calidad
de los tramites y servicios que presta la Administracién Piblica en Milpa Alta; y 4) satisfacer las

expectativas de los ciudadanos.

TERCERO. Que para determinar la procedencia o improcedencia del punto de acuerdo de mérito, se
impone el analisis de los siguientes aspectos: 1) dreas de atencién ciudadana; 2) atribuciones de las areas
de atencidn de los 6rganos politico administrativos; 3) obligaciones del personal de las 4reas de Atenciéon
Ciudadana en la gestion de tramites; y 4) procedimientos para brindar una atencién ciudadana eficiente y

de calidad.

CUARTO. Que esta Comisién de analisis y dictamen de Participacion Ciudadana, Bienestar Social y
Gobiemo Abierto coincide con lo planteado en la exposicion de motivos del instrumento en estudio, toda
vez que su objeto es establecer un mecanismo de modelo integral de atencidén ciudadana accesible,
confiable y de calidad que garantice el despacho de las materias relativas a la modemizacién, innovacién
y atencién ciudadana, a fin de lograr la calidad y celeridad en la prestacién de servicios en materia de

atencion ciudadana, que satisfaga las demandas de los usuarios a través una gestion publica eficaz y

oportuna.

Qug, el espiritu de la propuesta radica, en que una buena atencién a la ciudadania comprende prestar

]
|
1
servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la administracion publica local, a !

lo largo del ciclo de la gestion publica, impacten en el servicio final que se presta al ciudadano, es decir,
que todo ciudadano, sea que actie en nombre propio o en virtud de representacion, tiene derecho a recibir

servicios de calidad al momento de realizar algiin tramite o requerir algin servicio publico, lo cual implica
lo siguiente:
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1) Contar con una Administracion Publica responsable, moderna y transparente;

2) Acceder facilmente a la informacion que administran las entidades;

3) Recibir informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios prestados por las
entidades publicas;

4) Obtener informacion sobre los horarios de atencién al piblico, de manera visible, en las sedes de

las entidades;
5) Conocer el estado de su tramite;
6) Obtener del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y diligente, sin discriminacion por

razon de sexo, raza, religion, condicidn social, nacionalidad u opinién;
7) Tolerar una espera razonable al momento de ser atendido; y
8) Obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe cumplir en sus

procedimientos.

En este sentido, es de sefialar que derivado del Acuerdo por el que se Establecen las Atribuciones de las
Areas de Atencién Ciudadana de las Dependencias, C)rganos Desconcentrados y Entidades de Ia
Administracién Publica de la Ciudad de México, en su numeral QUINTO fraccion II, se establece como
atribucién de las areas de atencion, el brindar de manera verbal o escrita, toda la informacion acerca de los
requisitos, fundamentos juridicos, lugares, fechas, horarios y plazos de gestion de los tramites y servicios
que se le soliciten. A su vez, su numeral OCTAVO indica que para la mejor atencién al publico y el
despacho de los tramites, servicios o actividades de similar naturaleza, ingresados, turnados y gestionados
a través de las Areas de Atencién Ciudadana; su personal deberd en todo momento conducirse bajo los
principios de respeto, no discriminacién, trato igualitario € imparcialidad, calidez, orden, imagen personal
e institucional, agilidad, calidad en el servicio, eficacia, eficiencia, simplificacién, transparencia, proteccion
de datos personales, atencién multicanal, prevencion, atencion prioritaria y accesibilidad universal que

rigen la atencion ciudadana.
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En la misma tesitura, el numeral DECIMO fraccion I del citado Acuerdo sefiala como obligacion del
personal de las Areas de Atencién Ciudadana, en la gestién de tramites por los particulares, el orientar e
informar con diligencia y oportunidad a los particulares las caracteristicas, plazos y requisitos de los

tramites.

