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CLAVE DE PROGRHAMA,

OBSERVACION

ACCIONES REALIZADAS

500: SEGUIMIENTO
" CONCLUSION

EVIiDENC1A DOCUMENTAL DE LA VALIDACION QUE EL ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO REALIZS A LOS NIVELES DEL SERVICIC, CORRESPONDIENTES A LA
PARTIDA UNG DEL CONTRATS SRE/DAC/LP-08/202), ESTABLECIDOS EN EL
ANEXO TECHICO,

Leher Ser

noel articube B3, sequndo parrafo del Reglamento de la Loy do Adquisicionos,
Arrendamisntos vy Servicios del Sector Pdblico (RLAASEPY, se dispone qué en el
cortrate respective, las depondencias deberdn establecer los mecanismos de
comprobacidn,  supervisian vy werificacidn de  los  sorvicios  contratados
efectivarmente prestados, asl como el cumplimiento de tos requerimientos de cada
entregable, lo cual serd requisita para proceder al pago correspondisnte,

Adicionalraenie en e penditirne parrafo del articulo 84 det Reglamento de la Ley de
Adouisiciones, Arrondamicnieos v Servicles del Sector Doblico {RLAASER] se indicz
que en los contratos deberd precisarse el nombre ¥ cargo del servidor pdblico dol
drea de |3 dependencis gue fengird como responsable de administrar y verificar et
cumplimionte de ostos,

Fr el vontrato SRE/DACALP-08/2021, cldusula QUINTA- FORMA DE PAGOD, se
estahnlece para fa Dircccién Goneral de Delega clones (DOD], ackus Direccidn Saneral
de Offcinas de Pasapartes (DGO o siguicnio:
£
Lo Dfreceicin Cianeral de Delegacionas de *1LA SECRETARIA™ worificard, en wa térming
do W digs hdbiles posteriores g 1o conclusion de oo rnes s oy seodicios e
prestoces ofe confonmdoso con ios especifioocionos soAolodos on of contrato yogue
recibit gstos o s ontorg satisfoccidn, fo que bord constar par escrila en el CELY
carrespondierds, ocompofioda del soporte docurmernial de o validacién del
servicie por perrta de o Qireceldn Gonorolt de Dolegaciones o guien ésto designe,

i)

fel énfasis es nlestro)

En el contenido del Anexa Tecnico del cantrato, por o referente a la Partida une, en
los apartadoes siguientes se establecid la mecanica en gue serfan verificados [os
nivelos del servicio v las formukas para su caleulo y obtencidn, precisanda que para
su validacidn se revisaria ba informacidn presentada por ol prestador ded servicio en
los reportes obligatorios estipulados, asi come verificar que [a informacian repartada

Ef Director de Area de la Direccidn
Goneral de Ofcinas de Pasaportes
(DCoPL  mediante  oficie BNOm,
DOPMIa32/2022, de fecha 07 e
Junbo de 2022, rernitid o este OIC,
diversa tnforrmacion W
documentacidn para fa atencion de
lgs  observacicres  coivectivas y
recorncndaciones prreyenklyes,
correspondientss a ias
observaciones 02, 03, 04, 05 v 06,
deotorminadas durante s Audiloria
namers 022022, como sigue,

OBSERVACICNES CORRECTIVAS

Numeral 1

Proporcionar ia walidacidn de
todos los niveles de =ervicio
correspondientes a los meses de
marza, julioc ¥ noviembrs, de la
Partida uno del contrato
SRE/DAC/LP-08/2021, siguientes:
2.2 NIVELES DE SERVICIO, DEL
SERVKIIO DE LLAMADAS LE
EMTRADA Y DE SALIDA,
fracciones I, 4, I, IV, ¥, V1, VII, V11!,
1, %, X4, XL X1, XA, 300, XV, XV,
HVIEY, X, X0, X, K XK, XX,
3000, XXV OO, XXV XXX,
WK, XXX, 32 NIVELES DE
SERVICIO DEL SERVICIO LRE
CHAT, fraccién |, 4.3 MIVELES DE
SERVICIO DE REDES SOCIALES,
fracgiones | y li, 5.2 RIVELES DE

Numearal 1

Este drgano fiscalizador considera
Atendido, este Mumeral 1, de la
observacién correctiva, dorivadn de

gue se  pudo  cornjrobar gue
medianle  los "Reportes de
Monitoreo® implementadoes  por Id\‘

DGOR, se lisvd a cabo la valldaclsn |
de Jus  nivelss de servicio
corespondientss & lon meses de
marza, julicy noviemnbre de 2007, de
a Partida Uno ded Anexa Técnico dol

contraln SREMDACALP-08/2021 v
derivade <o =0 anallsis en
commplernente  con ks archivos

T me comprobd et detatle de su
calcula vy of nombire det entregable
ded servicio utilizado para cfoctuar ef

—
L

calotlo, comprobando también gue
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SECTCR: SEGURIDAD Nﬁ.CIUNAL

A 2 10 26
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1

H

1 HUMERC DE AFD. DE SEGTO 15{2022
: SALDD POR ACLARAIL NfA

: SALDO NG RLCHIML AL NiA
§ANMAMUE 100%

§ CLAVL DEDOD
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DBSE RVACI{'_‘JIN

‘ CLAVE DE PROGRAMA! 500' SEEUIMIENTD

 ACCIONES REALIZADAS

i CONCLUSION

fuera acorde a los datos registradns como consecUencia de a prestacién del servicio
en =l mes correspondiente, de acuerda & lo siguiente:

2.2 NIWWELES DE SERVICIO, DEL SERVICIO DE LIAMADAS DE ENTRADA Y DE
EALIDA.

i. Porcentaje de Abandone de Liamadas para fnfarmocién schre los requisitos
: para ef trdmite de pasaports, de Nivel T

i Wival a cumplic:

FPorcebitogfea or cffcnonno deberd see menor of 5% roonsuot

Procadimiento medfante el cual se verificard ef nivel de servicio:

Cf abandare de freefis sigriffoo oie on "USLARNOT™ ha protendids ooceder of
sarvicio g "COCY por fo wig telefdnica, selecciona o opoidne pof e oifenafoo o e
ogenle, y por alddh rnothes, s famods ne ko sido respondido en mencs de 20
sagundos, ¥ oo osta mzon decids oolgar, :
Cf presente nivel de servicio [ueribddn aplica o fos cosos donde un "SUARID™ que
Wit e crterclidn por we agonte tefefdnico es transferido o alro ggerile telefdninog wh
supervisor wir seon e olios o rformeas o of WR y solicito nucvarnonte ser gtendido
JIH Ly chgrertan tefefidnico,

Porg jo volidocisn del presenle fivel de senvioin L8 SECRETARIAY rovisand 1o
fnfohmcion peesentads por “EL PRESTADOR DEL SERVICIOY en Jos repolles
obitgatorias estipolodas, asf rrdsrie variffoued gue oy informociin roportodo sog
croorde of ks dietlos Fegistrncins copma conseoIoncio 9o io prostacion dal sarvicio en ef
ITHES LG CONTEON G

Fl porceritofe oe aficinoone se cotealard de o siguicnte maneno:

Inteocoioncs reciidos finformes nivel 1) — inderacciones aletidicfus fnformes pivel )
+ 100/ interocciones Feciticliis (irrforires ofed 1)

M. Porcentaje de Abandene de Liarodas pare informacisn sobra los reguisitos
para el trgmite de posaporte, de Nivel 2

Mive! o cumplir:

E prorcenlofe e ofondonag deberd sor monor of 5% mcnsoof,

Procadimiento medionte el cudl se verificard el nivel de servicio:

Ll purcente de abandeng sigiifon gue un SUSUARIOY ha pretendics ocoeder of
senvicin de “CC" por T wig teletonico, selecociona o apolidn pora ser gtenico poe un
ogente ¥ por i nethe, S0 Bameds o Ao sido respondido on menos de 20
gEr s y par oetd rozdn decide colgar.

Cf presente nivel de servicio Db aplfeo pora fos ooses en fos gue on "USUARIOY,
giin Lt e arendido por un agonte relefdnico, es tronsferido o wira dgente o
sUOEISor, yo et cilus, fraforimes ool PR v este soficihg nuovomcnte ser otendido
oy o rigente telefdnico

Poro to volidocion del preserde nifvel oe senvcio, L4 SECRETARIA™ rovisarg o
frafittrctcidin presentoaT por "EL PRESTADOR DEL SERVICIOP ehi fus repoffes
2 ctfigatorios estipuiidus_ asl rlstn verifford que o informacidn repartada sed

SERVICIO DEL SERVICIKC DE
PROTECCION DE INFORMACION,
fracciones | ¥ I, .15.8 NIVELES DE
SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA
TECHOLOGICA, fraccidn 1, 17.6
NIVELES DE SERWVICIO SOBRE
L3S  RECURSOS  HUMANQOS,
fracciones I ¥ 1, 14..
ADMINISTRACION DE LA,
FRESTACION DEL “SERVICIG"
{PARTIDA UNO)] DE CENTRO DE
CONTACTO BPOR PARTE DE “LA
SECRETARIA", del Anexa Técnico
del contrato.

Fara ello debera proporcicnar:

- El detalle de su cdlcula de
acuerda & lo establecido en el
Anexo técnico.

Referencia del entregable del

servicio que sirve para s

calecule. Para =l supuesta an of

que el entregabie no sea la
fuente de informaclan de las
cifras concideradas en los
calculos, pracisar

detaliadamenta, la fuente e

sy obtencidn, area que la

proporciena, nombre y cargo
del servidor pdblice que la
genera, ete.

- Cpinidn respecto al
cumplimiento ¢ no del nivel
de servicio, detallando =i, en
su caso, fueron aplicadas fas
penalizaciones yfo deductivas
correspondientes.

- En @l supuesto de identificar
incumpelimiento en los niveles

por las  deficiencias  identificadas
fucron deobidamonie aplicadas las
deductivas wo ponalizaciones  al
prestadar def senvicio,

!
t
i
H
:
:

PCC
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BATOS QRIGINALES
HUTRAF RO DE AU DITOR A 02/2022
HUOMERD DE OBSERVACHHN: 03
PETAMCIA FISCALIZADORA! Qg
MIMTD POR A LASAR; Hfa,
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CLAVE 1DE PROGRAMA;

ACCIONES REALIZADAS |

aoorde o los dotos registrgdos durante la prostocian del senvicio, en el mes gue
L FEG e,

LT porcentale de abandano se colcutard oe for slorelien te e

Interoocianes recilidos informeas pivel 21 intoracciones otendidos fintarmes nivel 2;
WY inraroocionas recibidas finformes nivel 2)

i Porcentafe de Abondana de Llomodos pova el servicio de otencion, con un
SUpervisor.

ivel o cumpfin:

Ef popcantafie doe abandono doborg ser menor of 5% measual,

Frocedimiento mediante el cual se verificard &l nfval de servicio:

Ef canmepto de alondono significo gue un "USUARIG" ho prelendids acceder af
sSvicin de OO por o wio telefdnfog, seleccionio W opciare poro see citercliod D G
agerfe ¥y por aidBn rmokis S gt o o sido respondida on menos de 20
sequndios ¥ por esto rozon decide colgor.

