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En la administracion de un Organismo Desconcentrado como la Comisidn de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Tecozautla (CAAST), el Control Interno
representa una de las principales herramientas que tiene como misién esencial,
proporcionar seguridad razonable y efectiva en la consecucién y logro de los objetivos y
metas institucionales, la conservacién, manejo y salvaguarda de los recursos publicos,
normar la actuacion de sus funcionarios interna y externamente, asi como, la prevencidn de
actos de corrupcidén.

Un buen Sistema de Control Interno (SCI), ayuda a gestionar riesgos y garantizar la eficacia
de la organizacion. Detalla las politicas, procedimientos, funciones y responsabilidades para
asegurar el buen funcionamiento de sus procesos y su cumplimiento en apego a los
controles y normatividad del Organismo.

El control interno se debe de establecer como una actividad integral que incluye planes,
programas, politicas, manuales de procedimientos y objetivos institucionales aplicables
entre todas las areas administrativas y operativas de la CAAST.

Los objetivos del Control Interno estdn orientados para dar certeza y eficacia en el
cumplimiento de la funciones administrativas, operativas, financieras y contables definidas
en los Manuales de Organizacién y de Procedimientos, en el Reglamento Interno, en el
Cédigo de Etica y demds normativa aplicable.

Su finalidad consiste en controlar la legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia
en las actividades internas y en los servicios publicos que la CAAST proporciona a sus
usuarios.

El Organo Interno de Control (OIC) de la CAAST, es el drea facultada de efectuar todas las
acciones de control, supervision, vigilancia y de verificacidon internamente, para dar
constancia del apego y cumplimiento de la normatividad establecida, mediante las
siguientes funciones: j

I.  Planear, organizar, coordinar y aplicar el Sistema de Control Interno;
Il.  Analizar y verificar el ejercicio dgl gasto publico deda CAAST en congrueficia on el
Presupuesto de Egresos;
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Comprobar el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas en el Manual de
Organizacion;

Verificar y corroborar directamente con las areas administrativas, el cumplimiento
con las normas y disposiciones en materia de los sistemas de registro vy
contabilidad, contratacién y pago del personal, contratacién de servicios, de
adquisiciones y de arrendamientos de la CAAST;

Realizar auditorias a las dreas administrativas y operativas para promover la
eficiencia en sus operaciones;

Vigilar el registro correcto e inventario de los bienes muebles;

Vigilar la aplicacién y cumplimiento de los manuales de organizacién y de
procedimientos y de los lineamientos internos para control y manejo del Efectivo;
Establecer y operar un sistema de quejas, denuncias y sugerencias;

Participar y avalar el proceso de Entrega-Recepcidn en el cambio de administracién

Y,
Las demas que sean de su competencia, de manera enunciativa, mas no limitativa.

Facilitan los elementos del control que coadyuvan en identificar, controlar y eliminar las
fuentes de riesgos en las operaciones de la CAAST, mediante los cuales;
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Se da cumplimiento al marco legal normativo, se promueve la eficiencia, eficaciay la
economia y calidad en las operaciones y servicios que se brindan a los usuarios.

Se evalla la efectividad y correcta erogacidn de los gastos realizados en todas las
operaciones y en apego al Presupuesto de Egresos Autorizado.

Se mantiene y salvaguarda un adecuado manejo de los recursos financieros.

Se verifica que la informacién financiera sea confiable, veraz y oportuna.

Se vigila el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales.

Se designan funciones y responsabilidades.

Se establecen mecanismos de seguridad para proteccion de activos y del personal.

Ambiente de Control.