Lo anterior, involucra un modelo de organizacién funcional que permita una simplificaciéon administrativa
que contribuya a mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad de los procedimientos y servicios
administrativos que la ciudadania realiza ante la Administracién Publica en la Alcaldia, a través del
conjunto de principios y acciones derivadas de éstos, que tienen como objeto eliminar los obstéculos o
costos innecesarios para los ciudadanos, mediante procesos de orientacion o informacién que pueden darse,

principalmente, a través de:

Material impreso o folleteria disponible en las oficinas de atencion;

b. Orientacion o informacion telefonica;

c. Orientacion o informacién entregada en las oficinas, en los médulos de informacién o por
personal encargado de esas funciones;

d. Informacién registrada en las webs o portales de las entidades;

e. Orientacion e informacion remitida via correo electronico; y

f. Orientacion e informacion entregada en oficinas moviles de atencion.

Por tal motivo, en la propuesta de mérito recae la importancia de establecer un centro de contacto ciudadano
a traves de un modulo de orientacién al publico usuario, para el otorgamiento de informacién correcta y

completa, respecto de los requisitos y tramites competencia del Organo Politico Administrativo en Milpa

Alta, con €l objeto de fomentar la cultura de la transparencia y acceso a la informacioén, y atender las areas

|

de oportunidad que fortalezcan el control interno institucional, encaminado a la consecucién de la satisfaceién
total de los requerimientos, necesidades y demandas de los habitantes de la demarcacion, con la finalidad de
garantizar calidad en la informacidn brindada y en el trato ofrecido, para asi prestar un servicio gportuno con )/

eficiencia, cordialidad y efectividad.
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QUINTO. Que del analisis efectuado al instrumento que nos ocupa, se ha determinado aprobarlo con
algunas modificaciones; lo anterior derivado de que de conformidad con los Lineamientos mediante los que
se establece el modelo integral de atencion ciudadana de la Administracion Publica de la Ciudad de México,
se define a los Mddulos de Atencién Ciudadana como aquellos espacios ubicados y habilitados por los
Entes Publicos en espacios fisicos fuera de sus oficinas centrales, los cuales pueden ser propios,
arrendados o facilitados por algun otro érgano de la Administracién Piblica de la Ciudad de México,
disefiados para dar una continua atencién a los ciudadanos que acuden a requerir cualquier informacién
necesaria para la gestion de tramites, servicios, quejas, denuncias y asesorias; mismos que deben ser

registrados ante la Direccién General de Contacto Ciudadano de la Agencia Digital de Innovacién Publica.

Por tanto, y dado que actualmente la alcaldia no cuenta con inmuebles piblicos adaptados para esta funcion
y enrazén a la falta de suficiencia presupuestaria en el gjercicio fiscal 2023 para la adaptacion y puesta en
operacion de un espacio que cumpla con lo establecido en el Manual de Identidad Grafica para los espacios

publicos de las AAC, ya sean de caracter presencial, modulos de atencién ciudadana y dreas méviles; resulta

inviable dar cumplimiento a la propuesta que nos ocupa planteada en sus términos iniciales.

No obstante, esta Comision Dictaminadora considera importante que la administracion publica de Alcaldia |

en Milpa Alta, coadyuve en el desarrollo e implementacién de politicas, acciones y sistemas para mejorar

su relacion con la ciudadania a través de nuevos mecanismos, estrategias y procesos adecuados de
orientacién e informacion a la ciudadania, pues éstos agilizan la etapa inicial y previa al inicio de la atencién /
en si misma; siendo fundamental el contar con multiples canales de atencidn, a través de los cuales se

entregue orientacion o informacidn y se facilite el acceso, tramite y prestacion de los servicios publicos.