It presente rivel e sertcio tarrbaéry ripioos poey 1os cosns en s o on "UEUARIOT
gue il ey clendido pop on agento telofdnico, os tronsferdo o oiro ogente wi
SLPONASOR, YO sean Oe oftas, intormes o al IV, ygule saffcilo AUevemante ser nfandic
por uri cgernle [efefinion, )

e I wolidocidn det penscnte nivel de servicio L4 SECRETARIAY revisard o
infarmocidn presentoda por “EL PRESTADOR DEL SERVICIOM en fns reporos
afxfgertoog aesfraisne, varficond gue o informocidn repartada seaq ocorde a fos
dotos registrodos como consecuancitt de fo prestoacion del servicia en &l mes gne
Corrasaand.

E1 preareentoie de obondono <o colcwford de 1o sigufente manera;

fnterocoiones Reclbidos fmlencldn oo supehdsary —  flerocoionas Atenoioos
fatercidn con sapervisoef * O S interaccionns Rocildas fotencion con supervisor).

Y. Porcentaje de Abondono de Liamodos pora prograrmdy yna sivg poen el
tramite de posgporte

Nivel o cnmplie:

Parcentafe de abandono deherd ser rmancs ol 5% el

Procedirmients meadionte of cucl se varificard of pivel de servicio:

FI roncepto de abandanc significa que un “USUARIO® frt pretenclich accedar of
senvicla de YOO par T vion Lefeddnioo, sefecciano for opcian pora sor otondido pog un
toehte v opor oigdn metivo, 50 Nomado o ho sido respondidoe en rienas de 20
seEgUndos v oo 85 raxdn decice ool

ET prresieriba v o sepdcin toambidn aplico poro los cgsos donde wn “USUARIC™ que
v ox gtondida por an ogente telefdnico es tronsferido o atra agenle elefinin wi
sUpEnAEer VO SR o cilos o infanmes o of VR Y salicitn nuovamente ser otendido
oy un ogente telefonico

Poro lo welldauitn el presente nivel o sepdcin 904 SECRETARIA™ rovisarg o
Informocion prosontodo por “EL PRESTADDOR DEL SERVICIO® en los regortes

| Técnico del Contrate, derivado de

de servicio, realizar las
gestiones que correspondan
para aplicarlas al prestador
del servicio ¥ proporcionar a
aste OIC la evidencia de su
reintegre a la TESCFE, asi
como las cargas financieras
que correspondan.

Para la atencidn de lo anterior, =
soporte docdrmetila fe
proporcionado y obra on wns USSR,
identificaindc que en su contenida
ze |ocalizd una carpeta con s
denominackin: "hwestes de
servicke", conformada por los B
archives siguientes:

- GT!Desglosc Factiracion Marzo
2021 Contrato LA

- G Desglose Facturacikan Julio
2027 Contrato LA

- GT1  Desgose  Facturacidn
MNowiernbre 2021 Contrato LA,

- Reporte de Manitorco Marro
20

- Roporte de Monitoreo Julio 20027

-  Repcrte de Moniterco
Moviarmbre 202

Devivado de sa andlisis on los 4
archivos  “0TL.", no  pudo  ser
identificndn e archive gue
soportaba o wvalidackin de  los
fiveles cha servicio
corfespondientes a los meses de
marzo, jufia vy noviembre de 2020,
conforme g o detallade on ol Anexo

MCERD DE ALY, L 500 15/2022
SALICH 0T AL ALK, A
Al L0 $I00 1 FFCLRFRAR: MiA
ANBNCE; 100%
CLANE: D000
S00: SEGUIMIENTO
T CONCLUSIGN
{
L
&
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abligatarios estipofoidiay, osf rrdsrnie wverlfoord gue fo iforireacitn repaat b sen
e o s oo s regisheans corm consecuwcnola So g prostacicn gol sonvicio on of
mes Quc corrospanda.

Ei prrerrrecdio os ofgrnaciin che Bormordor oitenoichs se ooitediboye ofe b sigoiante fovma:

cobbrale SHES AL P08 200, [Para

elio debera proEorcionar
debidarnente referenciade o
slopUletiie:

. MHUMERS D AUDITOR[A: DA 2022 PLIMALIC 8 ALY, E SECEC FETF k)
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES NUIME R D5 QREEHVACION: u?rz SALLICE 190 A0 AL N}FA
NS LANCIA HSCALLCALK] 2 Gl Sal 1763 PO SECLIRE s NAA
CEDULA DE SECUIMIENTO PO FRbe ACT SR A AANCE: 100%
... LMONTOPORRECUPERAR  NIA
ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES { SR SEGURIDAD NACIKONAL | CLAVE: 05000
AREA AUDITADA: DIRECCHIN CENERAL DE GFICINAS DE PASAPCORTES (DCOP] CLAVE DE PROGRAMA, 5000 SEGUIMIENTD
GESERVACION ACCIONES REALIZADAS | COMNCLUSION i
acords o fos dolos registrocdos cofno consecusnoio ofe fo prestocion oal servicio e el que los archivos proporcionadeos
FrTEs CHLIR Cayf RS oneion conitenlan la leyrenda "ER
Ol porcentofe de ghandona se colowland de fo siguiente mronand RSN ¥ o VESSIEH
frtererciormes Reniliidos  progromoeidn e o] - Inteooccionos Atendiclos “CORREGIDA'. Por o que la
fprogremocicn do ofta)l 390 fIntorocciones Becibidas (programacicon de ofta). \ ] . ' )
informsacicn eI CIan ada
V. Promedio de durocion per lamodo atendido pora fnformaocién sobre los calsaba confusion.
requisitos paro ef trirmite de pasoporte de Nivel 1
Nivel a cumpfir: Por o relativo o Ies archivos
Nara ef servicio Jrforrmies nivel T o olurccidre srecdaorrcr seted por eivel e escofueniiendo denominados oo "Reporte de
confisne of -‘?f'.q;ﬂ"?”m f':‘r"'mf-' Monitoreo”, de  acuerde a  los
Tiempao pramedio: Mivel - & minoios . aclaracicnes
Procedimishta medionte ef cuaf se veriffenrd of nlivel de servicio: ;2:::-::32; ) par .::: [ ppr_:;,l; T| r;l-_jr.:-.un?a
S abticne dof total de Nfamadas atendidos por un agente g focturar sabre ef servicio b ’ i B
e Inforrnaetcn e Mivel 1 an e pedodo antre ef el de minutes poomofordos o DGOP, san un o mecanismo
CARVDrSacidn con ogents de fas fomooas o foecturor sobre of senvicio de fnformacidn implementada et el drea para
da Mivel I medle o cumplimlento de |os
Prearer fo volidacisn dil prosonto el de sonvicio L4 SECRETARIAY rovisard o Miveles de Servicio, conforme al
intarmacidn preserdacds por YEL PRESTADOR DEL SERVICIOV en fos repotiess f Anexo Tecnico del contrato.
whiigatorius estipiiucios, osf mistng weriflennd oie kY ifonmockin repartocs sec E
ﬂf;;?;igiﬁiiﬁﬁimtmd@ CoMmn consecucnoia do o prestacion del servicio an ef E t::'s pﬁr lo antcs Inxpuf:.'?tn. GUC 0N
Ef promedio de durocian de Nomada otendida se calculand do fo siguiente forma: 1IEL.IE'!|Dr‘| de trabajo de_:i 1.‘1653dﬂl 20de
Minutos acwmainocs de corversacicn oo openle de fos inleroociones of S 'JUEID _de] prese.me’ con servidores
finfarmes nival 11/ Total de fntoracciones o facturar finformes nived 1) otendidas por PU}-‘“‘-:_US adsctitos & la DGOR, se
urt cgenile, crnecificd cotnlladnmento la
inforracidn requerida por este O,
Vi. Pramedio de durgcion por flomado otendida pora informocion sobre fos i que  permitiera  constatar  las
requisites para af tramite de posapoite de Nivel 2 f acciones realizadas para la atencisn
vagfa c:unqp_ﬁr:_ o et o i i 5 or el i de  la presenie observscion .
ﬁéﬁﬁﬂﬁgjﬂtﬁﬂfﬂw - It CLATICION GIAIT SEACT por pive] de escolamienia correctiva,  consistonte on o : k‘x,
Tleaarrgae prorrredion Wive] 22 3 miinstos siguiente; :
Frocedimiente medionte ef cuaf se verificard ef nivel de servicio;
S afatiens diel otor ofe Fornootsss citencdicios e L ciopapte of forehyecrr sofare af semdoio Sereiters ala DCOP proporciorar 1a
do infarmacion de Nive! 2 en of perioda entre e fotal de minutos acwmulodos de validackn do todos [os niveios do
CrveErsetcidn ooy ogierite o s ormeiclons o fractornr soba ef sandgeio de fformosion serviclo  correspondizntes a los
e Wivef 2 . Meses de marzo, julio v noviembre
Fara o walidocion del presenle five! de sendcio "LA SECRETARIA™ rewisord fu e 207 de B Martids Uno del of
Infornacidn presentods por "EL PRESTARDOR DEL SERVICIO on fos regortes ' &3




ORGANC INTERNO DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACICNES EXTERICRES

CEDULA DE SEGUIMIENTO

1 ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES
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MEINERTY DE ALFCITORMA: 02/2022
HEUMERD DE OBSERVACHIN: 03
HSTAMC A FISCALIZADORA! Lol
HOMT FOR A LARAL HiA
MONTO PO IIECUILIAL  MfA
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AREA AUDITADA: DIRECCION GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DCGOP)

OBSERVACION

|~ ACCIONES REALIZADAS

hdirralos oourrilodos ol corversoeitn ool ageitte e o fnfRraccionss of fctoror
finfrrerres nivel 27 Toec e jnteroeciones o fectunar finfonmes mivel 2) otendidas por
N Ogente.

Vil Pramedio de duracian por Nemade atendida para ef servicio de Atencion con
LU SUBErASor.

MNivel o curmfi

Poro of sendicio infarmes en atencicn oon Un supendsor, 0 Juntcian rndslrmo serd por
fivel da escolarriento canforme o fos sfowlenies Dernpos proem e

ARRNCion oo U SUpendsoe- 3 minntos

Procedimiento medionte el cual se verificard el nive! de servicic:

S obitfere clel tofe de foimofos atendfaos o L agenta o foctmar solyn of sordein
e Gtareitin con n supondsar on of periodo entre of fotal de minutos ccamutodas do
conversgcion can afzente de fas foarmaoos o facluror sabre el sendclo de atercidn con
LK -":'II,F'JL’-}N."SHII".