Conjunto de normas, procesos y estructuras que constituyen la base para propiciar y
mantener un ambiente y clima organizacional de respeto, integridad orden y disciplina;
promueve una actitud de compromiso y congruencia con los valores contenidos en el Cédigo
de Etica y Conducta de la CAAST y los principios que rigen ¢l servicio publico; establece una

clara definicion de responsabilidades{desagregaci on y gétegacion de funciones, ademads de
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practicas adecuadas de administracién de los recursos humanos, alineados en su conjunto
con la misidn, visién, objetivos y metas institucionales contenidos en el Manual de
Organizacidn, para fomentar la transparencia y rendicién de cuentas.

a. Actitud de los servidores publicos hacia los controles internos establecidos y su

compromiso con la integridad, valores éticos, normas de conducta vy la prevencién
de irregularidades administrativas y de corrupcién.

b. Reforzamiento de la Rendicidn de Cuentas.

c. Asignacion adecuada de funciones y delegacidn de responsabilidades de acuerdo a
la normatividad aplicable.

d. Establecer mecanismos para atraer, desarrollar y retener a servidores publicos
competentes, alineados con los objetivos institucionales.

e. Actuacién del Organo Interno de Control en el cumplimiento y verificacidn.

Administracion de Riesgos.

Procedimiento para que la unidad administrativa identifique, analice, evalle, jerarquice,
controle, documente y de seguimiento a los riesgos que puedan obstaculizar o impedir el
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales de Ia CAAST.

Se deben identificar los riesgos internos y externos, que puedan afectar el logro de
objetivos; su posibilidad de ocurrencia e impacto y, definir las estrategias y acciones
necesarias para enfrentarlos de la mejor manera.

s

a. Definir los objetivos institucionales con la suficiente claridad para permitir la
identificacion y evaluacién de los riesgos potenciales.

b. Identificar los riesgos que pudieran obstaculizar o impedir la consecucién de
objetivos en todos los dmbitos de la CAAST y analizarlos respecto a la posibilidad de
su ocurrencia e impacto para determinar la forma en que deben administrarse.
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L c. Considerar la posibilidad de fraude en la evaluacion de riesgos de los objetivos Cultu Ag ua
o institucionales.

d. Identificar y evaluar los cambios que pudieran afectar significativamente al control
interno institucional.

e. Falta de claridad en los procesos para la recaudacién vy el ejercicio de los recursos
financieros.

Actividades de Control.

Son las acciones y estrategias que implementa la unidad administrativa de la CAAST a
través de politicas y procedimientos con la finalidad de cumplir con los objetivos i
afrontar y administrar los riesgos de su control interno, incluyendo sus sistemas de
informacion.

Las actividades de control deben ser preferentemente de caracter preventivo y en dado
caso, de cardcter correctivo, con la finalidad de minimizar el impacto de los riesgos y
apoyarse en los sistemas de informacidn institucionales.

La evaluacién debe de ser de forma permanente por la unidad administrativa con la
finalidad de asegurar su adecuada documentacion, efectivo funcionamiento, vigencia y
mejora continua.

e Revisiones por parte de la Administracién del desempefio a nivel funcién o actividad.

e Administracién y control del capital humano.

e Controles sobre el procesamiento de la informacion.

e Controles fisicos para la proteccién de activos y bienes vulnerables.

e Establecimiento y revision de normas e indicadores de desempefio.

e Una correcta segregacion de funciones y responsabilidades.

e Vigilar la ejecucién correcta y registro de las transacciones con exactitud y
oportunidad.

e Normary formalizar la documentacién apropiada de las operaciones.

e Establecer restricciones de acceso a recursos, dreas y registros confidenciales.

e Rendicion de cuentas de los recursos financieros.
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Informacién y Comunicacion.

Los canales y medios para recabar, compartir, comunicar y custodiar la informacién
institucional de la CAAST y las disposiciones en materia de transparencia y proteccién de
datos personales, deberén tener observancia en los Principios Institucionales de Seguridad
de la Informacion.

Los Principios Institucionales de Seguridad de la Informacién deben reunir los requisitos de
confiabilidad, integridad, disponibilidad, autenticacién y no repudio.

La informacion debe ser veraz y oportuna, para apoyar la toma de decisiones, la
transparencia, la rendicion de cuentas y la atencidn de requerimientos de usuarios internos
y externos.

