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DATO' ORIGINAC~' DATOS O"l SEGUIMIENTO 13."TRIM.,022) 

N'"JMFr'<1 Df AUDITO"I" n21>022 NÚMERO DE AUD DE see.; 10: T5/l02~ 
NUMFRO"''' OBsmVACIÓN, Ol SALDOPO"ACLAnA" N/A 
'NST/\NCI~ CISCALlZADORA- ole SALDO 1'011 ""el ",'LlIAI1. N/A iy! ~NCION PUBLICA 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO MONTO POR ACLARAR N/A AVANCL. '00% _____ +'"'O,',ro"""O'""""'C,C""'AA"'"'·=-~='"""~-+c -----------
ENTE: SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES S[C!Of{' SEGURIDAD NACIONAL CLAVE: 05000 

C;AC"C'"ACA"CCDC,O"CD'"AC,O,C,C,CDCDC'O',CCCc',C,CCERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES ¡OGOP) 
OS"SERVACIÓN 

EVIDENCIA DOCUMENTAL DE LA VALIDACiÓN QUE EL ADMINISTRADOR DEL 
CONTRATO REALIZÓ A LOS NIVELES DEL SERVICiO, CORRESPONDIENTES A LA 
PARTIDA UNO DEL CONTRATO SRE/OAC/LP-OS/2021, ESTABLECIDOS EN EL 
ANEXO TÉCNICO. 

Il~bcr Ser 

r:" el "rtlLulo 83, segurldo párrafo del Reglamento de lu Loy de I\dquisidorle', 
Arr~nd~ml"nlo~ y Se,v,du, del Sector Públ,eo (RlAASSP), se dispone qué en el 
cortt,ato respectiva, los dependcnd~" drb"f"n e~t"blecer los rnecanbrnQs de 
comprobación, supe,visión y verificociórt da los ,,,rvidos CClntf~t~d", y 
cff'cliv"rn"nte pr"~tddo", a,r como el cumplimiento de los requerimientos de codo 
entregable, lo cUul sore; r~q "isito p~r,l pmc.~d"r ~I p~g() c:orre'pundi"'lle 

Adidon~lmenle ~11 el p""úIU"lG p.l"cfu del a,tlculo 84 del Reglamento de la Ley de 
I\dquisicionos, Arrend~micntas y Servicio" del SeüDr rúblico (RLAASSP) ,e ind,c~ 
que en 10$ contratos debera p,ecisarse el nombre y cargo dol servidor público del 
5r{';¡ de 1" dependel1ci" qu~ fLJngrr.l GOma responsable de administrar y verificar el 
cumplimionto de ".'>to~. 

l,:" el Luntrato SFlE/DAC/LP-OS/~ú21, cláusula QUINTA.- FORMA DE PAGO, se 
establece por" I~ llir{'cción (,~n~r~1 de> I ld"9"c:iones (DCD), dclu,,1 Oirecu6n Ce' ,eral 
de Oficinas de Pasaportes (DGOP) lo siguiente. 

" Lo [JiM"(.,Órl (;~n<'I,,1 ri~ f)~Ir?qadoM.«10 "¡A SFCRt:TARiA "vcrrl,corá, on un t<'rmrno 
do 10 dias hóbileo posteriore" a la conclusión de cada m~s sil"" servicIO> f"~,,,n 
pfe,¡"d,,> de u,nfrmnidod ron I~< ~"Jl~crfic:cJcionog señaladas ~n 01 contrato V que 
",~rNó ".<to<" 9.1 entera satisfaccr6n, lo que hará CDnotm por escrilo en el el 01 
correspondienle, acompañada d .. 1 .-oporte docum .. nterl de 1<1 va!id<ldón del 
.-.. /'Vld" !l0r !)(jrt~ d~ la ()rmcción C011"ml do Dclcgae,ones o qUJen éota deoigne 

" lel é"(Gsis €> rw€,tro) 

En el contenido del Anexo Técnico del contr~to, por 1" rcf~r['nte ~ la P~rUt:h, uno,~" 
105 ;,p~'tddos ,iguie"tes ,e e'tdbleLió la mecánica en que serian verific"dos los 
nivelas del '"rvicio y 1"" fórml~b~ pa'" sU uilcul" y obtención, precisarldo que para 
su validación se revisaría la información prGscntodo por el pr~,;t;,dor del ,;ery'cio en 
I(]~ reporte, obligatorros estipulados, asi como verifica, que la inform~ción rcport¡¡do 

I CLAVE DE PR()('l-lAMA. 500' SECUIMIENT0"ilE:===::J 
ACCIONES REALIZADAS .... '1 CONCLUS:I.ÓN 

El O;rector de Área de la Direcc;ón 
C."nrrol d~ (}ficin~" de I ',,""porte,; 
(DGOPI, mcdbnto oficio N(,m. 
DGP!n432/2022, de fecl,a ú7 de 
Junio dE 2022, 'e,,,it'ó " ,,"te Ole, 
diversa inform"ción y 
documerltación para la atenciórl do 
1,," observaciones conectivas y 
rocomcndocionc, preventlv"s, 
correspondientes ~ bs 
observ,,,-,ones ú2, ú3, 04, OS Y 06, 
d"t['fmln~d~" d'H""tE 1" Audnorld 
número 02/2022, como sigue. 

OBSERVACIONES CORRECTIVAS 

Numeral 1 

Proporcionar la validación de 
todos los nivele. d.. sa,vic;o 
correspondientes a los meses de 
marzo, Julio y noviembre, de la 
Partida uno dal co"trato 
SRE!DAC/LP-OS/2021, siguientes: 
2,2 NIVELES DE SERVICIO, DEL 
SERVICIO DE LLAMADAS DE 
ENTRAOA y OE SAliDA, 
fracciones 1, Il, 11l, IV, V, VI, Vil, VIlI, 
IX, X, XI, XIl, XIlI, XIV,)('J, )('JI, XVIl, 
XVIII, XIX, XX, XXI, XXII, XXIII, XXIV, 
XXV, XXVI, XXV!!, XXVIII, XXIX, 
XXX, XXXI, 3,2 NIVELES DE 
SERVICIO DEL SERVICIO DE 
CHAT, fracción 1, 4.3 NIVELES DE 
SERVICIO DE REDES SOCIALES, 
fraccion .. s I 11, 5,2 NIVElES DE 

I Numeral 1 

I 
[~le ó'\J~"o fi"'-dlizador conside,a 
Atendido, este Numeral 1, de la 

,-!ue se pudo comprobar que I 
observación correctiva, d['riv~d() de 

, med'anle 10$ "Reportes de 
Monitoroo" impk-'ment~dos por i~\ 
DGOP, 5e llevó a cabo lo v~lId~clón 
dE I,,~ '>'Veles de servicio 
corrcspon<iicnt"" a lo' meses de '\ 
marzo, julio y noviembre de 2071, eje \ ~ 
Id Part,da Uno del Artexo Técnico del ' 
contr¿¡lo SRE/DAC/LP-OS/2021 y 
derivado do su "njll~is en 
complemento con los "rchivo" 
"(,TI.. " se comprubó el detalle de su 
c51culo y el nompre del entregclble 
del servicio utilizado p"ra efcrt"or el 
dlculo, ~omprobando también que -' , 

• • o 



,¡¡,FUNCiÓN PÚUUCA 
\:y- " 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN lA 
SECRETARfA DE RElACIONES EXTERIORES 

CÉ'DUlA DE SEGUIMIENTO 

ENTE' SECRETARfA DE RElACIONES E)(TERIOIlES 

I AREl\l\lIDITADA; DIIlECCIÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) 

oaSEIlV"-CIÓN 

! fuel a acorde a los ({atos r<'[Jistr~rlns ",m" t:tlrl';"Luencia ue la prestación del servicio 
, "" el ",es co" e'pondiente, de acuerdo a lo siguient~; 

2.2 NIVELES PE Sf;IWICIO, PR Sf;IlVlCIO PE lLAMAPAS PE ENTRADA Y DE 
SAliDA. 

,. Parcentaje de Abandono d", Llamadas p<1ra Información .obre ¡os requisito. 
para el I,dml'" de p""aporté, de Ni",,' , 
N;,ml a cumplir: 
f""Gelllaj~ de "b,melnno eI~JJQ,á .<CI menor al 50/, mcnsual. 
Proca<iimiento me<iianle el cual se verificara ",1 nivel de servicio: 
Li abandono de Ilmn"''''-' 'iyllm", qH~ un "USUAIlIO" ha pretendido acceder al 
.<PI VJClQ elo 'ce por la vía telefónica, seleccioflo 1<1 opdún po", ,~r "¡H)(J,do po, UIl 
Dgenle, y por olyO" ",,)(lV", .,,' IlrJmaria no hrJ sido respond,da en merlOS de 20 
wqundQ<, V por ",,'a razón decide colgar 
[J presente nivel de ,eNleI" Iw"iJI~" "l'li~a IXJI(J lo< m.,o.< dond~ un "USUAIl/O" que 
y" ~., ",~"cJldo po, un agente tclcfonico e5 translerido o olro "[J€¡¡(e leM,)¡¡I"o y¡;' 
,upervisor ya se(", d~ di",,, I"form~_' n (JIIVil y ml",ito nuovamente scr atendido 
1"" UI) (Jwnt" tdefónico 
Para la validación del pre,enle ",'vel de '~Ivi,-¡" "LA $f;CRETAllfA" remará la 
I/JI,,"m""'" l,r~s~ntarJa p"r "El PIlESTADOR DEL SEIlVICIO" en los tep"'le, 
obfrgatorros estipuladoo, osi mi,.",u veliriwr<l (I"~ 1" ,,,folmwf<\n I~portado sca 
acorde" k" (i<1I", l~yiM",d"-, ""mo co".<cw~ncia de la prcotad6n del oervicio eH el 
me.< que con csponda. 
LI poreen(aje de o¡,,,,'dm," ,~ wf<o"lmá rle Ir! s,guiente manero 
Int"lUcCI"nes recibidas (informes nivel f) - i,,(e"'cdunes "Ie"dlr¡", (",fo¡ t)1~_, I1I'IoC1 71 
• 100 / ,nt~racdone5 redbido> (Iltlurl"p, /tI",,1 J) 

11. Porcentaje de Abandono de Llom<td<ts para Inform<td6n .obro los requisitos 
p<tro el ,!'<'iml'e 01 .. pasaporte, de Nivel 2 
Ni",,' U cumplir: 
ti poreen¡q!p ,¡~ "I",,,do,,,, d~ilp,ó .<er menor af 5% mensual 
ProC<1dimicnto mediante el cual s", verifjcan'i el nl",,' 01 ..... rvlolo: 
ti p"rcellltlje de c¡ilancJono ."gnrfrw que un "USUAIlIO" ha pretendido occeder al 
<etv!cIn rie "Ce' por la via telefónica. oelecdoHa la opelólt IX"" >pI ~1"ndi(lo pOI 1m 

agente y pOI olyOIl '''''¡¡'I<!, <11 Ilm"<lrJ" lOO 1", sieJo rcspandida ~n menos de 20 
<P9,mdo.<y por esta razón decide colgar 
[J presente nivel de servldu 1<"""14,, "rll~" r"'" 10.< <D.'OS ~n 10< que un "USUAIlIO", 
<I(I~ Y" ~, "'~nel,do por un agente teletónico, eo (r",derido (j "Ir" "y~nt~ y/o 
supervisor, ya seoll C¡[O~ l"r"'It,~, " (lf IVR y "."0 <olrelta nuevamentc ser atendido 
!'(lr rm "q"jltQ t~lefóntco. 
Pora la validación dd ple,e"le "Ivd de ,,~JVi"I(I. "LA SECIlETAllfA" remara la 
i"rurmw-¡,\n p,~.«'nwda por "EL PIlESTADOIl PEL SEIlVICIO" ~" 1",", rppork< 

L_-,o,'~ligcrt_orioo e5tipulod"'i mi mi",,,,, wmflcmó qll~ IrJ info,maclón rCjlOrtccd" s= 

DATOSOR'GINA".S 

M)'" 1'0 IJI A"'" Im,IA 
Nr'lMCRO DF ORS"RVACÓN 

02/2022 

"' I~STANCI" flSCALIZI\DORA OLe 
MONTO POR ACLARAR N/A 
MONTO POR RECUPC"AIl: N/A 

SECTOR' SEGURIDAD NACIONAL 

IIOJA, "' .6 
, DATO' O~L s~CU'MI.NTO {'er,T~LM.2022l 

I NÜMERODEAUD DESEGTO' 15fzo» 
SALDO POR ACLA"AJ1: N/A 

i SALDO PO" "LCUI'U'AIl, N/A i AVAN<:I, 100% 

I 
! CLAVl: 05000 

el AVE DE PROGRAMA: SOO: SEGUIMIENTO 

ACCIONES REALIZADAS 

SERVICIO DEL SEJ;tV{ClO DE 
PROTECCiÓN DE INFORMACiÓN, 
fracciones I y 11, .1S.8 NIVELES DE 
SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA 
TECNOLÓGICA, fracción 1, 17.6 
NIVELES DE SERVICIO SOBRE 
LOS RECURSOS HUMANOS, 
fraccion .. s y 11, 14. 
ADMINISTRACiÓN D~ LA 
PRESTACiÓN DEL uSERVICIO" 
(PARTIDA UNO) DE CENTRO DE 
CONTACTO POR PARTE DE "LA 
SECRETARíA", d .. 1 An .. xo Técnico 
d .. 1 contrato. 

Para ello deberá proporcionar: 

El detalle de su cálculo de 
acuerdo a lo establ .. cldo en el 
Anexo técnico. 

- Referencia del entregable del 
serviCIO que sirve para Su 
cálculo. Para el supuesto en el 
que el entregable no sea la 
fu .. nt .. de información 01 .. las 
cifras consid .. radas en los 
cálculos, precisar 
detalladamente, la fuente de 
su obtención, iirea que la 
proporciona, nombre y cargo 
del servidor público que la 
gen .. ,a, elc. 
Opinión respecto al 
cumplimiento a no del nivel 
de ... rvicio, detallando sr, en 
su caso, fueron aplicada. ¡as 
penallzadon .. s y/o deductivas 
correspondientes. 
En el Gupue.to de id .. ntificar 

CONCLUSiÓN 

po, 1,," deflclencias identificadas 
fuoron rld,irl~m"ntc ""licada;; IdS 
deductivas y/o pcn"li7~~ion~s al 
p<e$taLlor del servicio, 

incumplimiento e..,"~"o",,,,""'~""'"'"''-' _________________ } 



I 
----

HOJA' DE'. 
OATOS Del SEGUIMIENTO IJo,.TRIM.'022) DATOSO"rG'NAL's 

I ilíFUNCIÓNPÚBLICA 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

ENTE: SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES 

NI'JMFf>(J~' ~UDITORlk 02/2022 
NÚMERO De OS,ERVACIÓN- m 
'NSTANC'AFi5CAUZADO~A' a,e 
MONTO POR ACLARAR: N/A 
MONTO POR OCCUI'L"A": N/A 

NÚMERO DlA"D, L>L',I ( [(), lS/2022 
""LDO "O"AClA"Af!, N/A 
'ALuo "()I< 'l"ClJPFRAO, N/A 
AVANcl', 100% 

ó>ECTOR' SEGURIDAD NACIONAL CLAVE: 05000 

ÁREA AUDIT Al lA; DIRECCIÓN GENERAL DE OFICINA,='~D~'~'::A~'~A='~D='~'~'~'~ID~D~D~'=J ;~;ª~~~'~' ~'~'.',"~'~'~"~K)C.IIAf..1A' SOO: SEG=D~'~M~'~"~'gD¡.,,º,,;;;;~ 
OBSERVACiÓN ACCIONES REALIZADAS CONCLUSiÓN ------_. 

---- ----
acorde" I(]S "'*" ncybtl<1d"" dr"nnrQ 1" pm<taci6n del servIcIo. en el me" que de servicio, realizar las 
r_",r~'I'''ncJ", gestione. qLle correspondan 
LI pDrcentaje de abundono >e wlwlwd de la 5!rJwe"l~ ")(m~",, para aplicarlas al prestador 
IfllefU~c¡on~,' )~cil)j(ln< (inform~_< nI"'" J) intoracclon~s atendido, (inlormes nivel2) del serl/icio y proporcionar a 
• 10iV1Il'~I"CCrOnQs rcdbldas ¡,nformes nivel 2) 

/JI. POreent<!jé dé Abandono de Llamadas paro el servicio de atención, Con un 
superv;sor. 
N;vel a cumplir: 
FI pn,c~n'alc de abandono deocro ser menor 015% menoual 
Procedimiento mediante el cual se vermcaró .,¡ nivel dé ~etvicio, 
~I C"Il<;eprn el" oh"nelono slgnlhco que un "USUARIO" ha prelendido acceder al 
_<e/VICIO eI~ "CC" pDr la vía telelónk;a, selecciono la opelÓIt pOi" ser (!1~"dJd" p,,, '1" 
agente y poi ulgú" mOIM', '" IImno,;Q no Ila -<lelo rcsponel,da en menos de 20 
_''''g'mdo, y por esto razón dcclele colgar 
LI presente nivel de >elVldo tC1",l>l4n "pi''''' pma 10< ~a«).< on 10_> que un "USUARIO". 
que yo e> "rencJrelo I'0r un og"nt" t~lcfón,co, es tconsfendo a otro agente y/o 
_o"I'""v<.or, ya sean de citas, informe> o all VII, Y q l/e s0l1crl" "!leV< l/'rlAn'~ _'~I ~r~n<1icJ" 
por un uge"re r~lefr\Il!("(J, 
P"m 1" VCllldomjn d~1 ¡~mcntc nivel de ,eNlcio "LA SECRETARiA" r€vi5(lIó la 
informacIón presentad" por "EL PRESTADOR DEL SERVICiO" úl) 10.< rOportM 
ol>lIyaloll,,_,; ,,-,,ml<"'<>. vrmfrwrá qlJ~ la rnformacion reportada sea ocarele a 1"" 
doto.s rcg,,,trodos como consecuenC'(1 de lo pre5tucióI1 dd s~lvlu" ~,,~I m~, qrm 
corre"ponda 
ti ¡,,,rc~J)fojú dQ abandono $~ colculara ele lo "gwente manera 
Interacciones Recibidos ("lenc/ófl COIt >upervlwr) - II)f"m"doll~g ArúncJicJo.s 
(atenelóI' Gull ,,¡p~rvi_><>r) • ion Ilnmraccion~_< 1lr>Clbldos (atene,6n con supervisor) 

N. Porcentaje de Am",dono de Uamadas para progrom<lr una crr" pa"" QI 
tréimite de pa""lporte 
Niv<>1 " cump¡jr: 
Porcentaje de abundo"o debefó >el men(>r (11 ,,% I,,~n;l)(ll, 
Procedimiento méd¡<lnté él cu,,1 <G v<>rif;cará al nivel de servicio: 
FI conc~pto de abandono significa que un "USUARIO" IK' plelend¡dro "('~cJ~r 01 
servido de "Ce" POf la vlu !elerónh,. >elel C/""" 1" "pUón pm" <01 "'~ndldo por un 
"g"nt~ y pOi "Iq,jfl mo'ivo, -'" Ilomada no ha ",do respondido en meflOS de 20 
segundos y por eota raLón decide colyur. 
ti pre"pn'~ ni\l{?l do _<Orv<Clú romblj" aplICO pam los casos donde un "USlJARIO" que 
ya ~_< ot~ndid" por un agente telelónico es tromferido" otro u[/e"re I~I~M",,-,, y/o 
supervl,or yo ,'~W, d~ ,-¡rm 0 in(omw< n olIVP y _>oliCItYJ nu~vam~nte scr atendido 
I'0r un oq~nte teleMnrcD_ 
I'oro lo ""Ilelacló" dd pM,,,,,r~ ",,,,,1 ,j~ wrvi~l" "LA 5ECI'IETARIA" reVIsara lo 
I,,(ormución p,QgDntada por "EL PRESTADOR DEL 5ERIIICIO" en icJs reportes 

L_,"'bligotorio" estipulados, usi mis",o verificaró qUe lo in(urm",-¡,In repnrtocJ" <M 

este OIC la evidencia de SLl 
reintegro a la TESOFE, asi 
cornO las cargas financieras 
qu .. correspondan. 

Pdfa la atenciórr de lo Brrtorior, d 
soport" docuI'netlldl fue 
proporcion"da y a¡-'f~ c-n tm" \ISH, 
Identrflcando que en su contenido 
se lo,-"llló una carpeta con la 
d""omin,-,,-Ión: "Nlwles ele 
servicio", conrormado pOf lo, 5 
a'chivos siguientes: 

GTI Desgloso F"ct"rodón H~r?o 
2021 Cul\trato LA 
(;'1'1 ll",;gl()"~ F'Kturdción Julio 
2021 Co"tr~to lA 
GTI Desglose Facturación 
Novi~mbre 2021 Contralo LA 
Reporte do MonitorC"<J M~r7o 

2021 
~cp(}rte d" Hm"lOl eo Julio 2021 
Reporte de Heonitorco 
Noviembre 2021 

De,ivada de su análisis en 105 el 
~rd,¡vo" "GTI_ no pudo ser 
idcntific~do el ~'Gilrvo que 
soport"b~ lo v.llid~cliin de lu~ 

niveles de servicio 
cc",e~po"elie"t"s a los meses de 
marzo, julio y noviembre dE 2021, 
conforme a lo dotall"do ('o el Anexo 
Técnlcu del Contrato, derivado (,'e~ __________ _ 



ÓRGANO JNTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES ! 