Foro fo vofidacion del presente nivel de servicio "LA SECRETARIA" revisard o
fnfarrnocion presenlada poy "EL PRESTADDOR DEL SERVICIOM env s repories
olfigortorios ostipolodos, asi onismo vedficard giee o inforongcidn reportada seg
ocorde a fos datos reqistrodos corno consecuerci de o prestocion del senviciu en ef
FIIes L o FReEnon

EI pramodio de durocidn de flomodo atendida se colowlord de o siguiente forma:
Minutos gournllooes de Corvereaeion cofe doetile ol s faleroeiones of factipne
{ATonCigrt cart suponvisor) / Totol de interaccionos o factdarar (Atencidn oon supendsor]
atendidas por ur ogente.

VNI, Promedio de durocion por (lamada atendida para pregromar una ciio parg

ef tramite de pasaporte,

Nival a eumplir:

Mora el serviclia de prograrnacian e olla Individoo! el proenedio oe durencion ofe

Hormertess cipkerd astar por debafo de fos T minutns

Pora el senvicio de progromaocidn de citas fomifiares e promedio de duroclon de

Normodo deberd eslor poy celalo oe Jos o oo,

Procedimiante mediante el cua! oo varificord el nivel de servicio:

Se ahtiens def tolal de Hornodas atendidas por o oogarte o focsturore oo ef serdoi

cle progrorrideton o oilus e rt perioc antre ef fobof de mmiioiifos gerymofondos oe

caomversagcian con ogente do fas Homados o facturar poro &l servicio de

GrocyrehyIcncian ofe oflos,

Prarer for volidocidn d! presente mivel de sondcio LA SECRETARIAY rovisord Ja

informocidn presentado por YEL PRESTADOR DEL SERVICIOM en low reporles
Coffjoiorios estipafocioy, sl s verifoondd guee o Inforrnaciin repostodo s

acorde o fos dotos registrados como consocueEnoin de o prestacisn del senvicio en ef

Mes Que corraspard,

El premeddio ofa curackin de fernachy aisnedicle se cologtordg de fa sigoionte fomoe

- El detatle de su cdlcule de
acterdo g o establecica en st
Anexo tecrnica.

Reforencin ofel entregable del
servicio Guo  sirve paTo S0
calcule. Para el supuesto en el
aque el enbregable no sea la
fuente do informaclon de las
cifras  conzideradas  en  los
calou|os, prreacisar
detalladamente, la fucnte de su
obtencidn, drea que la
propofcions, nombre vy cargo
del servidar
genera, eto.

pabllcn que  |a

- Qpinian respeckes al
curmplimiento o no del nivel do
sefvicin, detatlando si, &n su
cauc,  fueron aplicadas las
penalizacionos ywo deductivas
carrespandientes.

- En o supursto de |dendtficar
incurnplimiento en los niveles
cle seracio, realizar las
gostlopes  que  correspardat
para aplicarlas al prestador dol
servicio vy proporcionalr & este
50 fa evidencia de su reintegro
a la TESOFE, asi comeo [as cargas
financieras gue correspandan,

En respuesta o o anterlor, oon
Cficio Mo, DGPAE301/2022 del 27
de julle de 2022, 1a OO remilid a

|.este OIC diversa informacion v |

‘ CLAVE DE PROGRAMA 5000 SEGUIMIENTD

MFMERD DE AL, DE SESTN 152032
SALDO POR ACEAITAR A
SA L PN RECLE LAY A
ANAPECE S T
CLAYVE: 05000
L. _CONCLUSIGN
."‘\t
@

ol 7




ORCANO INTERNO DE CONTROL EN LA

DATOS GRIGINALES

" HOING DE 26
DATOS DEL SEGUIMIENTD [3er.TRIM.2022)

seg ok * T0 nterarcionas aterofoons,
Poro fo volidocisn del presente nivel de servicio “L4 SECRETARfA™ revisard o
frforericrcicn praserioicr por gL PRESTADOR DEL SERVICIO",

Fue  integraca imagen  del
contenido de uno de los archivos
proporcionados y los S archhaos que
fuoron meodifcados siguiontes;

SEUIRAL ICY L] Al T 02/2027 | WOMERO M6 AU THT SFGTOE 152022
; 2t SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES HUTBAE [403 T QS FRAMASTIESN: ax SALIC POR ACLARAR: Ni&
; Fﬂﬂml}[‘f PUELEE ﬂ IETANEC 1A FISTALIZAD R ol SALDS POR RECUDERAR: M
i z MOMTO POR ACUARAR: MiA AVANCE: 100%
: CEDULA DE SEGUIMIENTO MONTD PR Qe Los B, YA
EMTE: SECRETARIA DE RELACIOMES EXTERIGRES SECTCR: SECGURIDALD NACIONMAL | CLAVE. O50C0
AREA AUDITARA, RIRECCION GENERAL DE QFICINAS DE PASAPORTES [DGOPR) | CLAVE DE NMROGHAMA: BO0: SEGUIMIENTG
v OBSERVACION | ACCIONES REALIZADAS | CONCLUSION
RN LT TEos (16 COMVETEGeIaN Con Hgente de it interdccioncs  facturar | documentagion,  infarmmande e |
{pragramocion de cito) £ Tatol de interacciones a focturar {orograrmocidn e oftalt b siguiente:
mlafridiclits par O ncerte, E
. . .. i-?
iX. Tiempoe de Esperc de aiencién de Homado pora nformocidn sobre fos ; A cordinuocldn se presenly una
requisites porva ef trdmite de posaports de Niverl 1 i poqUeAa mucstra de o nuova
Nivel a cumpfir: ) o i saficitud 0 efecto de que sea jo mds
ET tleapnp ofe espieres seficdoctn en aste nivel gs de of mnanos of B0% oe los sotfeiiihdes % entendifle posible pore af aodtisis
o fos "USUARIDSY poro sor otchdidos por un ggente folcfdnico deberdn 5er : de mate T
coviteslocily er ety oe 20 seliicos, i f.)
Procedimiento medionte al cuaf se verificord ef pivel de servicio; i Er i imogen de arriba sefatods v
El Vs Ofe esperor corrdeng 4 oofrer e el ormenito gus el "USUARNO™ sofnil el i en aterncion o do soficilios en of
ntarctico por U agents felefinice y Tnoliqzo enoof momanto gue Sete cstolioos § ALFCrT! oA CoRCNto SO feprosenta
comunticaciin cor of "USUARIO™. . : cletitro del cuodro seriafioe e oo :
Flpresenta nival e senvicio saemiaidn gl g os cosos donde an "USHARIGY que ; cewtonTe o ko solicitadn, af detalla i
vz 85 atendido par wa mirenle tefafdnico es tronsferido o olro aoenle telefdnico wWo H de su cdloulo v ig refe:renl:iu del ;
supervisor Yo serih ofe citors o inforras ool (VR W solfcila ndevrnente ser atenrdllio 5 entragable del servicio, nsf como :
por un ggerte telefonico. L i la wverfficocion medignte o fo
LT peearoeritofe se erafongln ofe Jor sicroisnte (nnreron E seterblocidn en af gnexe téeren, In
{intomccionos atcndidas  interacoiones gtendidas con ospond moayar 0 20 seguados) g anterior o efocto ge dor gtencion o
I T laroonioney cibenafioos, H for sesliecitercdo pioy aste (I
Povo o volidocidn dof prosentc nivel do sorvicia LA SECRETARIA™ revisaro o f
frafovroctcio presuntordcr por “EL PRESTADOR DEL SERVICIO", : Al tespecto die il tnar i derveidn
. . B . ; de o anterior fucron aplicodos

X Tiempo de Espera de atencidn de Romada pard informiacion sobre las requisitas : pennlizockones wo deductees ol
pord ef tmmh':g de pasaporte de Nivel 2 f prostodsr of sonvicio, soinformg
Nivel a cumpfir: . ) o : Lie fere vetiLro s v
FI tierng ofe espend sefdotodn an eate: nivel es de ol monos of BO% dre las soffoitiadeos i ponolizocioncs  correspondicntes
de for "USUARIDS" porg sar ofencidos por o agenle (elefdnico oebepin ser f fuerun aplivodos of prestador de
contestncos i mons o 20 segundos. f sarvicio solre s sUDUestas en
Procedimiento medianie ef cuaf se verificord ef pivel de servicio; i dands se presentoron deficiencias =
ElDarrpe e axpeied curplanzo o corter an el inoimanio rue ef "USUARIOY solicier see en el servicio, MSMos e 5 ven
otondida por un agente telefdnico ¥ finolizo en of momento que Este estoblece reffejodos  en ios  totas  de
COPRUrHCUAn con ef "USUARIGT. \ Instruceidn Presopuesiol sy
FI prrescents Nivel do sendcio rambidn aplico para fos cosos dondo dan "DSUARIGT quc que s¢ pueden cotefar con oS
v es atendido por wh agenle telefdnloo es tonsleios o olro doenle telefdiniuo wo aridivos  proporcivnodos gue
SUPErETor W senn Jo oftas o informos o af WDy salitio nuovarnonte ser gtendico contianen ol oot e oo
par un ogente teleldnico, o daductivas wa perolizaciones.”
El poapcetiesfe s cnfonla ofe fop sicp iimpde (Trorencr o
{interoocinnes atendidos interaccoiones otendidos oon espeng mgyor O 20 A

TP A o 0 8 0 TP TS =t ST S R



o s

ﬂRGANG'INTERNG DE CONTRCL EN LA
o i 4 SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES
s FUNCICN PUBLICA

CERULA DE SEGUIMIENTO

£NTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

DATOS ORIGINALES

ML LI AL RIA: 022022
IR LAI0T T3 L3RS FRAAL I M: 03
[ME T AL FISCALIZADOR o
RTIBTO) POR ACLARAR: LY
MOMT POR RECUPERAR: LT

oA 7 GE 268

DATOS DEL SEGINMIENTO {3er TRIM.2022}

MUMERS DE A1F0. DE SECG LN
SALDOD POR ACLANAIR
SALDD POR BECUILIA
ANMANCL

Hif
HiA
10D

thf20az

SECTOR: SEGURIDAD NACIONAL

AREA AUDITADA: DIRECCION GENERAL DE QOFICINAS DE PASARCRTES [DGOP)

OBSERVACION

Xl Tiempeo de Espera de atencidén de Nomode pore informacicn sobm los
requisitos paro el servicio de atapsidn son un supervisor.

Nive! o cumplir:

1 tlempe de pupern seofdo en ecto ivel s do al menos F 0% de fos soliciudes
cfie o “USUARIDS pora 2y oiondidos por wun ggente tefefonica deberdrr mer
contestodas en menas de 20 sequndos,

Procedifmiento rmediante ol cudy sa verificord ef pivel de servicio:

£ tiernpo de espend COMPena O correr e &f rcrpehio gle of "SI RIO" salicitn sor
atendido por ur ogerles feleftnico v finalizo on of moments que ésic estdblece
cannaieockin caon of SUSUARG™

CF prasente nivel de serviclo tarmbldn apofice pesre fog coos donde un "USUAROT que
Lo e alandicls par Lo ogoente tlefinico es tronsferido g atro agente Lefeltrica wh
sunendsor yo soon de oitos g informes g e Wy saficlio hoevrnerihe ser efendico
[aor ue agente lefefionio,

FI prireantofo so calcwia e 1o siguisnte rnonerd:

{interocoiones olerwdidos Mvel 2 - fnlerocciohes cafendicas con ospens maoyor o 20
secuncos Nivel 2] * 1007 frteramcinnes otenoicos.