Los canales de comunicacién deben permitir la retroalimentacién entre los servidores
publicos de la CAAST para generar una visién compartida que sincronice acciones y
esfuerzos, facilite la integracion de los procesos, promueva el sentido de compromiso,
orientacion a resultados y toma de decisiones y que garantice la difusién y circulacién de la
informacidn hacia los usuarios.

a. Obtener, generar y utilizar informacién confiable, de calidad, pertinente, veraz y
oportuna para apoyar el funcionamiento del control interno del Organismo.

b. Implementar medios adecuados para comunicar la informacién al interior de la
CAAST, en especial los objetivos y responsabilidades necesarias para apoyar el
funcionamiento del control interno.

c. Establecer mecanismos adecuados para comunicar y atender las peticiones de
informacién de grupos de interés externos, observando las disposiciones normativas
en materia de transparencia, proteccién de datos personales y rendicion de cuentas.
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Supervision y Seguimiento

Este proceso valora la efectividad del sistema de control interno de forma integral,
principalmente, mediante la aplicacién de autoevaluaciones continuas internas y
evaluaciones a través de organismos independientes.

La supervision directa es ejercida por los servidores publicos de la CAAST a las actividades
en sus respectivos niveles y dmbitos de competencia; su alcance es total Yy su
retroalimentacién es inmediata para tomar las medidas oportunas y pertinentes para
mejorar y fortalecer las actividades de control.

La titular de la unidad administrativa hara del conocimiento del Organo Interno de Control,
las debilidades de control interno de carécter relevante.

La supervisién indirecta es ejercida por las instancias de fiscalizacién externas, mediante
auditorias, visitas de inspeccién y acompafiamientos preventivos; su alcance se determina
selectivamente y por muestreo; sus resultados se comunican mediante informes derivados
de sus intervenciones, constituyen una retroalimentacion y las recomendaciones gue se
emitan serdn sujetas de seguimiento hasta su total atencién.

1. Supervision durante el proceso: revision de manera constante de los
procedimientos de control interno. Se verifica su actualizacién y los ajustes que se
consideren necesarios, con lo cual, se buscaran los mejores resultados.

2. Supervision de los resultados: las dreas administrativa y operativa, reportan las
actividades programadas y su cumplimiento, con el fin de analizar las fortalezas y
debilidades y en su caso, instaurar medidas y acciones preventivas y correctivas.
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La principal funcién del Sistema de Control Interno es la de actuar de manera preventiva
para detectar errores durante el desarrollo de las actividades y operaciones de la CAAST y
evitar que estos afecten los resultados.

En el caso, de que existan desviaciones que alteren de manera importante la operacién, ser4
necesario, establecer entonces, medidas y acciones de control con caracter correctivo.

La formulacién y aplicacion de un correcto sistema de control interno, favorece la
funcionalidad de la CAAST, en total apego a los manuales normativos para procurar el logro
y cumplimiento de objetivos, metas y procesos institucionales.

El proceso del Sistema de Control Interno se realiza en base al analisis de cada uno de los
componentes, siguiendo de manera coordinada el ciclo del control interno.

- Desarrollo de
componentes Ambiente de

Control

Monitoreo

Informacion y
Comunicacion

Evaluacion
de Riesgos

Actividades de

Control 2 pirani |
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Una vez que se ha dado inicio con la implementacién del proceso del Sistema de Control
Interno, debera de llevarse a cabo la evaluacién del mismo y de acuerdo a como se muestra
a continuacion:

Realizacion de una evaluacion

del control interno Definir el alcance y los

objetivos

Documentar e informar los
hallazgos

Identificar puntos de control
clave

Probar la eficacia operativa de

los controles -
Evaluar el disefio y la

implementacién de controles

De manera previa, la CAAST, ya tiene disefiados e implementados sus mecanismos de
control interno, en los cuales ya se han definido los objetivos y metas y su alcance, asi como,
las funciones y responsabilidades de sus colaboradores, en base a su Manual de
Organizacion, Manual de Procedimientos, Reglamento Interior, Cédigo de Etica y Conducta
y Lineamientos de Control interno.

Asi entonces, una vez concluido el andlisis de cada una de las etapas del ciclo del control
interno, se procede a dar inicio al proceso de Evaluaciones.