DATOS O~JCI"ALES H()l~ 4 "'- 26 , 
DATOS O"L SECUIMleNTO 1,·,·mrM.2022j .i 

I NÚf<ERO DE AUDITORIA O,¡,.O;¡" NUM""" Dé AUll. DE 'lG ro: ,5/'02. 
i ~UMU'O '-''- üu:,UNAC:ION' O. '.ALIjo "Oli A'"'A'<Af!. NIA i 
¡ :~'; IAN< lA H"",WAlxlliA- Ole 'Al I J" P(W '1"clJP'-C1A'l NIA l· 

CI':;DULADESECUIMIENTO . M()NI()'·"'I/I<,'ARAI<' N/A MANeE 100% 
! MONTO POR RECUPE'""'",.C-CCCC",','''C-+CCCCCC-C""C-----------j 

ÁREA AUDITADA: DI::;:~:=::::RR~::: ::~::SN;: :::::~:~:s (DOOPj i SI C:1(W:-S1~U~~::EN:R~::~;, -;~~~:~:~~:~ENTO I 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~;;~--I OBSERVACiÓN ACCIONES REALIZADAS CONCLUS10N _______ J 

acorde a ¡os dato" regi"IIC,a,,)6 colrlo comecueflcic-, de 1" pfeslodún del ,eN!,)" ~" ~! ! que los al chivos proporcior\ados 
")p'qH~,nll~_'pond(j_ ! conlelllan la I~yetld~ "lER 
LI porcentaje de ab,mdono se calculmá de la si~uien!e n tonem. ~ VITiSIÓN" y )A VEPSIÓN 
11t1~r""('¡"n~S Rpcil>rdr1.s (pm9/am(Jció/1 dp CIto) - Inre,mociol1o, Atendida" 1 "CORREGIDI\", Por la que lo 
(p¡og¡cmocron de Cita) '700/ Int"roccion"s ilecib,das (progromación de cita! .¡ proporcionada 

V. Promedio de duración por llamada atendida para infumillción sobre los 
re"ui.ito. par" "f tr~mft" <1" pa.apa'te de Nlvef' 
Nivel a cumplir. 
I"'aro el servicio inlorme" niyel 1, la duroción máxima ,elá pOi "ivel de ""--"I",,,i~,,!o 
mmiln,," al .siguiente nivel: 
Tiempo promedio Nivell,-iminulos 
P""cedlmlent~ me<llan"" el ~u"f .e veriflc"r{¡ ", n/v,,' <1" «,rvici~: 
5e obtiene de! tota! de llamada, atendida, por un agente a Icre/urar sobre el servido 
de I"rormud"" d~ Nrve!1 ~Il ~I i'~Ii",in mW>" d t"I<l1 d" m,,)<"'" ",'r!ln[}!odo., de 
conversación con agcnt" de 1m llamadas a facturor sobre el ,,~rvicio de infDrmación 
de Nivel I 
Pm(J la volidacr6n dd prc.<cnt~ n¡vd dc .<e,vido "LA SECRETARfA" novrsará lo 
inlormación presen!"d" por "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" en I(]S repo¡(es 
uúliyolorl<-" %tipuludo"", <1${ mi.",,,, V"rlflcnnj 'I"~ 1" Inlhlmao,\n 1~I~l"arJa <pa 
acordo a 105 datos rcgi,trodos como consecuencia de la prestación d"lservicio en ~I 
me, que wIle>p0liCl", 
n promedio de durocron de llamada atendida se calculara de ia siguiente forma 
Minuto" ucumuiud", de wnvers<1ciún wlJ uyellle de las i"temu ioll~> " ru< IVr", 
I,nfol me.< n;,Jú/ T)! Total de mte/aCCfoncs a mctucar (mformes nivel l) atend,da> por 
UH oyenle, 

VI. Promedio de duración por llamada atendida par" información sobre lo. 
,"qu/.lro. p",a el tmmi ... <le po.aparte <1<> Nivel 2 
Nivel a cumplir: 
p",,, M .'"rI""rO Info! m~.< nivel 7. la dumCJ<'in mrJx;ma .<CIÓ po, rltVf>1 de oscalaml~nto 
conformo al siguiente nivel· 
I im"F'" p''''''l><lio: NM"I 7_."l m"",ro., 
Procedimiento mediante .,¡ cual se verificar{¡ el nivel de servicio: 
Se ohUene dd tn¡,,! ,I~ II'ilnod"., "t~n(lido.' pm lit) "y"nr~" f,,~""''' <o¡',p ~I <~IV;CJO 
do Informae,ón de Wvel 2 en 01 periodo entre el totai de minuto, acumulados de 
wnverS(1cláll "''' "y~"t~ d~ 1,,< 11",)¡,Id", " lon"",r ,ni,," d ,",vicio d~ IIlfm m(Jd6n 
do N;vc12 
I'ara la validación de! pre,enle lliv~1 de ,elvlCk. "LA SECRETARíA" l~vI",J(¡ 1" 
lIlibrmacJón presentada pDr "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" en lo, reportes 
obligatorios esUpuludo~ o,! mi,,,,,, yeilliw"í que !<1 l"rullr/udú" relx,¡¡"da "~,, 
(1'"0/,1" a 10< rJato., rcgl<tmdo.< como consccuencia de la prestación del serVIcio on ei 
mes que eorr",ponda. 
ti IUmedio d~ d<lmc,,'in (J~ Ilam(!d(J ",""el"Ja .<p cc¡lwlm,j ¡jp lo .<IqUl0nte forma 

",or lo rcl~tivo ~ [,,~ ~whiv"~ 

denominados como "Repolte de 
Monltoreo", de aClJerdo a los 
mmf'nt~ri,,~ y ~eI"r~cicm"~ 
"xt"mad~s PQr 01 pcrson~1 do b 
DGOP, son un mecanismo 
ItT,pl~rne"tatJu ''', el área par~ 

mf'dlr el '''mplimlento de lo" 
Niveles de Servicio, conforme al 

! Anexo Técnico del contrato. 

'
1 ", por lo ~nte' ~XpLK'.o;t[), 'lU~ ~n 

i leunión de trabajo del pasado 20 de 

.
',' lullo del presente, con servidores 

é>0lJlicos ad~cmu, " 1" DGOP, $e i "~pf'c¡fic.ii rktollodom""tr- I.l 
! inform~ció" roquGrid~ por o,te OIC, 
,que permitiera constatar las , 
•. : acciones resllzadas pa, a la ate, ,ción 

de la presetlte ulJ~e,v~ciútl 

1 rorrertiv~, consi,tontc en [o 
I sigui~nte; 

I Se reller d " la DGOP proporclo""r Id 
v~lidor.ión de todo" I[}~ nivd,,~ rk 
servicio correspondientos " IQS 
meses de marzo, julio y noviembre 
d~ 2021, de I~ P~rUd~ UIlU <.Iel 
co"ttato ~;111 IIlAC/I.l' Oll!2DJ I I ,,,to 

I ello deber" proporcionar 

I
debidamer>te referenc;ado lo 
,Iyuletlte: 

------

\1 

• 
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;';¡FUiClüi PUBLICA 
'\+' ."'''' """ 

ENTE' 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARfA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

DE RELACIONES EXTERIORES 

GENERAL DE OFICINAS 

MiI,ulo> ocufrtulod<h de tOltV<H,odó" cult "g~nl~ d" 1<" Jr)¡e¡~(d""~$" r""rl"O/ 
(!nlh,m~' ntvel Ji/Total d~ lIl'úm.o"ionn.< a fact/imr (InfOrmes rllVel 21 atendidas por 
un ogente 

VII. promedio de durad';n por llamada atendida para al servicio de Atención con 
un superosor. 
Nlve/ a cumplir. 
Paro el servlc,o informe, en atene,';n con un supervisor, lo duración móxlmQ ;eró por 
"ivel de eswlamie"to conforme a lo, ,Iyulenle, lIempu> p"""~dl,, 
Ar011~'ó" mn 'm .<upcfVis{)j:_., mi"uto.< 
Procedimiento med;ante el cual 5e verificaró el nivel de .endejo: 
S~ obU"n" d~1 loml (j~ ¡¡"m",/a, O1And"j", por "" ~g~"t" ~ maumr <o!>ro ol.,,,rv¡crn 
d~ "'~nciól1 con un .<upoNisoren el periodo entre el totol de minutos acumulado" dí: 
conversación con age"le de lusllafTIodo,,, {ud""" wbfe el '€Ivlclo de Ol~ltciólt w" 
/JI, .S "1 ,erVi';'" , 
Poro la VDlidoción del preoente nivel de servicio "LA SECRETARíA" revisQ/á la 
informació" pre>en/"d" pOI "EL PRESTADDR DEL SERVICIO" en 1".' repOII~, 
o/ll¡gato/J<X ~.<'ip"lodos, asl mL<mo "",ifieara que la infOrmoclon reportado sea 
aeorde a los datos registrado, como comecuend" de lo pre,lodón del ,~rvidu en el 
fTI€> qUb wlr€,p0ll<I", 
El promooio de duracJón de ¡jamado atendida se calculará de lo siguiente formo 
Minuto> uetlmui"u,,> de COlJve"oelóIJ 'XlIt "yelt!~ ,I~ 1", Iltr~m(.uol1~.'" fo,'turO! 
(AtQnm;n con su~rvrsor 1 /T otol de intcraCCJon ~s a mcturor lA "'nerón con supervioor) 
atendidas por un agente 

VII/. Promedio de duración por lIomada atendjda para programar una dta para 
e/ tromlte de pasaporte. 
Nivel a cumplir: 
I'aro el servicio de programación de el/a Individual el promedio de dU"-'GlólJ d~ 
lIam"d,,' ,I~!>~ca P.<"'" PM ¡job"},, ¡jo /o.<.C; min"tn< 
Para el seNie,ó de programoción de citao {omiliare" el promedio de duraelón de 
llamad" debefó e,!OI por deb'ilo de lo, '/ ",il]u!'», 
Procedimiento mediante al cual so ""rif;caro el ni",,! d~ servido: 
Se obtiene del tolal de Ilomodao alendidos por un oyente o {adliro( f.X!ro el ,elVlcW 
de pr{NJ'OIltocJón de ('ilm ell el pen0d" elJrl~ €llorol d~ m,nuto., w'ilnulmjo.< d~ 
collvcf5ación con og~n'" dí> las Ilomadas a facturar para el "ervlcio de 
proyrumGcióll de el/a;, 
Pam I(J vnl,ckie,<ln del pro<~nto !llvel d~ SO¡vrCIO "lA SECRETARfA" r,-"i"ara la 
información presentado por "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" en lo> reporle> 
abIIU(Jlorl,,> ~>Upul"du~ o'{ mrsmo Wlifi('(tJ(1 qw lo ill("rln,-,o,ln ""port"d" 9'(1 
acorde a los datos regIStrado" como consccuencJO de lo prestac,ón delsefVicio en ei 
mes que corresponda, 
El pm",~di" ,I~ ¡jr¡",or\n d~ Ikun,-"j,-, ""'"c!id,-, .<A c,-,I~III~ró do I(J .<iq"iontc fOlmo' 

DATOSOR,a'NA".' 

02/2022 

"' O," ., 
"" SEGURIDAD NACIONAL CLJ\VE: 05000 

CI AVE D[- PROGRAMA' 500: SEGUIMIENTO 

,ód,,, """, "''',' CONCLUSiÓN 

- El detell" de su cálculo de 
.-¡c"erdo a lo e~t~bleudo en el 
Anexo témico. 

_ Rd'cr~nd~ del erllregaLI~ del 
servicio qua sirve pOf~ se¡ 
calculo Para el supuesto erl el 
qu" d "nl'~g"!Jle !lO "ea Id 
fuonte do infnrm~clón de I~" 
Giflas consideradas erl los 
c.'ilc,~I()", ;¡reu,ar 
detalladamonto, la fuente dí> su 
obtención. á,ea que la 
r>ropofciuna. nornure Y caIgo 
del servidor plJbllc:o r¡,,~ la 
genera, etc. 

_ Op¡rl¡iin r~';pccl() al 
cumplimiento o no dol nivol do 
,,,,viera, detallando si, en su 
C,,';(), fue"'" aplicaclas las 
pGnaliz~cio"cs y/o rl"dLJctiv~" 
correspondientes. 

- Erl el $"flL'~5to 
irlcumplimionto 
de servie,a, 

de Irl"n¡¡prcar 
en los nivelc' 
realizar las 

gcc,tlo""" que con"'pUtldd" 
para aplicarlas al prcstodOf dí>1 
,,,,viuo y proporciona, a este 
ole I~ cvídcncí~ d~s(J rei"tegro 
a la TESOFE, así como lasc"rg~s 
f,ndne,eras que correspondan, 

En rospuasta ~ lo ~ntcrlor, mn 
Of,uo No DGP/1630l/2022 del 27 
de Julio de JUn, Id DGO" (~" .. li6 a 
este ole diversa informoción y 

\ 



,i, ruNC¡ÓN PÚBLICA 
\:> ... 

ÓRCANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

AREAAIJDITADA. DIRECCiÓN GENERA~ DE OFICINAS DE PASAPORTES [DGOPJ 

OBSERVACiÓN 

14111""" aculn<IlneJos d~ conV<>t".<ncj!\n con rJq0nrc eJ,' 10.< inrúmecioncs a mcturar 
{prog/amoe,ón de cito} / Total de jnterace,oncs a mcturar {programación de cita} 
"l~ItJid(¡; pUl W) "y~It(". 

IX. 1íempo d" Espera de af"nción de llamada para información 50br~ lo. 
r~qu/.lto. para ,,1 'rámite de pa.aporte dé Nivel 1 
Nivel a cumplir: 
H ti~'"I''' (j~ ~.'I'~,a .,,"h,,'ad~ ~/1 ~M~ 11<vA! ~, dp al mAl"" ~11l()% <1~ Ir,.; .<011",,,,<10.< 
de 10.< ··USUAI/IOS" paro ,ee oteneJIdos por un agente tel~tónrco de~ron ser 
con(e,lod,,> ~It I"el"" de 20 ,egl111d",. 
Procedimiento mediante el cual se verificará el nivel de servido: 
ti U~lnp<' de espera wlnielw1" ("(JI ,el elJ el "'OrlJ~I,to que el "USUARIO" """ na 'el 
mAlldJdo pr" un ag~nr~ tDlúh\nim y finnlim ún ,'1 mom""'o qUQ é.<te ".<tohlcee 
comunicación con el "USUARIO". 
FI pl"f'sente nr",,1 dp .<pn¡icro tamili(Sn aplico Jl"'" 10< .oa«,.s doneJú un "USUARIO" qu~ 
ya es atendido por un agenle telefónico e5 tronslerido Q olro "genle telefó"ico y/o 
wpeIV"'" ya 'Hm ,!~ er(,,, " ",r''''M_' " '" IVR y ",lll.it" n"~v"m~nr~ <~t m~lldl<1o 
por un og~nte telefónico 
~I r">/('''¡«lj~ .," ,or!l"lil~ de 1" 'iy"J~Il'~ ","n~",: 
(Intemccloncs atend,das Interaccroncs ot~"dIdas con e,pera mayor a 20 segundos) 
, ¡oq! 1,,1~"'Gllolle, "lel"II,!",. 
POlO lo valieJocron d~1 presente nivel de s~rvicio "/.A SECRETARIA" revisara lo 
I"r,,'m'" ¡"" pw,"m,¡r¡" P'" "EL PRESTADOR DEL SERVI¡;;IO". 

X Tjempo de Espera d~ a'~nción d .. llam"da par" información SQb,~ lo. requls/f". 
para al trámioo de pasaporte de Nível2 
Nivel a cumpJj" 
FI ti~mpn dp P.<púrrJ .<cnalaeJo ~" e.<tú nrvd ú.s de rJl menDS el 80% d~ las solre,tudes 
de lo" "USUARIOS" para ser "tendidos por (1ft "ge,,¡e (elefó"iw cle[><:lófl ,er 
""",~.,weJa.< ~n mono.< eJ" 70.segundo.< 
Procedimiento mediante .,¡ cual .e verificaró el nivel de servicio: 
ti U~mpu dp e;p~"r '_"",WI"a" ("C)fl~' ~!) ~I ,,,,,,,,enl,, que ~I "USUARIO" sol,el'" ,~, 
ot~neJldo por un agente telefónico y finoiizo en el momento que é"te establece 
comunicad"" "'11 ~I "USUARIO". 
F! prc.<Dntú Ilrvcl de .<ervicro también apl,co palO IDs COSDS doneJ~ un "USUARIO" que 
ya e" atendido par ull ayenle (elefóltlco e> Uo"sferid" a aIro oy",,,le (eHúlllco y/a 
.'IIJl~1 VISOl ya .<can de erra.< o ,nfomle, o al IVi=! y.<olicita nuevamente scr otcnd,do 
por un agente teleróniw. 
ti p"'("~III"J~ ,~wl"lil~ d~ i" "y"¡An'~ mal)~"" 
(Intcra~ciom'5 atendidos Interaccione, atendido" con e"pera moyor a 20 
,eu' I/"fo,) • mo/ 11l'~I"e~,o/1~.< m~I)c/I,i<" 
Poro lo validación del presente ni",,1 de servicio .'/.A SECRETARIA" revisaró la 
i,,[orm<rciólI ple>~It(Wi(J pOI "El PRESTADOR DEl SERVlCID". 

'----~ -

DATOS OHIGlNALES 

¡ N<JMlIK'UI.A\lIlI[()I<IA 
''')''·1'''' DI" OH"RVAC:IÓN 
'NSTANCIA r;S'.A1 IZADORk 
MONTO POR AClARAR 
MONTO POR QEWPcRAR 

02/1012 

"' 00< ",. ",. 
SECTOR: SEGURIDAD NACIONAL 

HOJA6 DE26 
DATOS DEL 5EGU'MlENTO {",r.TRIM.2022) 

NL.".,r n() rlC AUI, r,,· ';F(.m 15/20"-
"AL ~OPO" "CARAR NIA 
SALDO POR RECUPERAR N/A 
AVANCE 100'" 

CLAVE: OSOOO 

I CLAVE DE rnOCnAMA 500: SEGUIMIENTO 

ACCIO'NES REALIZADAS I . 
i rjo{""m<:"r1t~{"iiir1. 
i , siguiente: 

i , 
A co"U,,"odón se pre,eH(J (¡Ha 
lxoq[}cña mLlc.<tra dc lo lluevo 
,,,Iicltud o electo de que "ea io mós 
~",~I)c/¡l>Ie I'0si¡'¡~ 1""" el m¡!\It<i< 
de e5tcOIC 
( ... ) 
,n la Inwqon de amba scñalaeJa y 
en atenciólI a io wlicHodu en el 
numeral ~n eomento se ropresento 
dell(ro del Gl/od", oer1alodu e" "do 
c:nllfr"m~" lo <ol","arlo. ,,1 detalle 
de su cólculo y la referencia del 
enrregable dél .ervicio, rd <oomo 
la verificcrción mediante a lo 
" •• ablee/do ~" el a"""" téo"I"" '" 
anterror a electo de dar at~ncion a 
1" .,n/J(.t( "el" I "" ~,,~ ( )Ie 

Al lespt'Z.lu ,le ",r"III"" 'J deri'l'ld" 
dc lo antCrIO, fueron apl'=das 
r*,nrJliz(jd"It~' y/" rl~d""(Iw,, ", 
prc"toeJor eJe 5cfYlcio. se ,nfDrma 
ql/e 1", tletluUiV<!, yA> 
pcnoli?ocrOnC5 corresponeJ,mtes 
r(le",,, upliwdo, 01 ple>("dOl de 
.<AMeio <ohl'" ¡os ."Ip"~Mo.< ~/1 

donde oe presentaron deficiencia" 
~n ~I '~Ivi'·J<l. m"mo< q,,~ .," '-""/1 
reflejada, en las Notas de 
Iltsl!UtxJÚIl I-'le>uplle>ltll ,,,i>l1'o> 
que ,e pueden cotejar con los 
c",;/'¡vus plOpalÓ"Htxlos que 
",ntlA/1"/1 ~I cálculo d,' la< 
deductivas y/o penalizaciones·· 

Fue integrada 
wntellldo d~ uno 

imagen del 
de 10$ ",chIVO$ 

proporc;onodos y los ~ olchlvo,; que 
I fucron modiftc~d()5 siguiontes. 