Porn o wlidocidn del presente nivel de senvicio “LA SECRETARIATY revisard Jo
faformicclon presertodo por YEl PRESTADOR DEL SERVICIG

XU, Tiempe de Espera de olenciin de lamoda poro programor bno citda pere el
tramite de goscponts,

Nivel o cumpiir:

Lt tlernpo de espera sefiafado en exte servicie es ole of Hreeoos ef B0% cfa fns soficitudes
cle Jor “USUARIOS" porm sor ofendidos por on ageonte teletdnico deberdn ser
rontcstodos en menos d2 20 segundos.

Procedimiento mediante el cual se verificord al nivel de servicio:

Ef timrmpan Je aspend comion?o O corror on of momonio gue ef "USUARIOY soliciier ser
agtendido por un agente leteldnico w fnallza en ef Tawnento gie dste establono
caak rUrceteion con el SUSULARNOR

FI presente nivel de senvicia tamibblén aplica para los cosos donde ure "WSUARIOY que
ya es alendido por Un agente fefeffnioo e rorsferido o ofro ggante elefanico wo
FRRASOF WY Seon oo oitas o Informes o of VR y soficite nuevamente ser oferdido
por un agente telefdnios.

Ef potcardoe ve cofonon ofe for sigigenta manear:

finforaccionos otendidogs  Interocciones atendidas con  esperd heor o 20
sequrtdos) ¥ 00 derarcionss citenchicios,

Para o validacitn dol prosenes nivel de servicio LA SECRETARIA™ revisord o
inforrocidn presentoda por “EL PRESTADOR DEL SERVICIO",

XM, Porcentaje de Ocupocion de los Agentes tefefonicos para Informacidn sopre
los reguisiios para ef trdmite de pasaporte de Nived ),
HMive! a cumpliv

CLAVE: Q5000

CEAVE DE PROGRAMA,

S500: SEGUIMIENTO

ACCIONES REALIZADAS |

. CONCLUSION

- GTE Desglose Fackyracion
Marzo 2021 Contrato 1A
Finak 2

- TP [lesglose FaclUracior
Julko 2021 Contrato LA Finak §
2 ?
GTE Desglose FactUracion
Noviernbre 2001 Contrako
LA Final 2

Las roportes antes  mencionzdos,
contienen la siguiente infarmacion;
Mo,  Consecutivo,  Fecha  de
Llzrnada, Fhara Inkcial, 10 Moo De
Interaccion/Caso,  Duracidn de
Ligrmada, Crperadar, Mormmera
tetefonico, Fatension, Skil
{Consaota), Mivizl, sangion,
Cservacion de Ceaja,  Queias,
Reforzamiontos y Qbros,

Este drgano fiscalizador realizd e
analisis v cruce de |2 informacian
proporcionada, concluycndo  gue
ho ewisten discrepancias en su
cantenido, es  por  elflo que
mediante fa  informacidn
docurmentacidn remitida, s¢ pudo
constatar que la DGOP, por medio
de las "Reopeorios de Moniloreo®,
lbewaron a cabo la validacion de los
rivefes de Bervicio
correspondientas a fos meses de
rarza, fulio y noviembre de 204, de
la Partida Uno del Anexo Técnloo
del contrato SRE/DACTRP-08/202,
ademas de que proporcond al
detalle de su calcube ¥ el nombre

LA




HA B OE 26

Hernpo oie Boirpeaidot + terapace g folod 500 Terripao e Coriexion,

By I wlicdacidn el prosontn pivel de sonvicio 1A SECRETARNAT rovisard o
Imformccltn preserdada far “EL PRESTADOR DEL SERVICIOM en fos repories
ahligotonios cstipuwiadas.

Xvi. Hempe de aspera cuando el agente estd atendiende fa lamoda [(Meld] paro
Infermacion sobre fos reguisitos del trdamite de pasoporie Nivel ura.

Cuestionario e contral interne,
por el reactiva numerc 21 a
informacién que no  fue
proporcionada en ios reactivos
nameros 1%, 22, ¥ 30 y las

chservacian correctiva def Numeral
2 52 da por Atendida, derivado de
gue la DGOP, proporciond &
inforrmacldn y docUmentacicn on los
terminos solicitades v do = andlisis
se constatd el complemento  ai

DATOS DEL SECIMMIENTO [3er TRIM.202Z]
éRGAND INTERNO GE CONTROL EN LA b IhAL T2 1 AR ITAECH A o2l RUIRAF RO MF AL, DF SECTO: 15f2022
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES WTIMEE RG IF QIRGFRVACION: 03 i GALDD POR ACIARAR NSA
IRSETARCA FESTALIENDO R, CHET Sl PR RECUFERMR: MiA
CE'DULA DE SEGUIMIENTO MM TO POR ACEARAR: NiA AWAMIE: 100
WMICHTD POR RECUPERAR! Ly
ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SECTOR: SECGURIDAD NACIOMAL | CLAVE: 05000
AREA ALIDITALA DIRECCION GENERAL DE QFICINAS DE PASAPCGRTES (DGOP} ‘ CLANVE 13 PROGIRAMA; 500: SEGUIMIENTS
T e e o e ey oy P Gy e e delﬂrﬁtregabip o th e e e e e e e
o 70% on pramiedic mensual utilizé para efectuar of caloulo, lo
J;ruceqiméentn medfant_e_t af ?u-:rf s; verlﬁ-.;ard ef nI:eI de ser}d?ém- elual fue evidenriadn mediante oo
£ e enticnde por ccupacion of estado cn of Gue un gcrrure tolo m;:cu EC ?ncuerllrm archivos clectrénicos. GTt Desglose
qiendiendo o dundo seguirniento @ vno flomodo de un “USUARIOY por cuclguiera Fact an M 5071 Contr
e fos medios of contocta, B porcentafe de ocupocitn s obticne oe fo sigoieote B UTE"‘_cmn arze ANrEtG
farmo: LA Final 2, GF1 Desglose
Tiempo e Tamado + tempo en hald O0Mompao de Conoxidn Factiracion Julio 202 Contrato LA
Fara lo vafidacidn del presente nivel de senvicio LA SECRETARIA" revisard lo Final 2 v T8 [esdlose Factlracian
Irefrarpncieion. presentods por “EL PRESTADOR LOEL SERVICION en oz repories Moviemilre 2023 Contrato LA Final
abligotorios estipulodas. 2, en formato Excel.
XN, Porcentaje de Scupacion de los Agentes telefinicos parg informacian sohre Aunado @ lo anierior, este 00
fos requisitos pora el trdmite de pasaporte de Nivel 2, M ot |
Mivel o -:.‘umpﬁr: dimfrzn SonstRno Ol 20 5
EF paatcasidctle: e eoesndpseacicinn oles fees cndenilens Qoo ester privied clediencd sen g o enavor supuestos en  donde se
o T % on gromedio mensuat. presentaron  deficiencias  en el
Procedimmiento medionte =f cual se verificard ef nfvel de servicia: servicio 4] AT idertillcaran
Se entfendo por oouoocion of ostode on of que Un Agento tofofdnioo o cnouont incurnplimientos on bos niveles de
gtendiendo o dondo seguiriento g ung llamodo de un “USUARIO® por cuclgulsra servicio, la DGOP  aphlcd  las
ofer Jom rrecfins e contocto, B poreentofe off omapoeiin se olhitierte o By signiente deductivas Wrﬂ penalizaciones
formno: - [ e
Tierrprs vie feirrpocs + tierrprs e bl *W00 S Tiern o e Coiexrion c:c:nrm.?ponmlegtn.,, rdm",mnﬁ e
Paro lo voiidocion del presente pivel de sorvicio "LA SECRETARIA” revisard jo constan en [as notas de instruccion
Irforrnoruion preserdoo poar YEL PRESTADODR DEL SERVICION en fow repofles presupuestal
abigotoros ostipuladas,
MPor o ahbes edpUeslo, eske O0C
XV, Porcentaje de Ocupocidn de los Agen tes telefinicos para pragramar ung cito considera que  la observackin
pora el trdmite de pasaporte. cofrectiva del Mumeral 1, se da por
Nivel o eumpfie s .
/ . . . \ atendida. ]
O porcentoje de ocupacion de fos agentes parg este senvicle deberd ser fgual o cg;"':}
Fraciyial ot WS e poymiecio rnersl
Procedinviento medionte e! cuaf se verificara ef nfvel de servicio: T
Se ebieroa poe aedpceidn of astocn en oef goe U Agents Fafeftnion se shrisnting
atendicndo o dondo sequimiento o uno fomodo de un "USUARIO® por cuolguicio Numeral 2. Numeral 2. k
cfe foz trecfios ofe conlocto, BF porceidole e ouldpocin se obillerme oe o sloulenle
farmo: Complementar las respuestas del | I'stc O considera gque s

;
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FUHEEFJH PlBLich

CRGANO INTERNO DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

CLLE A ey

CEDULA DE SEGUIMIENTO

EN'E E: SECHETAHIA DE RELAC!DNES EKTERiDRES

DATOS ORIGINALES

FUME R D2 AR 1030, 022022
FERIRAE FR0Y LI SO A I R ox
IMETARNLILA FISCATEFADORA oIc

MO 10 POR ASLARAR: NiA
MONTO 2OR RECUPERAR: NiA

SECTOR: EEGUHIDAD NACIONAL

FTN S DE 26
DATOS BEL SEGUIMIENTD (3o, TRIM 2022}

MIMERD DE AUD. DE SLGICX 152022
SALDD POR ACLAITALL HSA
SALDD M RLCLH AR HiA
ANEHL; 100%
CLAVE: DS000

ﬁ-.l-?[ A AU[JETF'.DA DIRECCIGN GENEHAL DE OFICINAS DE PAEAPGRTES {DGDP]

DBSERVACION

_Nivel a cumplic;

Nivel a eumplie:
E! porcentoje de intergociones can agerde, en fas gue el Tirmpse de espora Hold) nao
puects sar erpvod of 208 o i ol rocidn oha Jop Mamooion

Proceditmiants madrante el cuoi se verificard el nivel de servicky

.o métrico de este nivel de sarvicio considera dos iveles:

{205 Iriberorcoldng:

frerocciones gue sobrepason &f tiermpo de espera = T de espend fHold) de
coda Ineraccidn cartAgente S Tampa toral cle codo Interoccion con Agente.

XV, Tiempo de espero cuando gl pgenie estd giendiendo fo Nemoda (Mold) paro
informacion sobre los reqiieitos del trdmite de pasaporte MNive! dos.