EVALUACION AL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Diseiio: Determinar si los controles implementados, por si mismos y en conjunto con otros

permiten alcanzar los objetivosjy responder a sys riesgos asociados. ;/
<
€
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Eficacia Operativa: Evaluar si se aplicaron controles de manera oportuna durante el periodo
de revision, la consistencia con la que éstos fueron aplicados, asf como, el personal que los
aplicd y los medios utilizados para ello.

Deficiencias o Debilidades Detectadas: Es preciso definir la relevancia de las mismas y
evaluar el impacto que pudieran ocasionar en el alcance de los objetivos institucionales, de
tal manera que, se emitan las acciones correctivas que se consideren pertinentes.

ADMINISTRACION DE RIESGOS

La administracién de riesgos, apoya a la Direccién General y mandos administrativos y
operativos de la CAAST a contar con un control sobre todos aquellos eventos que, en caso
de concretarse, puedan afectar el desarrollo y funcionamiento de los procesos para alcanzar
los objetivos.

La administracion de riesgos, representa un programa que incluye conceptos e ideas
integradas para involucrar a todas las Areas administrativas y operativas con el fin de
identificar plenamente los riesgos que pudieran afectar o impedir, de manera potencial,
alcanzar los logros y metas, dando como resultado, una seguridad razonable del
cumplimiento de sus objetivos.

Identificacion

Documentacion
X

Comunicaciéon -’
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N P
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Seguimiento M ( Planificacién
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Dentro de los componentes del Sistema de Control Interno, se destaca la importancia que
tiene la “Informacion y la Comunicacién”, con lo cual, cada uno de los colaboradores, esta
consciente e informado de los procesos y se involucra en los mismos.

Es en este sentido, que el proceso de Administracién de Riesgos, tiene su punto de partida
en este componente.

Es preciso, definir la suma importancia de que todos los funcionarios, tengan pleno
conocimiento de la normativa que incluye las politicas de integridad, establecidas en los
Manuales de Organizacién y Procedimientos, Reglamento Interior y el Cédigo de Etica y
Conducta.

En este proceso, en el cual, se identifica, analiza, planifica, se da seguimiento y se implantan
controles, es importante, supervisar y comunicar los riesgos que amenazan la capitalizacién
de objetivos y establecer las medidas y acciones, tanto preventivas como, correctivas en su
caso.

FACTORES DE RIESGO

I FACTORES INTERNOS | FACTORES EXTERNOS

Personal  El perfil de los servidores Cambios en el Marco Legal modificaciones
publicos, |z saludlaboral, seguridad en alos Manuales, Reglamentos vy Cdigos
el trabajo, ambiente laboral gue no se comunican al personal.

Tecnologias de la Informacion Medio ambientales pandemias
Confidenciabilidad de la informacidn, terremotos, inundaciones, incendios e
integridad, privacidad de los datos inestabilidad social.

Sistemas deficientes de conexidn

Procesos  disefio y documentacion Tentativas y ofrecimientos de cohecho
confusa de los procesos, desconocimiento [Actos bilaterales de corrupcidn, sobornos, etc

y manejo de los procesos para hacer o dejar de cumplir con una funcién

Existen factores de riesgo que, de manera interna y/o externa, ponen en riesgo el

cumplimiento de la misién y visidnfinstitucionale
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El presente Manual, constituye para el Organo Interno de Control, una herramienta para
evaluar el nivel de seguridad que brindan las medidas y acciones de control implementadas
al interior de la CAAST.

El Control Interno es un proceso dindmico que, de acuerdo a las circunstancias y los cambios
en el entorno, la normativa y los procesos operativos, es susceptible de ser mejorado en
forma continua.

La identificacién de oportunidades de mejora del control interno, como parte del
componente Supervisién y Seguimiento, resulta de las evaluaciones que, en forma directa o
indirecta, se realizan a los programas, procesos y proyectos institucionales.

Los controles internos deben de ser evaluados para determinar su grado de comprension y
apego por el personal de la CAAST, si estos se estdn cumpliendo, sin son eficientes y
confiables y, en su caso, emitir y recomendar las medidas correctivas.

La evaluacion del control interno de la CAAST se realizara en forma permanente mediante
la préctica de autoevaluaciones a cargo de la unidad administrativa y las revisiones que
realicen las instancias de vigilancia y control, internas y/o externas.