... ·CONCÚ.iSIÓNC;;== 
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(1) FUNCIÓNPÚBUCA 

ÓRGANO INTERNO PE CONTROL EN LA 
SECRETARíA PE RELACIONES EXTERIORES 

1-_____ ~'='=D=D="'=:D:':SEGUIMIENTO 
ENTE' SECRETARrA OE RELACIONES EXTERIORES 

ÁREA AUDITADA: DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (OGOP) 

OBSERVACION 

XI. Tiempo de ¡¡.pera de atención de l/amada p<>,a informadón sob", los 
requl.lto. p"ra el .ervicio de atendón ton un supervisor, 
Ni""I" cumplir: 
L·I tiempo de €>pero ",,1"""10 el) ~,.¡~ I1Iwl A< de al monos el 80% dc las sol,cltudes 
d~ lu; ·USUARIOS" para ."". otmdidos por un agente 'elelónico deberán ser 
conte"tadas en meno> de 20 segundos, 
Procedimiento median'e el cual so verj(¡cará el nivel de servicio: 
el tJcmpo de espero comienLa a corre' en el m"melll~ qli~ ~I "USUARIO" g~licJta -<DI 
atendido par Ufl oyen!e reHón!<'<J y finali70 on DI momento qu~ este establece 
wmrml<OaCIÓn con ~I "USUARIO". 
el pre5ente nivel de ,eNlcio IWrtbién "pli"o 1""" In, w,,,-< rJonrJe un "USUARIO" quo 
yo e, ot~ndi(l() por un awnte tclofon,eo eo tronsferido o atro agente ¡eleló"ico y/o 
.,upQtvi.«>r va 5=n de CJtoo a Informeo o alIV¡1 y ,olldl" 1I"~",,,n~nr~ '~r "r~lld,rJo 
por Ufl "gellte lelelóni( 0, 
FI pnrc~ntajo se calcula de la sIgurellte manera· 
(Interaccione, alendldcJs Nivel 2 . InlertK< iOM' "'~n,j,da.< con ~sp~ra mOYOr Q 20 
segufldos N/veI2) • 1()(jI1"'~/"cclnn~' ar~nrJ,da.< 
Paro lo validacIón del preoente nivel de 5efvido "LA SECRETAREN' '$vi.,,,,,j la 
in[om""lófl pre,eItM}(l 1'''' "EL PR/;STAOOI> oEL SEI>V1CIO" 

XII. Tiempo de Espera de atención de I"'mada para programar una ej,a para el 
tróm;te de p<>sap<>rte, 
Nivel" cumpU" 
r:J tiempo de eopem ,€ll"lado en €,te ,eNid" es de "Ilrl"n(,-' d 110% rJ" I~,.<olic"udo< 
de 10> "USUARIOS" p"m .,," O"mdJdo.< por un agente """tónicD deberón ser 
contestado" en menos de 20 segundas. 
Procedimiento mediante el cual se ""rj(¡eará el ni",,1 de ..,rvido: 
El tiempo ,j~ pspcm COmJ0n70 a correr en el momento que el "USUARIO" solicila 5er 
atendirJo por un agente lelefó"ico y finall,a efl el Irt"melJrn 'J"~ ~.sr~ ~stObloCQ 
COlrwnicadóll con ~I "USUARIO" 
El prcsent~ n,vel de sefVicio también oplica para los C<1505 donde w, "USUARIO" 'I"~ 
yo eo atendido por U/1 ayen[e Meró"i"<J e, t"'I"r~rl(j<! Q o'ro ogonro rcl"fónIco ViD 
""'1'0'''''0/ ya .<oan de CItas D inform~5 o al IVR y ool,elta nuevamente ser alendido 
por un agente teleronico 
ti pOleen/aJe,e u,l~ul" d~ 1" "gl,,~r"~ mmlP/O' 
(Int0racCIon~5 atendido, Interaccione" atendidm con e>pem mOJ'm a JO 
se'Jund,,,J ' WUlln(emedolle, "(~nd¡rl"" 
Pma la valIdac,ón del p=~nte nivel de servicIo "LA SECRETARiA" revl""" lo 
información presentoda por "EL PRESTADOR DEL S/;RVlCIO", 

XIII. Porcentaje de Ocupación de 105 Agentes telefó"lco. para Informad"" $O/;I"" 

1"" requisito. para el trámite <i~ pasaporte de Niv~1 !. 
NI""I a cumplir: 

I 

DATOS OR'QO-.-'-,-.-.----,------C".OC.lA , DE2" 
bAYOS OEL S~GU'M'ENTO j,."m'M.20'O¡ 

NUML.,()"I.AlJ[l[ru"rA 02/0022 NÚMERODEAUO OESE,;'O, 15/2022 
NI)ML.W) r>l" OR""RVAC'ÓNo 03 SALOO POR ACLA~A": N/A 
[N'., ANC.'A r!C"Al'ZADORA Ole SALOO POR ''',CU' 'U'AH, N/A 
MoNTO POPACLARAR N/A AVANCL: '00% 
MONTO POR RECUPERAR N/A 

SECTOR; SECURIDAD NAC'=,"='=A='c'C'="'=V""c'c'='='='== 

CLAVE DE PROGRAMA. 500: SEGUIMIENTO '"~~~~ 
ACCIONES REALIZADAS CONCLusiÓ:N 

GTt D"5gI0""" ~"Ltl"aclútl 
Marzo 2021 Contr~to lA 
F",,,t 2 
(,T[ 1)"sgl()~E FdclUraGlótl 
Julio 2021 Contr~to lA Finol , 
[,TI Desglo~e f'actu,ación 
Noviembr<:' 707.1 C:antr&o 
lA Final 2 

L05 report", o"les [nenc'u""du~, 
contienen la siguiente i"form"ckin, 
Nu. Cor"ecutivo. Fecha de 
LI~m"d.l, lloro Inici"l. ID, No. De 
Interacción/Caso, Dumeión de 
Llamado, Operador, Número 
telefónico, ¡'xtl"rdón. Sk,tl 
(Consola), Nivel, 5~nckin, 
O¡";"TVoC[Útl de QlJeja, Queja5, 
Reforzomkf1to", y Otru; 

1C,;l~ úrg""0 fiscalizador realizó el 
~n51;sis y cr"c.~ de la ,,,formac;ón 
plOpordonada, cOflcluyendo q"e 
[la ~xUen discrepancias er: su 
nlrttcn;dn, e; 1-'0< ello qlJe 
mediante I~ inform~c[ón y 
documentación remit;du. ,e rudo 
nlrtst~t." que la DGOP. por med;o 
de los "Reporte, d" Motli[a<eu·, 
llevaron a cabo la validación de 105 
"ivele~ de servido 
C<lrr{,5pondie"le~ " 1", meses de 
marzo,julio y noviombre de JO}], de 
la Partida UrtO dell\nexo Tócnlca 
d,,1 mntf~t() ó,~rJDAC!lP-08/2021. 
adcm5s d0 qu" praporcionú el 
detalle de SlJ cálcul? y el rtombrc 



,-------~ 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

EN, E: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

ÁREAAUllI1AllA. OIRI':CCIÓN GENERAl DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGDP) 
OBSERVAClóN-- ----

~;~~ ~"'.~~~~=.~~. = -~-~~ 
~I pOi' ~Il'a!~ eJ,' ,~o[}pac"\n d~ IO,-;¡gAIW_, J1<11<' ~,,~ l),v~1 d~¡'~,('j _'~I Igllol n "'''yol 

al 70% en promedIo mensual. 
procedimiento medIante e/ cual.", verificara el nivel de servlcl", 
Se cnttcndc por ocupacI6n el estado en el que un Agente telefónico 5e encuentro 
atendiendo" dUfldo seguimiento" un" JI"mada de un "USUARIO", por wGlquiera 
d~ IQ' mc0i"" dc contrJcto, FI po,c~ntaje d~ oCl1p,n6n _sr, o¡'''"nc d~ la _«quient" 
forma. 
T,,,mpQ ,Je llamada • "~mpo ~n 110ld '/OO/Tiempo ,Je Conexión 
{'ara la validación del presente nl",,1 de servicio "LA SECRETARIA" revisará la 
!ltí""",,,),Sn pr~s~"trJeJo pOI "EL PRESTADOR DEL SERVJCIO" en )Qs 'Ú!"""'_< 
obligatorio,; €5Upulados. 

XlV. Porcentaje de Ocupación de los Agentes telefónicos paro información sobre 
lo. requisito. paro ~I ""~mlt~ d~ pa.ap<>tre </<> NIv<>1 2. 
Nivel" cumplir: 
H p"rc~lIlq!p- ,i~ '''_fil'''''16'' d~ 1'" "ye"I~, ¡)(!I" ~'I~ "'''''! (M'~I,l _'~r Igli~! " moyO! 
al 70 % en promed,o mensual. 
Procedimi"",to median! .. ..t cual ... verificará .. 1 nivel d .. ... nodo' 
Se cn"~nde por Dwpac,ón el e"todQ en el que un Aq~nte telefónico se encuentm 
atcndie~do o dando seguimiento a una llamada de un "USUARIO", por cuGlquiero 
"~/(,, '",",¡¡''' eJA contacto, FI i'OIC~""'J~ d~ oWi'''''t<jn <~ oil"~,,~ rJ~ jo Slgrll~nt~ 
fOrmo 
¡ I<"mp" <i~ 11",,,oeJo + ((~mlm ~" 11<lld 'lOO !Ti~Inpo d~ C0'WXlón 
Pala la V[J¡jdacrón del presente nivel de s~fVlcio "LA SECRETAI/IA" remará la 
¡'¡,Iolm",i"" pr~,p"l"d" f"" "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" en lu, rpI!UlI~, 
obliqatorios est;pulados. 

XV. Po""entaje de Ocupaci6n d~ los Agen ..... elefónicos pa,a programar una ci.a 
perra el trámite d .. pa"aporfe. 
NI"",I a cumpJjr; 
C/ porcentaje de ocupación de 105 agenteo para eote "eNicio deberá oer igual a 
muy'" ul '/(J% Pi) pln",",II" "'''IlS!ml. 
Procedimiento mediante el cual se verificorá eJ nivel de servida: 
,~~lltwneJA 1'0' =upwrón ~I ~'tado ~n ~I 'I"~ <In Il¡wnt~ 'M~Mni", <;~ ~"w~ntm 
atendiendo o dando scgulm,~nto a una llamado de un "USUAl/lO", pDrcualqUIero 
de /o; I1,e<iit>, ,!~ ~"IJ["clo, ~I porc~ItI"Je d~ ",Up"dÚH >~ obllme de lo >Iyulen[~ 
to,ma 
Ilempo de /1", ",lda + lIel""" t'1r ¡',,/d 'IOO!I i~II IPO ,fe C"IJexl, 'IJ. 
p",o Ir! validacI6n del prcsent~ nivel ,Je -"",vrero "[ A SFCRFTAPlA" mv'-<m6 Ir! 
información pft'senl"cia F" "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" en los repof(es 
obligatorios estipulados_ 

XVI. Tiempo de espera cuando el agen.e es'" a.endiendo la llamada (Hold) pa,a 
Informació!!_50bre lo. re"ui.-ifos del trómite d .. pa"aporfe Nivel uno. 

DATOS ORIGiNAl.E" 

NUf,<' I~J 1" AU"I""'''!A­
NÜMH'O ~F ORc,FRV"CIÓNo 

i HOJAaDE26 ! DATOS DEl SEGUiMLENTO 1'.',TREM.20>>.J 

•
: NUMFC<O~' ALJO, roF ',n,TU "'2022 

I NST ANCLA rtSD\Ll7-ADORA 
MONTO POR AClARAR 
MONTO PORilEWPERAR' 

SECTOR' SEGURIDAD NACIONAL 

S~< DQ POR "el "~~R N/A 
SALDO POR RECUPE~AR N/A 
AVANCE 100% 

CLAVE: 05000 

I el AVI IJI. PI~UCI-lAIvIA. 500, SECUIMlENTO 

___ ~!;C_IOJNES REALIZADAS j CONCLUSIÓN 

dol entrogable dol 50rvido que ¡ 
utiliZÓ para efectuar el cálculo, lo 
Gual fue e',idellu"do tlled;"tlte I(}~ 

~r~hiv'" clo~tróniro,. "TI Ocsgl",<, 
Facturación Marzo 2021 Contrato 
LA t;nal 2. GTI Desglose 
F"~llJr"Ll6tl JLJllu 2021 Cotltrato LA I 
~in~l) y (,TlI)psglosc F~ctl~roción 
Noviembre 2021 Contrato LA Final 
2, en formato Exce!. 

AUClado ~ 1" ~"l~"or. este ole 
t~lllbién const~tii que en 105 
supuestos en donde se 
presentaron deficiencias en el 
servido o ~e Idm\Llncaron 
in~"mplim¡"nt(" pn I()~ n;vdc, d" 
servicio, la DGOP aplicó las 
dedllctivas y(o pendllZaGlOnes 
C()ff"~p(}ndienlc"" mismo' '1"" 
ronst~n on 1", noto' de instrucción 
presupuesta!. 

Por lo ,,,,Les expueslo, ~,le ole 
considera que la obsorvación 
conectiva del Numeral 1, se da por 
atendida_ 

Numeral 2, 

Compl"m"ntar las ,"spu"stas d,,1 
Cu"stionario de cont,ol interno, 
por el reactivo número 21; la 

I 
Informacl6n qu<> no fue 

., 

Numeral 2. 

\\, 

,

! pfOporcionad~ .. fl los r .. activos 
. núm<>,os 13, ~z, y 30 Y las 

------'-- -- - ----- -- -- ---- ---------------

IstC' OIC, con5id<:'r~ que I~ \, 
observación correctiva del Numeral ' 
2 se da por Atendida, derivado de I 
que la DGOP. I-'rop,-"clonó la! 
información y docL~m~nt"ción <'n los I 
tórminos solidt~do5 y el" '" ~n5li5is i 

_~_'O. __ eo,,-~~~tó el ___ ~(\_':"P_~'O_r:n_e_nto all 



. " 
.;j"rUNCION PUBLICA 
\ ".,,, .. ,.,,," .. 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

DATOS ORIGINALES ----,-----"'"0"''' 9 D<26 
DATO< """ SECUtMIENTO (J."TRIM.202» 

NÚMERO Dio AU", I ""lA. 02/'022 NÚMERO DE AUD DC ',Le; I (), ,;{'O" 
NÚ"''''O L>L (jI ,·,,'rNAC,ÓN "' SALDO POR ACLAIlAI!. N/A 
IN';lANC,A fI" ~I >7/\DORIe ole SALDO 1'011 Pl' Wl-fiAfl N/A 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO MoN,,)PORAClIIRAR, N/A AVANCl. 100% 
MONTO POR RECUPERAR. NfA 

f.c ______ 1."'ENTE; SECRETARfA DE RH.ACION,'"''''m'''''"',',O"'"'"''--___ ~,>'"CC,"0c'''R: SEGURIDAuO",'"A,','O,',A""'-,'C,~uV,,,'C'.'>''''''' 

Á~lI'A AUDITADA: DIRECCiÓN GENERAL DE OFIC1NAS DE PASAPORTES (DCOP) [ CLAVE' DE PRO('RAMA. 500: SEGUIM¡~'~'~O~º,2~;'~~ 
I OBSERVACiÓN ACc:!ONES REALIZADAS I ¿i:iNCLUSIÓN 

n
~;::c~~~~~~ ",teraociones Can 'agente, en Iu> que d trompo ¡j" Q_<pcr~~;-;~I~J no ;::~~i:~:"1'6 y ~:ltlda5 de 105 ~u~~t:~;'~~~~i~~~~"~,u:;tl~~;~~!~: 
pued€ ,€r m"yo' ,,1 .,0% (j~ lo rI"m~I"~ el" le¡ Ilomada_ cj .. 1 reactivo 11; fue presentildo 1" 
Pro",,<I;m;en'o madiante el cual se verificará eJ m"vel rJe .er"lclo: Mediatlte orlclo Num, información corr<'5pondLe"te a los 
Lo métrica de este nivel <le 5ervkio considera do> "iwl~,: 

DGP!11¿.31/2022, de kc_h~ 0'/ d~ redctlvoS 13, 22 Y 30 Y dio rC'$f'''''"la" 

I 
l'of Inlemcclái" 
I"r"mcciones que sobrepasan el tiempo de espem - li~mp" (j~ ~_<püm (Ha/d) (j~ jLmlo de 1022, la OGOP, remitió a I los rNcliv"" 16 y 24 
codo interacción con 11[1"!ll"! fi~mrm rorol cJ~ rocJo Interocct6n con Agente ,esto OIC, diveer;d i"r"" naciótl y! 

I I documetltaciótl por" h ,ll~n"ióll d~ 

.

1 XVII. Tiempo de espera cuando el a!;'ente e.tá atendiendo la llamada (Hokl) para . I~s observauones correctivas y 
, Informaclán "obre 1"" requi<ito< del ,"';mite <lo pasapone Nivel da". r0("om~nd"d(",e, preventivas, 

Ni",,' a cumpJir; con espondiofltos o la, 

I 

l 

D porcentaje de interacciones Con oge!lle. ~H 1,,, '1"'" M 'iümpQ de espafO (1 IOld) no oL~efvaclones 02, 03, O/" 05 Y mi. 
puede ,er mOY"r Q! 70% de la duraclon da la llamada 

dot('rmin~d,," du,~nle lB Auditorfa Pmc"dimiento mediante el cuol.e verificará el n/wl dé <ervido, 
La mélf;c" de ~,r~ nlV"1 (lo <OCVICIO conSidera dos nI""les- né,mero 02f2nn, 
p", l!lr"mr~,ón' 
Interacciones que >abfepawn ~I U~"'I''' de ~<""m _ TI~mpo de espera (1Iold) de 
cada Inr"m,-d6n mn Agente /TJempo total de cada Inlem~clófl con /\yenl~. 

XVIII. Tiempo de e.pero cuando el agen ... es''; ,,'ondiendo la llamad" (Held) pera 
a'énd6n con un .up~rvisor. 
Nivel a cumpli" 
ti porcef11<!Je (I~ im~,,,cciono< COn a_qente, en 105 que el tiempo de €>pem (Huid) ,," 
p"Qd~ gel mayor al 20% de la duración de la 11<1I1",du, 
Procedimiento medlon' .. él ~uaJ se verificará el nivel de servido: 
UJ m~mw do ,,<to nJvcl de servIDO considera do,; nivele,­
Por Interacción: 
Inleracclone> que wiJ,"pa.,on ~I ''''mp'' d~ egpcra = Ti~mpo de espera (HUid) d~ 
melo ¡nr~/accI6n con Agante ¡Tiempo total de cada 1"lemcdó" l 011 Ag~"t" 

XIX. Tiempo de espera ouando el agente e<tó atendiendo la llamado (Hold) pa,a 
pmgramadón de cite p<lra el '''';mi'e de pasapo_. 
Nivel a cumpli" 
ti porcenlaje d~ IIltemC"< I"n~< rnn nq"nto, en las que el ttcmpo de espero (Hülll) "u 
p/J~cJo <", moyor a12O% de ID duración de la Ilamada_ 
Pmcedimiento mediante el ~ual.e verifi~aró el nivel de servicio: 
I.cr mPr,iea do o_sto nrvcl de S~rvICJO considera do" niveles, 
Por Interacción: 
1"lera~c!o,,~> q,,~ <ol)mp",an ~I tiempo de espera = Tiempo de e5pera (Hnlll) (j~ 
"ada InteraccI6n con Agente! 1 iempo lo!,,1 d€ codo InM"c<'_'~" mI'< Agente 

xx, Servlaio 'eleftinkc da progrumaaión de aite. a través del "ce". 
_ I;Iivel e cumpJir: _ 

lino ve¿ que e,te OIC, analizó los 
~r<Jumcntns VNlIdQ~ pur la DGOP, 
asÉ como la dOGUment"ció" 
pwporGionada, se concluye que, h 
OGOP nn prnporc:io",ó lo soliCitado 
en el Numerol 2 de> 13 obse'vación 
umectiva, Por lo qua se rC'it~r" lo 
solirltorjo_ 

E~ por lo antes expuesto, qua en 
reunión ,;(),;l~llidd el pasado 10 de 
¡ulio del prcscnt~, con ;e'vidores 
públiCOS adscritos a la DGOP, con 
objeto de especificar 
detalladamente I~ infom""'ló" 
rEquerldd por este OIC, que 
permiticr,l mn"l~la' Id' aCCiones 
realizadas par~ I~ ~t('ncliin de la 
presente observaciótl corr('rt;v~, 
crln"isl enle e" lo "'!Julente: 

- Se reitera a lo DGU>' 
complementar las respuestas do! 
Cuestionor;" de control i"terno, 



.' " 
.,I,FUNCION PUBLICA 
\'!' -, 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

~------------------,------,~OOll, 10 DE'" 
DAT05 o"'~INAL'5 DATOS DEL SEQUIMlENTO 13.'.TR' ... .20ZO) 

NÚM"OO DE ~UDITO"r", 02/202' NÚMU'K) L>L AU,l. llL ',1 (d(), ,;/2022 
NO".RODE08SEQVACIÓN' 0' >ALllOI"",AcIA"A;1. N/A 
INSTANCIA F;SCALlZADüf>A: ole ,,'" <lo I'D'1 ,.eUJPFq"R N/A 
MONro.,O""CLA''''I!. N/A. AVANCF, 100% 
MoN t() I",I! rH clJPI''lM N/A ~,_+""",, __________ _ 