Mivefl o cumpdin

LT porcantafe de inferocalones con ogenle, en fus e o) Hermpo de cspora (Hald] no
plrede ser sy af 20% de o durgcidn de tg lamodo.

Procadimignto medionte e cuo] se verificord el pivel de senvicia:

Lo rnétrica de exte niver do sendoin considorg dos nivedes:

Por internceion:

Interocciones gue sobrepasan ef Hempo de espang - Tiompo de ospera (Hofd) ds
cercer fntrraceitn con Agonte A Tiepnpo total de coda fnteracoldn con Agerle,

XV, Tlempo de espera cyande ef agente estd atendiende jo lomaoda (Hold) parg
grancidh con Un sUperison

Mivel o cumplir:

Ef parcendafe oe Intergooionns con agonte, en fos qgue ef Hernpo de aspera fHojad) oo
fraadta sov mayor of 20% de o duracidn de fa loeradoa,

Procedimiento medionte ef cudf s verificard el nivel de servicio:

Led rrvitrivet ofe: sto Ahved de 22ndcio considara dos rivelas:

Far Interacoion:

frlaracclones gue solireposan &f thompa de csperg = Tiempo de espera fHod) oe
ek interaccion con Agente f Tiempa tokal de code frieraoeidn vor Agenta,

XX, Tiempo de espara chdo of agente astd atendiendo lo Nomoda (Hold) para
programacidn de cita pora ! trdmite de posoporte.

Mivel @ cpmplie

£l porcenlofe de erdceknes Con ogortto, on fas que of tiempa Je espera [Rul] e
preacde ser movor ol 20% de to durocidn de S foreada

Procedimiento mediante el cudy se veriffcard &f nivel do sorvicio:

{1 mdttion die eato nivel de sondicia cansideno dos niveles:

Por Interoccldn:

interaoclones gle solyeprson o ticmpo de osperg = Tiempo de espera (Hold) o
ok interoocion con Agente £ Tiermea tolof oe ool fnferiesion con Agonte,

XX, Servicio tafefdnice de pregramaocion de citas o traveés de! “CC™,

CLAVE DE PROGRAMA,

ACCIONES REALIZADAS | 7

500: SEGUIMIENTO
"CONCLUSION

respsi ostas  omitidas de los
reactivos 16 y 24.
Mediante oficio M.

DORMAZ2/2022, do focha 07 de
junlo e 2022, ta DOOP, remitié a §
este DI, diversa informagzion vy :
docurnentacion para la atencian de
gz  observacionss commactivas
rocomenadaciones preventivas,
cottespondientas a lax
chservaciones 02, 03, 04, 05 v 0f,
dotorminadas durante la Auditoria
nimers 022027,

Llna ver gue este OIC, analizd los
argurmenios vertidas por la DC0R,
asf  como la documentacion
proporcionada, se cancluye que, B
DCOP N proporciond o solicitado
en el Mumeral 2 de |3 observacion
correctiva, Por lo que s2 reitera lo
solicltadn.

Es por lo gntes expuesto, Guo on
retanion sostenida el pasado 20 de
Julie del prescnte, con servidores
publicns adscritos a la DGO, con

okjotn e especificar
datalladamente 1o formacidan
requarida por este QEC, gue

parriticrn constatar 8% acciones
realizades para la atepcldn de la
presente  observacion  corroctiva,
consistente e lo siguisnte:

-85 reftera & s [
cormplermeantar 1as respuestas ool
Cucstionario de control interno,

Cues.ti::rnarln de Control interno [alsty
lo correspondiente & la rospuesta
del resctive 21; fue presentada Ia
informacidn carrcspondlents a kos
regctivos 13, 22 v 30 v dio respuesta &
los roactivos 16 Y 24




R GERE
PATOS CRIGINALES
DATOS DEL SECIUMMIENTO [3er.TREM. 2022}
ORGANO INTERNO DE CONTROL EN LA MIBAS RO DE AUCITOR(A: 022022 | wORGERO L AL, Ll 51T, 1B fan2s
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES NGMERD DE OBSERVACION: 03 SALLIC PR ACLANALL N/A
IR STARCA FLECALIEACI LA, e SAL I POE RRCLIRFRAR: HiA
= i SR e P E M/A AVAMCE: 00
CEDULADE SECHIMIENTE [ HONIDFORIECURERAR N7
ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SECTOR: SECURIDAD NACIOMAL | CLAVE: GBGOG
AREA AUDITADRA, DIRECCHIN GENERAL DE QFICINAS DE DASAPORTES (DGOP) CLAVE DE PROGRAMA: 500; SEGUIMIENTO
DESERVAC!E'I&N e | A CCIONES REALIZADAS | CONCLUEiDN |
Lot Irfaripcton del sonicia tolefdnica no dobond de sobropasor T ocuntulada de pot el reactive ndmerc 21; b3 T
forma continug g discontinug en o lapso de 24 horoy y af cclrrfodo roenisunl oo informacion e Frc fue
webrerd exveder de B2 hoias, S . proporcionada on fos roactivos
Procedimiento mediante el cual se verfficard ef nivel de servicio: - .
; - , . P numeros 13, 22, ¥ 30 vy las
Lo interrupclon corrdaied o coffer en el momendo an gie el T oajo oo fesnlestas | ormitidas  de  log
prepciionor of senvicio tofofdnico de progromacion de cifas par cowsas alr/boibles P L . . oo
of “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" y firutfizcs eriondo cicho senvicio es restoblecidc. reactivos 16y 24, para lales
I oz pordimetros v ovidonoias porg o aredician v determyingr e Incumplirnianl e o fos efectos ks ISf-‘Fr'-‘ Irﬂmltldf-' archivo
obligocionss de “"EL PRESTADOR DEL SERVICIO® serdrr fis sfalientes: del Cuestionaric de Control
Lo reglistins oitenidos de oicar of moneal de esoatomicnta Wi conforme o los Irterng {requisitado).
registros de (o rries de oo e jo SECHE LAfia
Mool rﬂmﬁﬁ_nm nnr'rr-}:_:lf?.fé;mrdnfr.:o_cn' Ar:ntfm'.-:trcrdIo;FIe .Drfyfcmrir;'momento En respuesta a lo anterion, con
El;:;ffeiﬁii?;i ﬁ;:rtli:';t;ﬁ?;on ol sorvicio, @n e que se indrgue fa Aorg de doerlutd Oficio No. DGPAGIO2022 del 27 de
I'as Nelegacionos o trgwds do su titaior o quicn este designe, deberdn reporior J’uls? de ‘)":‘322’ la DGF]F—“ remlt_l?a esie
frieciiorde correo elechionfon efr ef gue e lnfgue o fallo by auencisn oe fo s, Qe d"""nrfl“? informacian ¥
Curfers de fos "USUARIOS" racibicas por cuclquicr medio, como cono eloctronico, tlocumentacicn en akcance al oficio
teldfono, chat, ek, DR 11432/2022, irsclhcancio lo
Circibaefones e fos Moo clas, repartes o o cUolguicr obn modio. sigUierile :
El PRESTADOR DEL SFHVICIO" ostond obligodo o presantar we RSorme o QL :
desigre “La SECRETARIAY an ef rnokretiln QUe se presente i incidencio, raoionto 3 :
colfon electrdnica on of guo 58 especifigue it causa de o Incidencio, ha sofuciin Cn reddcidn al reactiva 13 &f rrfsri E
cipfcetoler s ot e citrecii e o e, guedd  sobeentado e o ;
Nicho werfficocidn so roalizord o dio vencldo ertogadn v cspocificoda en el
- . . fAutnernl onterior del presente
XXI. Servicio de Hlemaodas de entrodo pora informes y/o sofida. dacumenta.
Mivel o cumplin:
Loa featervspcitn ool sendcio no debend oo sor igudl o mavor o T Alorg ocomulodo de Fri relocian of  roactive 75 se
torma c_u:vrltfriuu win r:'-f' dourmicicicio :rrer:stfuf rm‘r.l‘e{:e_r{? exreder L‘J'F 12 howvets, feiforrmct o aste CHE rue af sletornd i
Frocedimfonte madionte of cual se verfficard &l nivel de servicio: na permitc realizor citos @ mngung
Lo interrupcion del sendoio e cenlng oe Sorlao Do cormes e of correr en el tneento persona que na lengd occeso ol S
g1 il e QY dein de propeercionor & seodcio de infmnics, o bicn, intorruemnpe 2 SISEAITHY V56 QT CUG cUandD Und s i
sorvicio de Narmadas de sofida v fnofizo cuarnda divho servicio es restodfeciio, Lo ffermcrdo no coento oo el i _ i
faeetins oe modicidn pong doterminar ef incomplimicnto o fos obligociones de vineLoodn dentro de los niveles o R
"El BRESTADDR DEL SERVICIO" serdn los siguientes: sarvicio  esiste  unda  deducthio . ]
o Los registros ohiteridos de apticor ef rnanuol o escolarmlento v corforie o fos up.frf:uhée o ,t'.nnweer.f:'.lri;?m m"-"dr‘,} 2” ‘f“ X
regtistros de ko mesa de ayudeo de LA SECRETARIA. casa gw que E"’JF’E‘; o deng e
a  Matificocidn medionte correa elecircirion of Advminisirocor e Provecia of :'”ﬁ;_l_u"‘j_‘?;” el p.rdu'pfeem}w “;'rd‘i'emd” i
rraoTrerilo g se presarite {0 fterripeiin def senvicia, en el que se indicgue ig hard de s¢ o ':"f;;m or & fas dedurtivas l\
aperting ¥ Clorrossoklcion de incidonto. M SO H e, :
o Loy Delegaciones o trovds ofe st St o gien este designe, dalerdn neportar _ | ,
rmedicnte conoa cloctronicn on of Que se indigue (o foflo v durocion de o mismo, Lrioque IE‘ZF'_E":t_':" = reuc@.lm 21 &1 ov
et e solicite informceion solve =
&l manug! de escalomientc se
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GRGANQ INTERNO DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

FUHEED?i gLich

CEDULA DE SEGUIMIENTO

;NTE SECRET#.RIA PE RELACIONES EKTERIDRES

J'i.ﬂEA hUDETADA DIRECCION GENEHAL DE OFICINAS DE PASAPGHTES [DGDP}

Ca Ql}qjaé ‘dre fos "USLIARIOS® recibidas por cualguies o,

MORTO POR RECUPERAR:

GATOS ORIGINALES

MUFMERD DE ALTH | (A
MHRAERD [IL CrUsE | AALTEN:
TRIES TP (504 X AT RA
ML 10 FI04T AL ARAR:

(T lary
o3

o
N
N

[HETA Y OF 26
DATOS DEL SEGUNMIENTO (Zar. TREM.2023)
MERD TiE AUD. DE SEGICK 152093
CALDO POR ACLARAIY HiA
SALDD PO RECLIRL i) & HiA
EVANCE: 100%

SECTOR: SEGURIDJ&D MACIONAL

CLANVE: Q5000

OBSERVACION

OO0 Cortee
electranico, teléfona, chiat, sl
o Grotheciones de fos fomados, reportes o par cuglguier otro media,

TEL PRESTADOR BEL SERVICIOT estard obligoda o presantar un Infiarre o gurien
designe LA SECRETARIA"Y en el momento gue se presente i incidenciy, modiante
corres efeclrdnioe er e g fe especifige 9 cousa Jo o inocidencia, o solucidn
Apiencn asf camo o duracicn de o misnma.
Dicho verificacicn se recfizong o oft vercion,

XXIL Liamoaddos de entrado

Nivel @ cumplin

Ert s14 toraficincd ) inicio de lo prostacidn oel servicia,

Brocodimienta medionte ef cual se verificard el nivel de servicio!