El Organo Interno de Control de la CAAST, es la Gnica instancia que estd facultada para
coordinar las actividades y emitir las disposiciones especificas que deberdn seguir las
unidades administrativas y operativas.

Este estudio dara como resultado la emisién del dictamen o informe del Contralor Interno,
en el cual, se definirdn a detalle y por conceptos administrativos y operativos, cada una de
las situaciones observadas y sus recomendaciones para corregirlas.

En congruencia con lo anterior y, con el propésito fundamental de apoyar a los Titulares de
las unidades administrativas a documentar en forma sistematica y homogénea la evaluacién
del estado que guarda el control interno en sus dmbitos de competencia, identificar dreas
de oportunidad y, en consecuencia, establecer acciones de mejora a implementar, se
definiran los Cuestionarios de Autoevaluacién del Control Int€rno de la CAAST, mismos que,
invariablemente, se elaboraran para dada uno de los § cofiponentes del Control Interno.
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Comision de Agua Potable, Alcantarillado y &
Saneamiento del Municipio de Tecozautla.

CUESTIONARIOS DE AUTOEVALUACION DEL CONTROL INTERNO
DE LA COMISION DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DEL
MUNICIPIO DE TECOZAUTLA.
CAAST

Las preguntas de cada componente estdn orientadas a identificar la existencia de los
elementos de control interno, que representan el nivel mas alto en la jerarquia del Sistema
de Control Interno y deben ser disefiados e implementados adecuadamente, asi como,
operar en conjunto de manera sistematica y coordinada para que su funcién sea la
apropiada.

El cuestionario esta estructurado en cinco apartados para evaluar los componentes del
control interno, mismos que, presentan las preguntas para que los Titulares de las unidades
administrativas, en el &ambito de su competencia, realicen la autoevaluacion
correspondiente.

El cuestionario de autoevaluacién tiene un total de 40 preguntas que suman una calificacion
de 100 puntos, conforme a lo siguiente:

Matriz de Evaluacion de Control Interno

itompoh.é-nféé del_cdnt'rd_l ‘Ndmero de B Puntuacmn

~__interno ~_ preguntas Maxima Minima Obtenida
Amblente de contro[ 10 25.00 12.50
Administracion de riesgos 8 20.00 10.00
Actividades de control 11 27.50 13.75
Informacidn y comunicacion 8 20.00 10.00
Supervision y seguimiento 3 7.50 3.75
Total 40 100.00 50.00

Nota: El Marco de Control Interno recientemente actualizado y también conocido como COSO I, les
da la misma impaortancia a los cinco componentes del control interno y, por lo tanto, tienen la misma
ponderacién para efectos de la calificacidn, independientemente del nimero de preguntas establecidas
para evaluar cada componente. 7
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Comisidn de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Tecozautla.

Cada pregunta tiene tres opciones de respuesta (su explicacion se presenta en la siguiente
tabla) y en ningln caso se requiere anexar documentacién soporte, sin embargo, es
responsabilidad de las unidades administrativas conservar y resguardar la evidencia
documental y/o electrdnica que sustente sus respuestas.

Opclon de respuesta Puntuaclon Descnpcmn de la respuesta e |mph-

la actividad se cumple y se descrlbe Ia
S| 25  |documentacion soporte con la que
se cuenta o se indica que es posible generarla.

La actividad se cumple, pero se explica que se
SIPARCIALMENTE 125 |tiene dificultad 0 no es
factible generar la documentacion soporte.

la actividad no cumple y se requiere
NO 0 establecer las acciones de mejora
correspondientes.

Las respuestas afirmativas deben estar soportadas con evidencia documental y las
respuestas negativas deben generar acciones de mejora; en ambos casos, tanto la evidencia
documental como la implementacién de acciones de mejora, pueden ser verificadas
mediante auditorias que practique el Organo Interno de Control.

El cuestionario debe ser contestado en tiempo y forma por los Titulares de las unidades
administrativas, utilizando los medios electrénicos que para tal efecto establezca el Organo
Interno de Control.