:c-c'é'c'c'é',· C'c'cCC'='c"':"CrAcD='C'C'C~=CC'DCN="='"'C""'~'CDC'C'C'':'==c--'~'O'~"COc-R: SEGURIDAD NACIONAL ClAVe' 05000 
ARE/\ AUDITADA. DIRECCiÓN GEN~RAl DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) CLAVE DE PROGRAMA: SOO: SEGUIMIENTO 

OBSERVACIÓN 

l." JIl'Ar¡¡;¡n,\n del sCrldclO tclcfónico no deberá de 50brropasor ¡ hora ocun;ulada de 
forma continua a diocontinua en un lapso de 24 ho"" y el Gcumulado mell;U"¡ ,,,' 
de,,,,rd ex,,,,j~r d~ Jl hma.<, 
Procedimiento mediante el cual se verificará el nivel de servicio: 
La i"temlfXlóIJ wmieltLO a wllel en el )"om~nt" ~n (I"~ ~I "ce ricia de 
prnpordonor el sm,;cIo t~lefón,co de programacion de cita, pal causas alribuibles 
01 "EL PRESTADOR DEL SEflVlCIO" y (,,,,,In' "r¡anclo (¡,eI10 .<Arvrdo ~< IP.<trJbl~ddD 
lo< ¡",,(¡mctlos y evrdencias poro la mediclon y determinar el incumpli",ien!,,,, la> 
obligaóoneo de "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" >e¡"n 1,,> ;iu"i~"t~': 
l.." 1~9I<'m< ol>r"nido.< rJ~ apl,,,,,r el mrmual de cscalomiento y/o conforme a 105 
registro" de la me5U de ayud" de 1" 5tCllt IAIIÍA 
N"II{¡Ul( I<\n m~<1iamn mi roo .'I~,,"6nrm al Admrnk;t/ador de Provecto al momento 
quc se prcscnt~ lo interrupc,ón d~1 o~rvicio, en el que se indique 1" ho", de "perluw 
y cief¡e!soludú¡, de i"ddm)/~, 
1 e.< [)degadon~s a troves de su tItulor o qUI~n eote designe, deberán lepo/tal 
fTledion!e wrr~u elR-Uú"lw ~It el que ~e illllique 1" MI" y,j"m~"\n rl~ ICJ mi,mn 
QlWJ".' dP"" "USUARJOS" ,~"il>"Ja.< po, cl1"lq",er med,o. como correo clcoctrón,co, 
tclCfono, chat, etc 
(;"r¡"rd"M.< dp la.' IIQmarJa.<, ''''POI 'e< o po, cualq",,,r "tm mcdJo 
"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" cotara Obligado ° preoentur Uf] inlorme a quien 
deshJlte "LA SECRETARíA"~" ~11r1",,,~"t,, qli~'~ p,~,~,"o la rrwl<j~ncJa, mQd,ante 
eo,yeo clactronlco cn el que "c espcclnque la causa de la incidencia, ¡o soluckin 
apllwd<1 ,,,r """'" lo d,¡rr".16" d~ 1" ",I''''<l, 
Dicho WI ,fICaCJOn se Ical,zar6 a dla V!2nddD 

XXI. Servicio d" llamadas de entrada para informes y/o salida. 
Njvel a cumplir: 
¡ " ",ten rJpcf<ln del servicIo no deberér de sel igualo mayor a ¡ hora acumulada de 
forma continua y/o el ocUrm,Ir1do me",,,,,1 "o deb,,,¡ ~xr.",i~¡ d~ 1/ /l01''', 
pro~edimlento m~diante al ~u,,! so verificará el nivel de servicio: 
Lo Interrupción del "ervióu de ~en[ro de """¡od,, com¡elr¿<1 <1 r.on~, ~" ~I "rnl))~nrO 
elr '1UP ~I "CC" ,jpja do pmpomonor el .<e'Y;CIO dc ;lllDrmos, o bren, rntelrumpe el 
s~rvrcio de lIamodm de 5Glid" y lirK,liLo GlIando dicho >eIVIt iu e, 1P-,I<1¡'I~d(/", I ," 
I"ilfmw'm< dp modic,ón para detcl minar cl incumpl,m;cnto a los obligaciones de 
"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" serán loo siguie"tes: 

D Los registros obtenidos de aplicar el ",(lfruerl de esu,!um¡elJ[o y/o '.UlJf0ll"p" h 
r"'Ji'lm< d~ 1" mp.<a d~ aytJda d" "LA SECRETAllfA". 
o Notrficación mediante Gorreo eleUrónico al Admi"i>/wdvr lle PIVY"'-I" o! 
mame"!,, qtl~,e ple;~n(~ In il ,t~, ",poi"" dpl.,,,,ywrn, ~n ~I q[}0 se ",rJ'qua la hom de 
np~1 tura yc,crrc!soluclon de incidente 
" Lm JJe!eY"';¡OIl~, " l",v4., ,jp '" i!1U1." "<I'ii~n "-,,~ dp.<iqllp, rJ~¡"',án rcpOI teJe 
mpd,anre con 00 electrónICO on el qu~ se md,que la folla y duración de la misma, 

ACCIONES REALIZADAS 

P'-" el reactivo número 21; la 
i"form~dón que "O fue 
proporcionorl.l en los r<";Jet;v",; 
nümelOs 13, ll, Y 30 Y las 
re'puesta, omitidas de los 
rmctiv,," lb y ~4, para tales 
afectas les '<:T~ remitirlo orc.hiyo 
del CuestiartariQ de Carrtrol 
Inl~nw {reql1tSitadol 

En respuesta ~ lo ~nt~rior, co" 
Oficio NQ, DGP!lG301!2022 del27 de 
j'~I¡" de 2022. la DGO" 'em't'" a este 
O!C rlivers.l irrformal.lón y 
documerrtaciórr en "IC~f1r(' ~I oficio 
DGP!l1432/20ll, indicando lo 
,;iguier'le' 

"l· .. ) 
Cn relación al reactivo 13 el m¡OfI'o 
quedo '0""-'m",10 '-01) In 
entregado y eopeciflcado en el 
IIlHrJ~r,,1 ,,,,'~)ior ,M I'",sent~ 

documento 

Fn relación al rcactrvo 16 sc 
i"lom,o a e,le 01'. '1"" el ,M~m" 
no pel mIto rcal,zar citos a ninguna 
persona que "O terrya creceso 01 
.<,-"pma V.<c amm qu~cuandD una 
lIamacla rro wefllCJ wll tlII IV 
viW<ilado d~"tro <:1" 10.< nivcl~, de 
oervido exiote una deductiva 
(i1,li"',/lI~ ni pmVA~<:Ior 1'0' tanto P/1 
=so de que existiera dicho 
;"pue,¡v el plOv""d()I (M >elVid() 
so hará ocreedor a las deduc""",,, 
e<>"espol Jdl",¡ ,le;, 

Cn lo que respecto al reactivo 21 en 
d0,,(i~ ,~.<"licIW rnmlm(Jdón ,ol}", 
el manual de e5calamierr!o se 

CONCLUSIÓN 

! . , 
T¡I 
\ 
, 
V" 
I 
I 



, " 
(yFUNCION PUBLICA 

DATOS ORIGINALES 

NÚMERO DE AUD1 I OWA: 

----,-----'''~()lA'' fJf 26 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECI'IETAllfA DE RELACIONES EXTERIORES NÚMERO DL OLN INAnÓN: 

0212022 
ro 

IN> IANC:IA 1-1',( Al >?AflORA- Ole 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO MoN,oP()<lNJAOAR. N/A 
MONTn POR RECUPERAR N/A 

DATOS O~L ,"CWM"NTO ('.r,m''''~'1J 
NÚMEROD"AUD DE5CG!O 15{202> 
SALDO POR ACtA''''''· N/A 
SALDoPOnR':CUl'lI"''', N/A 
AVANCe 100% 

ENTE. SECRETARIA DE RELACIONES eC'C'='c'c'Oc'c'c'Cc=c=c--'='='C='Co=R: SEGURIDAD N_~CIONAL I CLAVE: 05000 

CA,,,c,c,CC"OCDC,,CACDCAC.CDl'C'='~CC:IÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTJ;:S (PCOP) I CLAVE DE PROGRAMA: 50o, SEGU!MIE;,'i'~D"",,,;;;;~ 
OBSERVACIÓN ACCIONES REALIZADAS 0_- j_ CONCLUSiÓN 

~ QLI~IQS de ID5 "USUARIOS" recibidas por cuo/quiel 1,,",Ji!>, 'úmo COlmo completa la infollrww\n 
electrónico. telMono, chut, 8[<.- corr€5fJoltd¡e"I~, "~I manual de 
ú C",ll"cion~< d~ 1"", Ilomodas, reportes o por cuolquier otro medio, ".<mlomrento hace relerenck, a lo 

forma en lo q(/~ "1 prn""oool do 
"EL PRESTAPOR oEL SERVICIO" estara oblIgado o pre5entar Ufl I"r"r",~" '1"'$11 >eMcio "."llm un escalam,ento 
d~signc "LA SECRETARIA" en el momento que 5e pre>e"r~ In ",~j(I~"rl<l, m0dlont~ duronte la IlamadQ, e, dedr >1 <.11 
correo elec[fófllw eH ~I 'l"e.<>' ~'I,~cmqr", la COI1W de lo mcidencia, la solución mome"!,, ,i~ '1"" 'in ownte esto 
al'll~"d" ".,1 como la duración de la misma en armerón de un ciudadano y el 
Dicho verificación se reul!LUld (j dio WIl<'Jd" cludodono oolleit" ser "(e"dl,l,, por 

XXII. Uamada. de entrada 
Nivel" cumplir-
En ,ti (OWlieloci al imerD de lo p",stación del "ervicio 
Procedimiento mediante el cual se verificará el nivel de servid", 
Si al inicio de k, preótw¡,ln ,je/ .'"re'l.oIO ,,1 .«'Ivrdo d" llamadas de entrada no,e 
~"~rmntr,, IlabWtodo V en operación. los parómelros de medidó" p<1W ,M""",,,ar 
el incumplimiento a 1"5 obllyt1dun~> d" "EL PRESTADOR DEL SERVICIO' seran 105 
,iyulen/es, 
o 1 Q< registros obtenIdos de aplicar el manu,,1 de escol,m,lel,lo yfi:, mnrnrm" " lo., 
reyiotw5 de lo !neW d" nylirlcr ,j~ 1" SFCRFTARIA 
ü NoUf!"(Jc-ión múd¡rmt(' corrco elfftrónico 01 Administrador de l'fO~/o 01 
mom~nto que se presente la iflterrupdón dd >~lVido, ~Il ~I '1"".<>' rncirq"" lo hora de 
aperr",,, y d~rr~/,01"cr6n d" incrd~nto 
o 1 as Del"f)acioneo a través de su !ltul"r o quien e,¡~ d~"gM, ci~h~r61l rcpoltar 
med;ante correo eleUrónJw e" el ~"$ '$ il1di~,,~ I~ rall" V ciuloclon de lo misma. 
o Q"eJO-< cio 10.< "USUARIOS" recrbidao pDr cualquier medio, com" ~Qrr"" 
electrónICo, teléfonD, c¡'"t, ele. 
u 0mbudolw_' OP I"g lIamodos, "'PQrt~s o por cualquier otro medio 
"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" estará obliy"do" ple,e"tar un Inf"rm~" q/JI~n 
designe "LA SECRETARíA" $11 ~I momrm'" q'mgo pm.,ente lo rneldüncla, mediante 
(,O,,"" M~ctrónICO en el que se especifique la causa de /o illcidefldo, lo ,01"oi'\11 
apllcodo as!' GOmo lu durae/,iI, de lo 111"(1)(1, 
Oid'<1 veri!iw< iólJ ,e rRllimr(¡ " cil" vencIdo. 

XXIII, Certeza en la Información sobre lo. ,.,qui<ir= para &1 trómire de pasaporte 
de Nlven 
Nivel a cumplir: 
La informadó",e debe PlOfXl(doll<ll ,j~ "wcrdo al Protocolo entregado pOr "LA 
SECRETARIA" vio de acuerdo D IDO indicaciones de "LA SECRETARíA" dril"nr~ 1" 
operación por necesid"de> del >eNlcio. 
Procedimiento medianM el cual ~& ""dficará el nivel de servicio: 
Cuando s~ proporcione inlormadóll de ""lfle/U ilrculI~cI" pw "lgOn "9~nr~ del 
"CC". Lo> poróme/,,>< d~ I'rwd¡.olón pa/a dctormJflor ~I incumpl,miento o la, 
"bliyaclon~g cio "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" serán loo siguientes: 

Ufl ""peM,,,r pi ".qonto debero de 
r""li70r el escolamiento de la 
!lamuda co,,~,poll"i~nrú pam que 
,et1 o[""dl<lo poralquien de moyor 
ranqo. 

R"'pocto 01 reactrvo 22 se inform" 
que se puede encon!rUf ~Ir ~I 
enliey"ble d" w<oc.,o no 
""ronzados o lo baoe de d,,(os 
~ntregado por el pro_d"r, 

,n cuanto al reaclivo24 >e I"forma 
que,e Ilev<lml1 O wbo reunIones 
d~ '-Ol",crracion con el proveedor 
en su momento mi,ma, 'lr¡~ .<~ 

"MXOIl " "-<t~ documentD una 
COpiO de loo liotas de ",Uelluo d~ 
lo, pl~>~n¡~, d~n"(} la 
",padroclon , 
Por <lltimn ciol reactlVG 30 se I 
informo o este ole de Iyuol '1 

manero qUt'{I(l ,'tHlClrdo <oon ,,1 
nrilYtoml ¡ de la cédula 03 del 
presenta documen!o 

Del ~tláll~b d Icl informaciórt 
proporcion"d~, <"le> CJle co"~laló 
que la DGOP complcm~ntó la 
r~,puesta del, eactivo 21, entregó I~ 
inform~,ión de los ,,,,,c.lIVos 13, 22y 

I 30, asimismo dio r05pLJC~t~ ., lo; 
, {eac:nvu~ 16 y 24, del Cuestional io 

, I 
'. i 
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I 01~NCIÓNPúBLIcA I 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES 

C~DULA DE SEGUIMIENTO 

! [lN-I; -:- SIOCRETARíA DE RElACIONES EXTERIORES 

! ARE!\I\UDITi\D!\; DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES IDGOPJ-

OBSERVACiÓN 

u QUP}O, ,le "USUARIOS" tlels€rvicío en el que se indique que la información oe 
Plopolcronó el" maMrrJ ,,,,,,,,A<O¡,¡, ,",-,(M,,, 1'''' (_""Ir¡(Ij~r I1I"dl" n)(lt" C;",r~0 
eledróflico. viG telefónica, chat, etc. 
o M~d,~nr~ 1m g"'l"wi(ln~' ri~ 1", 11"",,,d,,,,, ti~1 ,,,,,,,iM,,,", del '~Ivluo qLl~ s~ 
cfoctu~ 

XXIV, C~,t~~<I ~n la Inf<>rmadón .obre los requisito.- para el trómite de pasaporte 
de Nive12. 
Nivel a cumplir: 
I " rnml mación _<~ d~¡", jlmpo,-r:ionm <I~ crm~ld0 "1Il ~I Pml",-"I<! ,ol)(rey,,,,,, por "I-A 
SECRETARíA" y/o de "cuerdo a 1m indicaciones de "I-A SECRETARIA" durante la 
opomcf<\n por MC('-<,darJ~_< dpl ,~, vrdo_ 
Procedimiento medi<Jnte el cual se verific(Jrá el nivel de servido: 
0'","1" _,~ p'''pn" I,,"~ inf""""dú" d~ muneta i"colfeU" por olyt¡n oyenle del 
"CC" Los parámetros de medrcion para dcte,mmar el Incumplimiento o 10_< 
,,¡,f¡9,¡cioM_' d~ "n PRESTAOOR DEL SERVICIO" ,elÚIJ 10> ,Iyulen/es, 
o Quejas d~ "USUARIOS" del _<elvr~,o en el quc _se rndlqu~ q[J~ la ,nfOl moción _<~ 
PIUj.X..¡r-,W"' d~ "'''lJelO i"c"/reclo, fecibidas por Gl/"Iquier medio como correo 
elOCtl6nico, vio tclefónIca. chat, etc 
Q Medi,mte k" yrabadofleo de las llamadas o del monitorco del servicIo que se 
M'DCfu6 

XXV. CQ_m Qn la informadón p<1ra QlsQrvldo d~ <lMnolón Mn <In '<lPQrvl.or. 
Nivel a cumplir: 
1 a mm' madón _<p d~il~ 1'/01''''<-10''''' de OClMd" t "'1 ~I /-''''Iot ulu ~lllrey"d" pw "I-A 
SECRETARIA" y/o de acu~rdo o los mdieacionos de "I-A SECRETARIA" durante la 
01"''''''''\1) 1'''' n~rP_,,,I,,,i~, (M 'Hv¡d", 
Procedimiento madianta 01 cual SQ veritic<lrá QI nivel dQ SQrvido: 
Cu(",do se Ixopurd<>ne ilJfom"Kiún de manera incomoda por olyún oyenle del 
"CC" 
Los paróme(r06 de medición para det~rminar el incumplimiento a las obligaciones 
d~ "E~ PRESTADO" DE~ SERVICIO" ,elán 1,,, >IYlileltle': 
o QuejCJs de "USUARIOS" del serviero en el que se rndrque que la rnmrmación se 
I''''!",''-i"nó (J~ mcr"~,,, iI"WI~r-(", le",h/d", pO! cllOlquier medio com" correo 
elroctr6nico. vio telefónico. chato etc 
u Medk"Jle los YlObadorJe, de la" llamada" o de! moni(oreo del servicio que se 
efectué 

XXVI. Certez<I en la información paro progromar una cita para ,,1 trámite de 
pasaport<>. 
Nivel a cumplir. 

-r-- -- - DATOSORlOINALES 

~ÚME"O DE I\lJQ'TORr" 02/2022 
! NÚMEQODEOBSERVACÓN Ol 
'N5TAN~IA "SCAUZADORA ole 

HOJA 12 DE26 
DATOS DEL 5EGU1MLENTO (JOf.TH'M,2022) 

NOMF"O DF "u~ DF ,,,eTC, 1<1>022 
SALDO~ORACLA~M NIA 
SALDO PO" RECUPERAR N/A 

'10_" ""'ü" ACLA'".," N/A AVANCE' 100% 
MoN lO "(J" 1<1 UJI'I HAI>. N/A 

SECTOR SEGURIDAD NACIONAL CUlVE. 05000 

CLAVE DE PROGRAM';,A:o'-C,CO'O',C,C,:O""'M"":'C'Oo;CC-------j 
ACCIONES REALIZADAS 

de corürol ",(emo, en a;¡ego a h. 
t6rmirto, ,olidtados por e,te Ole. 

Par lo anles ex"ue,lo. ~~ con"idera 
'1'''' I.l oh~Grv~á'", ("orr,,~tiv~ dd 
Numeral 2, se da pOI atendida. 

RECOMENDACIONES 
PREVENTIVAS 

Numerall 

Instruir al servidor público 
responsable de asis,ir en la 
administración de éste tipo de 
contratos, para que como parte 
de sus atribuciones, ,,,,,lIce 
mensualmente la medición de 
todos los niveles de servicio, 
conserve 105 cálculos realizados, 
asf como la evIdencia de< 
reporten n formacló" 
.oporta. 