Si ol indofo de fo prestociin del sepeicio of sondcio oo famadas de entroda po se
enciientra habilitodo v en operacisn. Los pardmelros de rmedicidre prarad clelererinor
el incumplirnienta o fos oblauciunes oe “EL PRESTADOR DEL SERVICIOT serdn los
siplrleries;

o Losingistros obtenidos de oplicar ef rrrarmoc dfe escolorr e W confarime o fos
registros de lo et de oo de ot SECRFTARIA.

¢ Molficocian medionto corren olectronico of Administrodor de Mrovesio af
mMoments que s presente ig fnterruooidn def seewclo, Bn el e se fcfipon I horo de
cyp et G W slerredsolicion o ncidento,

o Las Delegocionss o troves de su fiulor o glilen este desiane, oeberdn reportar
medignte corren efecirdricn en el que e indinue o follo y durocidn de do misma.

o CHefs de los "USUARIOST recibidos por cudlguier mreclio, carig copru
electranico, teléfono, chiet, el

o Circthcisioneas da fos lemodos, reportes o por cuoiguier atro medio,

TEl PRESTADCR DEL SERVICIO ectard abiigudo o presentor W WD o gufan
designe “LA SECRETARIA" &n &f mamenta g 5o presente lo incidencia, mediante
coffen alectinicn on of gue se especifique 1 cousd oe h incidencio, k0 saficiin
aplicodo as’ cama for duractdee ofe o rnise,

Dbt verlffooieioe e redfizord o dio vencido,

XMl Certeza en la Informocién sobre fos requisitos pare ef trdmite de pasoporte
de Nivel 1.

Nivel @ cumpfis

Lo irformactdn se debe proparcionar de acooto af Protocolo entregado por YLA
SECRETARIA" wh dr ocuerdo o fos indicaciones de "L4 SECRETARIAM ciiiante o
operacion por necesicades el servicio,

Pracedimienta mediante a! eual 5o veriffcord f pivel de sengcio:

Crando so proporciong informnacidn oe rooeerd oorreclal faar CigiTn ogente dol
OOt Los pordipnelios oe medicitn poeg dororminar of incumplimiento o aos
cbilicrcicionas de "EL PRESTAROR DEL SERVICION cerdn fas SJQUJEI".ItES.

A

CL,M-"E DE PROGRAMA:

Eﬁﬂ SEG UiMIENTD

ACCIONES REALIZADAS

i

CGH CLUSIAON

completa fex frafoart rciesicie
correspondiente, s monual do
ancolamicnto hooe referencia a fa
forma en o gie el provesdor do
seryicio ez un oscolamienta
duronte o Fomooo, es declr s of
rrerrherln ol e on ggente estd
al aiencidn de un ciudadano v ef
citdodono sofcio ser olenoiclo por
L stperyisar el gogomto debord de
reclizor o escofomierdo e o
Mamodo correspondisnte o gue
seul olerticdo por alguion de royor
TG,

Respento of rooctive 22 s fnformia
G 5= puede  encordrar eh ef
ardragobfe o ] GG no
imorizacios o lo bose de datos
ertreqodo por e provesoor,

i cuanto al reactivie 24 se nforrme
oue se NeywTron o oo muniones
ol enypeicitacinn con e provesdar
an Su omerdo JTisings oie se
LreEen o st documento wng
ropio de fos lstas de asislenoio o
los SR ey cletiey ]
C N Tociar.

Por aftime ool reactive 30 se
informa o eske OFC de fgpuol
riartera gl ofefolico con of
nmerl 1 de o cédulo 03 oaf
presente documenlc.

el andlists a & informacion
proporcionads, oste O consiatd
gue la DGOP compliomonio |a
respuesta del reactive 21, entregd |a
infornacian de los regotivos 13, 22 y
30, asimisnio dio respuesta a los
reactbos 16 y 24, del Cusstionario

g e

ot

p—




ﬂRGAND’INTERND DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIFORES

CEDULA DE SEGUIMIENTO

1 SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

AREA AUDITADA: MIRECCION GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES {DCOPR)

GATOS ORIGINALES

HUMERD D ALFDETOR, 032022
SUMERD GE OBSERVACIAN: o3
GETAMC I FISCALIZADDRA: oI
SEIN TET 13037 B0 LAFIATY BiA
RACHL T 2008 HECLIL LAY WA

SECTOR: SEGURIDAD NACIONAL

CLAVE 05000

" HOIAIZDE 26
DATOS DEL SEGUIMIENTR {34+ TRIM 2022)

MOMERD QE AUD. DE SRGTCR 15726232
SALDC POR ACLARALR: HfA
SaLDo DOR RECUFERAR: HiA
ANARCLE! 100%

CEAVE DE PROGRAMA:

500¢ SEGUIMIENTO

CBSERVACION

ACCIONES REALIZADAS |

CONCLUSION

w o Cilefis fe "USUARIOSY del servicio en af que e indigue goe o infaronocidn o2
proporcionad o meend incerractes, Fecilicions por cocnioirar Freclin CorTe oot e
elecirdnico vier tefefdnica, chaf, eho.

o Madinutte las grosherciones de fos Forpodos o el toonforea del sepvlcio gue se
ofoctudt

XX, Cerlezd en fe Infermacion sobre los requisitos paro ef trdmite de pasaporfe
de Nivel 2.

Nivel a cumplir:

F informcrcidn 50 dela prapopeiorr o cicoeroin oop el Prodocafo emdrecioefo por S
SECRETARIA" v de ccuerdo o las indicociones de "LA SECRETARIAY durante i
QEEITICHEN o Necesifionias ofel serudoin

Frocedimfento mediante el cual se verfficard el nival da servicio:

g sr peepnrciots infortnocion o rrarerd foorrecler prar gl agerle oef
"CC¥ Los pardmetros de modicidn pore dotorminar of dncurmpdinyionto o fas
offfgoirionas de "EL PRESTADOR DEL SERVICIO" serdn fos sipulerdes:

o Quojos de "USUARIGS" oot sorvicio en of qguie se fndfaoe guie i iofornecion e
faropaiored ce rrchers Inoofrectio, recibidos por cuolgwier medic como carreo
cloctroniog, wo tolofdnica, chat, ot

o Medionte ks grobocioness de los lonmodos o del monitoren ded servicio Quc se
afmcTies.

XXV, Carteza an lo informacidn pore ef serviclo de arencldn cah un supervisor,
Mivel o cumplir:

P infermoeion se debe praporeionnr de oclerds con el Prodovolo eniragocdo por <0,
SECRETARIA" wh de acusrdo o los indicocionos de "4 SECRETARIA" durante o
oprrcciin por neresiclonies ofef senvichs,

Frocedimiento madiante el cuo! se verificard el vivel de servicio:

Cucindio se proporcione fforrnccicn de manera ncorrecla por glipdn ogenie del
e

Las pordrmietros de rmedicion porg determinor & incumpliniiento o oz obligociones
tla “El PRESTADOR DEL SERVICIOY setcie Tos sl e Hles

o Quejigs de "USUAROS® def servicia on of que se indiQue qgue i informocidn so
freoprstciong o rnonert Jncorrecto, recilddfus por euolopoier medio o correo
cloctranico, wio refofdnico, chat, o

o Medionle iy robocioness de oz lormodos o del rmonfloreo del servicio Que se
afoctisd.

XXVL Certeza en fo informacion pore grogromor uno cita pora el tréamite de
posaporte.
Mivel o cumplin

cle contlrol irlerno, en apego a losg
tarminGs solichtados por este DIC,

Mo do antes expUesko, se considera
que i observacian correctiva det
Numerai 2, se da par atendida.

RECOMENDATCIONES
PREVENTIVAS

Murmerzal 1

Instruir al servidor piiblica
responsabie de asistir en Ia
administracion <de éste tipo de
gontrates, para gue como pare
de su= atribuciones, realice
mansualmente la medicion de
todos los niveles de servicio,
conserve los caloculos reatizadas,
asi como la evidencia def
reportefinformacién que  las
saporta,

Con Offcio DORASI2E022 del 07
de junlo de 207220 3 Dircceidn
General de Oficines de Pasaportes
iDC2P), comuinicd a este 0T ques

TLana dar otonclan g o
exlfpuinde en fos céduloy 02, 03,
04, OF v 086 on redackin o os
recomendocionas preverdivgs se
CTHEi ref aficia FTCIT
DCRM3ING2022 en  donds  se
soficify st FHreenion de drea |
Lfomor  en | cuenta  dichos |

Numeral 1

Este (0 considera comao Atendida
la recomendacian preventiva del
Numera!l 1 toda vez que, se canstatd
la instruccidn girada por la Djrectora
de Lupomvision on sunlencia por
auwsencia del  Director  Generad
mediante el oficic DGRM3IGRZ022 v
la evidencia def acusze de recepcion
respectivo, B resplesta gue a osto
instruccicn cmitid o Ddrector de
Area  encargada  del . proceso,
mediaznte el oficie DGPM3IIE2022

pror Ia evidencia g ia
implementackyn de s presente
recomendacion preventiva;,

mediante & Reporte de Monitoreot
del mes de marre de 2022 |

correspondicnte al contrato vigente; |5

asl como a ka afirrnacidn por parte de
la DGOP, en el sentide de gue
durante el Uempo gue Howva on
cjecucion of contrato vigente, se ha
realizado mensuatments ba

.....qg(
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{jRGANDFINTEHNO PE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIOMES EXTERIORES

1L e

CEDULA DE SEGUIMIENTD

DATOS ORISHNALES

MUHSERE DE ALDITOR A ozfznzR
R{IME R DE OBSERVACICIN: 111
IMETAME A FISCALIZADCA: cic
MOMTD POR A LARAIL HiA
MOMTO POR RECUPLIRAIE KA

HOJAE L3 36
DATOS DEL SEGUIMIENTO [Jan.TRIM.2022)

WIRAS RO ME AU, DE SECTO: 15{2022
SA1LD0 POR ACLARAR: HfA
SALDO POR RECUPERAR: HfA
AWVANCE: 1004

ENEL: SECRETARLA DE RELACIONES EXTERIORES

ATEA AUDITADA: DIRECCIGN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES [DCOR)

SECTOR SEGURIDAD NACIDNAL
CLav DE PROGRAMA:

CEAVE: 05000

5000 SEGLAMIENTO

OBSERVACION

CONCLUSION

ACCIONES REALIZADAS |

SECRETARIA" w'o de ocuerda cop foy ioclicocianes de "LA SECRETARIA" duronte Jo
apsericin por nacasiciadios el 2epvicio,

Procedinvents medrante eloual se verificord el nhvel de servicio:

Cuando se groporsions Biformgeiin de monone incorrecto por algun agerte ofs
CCY s pordimotrcs de Medicion para detersmdiogr a8f ncurmpdimisnto o Jos
ahligocianes de “EL FRESTADOR DEL SERVICHY' srerddn Jos siguientes:

o e oe SUSDARIOS" del senvicio en el gue se indique gue o IRrmackin so
proporcinnd de monera ncorreclha, recibicoy por cluckpliay medio como carren
alectranico, vie tefefdrrices, chat, et

o Medionto fos grobociones de las larnodos o oel roanftores del sendcio Que se
efectueé.