Por lo anteriormente expuesto y fundado, los integrantes de la Comision de Participaciéon Ciudadana,

Bienestar Social y Gobierno Abierto consideran que es de resolverse y se:
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RESPETUOSAMENTE A LA DRA. JUDITH VANEGAS TAPIA,
ALCALDESA EN MILPA ALTA PARA QUE EN EL AMBITO DE SUS ATRIBUCIONES
COORDINE LAS ACCIONES PERTINENTES ENTRE LA DIRECCION DE ALCALDIA
DIGITAL Y GOBIERNO ABIERTO Y LA SUBDIRECCION DE ATENCION CIUDADANA, CON
EL OBJETIVO DE FOMENTAR LA IMPLEMENTACION DE NUEVOS MECANISMOS,
ESTRATEGIAS Y PROCESOS ADECUADOS DE ORIENTACION E INFORMACION A LA
CIUDADANIA A TRAVES DE SUS DIFERENTES AREAS DE ATENCION CIUDADANA
(PRESENCIAL, TELEFONICA, Y DIGITAL) PARA GARANTIZAR LA SIMPLIFICACION
ADMISTRATIVA Y MEJORAR LA CALIDAD EN LA ATENCION, GESTION DE TRAMITES,

ORIENTACION, CANALIZACION O ASESORIAS Y SOLICITUD DE SERVICIOS

PRESTADOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA DE LA ALCALDIA MILPA ALTA.

APRUEBAN EL PRESENTE DICTAMEN; en la Sala de Juntas del Concejo de la Alcaldia Milpa Alta,
en la Ciudad de México; A LOS DIEZ DIAS DEL MES DE MARZO DE DOS MIL VEINTITRES,

firmando para constancia y conformidad

B &

LAS Y LOS INTEGRANTE DE LA COMISION DE PARTICIACION CIUDADANA,

BIENESTAR SOCJAL Y GOBIERNO ABIERTO DEL CONCE

CJAL. BARBARA YANINA KARINA
GARCIA CORDOVA
PRESIDENTA

CJAL. HEBE

?Ba ALCALDIA CON
S‘_\ ' VALORES

Milpa Altc 2021-2024

VE.AN LEON FLORES
EGRANTE
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Se tiene por aprobado el dictamen presentado por la Comisién de Participacion
Ciudadana, Bienestar Social y Gobierno Abierto del Il H. Concejo de la Alcaldia Milpa
Alta, denominado:

DICTAMEN EN SENTIDO POSITIVO POR EL QUE SE APRUEBA CON
MODIFICACIONES LA PROPOSICION CON PUNTO DE ACUERDO POR EL QUE
EXHORTA A LA DRA. JUDITH VANEGAS TAPIA ALCALDESA EN MILPA ALTA A
INSTALAR UN MODULO DE ATENCION CIUDADANA PARA DAR ORIENTACION A
LA COMUNIDAD EN DIVERSOS TRAMITES Y CANALIZAR A LAS UNIDADES
ADMINISTRATIVAS CORRESPONDIENTES PARA SU SOLUCION.

Dado a los 29 dias de marzo del 2023, en la Alcaldia Milpa Alta.

4 7

. JUDITH VANEGAS TAPIA
ALCALDESA Y/PRESIDENTADEL Il H. CONCEJO EN LA
ALCALDIA MILPA ALTA.

CJAL. VICENTE CABELLO OSORIO CJAL.VEE
BURGOS
/jmin JIMENEZ MELO CJAL. HELEN MACIAS LOBATO
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DICTAMEN EN SENTIDO POSITIVO POR EL QUE SE APRUEBA CON
MODIFICACIONES LA PROPOSICION CON PUNTO DE ACUERDO POR EL QUE
EXHORTA A LA DRA. JUDITH VANEGAS TAPIA ALCALDESA EN MILPA ALTA A
INSTALAR UN MODULO DE ATENCION CIUDADANA PARA DAR ORIENTACION A
LA COMUNIDAD EN DIVERSOS TRAMITES Y CANALIZAR A LAS UNIDADES
ADMINISTRATIVAS CORRESPONDIENTES PARA SU SOLUCION.

Dado a los 29 dias de marzo del 2023, en la Alcaldia Milpa Alta.
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