A continuacion, se presentan los formatos de los Cuestionarios de Autoevaluacién del
Control Interno de la CAAST para cado de los 5 componentes, mismos que de acuerdo a las
revisiones y andlisis que en su caso procedan, son susceptibles de maodificaciones,
adecuaciones y mejoras.
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CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE CONTROL INTERNO

ADMINISTRACION DE RIESGOS

_RESPUESTA DOCUMENTACION SOPORTE
PREGUNTA si

si .. NO Y/O ACCIONES DE MEJORA
_parcial e e e Ut :

éLos objetivos y metas de los
- principales procesos y proyectos a cargo
de la unidad administrativa son
difundidos entre su personal?
éSe promueve una cultura de
13 administracion de riesgos a través de
acciones de capacitacion del personal
responsable de los procesos?
éRealiza y documenta la evaluacién
13 | deriesgos de los principales proyectos y
procesos?
éEnla evaluacion de riesgos de los
14 principales proyectos y procesos
considera la posibilidad de fraude?
éCuentan con procesos para la
15 | recaudaciény ejercicio de los recursos
financieros?
¢Los principales proyectos y procesos
. cuentan con planes de contingencia?
éLos principales proyectos y procesos
17 | cuentan con planes de recuperacion de
desastres?
¢Los planes de contingenciay los
planes de recuperacién de desastres de
18 | los principales proyectos y procesos de la
unidad administrativa estdn
actualizados?

16 /B/



Comisién de Agua Potable, Alcantarillado y £
: Saneamiento del Municipio de Tecozautla.
Caast CuttyrA=s
e E!.?.!ég,u 2
5

- sco2eutln
T

. Comisién de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
del Municipio de Tecozautla.

Caast (CAAST)
s CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE CONTROL INTERNO

_AMBIENTE DE CO NTROL

} RESPUESTA
PREGUNTA si -

DOCUMENTACION SOPORTE

Y/O ACCIONES DE MEIORA

_ parcial

éDifunde la visidn y misidn del

1.
Organismo?
¢El personal conoce el objetivo
3 general, las atribuciones y los principales
procesos y proyectos a cargo del
Organismo?
3 éPromueve |la observancia del Codigo

de Eticay Conducta?

¢Realiza actividades que fomentan la
4 integracidn de su personal y favorecen
el clima laboral?
é¢Para desarrollar y retener al personal
competente cumple con las
disposiciones normativas del Manual de
Organizacion.
¢El manual de organizacién de la
unidad administrativa esta actualizado y
corresponden con la estructura
organizacional autorizada?
élos perfiles y descripciones de los
puestos estan definidos y alineados con
las funciones de la unidad
administrativa?
éLas demas disposiciones normativas y
de caracter técnico para el desempefio
de las funciones de la unidad
administrativa estan actualizadas?

¢El Manual de organizacidén y las demas
disposiciones normativas y de caracter
9 técnico para el desempefiode las )
funciones de la unidad administrativa se
difunden entre el personal?

¢Difunde y promueve la observancia
10 | de las Normas de Control Interno para el
Organismo?

—
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ACTIVIDADES DE CONTROL

élos controles implementados
apoyan la administracion de riesgos de
los principales procesos y proyectos?

-~ DOCUMENTACION SOPORTE

Y/O ACCIONES DE MEJORA

20

éLos controles implementados en los
principales procesos y proyectos estan
documentados en el Manual de
Procedimientos?

21

¢El manual de procedimientos esta
actualizado y corresponde a las
atribuciones de las dreas
administrativa y operativa?

éimplementa actividades para
asegurar el cumplimiento del manual de
procedimientos?

23

{Llos principales procesos y proyectos
del drea administrativa estén
sopaortados en sistemas de informacion?

24

éLos sistemas de informacién
implementados cuentan con sus
correspondientes planes de contingencia
y recuperacion de desastres en materia
de TIC?

25

¢El programa de trabajoy los
indicadores de gestidn
(programaticopresupuestal)
son difundidos entre el
personal?

26

¢éSe documenta el control y
seguimiento del programa de trabajo y
los indicadores de gestion?