XXVl Vinculaelsn de fdentiffcador de Womodo con fo aplfcacldn pora o
prograomaocion de citos.

Nivel @ cumpiin

S el MY N coptrn o capturo incorrectomente of rmenos o identificadan de
flormada en lo aplicocidn poard by progrorrmocidn de citas de "LA SECRETARIAY
Arocedimiento mediagnte ef cual se verificard el pivel de senvclo:

Sfoef "CCY N copturg o copturg incorectarnenate af rmefias un identificodor de
Hormodo en fo apficacian pard W0 pecgrenacidn oo citas de LA SECRETARIA" vo seo
cle e o sciffce Las pordmotros v evidencios porg o rmedioidn v oletenminar of
incumplirnicnto o las obfigociones serdn fos reportes obligotorios presentodas af
mes corresporcienie,

XNXVIN. Llomadas tirados.

Wivel a ctrrmgfiv:

Par reparta ywio guicic do lomodas Hrodos,

Procedimiento mediante el cud] se verlffeord af nivel de servicio:
Bt concapio de fermedos Srooos significe gue on “USUARICY ha predencicly gy
ot soendeio die YOCY par io wia Belfefdndoo, v no fogro estoldecer comunicocidn con ef
"CC" por encontrorse salUnmdns s fheos. Los pardmctros de medicidn por
detetminny el incomplimiento o las obfigociones de “EL PRESTADDR DEL
EERVICIO" sardn fos siguiernles:

v Losregislros obtendoes de apfioar of manuo! de escoiamiento wio cordornne of fus
registms do fo meso de avudo de “LA SECRETARIA",

o Notificaclon rmedionte oorres eloctrdnicn of Administrodor de rovecto of
(IO R I 50 QreEente i ioterrapoidn def serviclo, en ef gue se fndfqoun (o harg de
oporelna v clerreSolucidn de Inciderie,

o Loy Defecgocionss of eovds de s titolor o guien este designe, diebierdi) fefantny
rndfonte corren electrdiicn en ef gue w2 s kY Tl v inosion a0 b nisano,

o Duelas de Jos "USUARKS" recibidos  por cualgulier medio, CoOmor Goran
efactrdpice, eldfona, chat, ot

observoclones  «h o ounee
ekt oe prostacion del senvicio
asi como fnpfermehioy as
mriecdick ke ofe SOraSsion o controf
necesoing Do iguo! monerg se
anexa el ofick DOPMISIE022
rrecfiente of clol csto Direceitn de
droea el cual cordlene  offversos
JCCIOrtes frfenentodas
rorengio Loty cuento fizs:
MECOFMErIeIcar ks antes
sericifocias.”

dedianto EMEcja ndinero
DORAT4312022 del 97 de junio de
2022 el Director  de  Area,
responsabfe  del  procesos dio
respuesta ab oficio DGPTSR
susciito por |z Directora  de
Supervision  on suplencia por
ausencia  termnporal dot EYreclor
Ciereral.

Una wez gue este CHC, anafizad los
argurnentos vertidos por la DSOR,
asi  como fa documentacion
proporcinnada, se ewvidencid oue,
los  oficos DGPM3162022 v
DG PA143 2072, carecen del acuse
de recepcidn cofrespandicnte, ¥

piaf o gue  respecta al  oficio
DGPMA1431/2022, se encuentra
incompleto.

Adicionalments, Se requiare

informacian complernentaria gue
proporcions los clemontos
necesarios que permitan constotar
& implemontacion del nemeral 1,

medicidn de todos los niveles de
servicio,

Mo obstante gque la recamendacion
so da por atendids, fa medicién de §
todos los niveles do sorvick, supoite
de  loz  céleulos  realizadeos, |z
ovidencia de sy entregable ¢
infarmacion guo los soporta, seran
materia de revisidn de audditorlas
programadas  con posteroridad,
Derivade de aque la DGOEP ha
inforrmada que a fa fecha na e han
realizado pagos al prestador del
sorviclo con carge &l contrato
wigsante,

ol




ORCANO INTERNO DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

CEDULA DE SEGUIMIENTD

DATOS ORIGINALES

MLIMLSC L AL 101304, u2fi022
HUIRAL-£200 131 CSE VA R ox
IMETAMUIA TISCAT IZADIORA: oIC
RACH T B ACLARAR: N/A
MOH TS PR RECUPERAR: WA

HZA4 DE 26
DATOS DEL SEGUMMIEMTS (3or. TRIM.2Z022)
MRS NF AL DF SEGTO: 15720522
AL PO ACLARAR: MR
SALDC 20R RECUPERAR: N
ANARMCE: 00

LNTE SECRETARIA DE RELACIGNES EKTERIDRES

.-'i.REﬁ. AUE}IT.&.DA DIRE«CCIGN GENER.M. DE DFICINAS DE PﬁSAPDRTES {DGDP]

HSECTOR: SEGURIDAD NACIONAL

CLANVE: Q5GD0

CLAVE M PROGHAMA,

OBSERVACION

ACCIONES REALIZADAS

Eﬂﬂ SEGUEMIENT{}

CONCLUEI{f}N

“EL PRESTADOR DEL SERVICIO™ eslarg oblizedo o preserdar un ifofme o guien
chesigne o SECRETARMMT o af ruormenie gue sa prasanie fo incidanein, medianta
corrog electronico en el gue se especifique 9 cousg de la Incidencio 1o solucidn
efpalientcdnd, opsT cornee e cfiirnacaidte oie foa Fralsircy,

FHche verificooidn 5o renlizard o mes venoido,

XXX, Progromacian de citos.

Nivel a cumplir:

El vigente dreferd de dsentor correehanente os cotos roguaeidos por i “aplicocidn
porg o grogromacion de oikgs”

Pracedimiento modignte of cual se verificard el nivel da sendeio:

Cuondo se aslente incorrectamente o informocian par qfgon agente del "CCY Los
faoiribreed fras e priecdiciden gk dlelerredtint af frecerrpalimients o fos nhifgocienes die
MElL PRESTADOR DEL SERVICIOM podron ser o trawves ds;

o Quefus oe "USVARIQE" dfel sevvicie ef el qiie se ool gue i infisnmociin sa
proporciond oo moncrg fcorrocta, rocibidos por cualquier medio coma correa
etectrdrico wio tefeldnioa, cfrol, el

2 Madionte los grorhocionas e fos Taomados o ded manitoroo dol sorvicie guo s
efaciue.

XXX Eccafomiento de IVR de informes

Mivel a ctmplin

A cscolamfento se dobe de roalizor de conformidod o fos nivedas dod VIR seficlodos
en af numercl Li ATEMCION DF LLAMADAS [DE ENTIIA0E (28508 [N] ONMACTION
SEROF T8 BEQINSITON PARA FI TRAMITE OF CASADORTR Mumoral TIL Ef
escolarnierda sdfo se debie de reclizor s ef agente bicsion oe rfved | O cusnto coh o
fnformcieicn soficftoon py st on caso de gie of agente especiolimodo oo nivel 2 no
puods gtendar o arientacion soficftada por of "USUARIO",

Procedimiento rredicnte ef cuaf se verfflcard el nfvef de servielo:

! proseate pived de sonvicio oolico pore fos casos donde wn “USUARIDR que wa ex
cleficdlos por on cgenile fefefdnlvo def servicln os formes de primear ived es
trEiiclo O 1N seguncio Rivel Con o aQente tolofonics cepecializaclo r dospuds aste
Ier trerrisfiet e con Un supervisorn

Pova voalizar osto cecolomionto so dobord do hobor ogotodo coda anse!,

Los paramelros de rnedicidn porg determifnare @f frecurmigalirrderilo o oy ofslociones
ofe “EL BRESTADGR BEL SERVICION sarcine:

a A troves de queios de los "USUARIOS" recibvdos por oualfguiet roecio, oo
sOFPRT efen i, Telafone, chet, et

n 5 de lo revision de fos reportes se determing que hubo frcurmpiimierio,

u o hecffarde fos opprafaciones ofr fos fopnordos o el monitoeen ofed Sendcior g s
cfectus Por cualquier ofro aedio

XXX}, Quefas

de la presente recomendacian
presvenliva, en el Contrato vigente

Es por lo antes sxpuesto, que en

¢ reunidn de trabajo del pasado 20 de
Jubio el presenbe, cob sarvidoras

pUblicos adscritos a o G0, con
ohjeto e pepocificar
detalladamente  le  informacian
regiarida por este OIS, que
pormiticra consiotar las scciohes
realizadas parn la atoncidn de |a
Drecenie recormendacian
presentiva,  consistente en e
sigtaicTitey

- La DGOF proporcionard = oficio
DGMHNE1E2022, coh sU respestiva
acusc  de  recopcidn por o
persorntal bvolucrado en el
procesn.