0 0 " 'o, 

COto onclo DGfJjÍ1432/2022 del 07 
de j"nlo de )077, lo IJi'fOcción 
Genaral de Oficinas de Pasaportes 
(DGOPI, comunicó a este Oie que: 

" __ para dar ot~nción a lo 
e,lIpuludo en 1m eMulo, OOÓ tlJ, 
04, 05 Y 06 P/1 mloClón a la, 
recomendaciones prevenUvas se 
omitió 01 oncio número 
DCP!lIJlIi/2022 en donde ,e 

tomor cuenta 
cJ~ ,1'~(j 

dichoo 

CONCLUSIÓN -

Numerall 

f sic ole considero como Atendida 
la recomendación preventiva del 
Numera! 1 toda vez que, se constató 
la Instrucción girada por la Dl(eüora 
de ~,LJp",visión en 5lJpk'n,i" ror 
~,,,C'nd,, dd Director Gertera!, 
modiante el oficio DGP!1131G/2022 y 
la evidencia del acuse de ,ece;¡cióJ' 
re'pecUvu, !a respue,¡¡, que a f"(~ 
in',,,,eció,, emitió ~I Dirocter de 
Área encargado del proceso, 
mediante el oficio DGP!11315/2022; 
;¡'" I~ ~vjdencia ,k I~ 

impl~m~nt~dón rle I~ presenw 
recomendación p,eventiva'" 
mediante el Reporte de Motlltoreu \ 
del rn~'. de m~r7(} d<:" 20Z2, 
~Clfr~$pondicnt(' ~I contrato vigente; "~_,-__ 
así cemo a la afirmación por partede 
la DGOP, en el sentido de que 
durante el Uem;¡u qu" II<"Yo <'n 
("jC'~"Gión el C(mtf~to vigonto, se ha 
realizado mensualmente la 

I _ 
--------'-

9" 
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ÓRGANO INTERNO PE CONTROL EN LA 
SECRETARíA PE RELACIONES EXTER[ORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

OATOsORICtNAlES 

NÚMeRO DE "VDITORIA' 02/20" 
NüMepo DE OBSERVACION' O. 
IN5TANCIAFISCAUZAD0l1k ole 
MONTO POR ACLA~A" NIA 
MONTO POR RlCUI'L"AI" NIA 

HOJA 1J llL '6 '1 
DATD" DE~ 'EGU, ... ,.NTo 1,.,,"""'.2022) I 
NÚMeW)~E"UD DESEOTO "/'-<>;>2 I 
,Al DO POR~CLARAR, N/A 
<ALDO POR RECUPERAR, N/A 
AVANCE 100% 

EN 11:, SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SI:CjO[l: SEGURIDAD NACIONAL CI AVE: OSO='=''cc= __ _ 

ÁREA AUDITADA' DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS Ol': PASAPORTES (D~O~O~'J~~;~~~~'~CA}'~'~';f- ['nOORAMA' 500: SEGUIMIENTO 
OBSERVACiÓN ACCIONES REALIZADAS . .1 CONCLUsiÓN 

I a informacl6n se dcbeproporciDnat de acuerdo can €ll'rurt>coln ~ñir"!lado por "LA ob5ervadoll~> ~n 01 nu~vo i ;,;"Jkl«", de todos los nlvd~,; del 
SECRETARiA" y/o de acuefdo U'" lo, ,,,d¡,,,,,-,"n~' (jo "LA 5ECRETARfA" durante la GOItUnro d~ PI~staC¡Ó" del servicio servicio. 
0p~!Od6" 1"" Mr~<,dados d~J S~rvIC¡O as, como implem€II('tI ¡", 
Procedimiento mediante el cual!", verificará el "mi <f<, .ervid", m",IH~ (i~ "~101 vrsion V control No ob,tatLte qlle la recomond~~lón Cuando se proporclolle i"f"rm""i,ln (jo manola Inco/recta por algún a<]eflle de! n"c"<ana.~ f)~ ,gual monero ,e 

,h so do nor ~I('ndldd, Id medleloll do "ce", 10.< P"'óm,,"os de medlclon para deteflnlllQr e! I{]wmplrr",~nro o los anexo el oficio OOP"I431/2022 ,-
obligaciones de NEL PRESTADOR OH SeRVICIO" «"ón los siguientes: mHI¡,,,)t" 01 cllol esta Dirección de todos los niveles el" servido, ~ue>u' te 
o Qli~J""'¡~ ·USUARIOS" del servicJo en el que oe indique que In in~"'''''~I,jn .>0 Area el cual wrtUert~ ,jlW'<e'-< de lu' cálclJlos rea[iz~d(}s, la 
plOpolclon6 de manero incurrec!a, rediJid"s pO! ,-,j(jlq,,¡~r mwio como correo accione, 'mplQmonmdas <,videnCia de 'lJ entregablc e 
electrónico, vi" Ielefólt/r", '.Ilm, ac, tomondo en cuento 1m información qu~ [o> ';01'0' td, senin 
o l-1<4icmto las grabacioneo de lao 1I",,,,,d,,s o del monito,"" (j(A .serviCIO que se recomertd"doll~' ant~s materia de revisión de aL~dlturl", 
efectué. wnCllado-<."· pfOgf"rnad,,~ wn postenorid¡¡d, 

XXVII, Vlnculaolón dé id&ntiflcador de !Jamada COfi la apllcad~n para la 
prtlgromadón de dtos. 
N;vel a cumplir. 
~I ~I "( (" no ",,!,"'m o captura incorrectamente (JI meHo.> "" r'¡~ntrtrwdor de 
llamada en lo aplicación p"'" 1" ¡:>Inymmocr6n eJ,' rIra.> de "LA SecReTARiA" 
Procedimiento me<liant<> 1>1 cual se verificará el njvel de servicio: 
Sr"" "Ce" 110 captura '" captura incorrectamellte ,,1 m'"'''' un ,r:I~nr,ncodor d~ 
Ilomada en la aplicación pOi" lo I'",gmllwción do citas de "LA SeCRETARíA" ya ,ea 
de ~nU"d(l ".>Cllrda I 0., poromütros y evidencia" para la medición y d~T'mnln(Jr 01 
incumpl,mIento a las obligaciolle> ,~r()" ,,,, I~IW'~.' nil/igatorIo5 presentados al 
mes corre>pondlen¡~, 

XXVIII. Llamadas Hrnda,,­
Mvel a cumplir: 
Por '~!'''rt~ Y/Q qU"ia do llamadas tirodao 
Proced;m;ento med;ante el cual Se verlflearti <>1 n;vt>1 <1<> sorvkio: 
ti wnc~p(~ de Ilam"'¡'" 'i¡odos s'gntfrca que un "USUARIO" h" pre/elldidu """,c.d"1 
al servIc'D de "ec" por 1" vio telefóniC(], y no loyr" ~-'1C1/}f(·COI comunIcación CDn el 
·cc" par enco"tr(Jroe wwmd'" la' Ilnoa.> I os paróm~tros de medición 1'''''' 
dM~,minar ~I rnC[}mpl,mi~nto a las obli<]aci"ne5 de "~L PR~STADOR Del 
seRVICIO" serán los siguienle,: 
o Lo> regi,!(()5 Q¡,r~nid", ,jo "plir:ar 01 manual de "scalamiento y/o conrorme <1 l0' 
mgI<tm.> d" la meso de ayudo de NLA SECR~TARíA", 
" Natilicaclón lfledl"llt~ ,nrr~o olocrr6nrco al AeJminJ"trodor <le I'royecto <11 
",nmpn'O q@ so p",s~ntc la 'nterrupción delselvldü, en ~I qu~ '~mdlq<Jo la hora de 
apertura y cierre/"Dludórt de Incide,,! e, 
o Lo, U~ley"(,I"n~, a rmws de su t"ular ° quien eote de,igne, deverá" '~"o"m 
m"d,ante correo electrónico en elque", ")(~q,,~ 1, 1'0111 Y dlracióc do ti mI5mo 
o Queja> de los "I}';IIARIOS" rec,bidas pDr cualquier medio, com" G,,"~" 
eI~dlónic", teléfono, ,"""0",,,","," _________ _ 

Mediante Oficia no,ne", 
DGP/l1431/2022 del 07 do jlmio de 
20n, el Dllector de Área, 
respon5~ble del e>roceso d,o 
,esplJesta al oficio DGP{ll-llÓ/A)2-¿ 
sll,;crilo pu' la Directora de 
Supervisión en ,;uplenci" e>0' 
ausencia temporol dd lJireclm 
Gpfleral. 

Una vez que esto Ole, "n.ll;7ó los 
,lrgllmentos v~rtldos por la DGOP, 
así como I~ doc:lJ,,,e"tación 
proporuonada, se evidenció ql¡e, I 
105 (}ftdo~ DGP¡Í131G/20ll y i 
DGP{Wt,1!zon, carecen del acuse i 
de recepción eorrespondicnt"_ Y 
por lu que respecta al oficio 
DGP/lF,-)l{2027, ~e efl'-lJentoa 
Incompleto, 

Adicion.llmente, Se requiere 
irtform~ción comple",e"tana qlJe 
e>wporclone los clcm<,nto,. 
necesario, que palmitart eonst"t"r 
la implom"ntoc;ón del "umeral 1, 

Doriv~do de 'l'~" I~ DGOP ha 
Informado qlJe a [a fecho nCl óe han 
re~ltlddo pagos al prestilrlor d~1 
sorvido con c<WJo al cont,-~to 
vigente, 



I 
I W;FUNCIÓN PÚBLICA 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARiA DE RELACIONES EXTERIORES 

DATOSOR'GINAlES 

NuMum L>L Al "l; "",lA. 02/>022 
NUMI"()llIOI\'JINAt'ÓN "' 
INqA~'''A'-I",'NI7MJOR~ ole 

HOJA14 DE26 
DATaS DE" S.GU'MJ.NTa (3or.TR'M.2022] 

NnMrRO rtF ALJfJ DF 'F~TO 15/2022 
SAL ~O PO~ ACIJ\9AR N/A 
SALDO~OR RECUPERAR N/A 
MANe", 100% C~DULA DE SEGUIMIENTO "ONTOPORACU\q~R N/A 

______ -----------+c"~O""""O'""O'O"""O,O","""""'c_ ____ c'.,"'c __ _+ ______________ ------------------I lNTE; SECRETARíA DE RELACIONES EXTIORIORES ¡ ',¡ ~:r?I,~ ~EGU¡:¡IDAD NACIONAL CLAVE' 05000 

, \.r "'" 

AREAAUDITADA: DIRECC¡ON GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) CLAVE DE fORO¡'>lAMA. SOO: SEGUIMIENTO 

t~~~~~~~~~~~~O~'~"~'~V~A~'~'Ó~'~~~~~~~~~~~~;;;~~A"~'~'~O~'~'~'~'"'~A~'~'~~~D~~ ~ "1;"1 PRESTADOR DEL SERVICIO" es/acá obligado (j presen!m ti" ¡"fo/me a quien ele la pJ esellte recomendación 
dp"illl!~ "lA Sf'CRHARÍA" ~') ~! J7¡Wllpnt" qr¡~ ,~ p,~_,"nr~ 1(1 inGri~/1C1~, m",1imltA pr"v~"lIva, en el Cuntr dto vigente_ 
cDrreo electrónico en el que sc C'Spccihqua la caUOQ de la Inc;d~ncia, la solución 
upl¡wd", ,,,1,,,,,,,,, lo drm'dólt ,fe 1" mi",,,,, 
DIcha verifiwción se rCrJll7ará a m~.' vencidD 

XXIX. Programación de citas. 
Nivel a cumplir: 
FI '¡9~ntP d"h~,á d~ (Js~nt(j) C01rn<-t(j)1l~/1tP)o., rJ"'o.< rcq<Jclldo.< por la ·"plrwwjn 
para la pro~ramación de cita,". 
pro~ed¡mleMto mediante ,,1 cual.e ""rlfi~aró el ni",,1 de <ervicio: 
Cuando se asiente incorrectamente la inlarmaclón por ",I'],í" ,,']en(e del "CC", Los 
pwdmH/l>' d~ I¡¡HJ¡d"" pOi" ,1~INm",," M il'L",,,pllml~nr0 a I~s 0il1iqa~lo,,~.< dn 
"EL PRESTADOR DEL SERVICIO" podron ser a traves de 
1, Q(!~j", d~ "USUARIOS" d~1 ,el"")" eIJ ~I '1"~ ,~ I"drqu~ c¡,,~ 1" illl'nrmwlón '" 
proporcIonó d~ mon~ro ,ncorrecto, recib,das por cualqur~r medio como correo 
eledró"lco, vía [elefónica, clral, etc 
J, M"d,allt~ IrJ.< gmbrJe,oncs dQ 10.< Ilamodos ° d~1 mOllItoreo del sel vrcro que so 
efectúe 

xxx. E8ca¡amiento de ¡VR de ¡"formc8 
Niv../ ,,~"mpll" 
n escalamiento se debe de rcall7ar de cDnformidad a 105 nivelcs del IVR señalados 
en el numeral 1,1 AltNCION Ué LlAMAUAS Dt tNlllAUA I'AJI/\ INI üIIMIIC/ÓN 
SORI'IF lOS I'IFQIJISITOS PARA FI mfiMITF DF PASAPORTE Numeral ¡¡l. n 
eocalcrmierr10 sólo se debe de realizor o; el ,,']en[e báslcu de nivel Ilrv cuelJ[a w" lo 
mm' m(Jclón .<olrdtada y .",\10 ~n CClSO d~ c¡rm ni ag0ntQ "'l'cdrJJ¡7ado de nrvel } no 
pueda atender lo orientac,6n sDlrcitada por el "USUARIO". 
Procedimiento medl"n"'" el cu,,1 se v"rlf1~"rtl el nl",,1 <1" .eme/o! 
el presentc nivel de sc'VicIO aplico pore los casos donde un "USUARIO" que YQ eo 
"Ielrdldv IXJI Wr "yelrl~ t~Húlrlw del '~IVJdo d~ Il)f",m~' d~ rlim~1 niVf>1 ~., 
tlansmnrJo a un .<egundo nivel con un agente tolefónico ~spccialrzado ydespucs és'~ 
Iv [",m{lele con un slIpervlsv,-
Pala lealrzar este escalamiento se del>clo de haber agotado =da nIvel 
loo pcrrámellOs de medición P:¡rcl determi"", el incurrrpllmle"lu " los "úIJ[lc-'ciolre, 
<i~ "El PRESTADOR DEL SERVICIO" .<~Ián: 
o A traves de quejas de 105 "USUARIOS" redbldo, p'" cualquie' medl(), WrlJU 
""Ir"'} ~1"'otról1lco. t~l~mno, eI1"', "re 
o Si de la revi,ion de los reportes sc detcrmina que hubo incumplimierrto, 
" MPdi"'r(~ 1", yl"lx,,"I""~' de 1'" II",mM", ° d~lllloMo,eo d~I.<Plv,cro '1"" <o 
emctuc f'or cualquier otro med,o. 

Es pOl lo arttes expuesta, que on 
,eun;órt detrabajodel pasadolO de 
julio del pre;enLe, co<r ,ervld"res 
p(,,,limo .lrl"cr;lo" ~ lo DCOP, ~o" 
objeto de f"pf'cifi~~r 

detalladamertte la irtformación 
requerido por este Ole, que 
p"rmitb~ mn~lol.-:lr I~,; ~cclu"e~ 

m~liz"d~s p~r~ ]~ "tendón de lo 
presertte recomertdación 
preve .. tiva, consistente en lo 
"i9"i""l'" 

La DCOP proporcionará el aficio 
DC P/l1316/2021, coll 'u t ~~p~GtIVO 
~cusc rl~ rcc~pciiin por el 
persortal involucrada en el 
proceso 

,'or lo ql'" h,,~c ~I ofirio 
DGP!Ilf,31!2022, prapordort~r 
éste con la totalidad de susfojasy 
ce'" ~u r"spectivü "Lu~e de 
fC~f'pd'in, 

Al ,especto, queda pendiertte que 
se eVidencie 1" ItTlplementdción 
dp "sla 'ecornendació" 
preventiva, en 01 C(}rttr~to 

vigertte, 1'01 lo que: 

II j,e,o <Judllod" ,,,roren,,':; ~¡ 

,,',,~ntf' d ti~mp(} 'lile llevo en 
ejecución el contrato vigente, se 
ha real<zadD mensualmente la 

CONCLUSiÓN 

, , , L _XXXI. QU~j"5 -------___ ~~m~'"";",;,,-,,C' ""'""""CO""",-,'o"~""""",,,~O,,~ ________________________________ ~ 



,;, " 
(i¡FUNCION PUOLlCA 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETAR1A DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

f-------I ENTE, SECRETARfA DE RELACIONES EXTERIORES 

ÁREA AUDITADA, DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DCOP) 

OBSERVACiÓN '1 
NjvoJ a cumpJjr. 
Cuando 105 ''USUAllIOS pre5en!e" queja por el ,,"VJW) ¡Jr~,r"eJo en ~I "CC". 
Procedimiento m~d;ants ~ cual so """meará el "ivel de .ervido: 
Los pa¡dm~tro5 de medición paro delermll"1f ellnw",pllrnmllto ~ I".,-nb!¡gacronos 
de "EL PRESTADOR DEl. SERVICIO" ",,' In, s/g"i~nr~<: 
o Q,,~jn<'¡~ "USUARIas" por walqwi:'ra de 105 servicios oolicil",Jo, el pre'"It(~ 
onexo y que 5eon captados pOr carteo eleU¡Ólllc<\ ",o"lr"r~0 rl~ ¡¡omodas, chot, 
e,ul/os pre>entodú$lJ<>r lo., ciunananD.< ° C/JalqUl~r otro medio 
1 '1< IIe¡m"eJm quo rcaUce "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" 01 1300 "umo 
COf15ecu~ncia de moni!ofeo, pIUeb(1) d~1 ,el'"'''' ~t", "" .'~rón mnt~mpladas IXHO 
lo """lIdóll de 1<1< nl""lo< eJo .<oMero 

3.2 NIVELES DE SERVICIO DEl. SERVICIO DE CHA T. 

l. Servido de chafo 
Nlve/ a cumplir: 
[J 80% eJe 105 Interacciones, reepondidm en "J~ItOs d~ f~) ,~g"nd"-<, 
Procedimiento mediante e/ cual .~ Vérif¡cal"á ~I nivel </<> servido: 
FI trompo do "spora com,~nza a correr en el momenl" que el "USUARIO" wl,q,,, ."'1 
atendido por un ayefl!e, y 1i""lwl ~n M momontn on qu~ este e5tablece 
wlnw,hldó" eo" ~1"P)SUARlO". Pala la valieJación d~1 pm5ente nivel de ,efvlGio "LA 
SECIIETAIIIA" revisaró la informació" pre>enlod" 1'''' "EL PIIESTADOR DEL 
SERVICIO" el' 1", rel"" 1'" "NIg'''o"".' o<tlpulados. 
FI pOlcúntajc se calcula de lo oiguiente mane",: 
(interacciones a tendidm - I,,! erocd""", 01 end,'¡e¡, con ~-"!'~/" may-nr a 60 segundo, j 
• 100) !illre"1<oUO"e, ~toneJidos 

4.3 NIVELES DE SERVICIO DE REDES SOCIALES 

l. Servido de redes .ociale •. 
Nl1Ie1 a <umplln 
FI 95% d~ la5 501lcitudeo de "LA SECRETARíA" a!e"dldos '~Jllf",m~ (j 10.< "0mpQ< 
s€f,olado> e" el Ill""elOl ¿,.J, 
ProcedImiento m~dlante el cual se verificará el nivel de servicio: 
"LA SECRETARIA" notificará mediunle wlfeu el", Irá"lw 01 c""'I7"",ny Me",(jqQr ~¡ 
!lpo de "!elldó" <lU~ >e r~'I"I~,(j: 
O"'~ FI tI~ml'Q máximo de respuesto "O de 2 horas, conlada5 a pO/Uf d~ le¡ 
notificación por parte de "LA SECRETARíA", 
l\t~n('lón prlomw le¡: SilO/a.<, COlltodao a por'" de la notificación por p",!e (le "LA 
SECRETARfA" 
Alención Drdinaria, 8 horo" G01)¡"eJe¡,,, pa"ir eJ" 1" "oriticaclon por parte de "LA 
SECRETARfA" 
Culmina cuondo "LA SECRETARíA" eJ" I~ aC~l'wdón eJo la propuesta pDr el 
(omm'",ityMe¡nag.~',-_________________ _ 

>lolA" DF 2" 
PATOs OR seCUIMIENTO (J.,.THIM.20~1) DATOS ORlmNAlES 

~tjM[¡'O l)L AUDI10"!A, 00!2022 NÚMERODEAUD DE'EGr<" '''/20'' 
~UML"" llL 01 ""'INACI<'>N, 03 SALDO PO" ACLA'''''', N/A 
lW"AW:IA "" ~117~OO"k OlC SALDO I'OH "lnJI'1 "Al" N/A 
W>NTO POR ACLARAR, N/A AVAN( ,.. 100% 
MONTO POR RECUPERAR N/A 

"ECIOR SIOCURIDAD NACIONAL CLAVE: 05000 

i CLAVE DE PROCRAHA: 500, SEGUIMIENTO 

ACCIONES REALIZADAS 1 CONCLUSiÓN 

",P¡VIC:io, ,,~r LOmo adjuntar la-

evic!ertci~ de '1'''' se han 
conse,vado los c5kulo, 
rNII7~nos, ",;1 LutnO la evidencia 
del reporte!inf()rrn~{-j(", ~U" lo, 
~uparta, proporciortartdo el 
501",,1" documental 
cOlTespondÉro,,\C' " un "'e' del 
Cutltr oto vi<:Jente. 

En respuesto a lo ~nj"ri"r, con 
Ofl"'o No. DGP/lG/,~f,/2022 dd [f 
d(" j"lIo ri" 20L2. la DGOP remitió a 
este OIC on "k.lnce al "fiLiO 
DGP!n432!20ll, b e"trr'g., del 
()~clo f]e.;r/l1316!2022 con el acuse 
Gorrc,ponrilente y el oficio 
DGP!IlI,:5l/2022 co" I~ tot"lin~d de 
'U~ fojas y el acuse respectivo, 

Asimismo, informó In ~lgLJiEt,te: 

".100 validaclofles ,e leollz"" rl~ 
mmwm m~n",al confOrmc o 105 
entrcgables recibidos, adem{» de 
que po", este ,,"eVo o,,~xo ¡k/llco, 
1", ",I,eJa~,oMs .<~ rcalizo"", de la 
misma manera y o5i mismo ,>' , 
eLle,,/O U>I) lo., ontJcgoblc5' 
ne,-e<(J/ ,,,., y as, mismo se Siguen y 1

1 5eguirán 105 medid,,, ne< e""im 
de wofiwd,\n Y""polVig¡ón de 105 
niveles dc servIcio conforme" lo 
eotablecido en el anexo 14""'0'" 

1" comp1e'Tlento d lo dnte,iof, la 
DCOP ,-omitió ojomplo rl<'1 enrr",,¡o 
Repone de Honitoreo, O" form~lo 
I xcel. correspundlente al mes de 
m~fZO ne 707/, riel ,-,,,,t'eto Vigente 



--- ---------------,---------__ ------T-----'''"''"',,,,'""',,,,c,""'-----, 
DATO' ORIOINALES DAroS DEL "'OU''''FENTO f.ls"TR'M.2022) 

, , 
¡éjJUNCION PUBLICA 
'.<;.' ,,,'''''.''.' 