27

¢Los recursos institucionales
(financieros, materiales y tecnolégicos)
de la unidad administrativa estan
debidamente resguardados?

28

éTiene implementados controles
para asegurar que el acceso y la
administracion de la informacidn se
realice por el personal facultado?

24

éEvalla periddicamente la
efectividad de las actividades de control
implementadas?

——
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30

INFORMACION Y COMUNICACION
 RESPUESTA 'DOCUMENTACION SOPORTE

PREGUNTA TS ey :
] A NO Y/O ACCIONES DE MEJORA

- | parcial - i S e n

élas actividades de control
implementadas contribuyen a que la

informacidn que utilizay genera seade
calidad, pertinente, veraz, oportuna,

accesible, transparente, objetiva e

independiente?

31

éCumple con los Principios
Institucionales de Seguridad de Ia
Informacién?

32

élos sistemas de informacidon
implementados aseguran la calidad,
pertinencia, veracidad, oportunidad,
accesibilidad, transparenciza, objetividad
e independencia de la informacion?

33

éLos sistemas de informacién
implementados facilitan la toma de
decisiones?

éTiene formalmente establecidas
lineas de comunicacién e informacidn
con su personal para difundir los
programas, metas y objetivos de la
unidad administrativa?

35

¢éLlas lineas de comunicacion e
informacién establecidas permiten
recibir retroalimentacidon del personal
respecto del avance del programa de
trabajo, las metas vy los objetivos?

36

éEvalla periddicamente la
efectividad de las lineas de comunicacién
e informacion entre el ambito central,
regional y estatal?

37

¢las lineas de comunicacion e

informacion establecidas permiten la
atencion de requerimientos de usuarios
externos? \

e
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SUPERVISION Y SEGUIMIENTO L
RESPUESTA DOCUMENTACION SOPORTE

PREGUNTA sl
parcial

Y/O ACCIONES DE MEIORA

éEvalia que los componentes del
control interno, estdn presentesy
funcionan adecuadamente en su unidad
administrativa?
éComunica las deficiencias de control
interno de forma oportuna a los niveles
facultados para aplicar medidas
correctivas?
¢Se asegura que sean atendidas las
recomendaciones en materia de control
interno, emitidas por los auditores
internos y externos?

38

39

Ry XL
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Encuesta de Satistaccion de Usuarios a Tramites y Servicios

"Tu opinién es muy valiosa paa mejorar nuestros servicios"

Nombre del Tramite o Servicio Solicitado: | ]

1. El trato que recibié por parte de los servidores publicos que le atendieron fue:

MuyMaia |:|Mala DRegulsr DBuena [:IMuyBuena

2. La informacién para realizar este tramite fue:

MuyMaia DMala Dﬂeguiar DBuena DMuyBuena

3. La calidad de las instalaciones o medios donde le atendieron son:

MuyMaia BMaEa l:lReguiar DBuena DMuyBuena

4. iEsta satisfecho con el servicio recibido al realizar el tramite?

DS] DNO Indique Porqué?

5. éAlgin servidor piblico indebidamente le solicité dinero o dadivas para realizar el trémite?

[si e

En caso afirmativo, indique:

6. éAl realizar el trdmite, sinti6 que lo trataron con discriminacién en algiin momento?

Dsi DNO

En caso de contestar afirmativo, por favor sefiale la probable causa de tal situacién:

DPor ser una persana adulta mayor DPor ser una persona con discapacidad.
[:l Por mis creencias religiosas. DPor mi preferencia sexual.

D Por ser mujer. DPor ser persona gue vive con VIH o SIDA.
El Por mis creencias religiosas. DPor ser trabajadora del hogar.

D Por serindigena. DPor mis ideas politicas.

I:]Otra. Indicar cual:

7. éQué sugiere para mejorar el servicio?

Indicar por favor:

Género |:|Masculino ‘:’ Femenino

Edad [:] Ocupacion |

21



Encuesta de satisfaccion

Su opinién es muy valiosa para nosotros
y con el objetivo de mejorar

continuamente le invitamos a responder
una breve encuesta de satisfaccion

M .Grama por tu parﬂ%cm%