ÓRGANO INTERNO OE CONTROL EN LA 
SECRETARfA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

NÚHE~O DEAUDlmq~A 02/2022 NÚMEQO DEAUD DE 'OGTO. ,.!ZO:u 
NÚMEPO DE OBSERVACiÓN' 03 SALLXJ PO" ACLA"A'" NIA 
INSTANCIA FlSCALJZADO"" ole '<ALu" p"" 1<1.' lJl'l '<Al" NIA 
""lN lO "DI< AnA"A,," NfA AVAN( "o 100% 
"()~ 'OPUI< HF( UPFOAO NIA _______ ~--________ ---------~ 

ENTE: SECIlETARfA DE RELACIONES EXTERIORES SECTOR; SEGURIDAD NACIONAL CI AV!, 05000 __________ ~ 

AREAAUDITADA' DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOPl i CLAVE DE PROGRIIMA: 500; SEGUIMIENTO 

!;~~~~~~~~~~~~O['~'~'~"V~A~'~'"6.'t;~~~~;;~~~~~~;;;~~A~'~'~'~O~'~'~'J'~'~A~'~'~~O~A~'~~~~;;~;'<O~"'~"""TI'O"'<;;;;j ~ 11. Rep<>rfe de publicaciones y de su análisis, no se identificaron 
NI",,¡ " "umpllr. in'-u", plirnlonlos "" los tl¡vele~ de 
Reportar al menos e195% de toda, aquellas publicaciones que hagan referencia al '~rvi~i(), o<'g'", mnsto ,'n ~u 
Ir(iI"II~ d~ 1"""1'''' I~ ,e(¡<1I"d(" eIJ el j¡w,,~mI1.J. cOrlterddo. Ello derivado de que erl 
Pro~d;m;onto mediante el cual se verificará al ni",' dI> sorvido: 

. reuniones det,al>a'o el "8lSonal de Cuando "LA SECRETARIA" detecte publicaciones no repollada;, que 11,-,y"" ' ~ 
rclbl"""ia ,,1 tlómite de pa.<apol te, "LA SECRETARIA" lo notrticmó mcd,ante correo I~ I lC()I', h.l e,t['m.ldo que " lo 
elec!rófllco a "El PRESTADOR DEL SERVICIO" fuch,l no >" ho rc~lil~do p.lgo 
L'" pW(1mMI'" d~ 1n",li"!ólt IX"" d~I"",'m", ~I Jl)c(l",/,liml~l)ln ~ I~.' n¡}llgC1d"l,"-' alguno al prestador del sel vicio. 
de "EL PRESTADOR DEL SERVICIO": 
). QUPj"s ,J~ "USUARIOS" del ,elVlc/o delll<11,,11~ de I"""P'" le, pXI!lb"d'" ~It )Hi~.' 
50cial~5 V recibidos por cualqUier mroio do comun;CDcion, como vla cor= 
elec!ró"i<"o, cha~ teléfono, elc. 
Fn caso do ~cr núcc.<al!o, "LA SECRETARfAN podló ai""'" ylo modificar la Ds;mt~qia 
para brlrtd", el servido de redes sociale" lo ~ual nolilicará por escri(o o vi" correo 
plpctm/1lw rJ0 rJm~rdo ron lo.' n"~""d",1p.< dol .","vicio, .<rn CQsm p",a "LA 
SECRETARfA" 

5.2 NIVElES DE SERVICIO DEl SERVICIO DE PROTECCiÓN DE INFORMACiÓN. 

l. Acceso a las bases de datos del "CC". 
Ni...J a cumplir: 
Si la intcrrupdón dol .<el ",e,o .<ob,epa.<a IrJs ?4 110m.' mensuales en el acaso total V 
pemt('"eI>l~ <110, Ix",es de d"los ,HiJi,,,,!,-,;. 
Proeed;miento median.., 01 cual so V<lrificaró el nival de SGrvicio: 
Cuanefo óe i,,!erlUmp:l o impidG el Gcceso, exlfOGcló" de inlormación, visualiL"uó" 
y ~xpoltrJm\n o al.qw-,o otro ~lIlcr"nalrdrJd que "LA SECRETARIA" le'luicra d~ 
GU(1!e"quiera de las woe" efe ef(1105 uUllwdas del "CC" 
Pa", la vallr¡aCJón del p'G.<Qnr~ lliVúI dú .<~¡vrCJO "LA SECRETARfA" rcvr.<aró la 
Información pre,,~ntoda por "El PRESTADOR DEL SERVICIO" en los reporte" 
"h119"¡OIl"-' ~-"ip"I,¡d"" ,,'1 ",,,me> Wllfi"",j qUA Ir¡ inlhrmar"\n I~I",rt"cJ" .'0" 
acorde a los datos registrados en la base de datos coma consecuencia efe la 
pl~.%""r\n .1~1 .<~rvrdo ~" ~I m~' r¡1I~ .00'''''1'0/1.1'' la rual <ú validmó pOli,,,, 
s(qUlento" medios 
N"IIII, "d"" mwll''',le (olleu elecl'úllicn "llIdmJItM""J"r ,¡~ !-''''y'''.I" pI) ~I q"~ ,~ 
IndIque la hora d~ apertura y clcnc/soluc,ón de ;ncldenre. 
I",gislroo y repor!es de la base de datoo 
Por cWII'IrlipI orlO m~(Jlo. 

11. A~~"'o no autorizado t1 la. ba.e. 01 .. D<lto. del ''CC''. 
Nivel a cumplir: 
Que ""i,I"" "c~pW' "0 <1Ulorl""dü6" los bos~> d~ [JoI,,, ell elll<lIJ>"WW d" 1 JI, Ir,~'. 
Procadim;ento median.e al cual SG verificará ,,1 nivel de s"rvicio: 

1" por lo ;¡nl['~ "xpu"stn ql~" eo;LE' 
ole considera como /\tendida 1" 
recomendación preventiva cíel 
Num"r~l) t()d~ v"/ qu,,: 

Se cOrlstató la instrucción 
girada >'O{ la D"~Clor,, de 
Supervisión erl suplencia por 
dU'enUd elel Director General, 
mod;antc dolido 
DGP¡Í1316j2022 en donde se 
~(}I¡cit" " I~ IJir['cóón de he" 
encargada del proceso para 
que, corno parle de ~lf, 

atribucionos, rc~l;rc 

"'~"'Udlme"l" lo ",edición de 
todos los nivülc, d<:" ',",vicio, 

conserve los C",áICUIOS realizad~~,' ',' 
osí COm(} .. evidencia u, 
reporte!infoHnación que los i 
,Q>,o{l~ Y del "W,e de' 
recepción lespectivo. 
';[, c(]n"l~tó b r"';pu",.lo 
instrucdón 
enc31gado 
,,,edie,.le 
DGf>!11316!)())), 

proceso, 
oficio 

- Se evid~llCió la implomont~rión 
de la presente recomendación 



, , " 
ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

DA,Os ORIQlNALES 

NOMEPO DE AUDrTORIA' o,].m2> 
NOMEPODEOB5E"VAC!ON' o, 
'N5TANCIA",SCAULAIJ0I1A ole 

HOJA "DL •• 
DATOS D~L S.GUIMIENTo Il.,.YI<IM.'0221 

NlJMFRO CJEAUD DE <EGm 15J~O" 
SALDO PO"ACU\R~R N/A 
SALDO POR RECUPERAR N/A ¡ri ~NCION PUBLICA 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO MONTO PO"ACLAHAH. N/A AVANCE 100% 

:cc::cc:::c"CCCC=c:"'====o------I-'"'O'",,"~l I'()H 111 C<JI '1 IW,· N¡'.'cc-+CCC;CC-:=:c:-----==c-",'c'é'c'é' SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES SECTOR: SEGURIDAD NACIONAL CLAVE:é'C'C'c'C'== ____ _ 

ÁREA AUDITADA' DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PA5APORTES (DGOP) CLAVE DE PROGRAMA: 500: SEGUIMIENTO 

OBSERVACiÓN 

Cuando S~ rCPDrt~ a través de los regio/ros de auditoria, OCCeW5/1U mllori¿Hd",,, 1m 
b,,>e> de Datos uUli<adm del "Ce", 

15.8 NNELES DE 5ERVlCIO DE INFRAE5TRUCTURA TECNOLÓ(;ICA. 

1 Infme.,trIJo!",o toenolog'eo 
Nivel a cumplir: 
Fn.<fi 'oroll,jo(1 rJl mlclo dí> la pre5toe,6n delservle,o. 
Procedimiento mediante el cual .e ve,Ifieorá el nivel de .eNldo! 
Si 01 i"ldo de lo p'eslouón d~1 ,elViclo, 01 "qUipe> /oq[}o/ido en 01 numeral 15 
REQUFI'IIMIFNT05 OelNFRAeSmUCTUllA IECNOLÓGICA iJ~ 1, 1~2, IS5, ~", IS,5, 15,f,', 
y I~~) del preseflte documelllu, 110;$ ~n","mm 1",I>J!Jtado y ~n oporoer6n ~n su 

'''ml"j"d, 
11 Infra~struetura tecnológica 
Nivel" cumplir: 
Fn S[J 'aWlldad d[}wnte lo vlg~ncla de la prestación del servicio. 
P=edim;ento mediante el cual se verlflcord el nivel de servicio: 
~I dWWt(e la p'""¡,,ciÓII riel ,elVi~,,}, ,,1 oq[}ipam,onto e Infmestructura requerida en 
el numeral IS. ReQUCRIMleNTOS DL INJllAtSlllUClUllA ItCNOLÓGIC/\ elel 
prese/lte documento, !lo,e ellWem", 1",I'ili'ad" y~n "p~,,,ció/1 on w totolidad 

17.6 NIVELE5 OE 5ERVIC!O 50BRE LOS RE(;UR505 HUMANOS, 

1, Ilo/acián dell'ef>o"al ele (lIa, y p,I",~r nl",1 d~ II1rOl m~.< 
Ni",,! " ~umpli" 
La ",/acián del perso/lol mlgnodo 01 >elwin d~b~lá '$' m~Il'" o Igr",1 al 5% 011 01 
r",,,,cu,,,, el~ Wt I,,~,', 
Procedjmiento mediante el cual se verificará el nivel de servlci", 
Se e"lIende pOi "'¡"ció" ~I (0101 d~ 1'''Jm del porsonol o.«gnodo al .,el VIcio por mes 
entle el promooio d~ ag~ntcs telefónlcoo activos en el meo 
Fármula de cálculo: 
(N'o.' + ¡"'j"') I ingem~, In",," ,jol m~s ma, > agentos al final d~1 mesJ 
11. Rotoe/ón del personal de segundo nivel de I"rom/es 
Nivel a cumplI" 
lo ro1Oc¡,\n clPl p~"'(}nol a.,lqnado al s~rv/clo deberó "or menor o igual 013% e/l d 
transcurso de un mes 
Pro""dlmlen!o median'" el ~ual.e vorificaró el nivel de .eMe/o: 
Se ~ntlendo por rotoe,ón ~I total de baja5 del personal a5ig/lQdo ,,1 se/vid" po", 
proporcionar i"fo,mes en 1m seywJ(l" "1,,,/ por ro~' ~nrle ,,1 promod'o de ag~ntes 
rol~f6nt=< o<poc¡ali,ados activos en el me, 
J·órmula de cálculo: 
(N!t1$ + 1",jmJ I i"y~IlI~' Illrdo rM m~< má.' + ag011tcs al fmol d~1 mesl 

ACCIONES REALIZADAS 

provCf1tiv~, m"dl~nle el f1~porte 
de Monitoreo del mes de m;¡fZ() 
de 2022, correspondiente al 
COf1tr~t() vlg<'f1te, 

- Así coma a la ~firm~clórl por 
porle de 1" DGOP. en el sentido 
de que duranto el tiempo qUE 

IIcv~ "n ejecución el cont,ato 
viqente, se ha re~liz"rl() 

m",,,;L~"I"wnle 1" medicián de 
todos 10$ niveles de servicio. 

Num'H812 

En el supuesto en que 
v .. rificación de los niveles " " servicio no carre5pondQn a esa 
Dirección Oenera~ 5e solicite el 
soporte documental del área 
técnica de la SacrBtaría .. quien le 
corresponda, en la que también 
corlSten los detalles de su cálculo, 
verificación y soparte 
documental/reporte, en términos 
del Anexo Técnico. 

eat1 Oficio DGf-'!114.1)()())) 
de Junio de 2022. la 
comullicó ~ e,le ole que' 

del 07 I 
OGOP, [ 

,! 

CONCLUSiÓN 

Num .. r~1 2 

E,te ole considera 
la recom .. "dación 

como Atendida 
p,eventiva del 

Numeral 2, un~ VC'7 que, se 
LU"sl~Woon las it1struccionc5 
glr.lrl~s por la Directora de 
Suporvisión C'n -'lIplendd y po, 
ausencia del Directar Gen"r~l. 
medid'lle el oficIO DGP!11316!2022, y 
su cormspond¡cnj~ acU~e de 
,ecepcián, a5É como I~ re>p"csla que 
~ ",le emitió el encarg"do del 
proccSQ, medlonLe el oticio 
DGP!11316/2022, Ad<,m~'; de qu 
proporcionó evidencia de que Crl d 
sup"C'sto en que la ve'iflcación de 
los niveles do ,,,rvldo Ilu 
correspondan a la DGOP, so 5011~¡te ·",p"m dor menCión o In ".<t,plllodo 

en las codulas 02, lll, 04, 05 Y 06 ! el sllporle tlocu,nental al lirao 
en le/aciÓIJ" 1", 1",,"m~nd<W¡OIlQ' ! técnica do 1" Scnct~rT", ~I respecto. 
pl~Vú"'ivcJ< 9' omltJo el oncio! se evidenció medbrltC' c(",~o I 
número DGP/lJ316/.1.0n en donde electrónico, l~ e"treqa de [os 
>~ WIK)¡" " ~"a ,)"pccI6n d~ arco roporto> del e,11 C:~nl e' Nacional por I 
roma, en cuento dichas el" I 
absefvacione> en ,"','''''''~~'''''''''''''''''''~,'',',',''=_,o,'=_','=_D,','~=',i,órl Gencr~1 ~( 

- ~o _' 



ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

¡ N If, SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

AREA AUDITAD/\. DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) 

OBSERVACION 

In "mnplerne"lo a lo "nl"'I",, el1 el A"ew Té",,,,-o w,,,biérr se especlflca en el 
apartodo Vt,ADMINISTRACIÓN DE LA PRlSIAClríN Ilf I "SI RVIUO" II-'AI¡iIIJA UNU) 
DE CENTRO DE CONTACTO POR PI\RTE DE "LA SECRETI\Ríl\", qu" r~r~ torio lo 
,elac""'auo LlJI1 la ~J"'-UCIÓl1 uel ~erv¡clo, la Secretaria actuará pOI medio del 
fL",cion~riü de> I~ D(,D, ~cUI~IIJ(;()P que sc~ d"sig"ado pur el TitulO( de e$td, o por 
quien en su momontala sustituya en el c~rgo, toni""do 0n todo mam~nto lo f;ocult.ld 
de ve,ifica, que el prestadol del selvkio propordone los servicios do acuordo con I~, 
espedflcaclones sehaladas, e" el ámbito de su competenda. 

PrecisBrldo que si los requerimientos no so entregorl en los tiempos (',t,lblC'~;do" ~n 
la presente Partida Uno ylo cuarldo lo solicite la Secretaría so aplicof~ "ni' r0n~ 
COtlV""uu",,1 por Cou" VeL que no Se cumplarl dichos tiempos. Asi también, si los 
.lrrtC'riorcs r"'lLJerirniC'ntas no ,;e ""uey,," cut! la~ car>lLterbtkds y parámetros 
solicitados en al An~xo Técnico, '" aplico,5 'm~ rkdu,ci<',r¡ ~I rogo ror c~d~ O'-"";ÓI1 
que se incumpla, 

Finalmente, en 01 Roglamento Interio, de lo Sr~fct"ri,l el" 1-1",~clo"",; I XINM"S 
(RISRE) última reforma publicada DOF 30-09-2013, on el ~rtíc"lo 14, r"sp"no oc lo" 
atnlJuciones de los Directores Gerlerales, se indicaba en las tlacelones XIV y XV, lo 
"lgL~lente' 

/lRlkl1l () ¡.; /11 fr~"r~ d~ c(ldo ""(1 ri~ la.< {),mcc;ono< C~ncmlc.< habló un Ojrector 
Ceneral, qui~n, auxiliado por loo Directores Generak; Adjuntoo, Uirec(ore; de Áretl, 
"1il!dl'~,'t"'~., y JM~.' ,I~ rM¡"lItmn~nt", r~ndrá la.< atlIllUdo.llDS comunc.< 
siguientes: 
( .. -! 

, .) 

,. ) 

XIV Vcn~c",; Qn cooldinación con lo ()irccc,ón Ceneral de D,enes Inmu"blcs y 
Recursos Materiales, que 105 convenioo, contm()s y pedid,,; que la 
S~"'M,,,I,, ~~IMw ,"" all~ndadol~.<, contmriMr1.<, plnvccdorc.< y 
pres(Ddores de servidoo, que oean adrniflis!rodo> por lo cfírecciún yellerul, 
s~rm ~"mj}ild,,, ~n Io.s t~'minns Jlortado.< o. "",dD.<, 

xv: Volidw ius r"U1irao ql/e ple>~"t"" 1", ""nl,,,ti,(,I<, pm_dn,p< y 
pi estadorc, de SCI Vle'DS a la ""cretona, fXJr haber recibido 105 biene,; y 
;e'vidos UJltrUflHe u k. PO( t",lu, "~r~u,, d" q(l~ ," y~stJo,,~n la< paqm 
colm.<pondi~nr~.< rmtp la Dmocción Cenerol de Progromae,6n, 
Ory,-",i<ación y I'r esupue,(o, 

DATOS OHIGrNA .... 
"OJA la ~u. 

OAT05 o.!. "GUIMI'~~O 1'.,.T~IM.202» 
NUM' 1'" De NmlTOol", 02/20>2 NÚMEROOEAUD DESEGTO' ,./20>.> 
",UMFRO DE 03SEPVACIÓ~ 03 SAlDO PORAC'-AR""" N/A 
'NSTA"C~ FISCALIZADORA OEe SALDO 1'011 ""O "'UlA!!, N/A 
MONTO PO"ACLARAR' N/A AVANcl, '00% 
MONIOPOll",-WI'W"", N/A 

SECTOR: SEOURIDAD NACIONAL CLAV[; 05000 
.-

I CLAVE D~'~C~'jO~O~C~A~MiA;.~"~O~. ~'~'~O~"~'jM¡'¡'~'~'~O~~~~~;~ ACCIO'NES REALIZADAS CONCLUSIÓN 

de prestoción d~1 ,,~rvlcio asi como Tecnologla$ de la Informaciórl e 
implementar las medida; de Inrrov~GÍ<'in [I}[,'III) ~ ,olldlud de la 
S"p~IVI.<JÓnvmntro!n""c.<aria5.{)c DGOP, de los meses m~rzo, ~briL 
igual manera se anexo €I oficio ~ 
D"p/lJ~IáQ22 m~d"mt~ ~I ~,¡r¡1 mayo y junio ue 2022, por io 
esto {),rccc;ón dc Area el cual corr"',pondie"le al "'porte de 
w"tle"~ <1111<""" ""~'OIW.' llamodos re~liz~d~s y ~terrdid", por 
Implementados tomando en el p,estadol del servicio, derivado de 
cuento los recomend"dones ""(es la desagregaci6rl de la teleforlía en el 
sp~ahJa.<" rontroto vlge,,¡e y que aclualr'nenle 

M<:'dio"t<:, Oficio número 
DGP/lH31/20Z2 dci 0'1 d~ jLm;o el" 
202Z, el Director de Arca, dia 
re"puesta al oficio DGP/l131G/2022 
"uscdlu por la Directora de 
S"PQrvi~i6n <:'n 'upl<'n~i;¡ pe" 
auserlda temporal dol Dif~ctor 
General 

Uno VC? 'lLJ[, ",;lc ülC, atlall¿ó I,,~ 

argulllontos vertidos por I~ DGOf-', 
8sí como la doclImerltaciórl 
proporcionad", 'e concluye que, los 
ofidos (JC;IJ/I L>i6(2W.1 Y 
DGP/lH31/20Z2, r~rcr<:'rl dd ~,usc 
de recepción del personal que 
parllup" en el proceso Y por lo que 
rcspcn~ ~I mi~ia IX,P/n4:\ltmn, 
éste se encuentra incomplcto, ~,í 
como la irlfolmaci6n 
~o'¡lple'Tle"ta"a que proporcione 
lo~ dcm~nto~ ncc",;~r¡"" que 
permitan evidenciar la 
implemerltaciórl del numeral 2, de 
1" lJ'e~el1le 'eeo'¡let!dadón 
pfcv"nUv.l, en el Cont'olo vigctlle 

Es por lo antes expuesto, que en 
recmlón sostenida el pasado 20 de 

("t5 ;¡ C"'90 ele lo flGI'II, como ""'o 
técnica, 



ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARÍA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

DATOS ORIGINACES 

NUMI'll() r>" ALIr>ITORIA­
Nl)MFHO OF OBSFRV,,"C'Ó~ 
IN',TANO,," rl5C~LlZ~DORA ole 
MO~TOPO"ACLA"A~' N/A 

. __ .1. MONTO PO" ~ECUPERA"' N/A 

EN 11:: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Al/EA AUDITADA' DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) 

OBSERVACION 

En GQmpl"mcnto " lo "nterior en el Reglamento InteriCl! de la 50crGt~rí" de 
Relaciones Exteriores (RI5RE), vigont" ;¡ portir dcllS <je Junio de 2021, se e'tableee en 
el ~rtkulu 17, para las Direcciones Generales, lo siguionto, 

ÁRJ1r UW lZ La, !lil~c"ronc.< G~ncrole5 d~ la Secretoria están u corgo eje u" 
Director Ceneral, Tespectivorne"le qulelle> UellelJ 1,,, ¡"",,!Toao< mmuncs 
,lgulertle>, 
1 .. ) 

XV. Veriticoc, en coofdl""cióll COIl k, n"~",,,ln GAnmu! dQ R,,,nc.< Inmuebles y 
R~c'".<o.< Materialcs, que IDS convenios, contratos y pedluü6 q<Je In 
S""r<Otorio celebre Con arrefldauüfeó, w"lwU,'<IS, I'mVWaol0.< y 
pfe,[adore, U~ >&IViO"" 'I"~ <"on wlmrni.otrados por la d¡nocción generol, 
g~an wmplidos ~n 105 términos pactados o fij(]uo;; 

(. -! 
XVI. V"Ii<!W 1,," g~,rl'-''-'~< "",I¡?Odos paro el pogo de 105 facturos que pres€rr(err 

a lo Socretorio 105 orre"u"uoreó, lo> WlJtroU$I"" pl,-,,,,,~d(}rc.< " 
pre>¡mfoleó de $~¡vi(,I'-'~ Qnre la n,rccclón Goncral de Programación, 
Olgani?W'ÓIl y Prcgupucsto, previa validación de los bienes o servicios 
recibidos a entero satisfacción d~ I<r Secretoria, de Mnformidad COn las 
dlsposlcl~ne$ jurldicas aplicables, 

( .. ,) 
(El resaltado es nuestro) 

", 
Con objeto de vorific~r 01 cumpllmie,,!o de los nlvele~ del ,ervlcio establecidos por la 
Secretaria mediante el Anexo Técnico del contrato, osto Órg~"o Int"",,, d" Control 
(Ole) m",di~nj~ ~I oflelll OIC/AAIDMGP/l13-00S!2021 de fecha 19 de enero del 
presente ejercicio, solicitó ti b DifQcción ¡,p,,,,r,,1 ue Iliem,s I,nnueble" y Recu,sos 
Materiales (DGBIRM), lo siguiente: 

¡ FIl ~RlI(/~(/ (/ .. l'"t<tMno, ID (/ocumcntación original generada y/o resguardada 
por esa Dirección General, que en ;(, c&/ikie/ d~ ár~cl COlllia1allte>, (/"t,,) fOI/l"" pDIT~ 
,M ~-xp~dl~nr~ m!~til/O ~ le' "ontrotoC/on (/~ los 5ervlCIOS Integrales de Centro, de 
CQnt~cto fX'r~ "lA 5fTRCTARlA '; con número de con/raro SIIé!UIIC/LP-()II/;!021, COI) 
vig"nG/& d~1 26 d" r"b,,,/O di,,! (I~ d",,~m/lrp dQ )07/, el cu~1 debed cont~ner por lo 
mCllo.< IO-'lqwolltc' 

;. (o"U~I" .'>RE/VlrC/! P-ORj?w/ <2<[ como todos sus anexos y en su caso lo> 
convenios modificatorios formallzado5, 

I SI CiOR SEGURIDAD NACIONAL 

i CLAVE DE PROQ1AMA 

ACCIONES REALIZADAS 

Julio del pre'~enle, cun servidores 
públicos adscritos ~ I~ I)C(¡f>, ca" 
objeto de e5pedfic~r 

d(>toll;¡ri~m~nt" '" infonl1ación 
requelÍda por ('ste Ole, qLJe 
pe,miUe'd constata, las acdoncs 
r"~1I7~d,,, p'"'' I~ atenCión de la 
prosente recornenddción 
preventiva, consistento en In 
sigLJie"te' 

- la DGOP prop(}rci(},,~r~ rl oflclCl 
DGf>/l1316/2022, con su respectivo 
~n,~r d~ ,e,-eflcló" por el 
persotlal irlVOILJcr~do en el 
proLeso 

- Por lo quo h~ce ~I ofldo 
DGP/ll431/2022, proporcion,,, 
éste COIl h lol"lidad ¡Je ~LJ" fojas y 
con su respectivo OCLlS~ ¡J~ 

recepción, 

Al respecto, quod~ p"ndlente ljue 
~~ ~vi¡Jencle la implementación do 
ést~ rpeamendaclón fl'eventiva, en 
el Contrato vigontc, por ID qLJe I~ 
DGOP proporcionará comunicado 
(aficio cr cuneo electrónico) 
mediante el cUul cvidcndp, la 
selkltud del soporte documontul 
en el '1"" con,;tEn los d~t"lle$ de su 
cálculo, verific~ri6n y '<'p,>rle 
documental/reporte, etl términos 
del A,,~xu Técnico del Cont,ato 
vig<'nte ~I "re" léUl1Ld de la 
SecretarÉ" en el supuasto onq"" I,l 
verificación de los nivelos de 

HOJA19DE26 
DATOS DH SEGU''''.NTO IJ.r.TR'''.20'Z) 

NÚ"'"O DL AUil, (JI ',Fl,TO 151>022 
SALUül'()"ACIAfW, NiA 
SAll ro P()f' RFCUPFRM N/A 
AVANCF 100% 

CLAVE; 05000 

500: SEGUIMIENTO 

CONCLUSiÓN 



! 

I 
ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES , 
CÉDULA DE SEGU!MIENTO 

. , ¡, 

¡¡),FUNCION PUBLICA 
(.,'.-",,, •... , 

---- ---
ENrlO- SECRETARfA D~ R~LACIONES EXTERIORES 

- - -- - ---- ----
AI¡¡ AAlilll'lA!JA: DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) 

OBSERVACiÓN 

soHcitud amerior la DGBIRM mediante anClO rn re,p"<:'!,\~ a la 
005/2022, de fecha 

DGBIRM!DCCP/l13-
2 de febre, o de 2022, propur~l(}nó I~ inf""n~cié,,, ~Glkit"d,l, 

5i," la información proporcionada por la DGBIRM, se localizalOn Ocriv;¡do rid ~n~li 
los Niveles de serv 
deevalua, la p,est 
los ennegables de 
'Tledla"le el or.cl" 
I~ m~yorfo do lo> o 
generales a lo sig 
p,ellrnlnar No 02 

icio, definidos por la Secretaria a través de Id DGOP, cun el objeto 
aCión del ,ervlcio; ~;n embargu, c.ull b I"(,,rmoción cont"ni<i~ ('n 
I ~e,vldo que fueron proporcio,,~<i(}~ p(}r ell nl~~<:' rie lo Al ,<ii\orf~, 
I )(;oP!n'lll!'J07Z, no fue po~iblc fQ~liz¡¡r !~ validación debido a que 
ntregables corltienen deficiencias que corresponden en té,mi, lOS 

uiente y que especlflcarnente est~" detalladO'~ ell el r",~ultado 

o La informa 
los niveles 

ción contenida en los entregables, refieren tl~'n"o, el1 ~~gundo", 
de ,erv;do ,oncita" 'Tll'llJt(],; 
, o, los ent,egable$ diarios co"sideran o En alglJno 

anteno, y no ei úllrrrm dio d~1 "",,; que se rcporto, " úlllmo di;] 

o La información reponada en algunos de ellos est,; InCl)"'pl~ta 

del rn~, 

o Lo> conceptos reportados no son acordes con los conceptos a lltlliZd( e" los 
cálculos de los niveles de serviLla y en olro> La,;o,; diner"" de I,l" 
caracterlstlcd' ~'l<lblecida~ e" el An~m ') <'cnjeo. 

o La informaciól\ que conGeptualmetlte debe ser I~ mis""., no ~c corresponde, 
por va,iación~" las ufras. 

o Hubo carpetas vacías, etl las qlJe no fue proporClon"d" la I"fulln~clú" 

Denvadu d~ lu anlerior, ~r c.Orl~ertó ~ Url~ r",mión virtu"1 con el Enlace de la 
~LJdjl",ro, el p~s,ld() ri¡~ LLm<:'s 21 do fobl'Cfo del 2021, en la que fueron planteadas las 
duda5 y falta de infol mación proporcionada en atención di r~queril!lle"lu iJlIcjal, 
para que ésta tue,a proporclo""da de rna"era co",pl"",e"l.lri~, por lo 
correspundlenle Q. I~" c~rpet,,~ V,lC.f~"', el ofkio ilcgibl~ número DGDh9G3/2021 de 
fe~h" 4 d~ rTl~y() rifO 1m) y I~ <:'viden,i" rie los corr~os electrónicos por los cuales el 
pl'Cst"dor dol servicio remitió los reportes diarios, pOI lo correspondiente a los rT,eSe~ 
de marzo, julio y noviembre; m;sma que también fue reite'ada rned;allle "1 corr"" 
elecr.ónico de fecha 10 de ,na'Lo de 2022, 

I ,n d contC'x\o rie lo ontorior y ante la falta de la información, este ór,¡ano fiscalizador 
en apego al plograma de t,abaJo del presente Aclu de r.,c~lk"(;Ié,,, Audll",¡,-, 
(aud;toda). elaboró el cue5lio1lar;o de eontrol I"lelllo, rnisrrm que fl)c f"mitido p~r~ 
,;U r"qLJi';llodo ",edi"nt~ el ofido ole !AAIDMGP/llJ-026/2022, en su contenido el\tre 
"tro, G'",s\ionomiontos se planteó lo siguiente: 

, , 

DATOSOR,oINACES 

NO'-1ERO DEAUDITORIA 02/2022 
NÚMeRO DEOB5E?VAC'ÓN m 
INSTANCIA "<SCALlZADo"A 0'0 
M0N 'o 'u, ACLARA": ,', 
MoN t () 1''''' 1<1 <elJ l' I "Al <. ", 
SECTOR: SEGUR!DAD NACIONAL 

I CLAVE DE PROGRAMA' 

ACCIONES REALIZADAs ~ ___ ~_J 
--

$ervklu ce wrre'p,mdafl e es" 
Dirc'cá'", [¡ener,l!. 

", ,es puesta " b dnt~rior, cut> 
Oficio ce. DGP!16454!JO)) del )'f 

<icj"lio <ie ~02Z, I~ IX-,OP fomitió a 
cst~ ole " oficio DGP/l1316/2022 
con " acuse COI respondieme, " oficIo DGr¡Í1431!2022 con !., 
Lot"lid"d dEO "'''; r()j~s y S" .10.U'" de 
recibido, 

T drT1Llén infurrnó lo ';'glJi"n!e: 

, . un" ,;e lo.' )"'~\k" 
implcmentaclones es lo i 
<f"$"greg"el6n <fe la telefonía del : 
serVicio de Centro de Contacto, i 
misma que ,eld admi"ls/roda por i 
1" DGTlI, ~n ~,,~ <~n;id" %'~ 11('"\'0 i 
anexo técnica atiende dIV"rsas i 
m~<Mn~s q,,~ "" ~~ (PI1!w, i 
cons,dcrodos en el antenor CDmo I 
~, /0 t,,,,,,,,I>II/.;/,,,<f <fe la telefonía 
que permite cotelor lo ;nformoe,6n , 
rekrdo"01da wl1 101 o/eflció" de i 
Ilamada.< generada por ~I: 

proveedor con/ro lo proporcionado . 
por la r;;;m toria "'o? qUA al <~I 10.< 
ad",i"i"¡md,,,e,, de la /elefonia oe 
P[JOOQ Ví<,mem /,,< Ilm"",/(r., i 
reall,auas y cr/endidas por el I 
pmYThodor, p0Im'''~ncJo 'I"~ '~I 
IKI[Ja un cuadre de las misma5 por, 
m"d'M!~ liI' r~p"rt~ qw >e ",lldl" I 
a la mencionada Dlrccc,ón' 
"~,,"ml, P~I"H(J~",lu ¡~"er (m 
mejor mccan;smo de r:ontml.<obl~ 
d >e/vld", Ise odjwl(a wrreo de 
solicItud del reporte de Ilama.1a.<i.· 

---- . -- ----------
HOJA20 DE'6 

DATO' DE" '.OU'M'ENTO (3or.TRIM.20Z» 
NÚMERo DE AUO DE seCToo 15¡'02> 
SALDO PO~ ACLA"A" '" >ALDO POR "ECUPERA~ ,', 
AVANCl' 100% 

-- -------- -
CLAVE: 05000 

500: SEGU!MIENTO 

CONCLUSIÓN ------ -------
-- --- ---------- -

! , 



ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

ENTE: SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES 

CAC,C~C-AC,C'DC,CCAC,C,CA-D"'C,C,C,",C'ÓO=,=,C,C,C'-'"AL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) 

OBSERVACiÓN 

"(.,} 
n p,>!" Id I/[)lldDcion de la" nivele" de servicio que Id Dlr",x¡ó" ""norallm/IZO camo 
administrador del wnUd!O, el) ¡,,< m090g do Illoczo. lullo y noviembre, proporc;¡olla/: 
~I d,.MII~ cI~ 1M ,->l!wlog "-,,,llzados. soporte dowme¡II"len w ,,.,,, y la I~tolollcia del 
olltrcgoblc d~1 SrcfVICIO que "oporla la, cl{fa; wll,'/(!"ra(!~< Hl ,,1 ".jlwlo del nivel de! 
servicio,. " 

En atención al cuestionario do control Irltemo el Director de Área en calidad do 
Erlb,<' p~r~ I~ ~t"ndó" de I~ auditoria, roediante corroo clc,trórlim de fechd 18 Je 
marzo de 2021, propardonó el ~ue'tlonario ,equisitado modiante el ollcio 
DGP!4737!2022, identificat1do qua on 2 fC'o~tivo,; "rnilió dar respuesta a los 
cucs\io""mierllm planteados, en 1 reactivo 18 respuesto cc,tó Irlcompleto, en 3 
reactivos, incluyendo 01 rlumcr~lll ""tes ,eFerido, se Indicó "Se adiunta infarmorjorl" 
~in que tam poco -ruera proporciorl~d~ I~ irlform"ció" soliLitclda 

Cabe precisar qua, ~un C".lrldQ Id DGOP proporcionó las Penas convorldo,,;,lc~ y 
Deductivas al pago aplicadas ~I prc,t;,dor del s~rvlLio para cada uno de los me50sdcl 
eJercic;o 2021, "o fue proporcionada la evidencia documerltal de los cálculos. que 
permiti"r" CQrl"t.lt~r por e~le ole que la totalidad do los rlivC'lc, d"l ,;erviuo 
establecidos en el Anexo Técnica n,í'fOrl curnplidl)~ po, el p' estador del servicio. 

El 24 ele mar?o de )022, 5e presenta, on al Director c.ener.ll de Or.cina de P"$oportes, 
los, esultados prelimi,,~rc" de b ~Ltdllo,ra 02/2022, en cumplimierlto do lo scñ"I.,do 
~n el art(culo 24 del ACUERDO por el q"e,;e e~lalJlecen Id' Disposiciones C.eneroles 
paro 1" R"~Ii,,,d6n d~1 Proceso de Fiscalizaciórl, por lo cl!~1 m"di''''le oficio 
DG P!5723/2022 do foch~ _,1 de ma, LO del p' esente año, el Director do Árc~ (I~rll~c" de 
1" Auditarle), informó lo siguiente: 

" ,reopecl" a 1'0" cinco cédul!1$ d~ "'''llradO,< ¡>rellmmares, esto Ojrecció" Gene",1 
r;!~ ()¡¡~ma' de Po_<apanes rcalrzará la alención ell el p/(uu KWl>lerl,1o on el 
orticulo JO del Acuerdo pOI el c¡u€ ,e ~M()IlI~c~n la_, IJisposjcjone5 Gmerales para 
le, lIec-,II¿()('ión de plO'-~<~ cjí> FL,cal,zac,ón, pUblicado el pmado [J6 lle ltüV'~I7J/lr~ 
d~ )O?O, pn '" f) O,F, 

Lo w,lem)1 t1 efOCIO d~ o<tor Qn !,oslbrlldad de reca!xJr la i"form()d';;" fJ~G%"fI(l 
para dar cabal cumplimiento Q lo requefido p'" ,iI"h~ <Jr9<mO Fiscalrzador_ 

I-J" 

Derivado de lo, arqumentos vertidos por ~I erllo~e de lo <lUdltorld, este OIC determina 
que d pr~s""t" r"sLJlt~do pe{,Me, toda vez que lo DGOP proporcionar'; Id 

OATOSOR'G'NALES 

NÚMEnO Dé AUL>II ",,'A, 0>/2022 
NÚMlIKl ll'- <O'N INACIÓN- 03 
IN',IANcIAW.U,Il7ADORA- ate 
MON ro POR ~CLARAR, N/A 
MONTO POR RECUPERA'" N/A 

SECTOR. SEGURIDAD NACIONAL 

HOJA21 OE "".-----l 
OATOS OEl SEGurM'~NTO 13.r,TRIM,'Q22) 

NÚME"O Dl AUI " I )1- "(,TO 15{202' 
SAlLlO 1'"'' Au ARA'" N/A 
"A\ I)() 1'01' ~fClJPERAR, N/A 
AvANCF 100% 

CLAVE, OSOOO~CCCC __________ -j 
CLAVE DE PRO(,I,AMA' 500: SEGU!MIENTO 

ACC10NES REAUZADAS 1--:-_ CONCLUSION 

f -i-;'t~ OIC con,idera como IIte-ndid~ 

i ~u~~~a~~,nu~":~Óe~ ~~:~:ve"lIVd del 

- So carlstot~ron j¡¡,; In~lrltv:rones 
g"adas por la Diractar~ de 
';lJpe,vl~¡ó" en suplencia y por 
ausorlcio dd lJirec.lGr General, 
mediante el olk-lO 
1)(;1'/11316/2022, de fecha 07 de ! 
junio do l.ON y su 
conespondiente ""'Se dE 
r<'~cpclón_ 

- Se cOrl5t~tii I.l r"spltesta a la 
'''"UuGGI6n 
enc~rg~da 

antelior. 
d~1 

rnediante 
DGP!n316/20D, 

e' 
por 01 

proceso, 
aficio 

- Ademá, ele que proporcionó 
ev(derld" de> '1"" "rl el ,upu~sto 
En qu~ la verificac[ón de los 
nivela> dí' ",,¡vklo no 
umespondan a la DGOP, se 
solicite el soporte:' docurnet1lol 
al ~reo técnica de la Secretmía, 
al respecta, 50 "vid"flcIÓ 
medi.lrlte "",'eo elect¡ó"ico, la 
entrega de los reportes dd Coll 
C~ntQr N~clam,1 por parte ele la 
D"~cdón General de 
TeCrlologíos de 1" I"PormaLl6n e 
InrlQvddótl (DGTII) a solicitud do 
la DGOP, do los m=C5 mariO, 
"br;l, '"ayo y junio de 2022, por 
lo correspondiorltc ~I r~p[Jrte de 
lI~rooda~ realllaJd' y atendidas 
por el prest;¡dor dd ""'ViCIl), 



.i,FUOCIÓN PÚBLICA 
1.)/ -.. ' ,,"O· 
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CÉDULA DE SEGUIMIENTO 

DATOS oRIGINAlES 

NO""ERO DE AUD,TORIA 02/2022 
NÚ'1ERODEOBSERVAC'ÓN' 03 
IW,IAN(.IA HSCAULAtlü"" ole 
MON ¡e, p()" AeI MAH. N/A 
MONTO POR "FClJPF_"~9 NIA 

HOJA22 DE26 
"ATO' DE" S.OV'MI.NTO (JOr,TRIM.2Q20) 

NÚ""OO DE /\UD DE SECTCo 1512022 
>ALDO POR ACLA"~Q N/A 
>ALDO POR RECUPERA~ N/A 
AVA~CL: 100% 

ENTE' SECRETARrA DE RELACIONES EXTERIORES ~;I n [)~, SECURIPAD NACIONAL Cl.J\VE: O~'oOOo'~=~ _____ j 
AR" A AUDiTADA, DIRECCIÓN GENERAL DE OFICINAS D_'~'~~~~'~O~"~'~'~'~I~'~'~O~'~'~~;~~~~¡C¡~~V¡'¡O~'i'i"¡O~O["~A~M~A~. ~'~'~'~. ~'~'~O~'~'M~"¡'¡'gO~"".:::: __ ~ OBSERVACiÓN ,: ACCIONES REALIZADAS CONCLUSIÓN 

It,fOrtTloCIÓ-'-' y d()Cllm~nt.lC_k;n dentro do los CUilmnt;; y cinco días hábiles posteriores del ¡vado de la desaqregacrón 
.ll~ formoliz"ción de las cédulas de resultados definltrvos. d~ I~ t(,]doní~ en <el G(",trato 

viqente y que actualmente eSl~ 

Conclusión 

De,ivado al at,~li$ls reailL"du al conl""id(J dd An~xo ifmi<-o del c-ontf~to 
SREjDACjLP-OSjXJ7.1 y lo ubic.l("i"'" de:' 1" t[}t;¡lid~d d" los niveles del servicio que 
dd-,f.ln 'cr ~u,-.-¡plidos por el prestador del servicio, por lo con ",,!-)()ndie, ,Le d Id P~rlid~ 
Uno, no se contó con la evidencia documental que petlTlIliera cordal"r 1" v~lichción 
realizada P()' el "d"""Urodor del "'ntr~to design;¡do on los términos del articulo 81, 
d~1 f1LAA~sl'. en dC'~~p~go ~ lo C'_'>tablocido en la cláusula QUINT/\.- FORMA DE PAGO 
dol contrato, en correlación a lo establecido en el Atlexu T~c"¡co d~1 cor1ll"lu f""" 
cada nivel del servicio conslde,adu el< I~ pt~slaUór1 del "<,,vic;o y <el 0p.lrt"rJo 14, 
ADMINISTRACiÓN DE LA PfltSIAUÓN IJ[ i "~;¡ >!VIClO" (PARTIDA UNO) DE CENTRO 
IX CUN IAl: lO POR ,'ARTE DE "u\ SECRETARíA", pOI deficiente administración elel 
mntr.lto en incump;;miellto del segundo párrato del alliculo 83 del RLAASSP, etL 
correlación a las facultades del RISnE vi\JetLl~ par" es" Dirección Cen~r~1 en lo> 
términos del arLlwlu 17, rracciotl~s XVy XVI 

OBSERVACIONES CORRECTIVAS 
El Titular de la Di,ecclón GetLer,,1 de OflC"'dS de P"""potl",,, dC'b"ró in"t",;r ~ q"icn 
corresponda" ~feclo de que "c II<,ve ~ cobo y "vidrnci~ ~ c~tc Ole:, bs siguientes 
occion=, 

ProporCional Id v"liddLlón d~ lud,,~ kJ,; lliv"le,; de ~ervi~lo mrr"spondicntc' ~ lo, 
tne""" d<, m~r70,jl!lio y novicmbre, do lo Portida uno del contrato SREIDACjLP­
oH/7021, siguiont(,5, 2.2 NIVELES DE SERVICIO, DEL SERVICIO DE LLAMADAS DE 
ENTRADA Y DE SALIDA, ftaccione, 1, 11, 111, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII, XIV, XV, 
XVI, XVII, XViii, XIX, XX, XXi, XXII, XXIII. XXiV, XXV, XXVI, XXV,i, XXVIii, XXIX, XXX, XXXi, 
.1.J NIV¡ I ¡ S DI: SERVICIO DEL SERVICIO DE CHAT, fracción 1, Id NIVELES DE 
SERVICIO DE REDES SOCIALES, fracciones I y 11, 5.2 NIVELES DE SERVICIO DEL 
SERVICIO DE PROTECCiÓN DE INfORMACiÓN. frdcctuIle,; I y 11, _lSH NIVI liS [JI 
SERVICIU Df IN~PAI Sll1liCIUI1A II CNOIÓ(;ICA, fracción i, 17,6 NIVELES DE 
SI INIClU ';oURI LO', RECURSOS HUMI\NOS, fracciones I y ;1, 14_ 
ADMiNISTRI\CIÓN DE LA PRESTACiÓN DEL "SERVICIO" (PARTIDA UNO) DI' 

~ o.o'go <je I~ IX, 111. 

Numeral 3 Numeral 3 

Este ole considera como Atendida 
la recomendación preventiva d,,1 
Numeral 3, LJn~ ve7 q"<' se 
const~t~fOn las instrucciones 
giradas pOl la Directora de 

Se consideren en el Anexo 
Técnico, las caracterfsticas de los, 
entrega bies, que den i 
transparencia a la prestación del i 
servicio y p<trmitan la va¡jd~clón i 
de los niveles del servicio para! 
constatar que lo requerido por la 
Secretaría se está cumpliendo. 

Supe,vlsión en $upletlci<l y pur 
~U~,,"cl~ dd I)ir~~tor G<:'n<:',~1. 

mC'dbnt<:' el oficio DGP/l1315!2022, 
,en el que consta el acuse de 

Con Oficia 1lc;,'lli4V!)W7 
dc junio de 2022, la 
comunicó a este OIC que: 

del 07 i lecepcióny la re'pu'bta que h~ bl~ 
DGOP, i fue ernilld~ par d I)ir~~tor d" Ár(';¡ 

L ,eopans.lblcdel procoso mediante el 
"firi" DGP/lH31/2022, Además de la 
evidencia proporcionada relatlvd a 
las caracterUlca, de los etllreg"bl,,~ 
"d~clo dí' que lo infurm~ción que 
~onteng~n dichos entregables sea 
(¡til para verificar los niveles de 
servicIo, lo que coadyuvot;; ~ do' 
tral<"p~re"c'" ;] lo p,~"t"ción <lel 
sorvicio y constatal que lo reque,id\;) 
po, la Secretaría se está cumpliendo: 

"_ paro dar atención a lo cstipuladQ 
~"I,,_, "<'<Iulo_, 02, OJ", 04, 05 Y 06 
en relación o la" rCCQm~ndoclOno< 
I-'Ie"~lIlivm ,~ elTl/Uó el oficio 
numcm DGP/I!3'!6/.2022 en dondQ 
,~ 5O/k 11" a e,¡" Dirección de orea 
'omm en CII~"W rliel)", 
observucioneo en e/ nuevo contrato 
d~ pW"Qrr<ln dol <~'V¡CrO 0<1 romn 
implementar las medidas de 
>upervJ>/ú', yl 0111,,-,1 "ecesorim, Lle 
igual mancla se ollexa el ofrclo 
DGP/ll;'3Jf;l.022 rnediunle el cual 
esta DI/cccrón de Arca 01 .0/),,1 
contiene diversCJ5 acciones 
implp",~nrm1(j' tu!"Wl<i" ~II 
cuenta las recomendocion~" antes 



, " 
ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 
NUML"O DL Al!llH()<)iA 02/2022 
NUMLlK"" """epV/\CIÓN- 0, 
LN"ANc lA W"AI t7/\DOR~ OEe r

-- DATOS-~R;~'NAC'5 

CÉDULA DE SEGUIMIENTO ' M'lNl() PC""CL"RAR, N/A 
! MONTO POR RECUP"RAR N/A 

(S!FUNCION PllBLICA .. 
1 _______ l'c"~""cc. ,'<CC'"'<c,"'RíA DE RELACIONES EXTERIO~'O"::C=-cc=-~c'CCCcr"'0CR: SEGURIDAO NACIONAL 

ÁREAAUIJlrAIJA DIRECCiÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) 1 CLAVE DE PROGRAMA. 

-OBSERVACiÓN ACCIONES REALIZADAS L 
CENTRO DECONTAC ro POR ,'AI;II: IJE "LASECIIETARIA", delAnexúTémicodol 
c:atllralo 

Para 0110 deo""r;; pmpordund" 
El detalle de su cálculo de ilc<Jcrdo;¡ 10 ~"t"bleddu ~n el Anexo técnico. 
Rde,end<l del er>negable del servido qu(' "irv~ p,lro 5" cálcul" f'~rcl el 
supuc>to Crl el 'lU~ el Enl regable no Sea la fuente de ¡"formación do los cifros 
carlSideradas en los c;;!culos, precl';'" detalladamente, la fuente de su 
Gbtención, area que la plopo'-cion~, nombre y mrgü del "e'vid", pOblico que 
i~ g('n~r.l, etc 
Opinión wspocto ~I ~umpllrnie'¡[() o "u del nivel de servicio, detallando si, ~n 
sU G""O, fueiOn aplicadas los p"n~li"oci()ne,; y!a deductrvas 
corres flíl n die n te~ 
En el Sl1puesto do idontific~r inc:u",plrrnietlto en los niveles de servicio, 
re"llzar la, gestiones que corrospond,,,, p"r~ "plic~rl", al pre$tador del 
,,,rvldo y prop",uo""r d este ole la evidencio do su ",irlt"gro ~ I~ rr'_SOFE, 
asi como las cargos finondcr~s que carte,pGndan_ 

2. Complcmont~r 1"" respL~~~tas del Cuestiona, jo de control intorno, por el r<:'~~tlv() 
número 21; la irtform~dó" qUC no f"" propo'LlGllads en 10$ reactivos números 13, 
n, y _,0 y la,; re,puegtas omitIdas de los reactivo, 1" y 14, 

RECOMENDACIONES PREVENTIVAS 
E[ Titul"r de h I lirec:dól1 Ge""ml de Oficinas de Pasaportes, dcbcr;í in!;trc,ir ;¡ qUie" 
wrresponda a efecto de qua se Ilev<:';, c.>tlCl y "vid~"Gle a este OIC, el cumplimiento 
en esle tipG de contrataciones de las siguient,,!; ~{"cione,; preVe1\tlvd>: 

1. Instruir al sorvidor públic.o re,;p{)"s~ble de asistir en la administroción do éste 
tipo de contratos, par" que como parte de sus atnbuciones, realice 
m"fls"olrnenle I~ ,nedkión de todos los niv~les d" c,erviclo, COmerve IG$ 
cálculos re~liz~d{}!;, ~"r Cornu I~ eVidencia del reporte/informoción q"" 1(}5 
,oporta 

2, Erl <'i ,upu~"to en que la verificación de [os nivcks ,je servido !la 
correspondan a esa Dirección G"ne,~1. se ;"llcite el soporte documental dol 
drea t"'cHlca de la Secretaria a quion le cQrrE,;p[)nd~, ~n 1" que también 
conston los d"toll"" de su c:áILulo, Ve' iflcación y soporto docurn"nt,"l!reportc, 
en términos del Anexo T6rnico, 

Mcdi~nte O~cio número 
DGP/llr.31!2022 dol 0"/ d" )LmlCl d~ 
1022, el Director de ÁrN, 
rc>porls"bl" del proceso dio 
respuesto ~I ofkio I lC! '!IB16!2022_ 

Una veL que este Ole, analizó los 
mgum<:'ntos vertido" pOI la DGOP, 
asi como la documcnt~~I"n 
propGruonada, se determinó que 
los ofi,i"" IJcr'/l1316!2022 y 
OGP/l1I,31!2022, COfOccn riel "cU»~ 
de recepciórt correspm--.diente y 
6stc (,Itimo se enCuentra 
incompleto, 

Por lo rere,enl~ 

DGP/ll431!2022, es 
di oficio 

ncccs;¡rh I~ 

In[,,{¡ndLló" que permitan 
evidonciar I~ implem""lación del 
rtume,al 3, de I~ pre~~nle 

recamendacló,--, preventiva, en el 
contr¡¡to vig~nt~_ 

I ~ por la ante, expl1esto, que en 
reuniórl ,o,t"nidd el pasado 10 de 
julio del pros"rltc, con se'Vldores 
públlLO; adscritos a la DGOP, 
~eI"br~d" Cm\ ubJeto de especiticar 
detalladamonte 1" Inforr"oción 
requerida pOf esta Ole, q"" 
p~rmiti"fo cm\~tdt", las acciones 
realiz~d~, p;¡,~ b ~le'lCión de la 
presente 
preventivo, 
siguiente, 

rccome.--.daclón 
~onsistente en lo 

L" OGOP proporcionará el oficio 

HOJA230E26 
"A TOS DEL SEG Ul M E. NTO (3«. TRI M,OO"I 

NÚMEPO "lo AUll [l>_ ',"~e; 100 15/2022 
SALDO POH ACL MAl<, N/A 
SALDO po" ,,(-e UpFr'hR N/A 
AVAN( 1-, 100% 

CLAVE: 05000 

500' SEGUIMIENTO 

···i,~oi,~,1,~"~,",Ó~'~;;;~ 

__________ l-'O'De'e/ll:\It>f¡O)), con CSU,,'"C'"'="C'=,='",'CC _____ _ 

\. 



',' " 
iij, ruNCION PUfiLICA 
\/., "',""", 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARrA DE RELACiONES EXTER'ORES 

C~DULA DE SEGUIMIENTO 

DATOS OR,e'NAlES 

¡" "",,-;ro~"A'''; 'PE RELACIONES EXTERIOR';";------i~ 
ÁREA AUDITADA PIRECCIÓN GENERAL PE OFICINAS DE PASAPORTES rDGOP) 

_1_ SO' mnsirlcrrn 0''' <'1 AnO'xo 1 <"~nim, ;~S ~~r.lc_tGrí,<;tic'" de k" cntrrgoblGs, 'lLJf' 
don tmnspaccnciil" lo prostación del servicio y permitan!a validación de los 
niveles del ,e,vlcio pald wnst~td' que lo ,ec¡u""do 1-'0' la Secretalla $e estd 
~urnpllelluo 

acuse de ,ecepc,ón por el 
f'~"onol involw_rodo en el 
proceso, 

Por lu c¡ue ;,a~e al ofldo 
DGP/ll/,.51/2()2~, propordon~r 
éste con la totalidad de sus fojas y 
con su ,espectivo acuse de 
'eLepLló'L 

Al respecto, Clueda pendiente que 
se evidencie la implementación de 
"sl~ r"LUrTl~nd"dóll prev""Uw" "" 
<'1 An<:'xo 'l<"cnim <iel controlo 
YigGnt~, por lo que ,e debor,;; 

meulante Nuta 
irlfmm~tiv~ ~n I~ qu~ oC' pred,,, si 
el contenido del Anexo Técnico, 
l,ene bletl definidas Id, 
caraLlerUica~ ue loo elllreg"bles, 
'l"C rkn tr~n~p.lr"nci~ o lo 
prestación elel servicio y permitan 
la validación de los niveles del 
s<,rvicio p~r~ mnsl,ll~r 'l<Je lo 
rcq"crido por b .5ccrct~rí~ 50 ~st" 
cumpliendo. 

1 n r<,sptw,;to " lo ""terlor, eDn 
Ofido No. DGP/l5"',5',/2022 del 27 
de julio de 2022, la DCOP remitió a 
e~le o:e el oficio DGr/l1316/2on 
m,-, el ~CW'" corr<'>fl'mdlcntf', el 

1

, ()fi~io DGP!1l4:ll/70n con 1" 
totalidad de sus tojas y su acuse de 

! lecibldo, 

! ________ J I ~mbi"n informó lo ';guicntc, 

el AVr: 05000 

500: SEGUIMIENTO 

----------" 



I 

~--~--_. ----,--

-, " 
f,¿:FUNCION PUELlCA ,'.' 

" , 

ÓRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA 
SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES 

OAT05 O~laINAlES 

NÚMERO DE AUDiTORIA' 0:1/20 •• 
NÚMUlüL>LOUC;UlVAU(lN, m 
'N~FANcrA fI" Al )lAI )(>I<A Ol~ 

CÉDULA DE SECUIMIENTO M()Nlo\,uHN:I AOAR N/A 

HOJA 25 DE '6-- ----------, 
DATOS DEL SOGUIM,"NTO (3er.THIM.2020) 

N'-'M'-W) Il!- ALJD r>F ',F<OTOo ,5/2022 
'Al DO PO~ACII\RI\R N/A 
"/\, DO POR OECUPERM N/A 
/\VAN CE, 100% 

MuNTO PO" RECUPEOA" -----------,~"""':;-t;_;_c;;_;o;;;:o---------~ 
ENTE' SECRETARfA DE RELACIONES EXTERIORES SECTOR: SEGURIDAD NACIONAL CI AWo, 05000;-;;;C _____ ~ 

ARE-A-AUDIO"CD:A~D:,C,C,C,C,C'D~~,:C:GC,C,:,O,CAC,CD=,CD",C"C,C,CAC,CDO';-::'"AC'"A~~'_~DC,C,O,:,C(D=G:DC"CJ-L="'''-Cr~_LAVE DE PROGRAMA- 500: SEGUIMIENTO 
OBSERVACION ACCIONES REALIZADAS CONCLUSION 

",_.para costo nucvo@oxot&:njcool 
tener lo caracterisUca de ser Uf] 
wlv ""~X~ t4miCYJ ¡mm "ml1<1-< 
(j"oCCr()fl~S se cstoblec,eron 
concretamente los carocteriSUC05 
de lo> ~"r¡~9,,/lIe_," Me>on d~ 'l"~ 
la informacion que contengan 
dicho, enrreyabies ,eCl úUJ pWCl 
WHlt",,,, 1"< nive>I,,< dp _<olVicJo, _ " 

La DGOP adicionó imagen que 
ml!cstra que e1\ el ""me",1 91 
Entrog~bl"s <ie! An~XQ lécnlm dEl 
contrato vigonto, so d~scrib0n I~$ 
G"acterlstiGas con las que deben 
n>nc,t", ID" enl regdLI~" "detnb, de 
inclui, una imugen del r05ibl" 
formato elel reporte solicitado. 

Esto ole considcr" romo At~nrll<i" 

" 

recomendacio e preverttiva 00' 
N"mcr~1 , "' " vez c"' " const¡¡turon b , lnstrl~~c;()n"" 

giradas C'C , , Di,ectora o, 
Superv;,'ón en ~lJplenc,a y por 
~usoncb del )irector [,ene,,,!, 
mediante el oficio OGP!l1316/2022y 
lo r"';pue,td e",ilida po. el Di,ector 
de Área respo"s~blo dol pr<K0S0. 
Ademas de la evidencia 

\ 

\ 

L 

propordon.lrl~ relollva ~ I~$ 

características do los ontr0g,lbl", ,-, 
efecto de que la informaciórt que 
cont~ngan dI< hu~ enuegdLle$ sea 
útil puro verific.lr los niveles de 
servicio, lo que coadyuvará ~ el~r 

tra",p~rencid a la prestación del 
sorv;do y mnstolar que lo 
requerido por b .5ocrct,,'¡o se, ~st.'; 

wm ¡¡en do, con lo qu~ se 



, , " 
',;:FUNC[üN ~BLlCA 
1,,' ... ' 

i- , 

ÓRGANO INTERNO DE CONHIOL EN LA 
SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES 

C~DULA DE SEGUIMIENTO 

¡ ENTE, SECRETARíA DE RELACIONES EXTERIORES 

DATOS OHIGINAlES 
HOJA2. DE26 

DATO' DEL '~G\}'MLENTO I"",TR'"",'OZZ) 
NI)MUm Lll AUul1 (mlA 02/20>2 NLl'11"'1U DF Mm DF SeGTO 15/20» 
NlJ'-1LHO 1)1 ""',1 INN:IÓN 0' ,Al ~O C>OR/\CLARI\O N/A 
IN',l A~'-I" ,I';,AI 17ArKJRA ale 5!\LDO C>OP RECUPERAR N/A 
MONTO POR "CLI\R"R N/A AVANCE, 100% 
MONTO POR RECUPERAR N/A 

';1 CTUf!: SEGURIDAD NACIONAL CLAVE' 05000 

! AriEAAUDITADA' DIRECCIÓN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP) CLAVr: DI, "1-10C;~AMA. 500, SEGUIMIENTO 

¡ , __ ______ OBSERVACiÓN 

I 

SAf3""JE r =- =<"P¿;L =. 
CAIHlIUA UTErIO CASAS 
JEFA IX [JI ,'AI,IAHI NIO 

AUDITORA QUE LLEVé(I'-CJ\BO EL SEGUIMIENTO 

ACCIONES REAUZADAS 

evidenció la implcmcnt~dón de I~ 
presente ,ecomendación 
preventiva, P'" lu '-1ue $e da por 
atorldido, 

CONCLUSiÓN 

ADRIANA MARIA LINARES MORALES 
SUBDlfjECTORA DE AUDITORIA 

AUD!TOAA QLJl SUPI I-NI~Ó I I SI'CLJIMIENTO 
TITULIIR DEL ÁREI'> DE,-I\t11:l'ifÓ'RI,(, NTERNA. DE 

DESArmOLLO y HEJOflA DE LA GESTiÓN POBUCA 