- Por o gue hace ol oficio
DGPMAZY2022, praporcicnar
Este con ka totalidad de sus fojasy
Gkt s respeclivo goise de
foorpoion,

Al respecto, queda pendiente gue
se evidencie kB implementaciin
e osla recormendacian
preventiva, en el Controbo
vigente, por lo gue:

Il droa audikacda  informard sl
durante ol ticmpe gue lova en
ejecucicn ef contrato vigente, s&
ha realizado mensaalmente o
rrercdiican de lodos los hiveles de

gt
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DATOS ORIGENALES
DATOS DEL SECUBMENTO (Zar TRIM.Z022}
EGHGANDi INTERNO DE CONTROL EN LA SOMEDCY L AL 10, 022022 | MUMERQ DE AUD. DE SEGLN 1573022
H : SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES ! FEIMLSIEY L3 C3ESE AL [ M: 03 S LD PO A LAELA LY WA
,FUHCMH PUﬂLiﬁﬁ PMEEANCLA EISCALIZATDORA aic EALIIEE 0T LU a0 MIA
l'tirj IERTRTHE T CEQULA DE SEGUIMIENTO MUHETO: POR ACLARAR: MfA AVANCLE: 100%
) ———  MUNTS POR RECUPERAR: . Nin I o
ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SECTOR:; SEGURIDAD NACIONAL | CLAVE: 05000
ARES AUDITADA: DIRECCION GENERAL DE OFICINAS DE PASAPDRTES (BGOP) ; CLAVE DE PROGRAMA: 500: SEQUIMIENTS
o GBSERVACION T ACCIONESREALIZADAS | CONCLUSION
Nive cf Eu‘mPﬁnmn o B servicio, dasl come adjuntar ERE o L
Cuando fos "USLAIMNDS preserden poefo por el setcio prestacka on of "0eT svidencia o que  se han
Procedimienta mediante & cunl ce verificord el nivel de servicic: conservado las rdloyfos

Las pevdmotras de mnedicion para dedeamioa ef incormptienfenta o s ehligociones
de “EL PRESTADGR DEL EERVICIOY sun los sigiifentes,

w o Ooeis e "USUARICSY por cualquiero oe los servicios saffciodos el preserde
onexad ¥ gue seon caplados por corres efecly St mcenilaeren de fomodos, chot,

reallyados, asl comno 8 evidencia
del repartofinformaclon gue los
soparka,  proparcionanda o

escrflos presenfooos par oD chidodones o cosiguicr otro medio, moporte docurmental
Fes feoneddns que roofice "Bl PRESTADOR DEL SERVICION ol HOQ oo correspondientc o un Mmes del
consscusncia de monitores, Druebos del ook e, no sardn contermpladas pora Cunktraio vigente.

Tt rreciicitn ofe fos nivelns oo sandcio.
En rtespussta & lo anterior, con

32 NIVELEE DE EERVICIO DEL SERVICIO DE CHAT. Oficie Mo, DGPAGBASA2Z022 del 27
L Servicio de chat. do fulleo de 2002, la DGOF remitia a
Nivef o curnplir: este OHC on alcance  al  oficio
EI 80% de las interacciones, respondidos ere e or oe R s ineios, DGPM432/2022, la ontregn del
Frocedimientc mediarnte ef cugf sg verificand ef hive! de servicio: eficlo DGRAEIE2022 con el acuse
FI ticumypon de ospond comienzg O carrer en & momania gue ef "USUARION solicitg sar corfcspondients ¥y el oficio
gtenu‘:‘aﬁ:_: ggr un TES;LZ Rj;ﬂﬂ'rmff;ﬂr e ef rﬂﬂrﬂf??m o Que f;'fﬁ‘_ ESJ*‘{’IWECE DGPAM43N2022 con o totalidad de
e el destciln cod e " Pova o volidacian del presente nivel ge servicio LA b sus fojas y sl acuse respectiva,

BECRETARIAY revisord lo informocicn presenlodu poy "EL PRESTADOR DEL
SERWVICIO" 2 fus repaurteas abaligetoris ostipwlados.

Fi povcenaie se caloafo de 10 sigutente roonere:

{interacciones atendidas - nlerdoeiones ctenciclos con espara moyor & 60 sogundas)
100 Anteroicriones gtondicdos, “tas validoclones se reuflzon e
frritrera mensdal conforme o las
cntregables recibidos, odendy e
quUE DOIAD @ste NUEV0 CFEXD o,

Asirnismo, infarmd o sigliehbe:

4.3 NIVELES DE SERVICID DE REDES SOCIALES

L Servicio de redes sociales. lets welicdoreiones so colizoron de la

Mivel a cumplf: mismng manera yoosi Trlsino s -y

Fl 95% do jos solicitudes de "LA SECRETARIA™ alerciidons coniforere o fos tiey s cuerly oo fos antiegobies D
sefiofados en el nuererof Ll FrecRsnris ¥ osd mismo se siguaen v i
Procedimiento mediante sl cua! ce verificord e! nivel de servicio: seguirdn fos redfdas necescrios |
“L A SECRETARIA™ notiticard medianle correc elecindnioo ol Cormem ity hcrncigper of ofe veriffousion v supendsion do fos

tipo oe lenclon gue =g Frepiers mivoics de sendicio conforme o fo .
Crisls, - BT Hemnpa madximo do respuesto es de 2 horgs, condodgs o pords ele iy establacido en el anexo & i ".'x
notiffcacian por parte de LA SECRETARIA™ Eid
Absrrcidny poioeitorrion 1 hoeas, contodos g pardr de fo noditicocion por parte de YLA Fr complemento & [o ainteriorn la 2t
SECRETAR{A™ DCOP remitio efemplo def Formato i
Alarcicn ﬂ;d{:‘rurﬁu; & e, cortherdons o portiy e b notificocion por porte de YLA Reporte de Monitoreo, en formato

SECRETAR o - ¢
Culming cuondo “LA SECRETARIA™ it I aceywoeidn do Jo progucste por ef bacel, correspondiente al mes de a°

raarzo de 2002, del contrato vigente




ORGANOQ INTERNO DE CONTROL EN LA

PATDS ORIGIMNALES

Hizlh 16 12t 26

DATOS BEL SECSIHMIENTO (Sar. TRIM.2022)

HUOMERD GE ALDITORMA: ©2/2022 | NUMERD DE ALD. DE SEGTO: 152022 ¢
Lo 4 SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES NUMERD DE GESERACICIN: o3 EALLICH U AL LASALL Nl i
i PUHC[{}H PHELHH IMSTAMCLA FISCALEALCHIA: Qe SALLID 0 LAl HiA ;
T et st CEDULA DE SEGUIMIENTO RATIA T2 330013 R TLAIRAN Hia, AYANCE 1005 i
e MONTCO POR FFCURFRAR  NIA ;
ENTE: SECRETARIA DE RELACIOMNES EXTERIORES SECTOR: SEGURIDAD NACEHMNAL | AV QGO0
AREA AUDITADA DIRECCION CENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES [DCOP) ; CLAVE DE PROGRAMMN 500 SEGUIMIENTO i
: QOBSERVACIGON | ACCIHOMNES REALIZADAS | CONCLUSION :
[ . Reporte de publicocfones ¥ de su analisis, no se identificaran
% Hivel o ciirpfie: thellrmplimnlentos en los niveles e
f?:::pﬂrmrfcrf menas .eI 5% do tados ggquelfas ,r:uu;':.!!."can:.l'r:unes Fue hogon reterencia af sorvicin, soglin consta en sl
trurrn'!:—:_r. e pasnp Te seficticfus e en'mf_rfjem.f Tl . . contenido. Efla derivado de que en
Pracedimientn medianta af cucl se verificard al nive! da sanacio: . : de trabai | ) i
i Cuorncda "La SECRETARIA" detecte publicocfores no reporfodos gue hadn {eum?nez" s Ebalo el ped Scma_ E
: reforancia of trdmite de pasaports, “LA SECRETARAY {o notificard modicnte cornco (M08, ha nxtf.*rnadlc:: gue = la
: sleclrdnico o “EL PRESTADOR DEL SERVICIO" fecha no s¢ ha realizads pago
; Loas pacrcmetios ofe freeficicinn faoret clatenmino af Incumgfimianta o s oltigosionas alguno al prestador del servicio,
de “EL PRESTADCR DEL SERVICIG™:
T CQuefeds ofe "USUARIOS" ofef sapyiuho daf (rdinfle o posopaorTe, eXioresons e Facles I's por lo antos cxpuesio gle eske
E?CIrI‘rfEls I_y rcjlr:r'fz.f?'is:fpor c;ua.fr:,ruicr modin do comunlcgclon, carmo wio Corned OlC considera como Atendida g
aleclrdrivo, chol, tetéfano, eic. N ot . .
Fi1 s i snr Recesario, A .SE'CI?ETAE."A";mdm oftrsba W MGOIfoaT (o osttogia EELGME!???CTH ‘_Dremfntwa det
para brirder 2f servicla de redes sociales, (o ool rnalificord oor escrila O W correds urneral F o ves g
i alectrinicn de oooardo con ins neeesfdodes def senvicio, sin costa oo MLA . ) .
; SECRETARfAY - 52 constatd  la instruccidn
: gitada por la Directora  de
52 NIVELES DE SERVICIO DEL SEEVACIO DE BROTECCION DE INFORMACION. Supervisién en suplkencia por
I. Acceso o los bases de datos det “"CC™, HUSEEE{;IH del Darector Genp‘:r?ir
Nivel a curmpfir: e iante of oficio
5P i Intonrupcian dod servaio sofbropasa lois 24 Nonds monsudlos on of gocoss fotal «» {}Gi‘-‘ﬂ'lf{lﬁfzﬂzl en dohde e !
pererifietile of fos bases de dedas ollizodios, solicita a Iz Yrocoion de Area |
; P:mmdvm;elntn medmnrel of n:luai a0 vc_rrrf;curd a!_r_mfa]' d&lsemmn:'l ) o t encargada del proceso para E
H Cuanclo se rlarfurngza o inpico 2f aocesc, axlrocclon e fnforrmocian, visuofercidn : - ) o
i ¥ oexportocion o algunn otro funcionotidod que LA SECRETARIAT roguicra de : fue, - coma parte de shrs :
: cutiesguierd de fos bases de dalos whilfzodos def "CC" ; atriluciones, realicn
i P fo walidaoidn del presente nivel do senvicis “LA SECRETARIA™ rovisard o tnensuakimentes o roedicion de
H ' ey - it " - . . H
il orion seraicot, s it et e fr mfnactn renertons s | 0408 los nivolos de sorvicio,
falicpeste 5B crefos, crsd s veriRe ] "R e Y SR .
acorde o los datos registrodos en ko bose de dotos coma consecuencio de g i CDPSE’.NE los céiculc_:ﬁ reaJ_IZElr_E{JS, .
preestorsin el servicio en el mes gue corresponedl T o s walidoed poe oz E asi coma |a eovidencia dot
: siguicntos modios: : repartgfinformacion  gue  los L
Pot oot rpectiioarde correw efectrdnivo of Acrrfiitrondor dfe Proyesto e el ofe ke g soporta vy del  aouss  de
mmgue T horo de oportura v cicrrofsolucicn oo Jncidonte. : recepcic’m i'especti'-.-'o. ;"?.\
fregislras i reportes de o bose de dotos. : - catd ] et e 1 ) )i;
Dt cateafeiiaier ot rrecio ;oo v:.nn.:tjﬁt{:u A I‘{.._:F}LJI:-__—..!..;‘I 7ol . ;
i instruccian  antorior,  por ol
i1 Accase no duterizade o fos boses de Datos deld OC™ i encalrgaca cied [procesn,
MNive! o cumpfic rpadiarts sk aficko
[t axistoln poresoy Ho o) foteaooos o iy Bomes s Dolos en el (fensciirse ole O e, i LGB 20T
Procedintiento medionte of cuol se verificard el nivel de servicio: { - Se evidencis la implemaentacicn qﬂf
1

e la presente recommendacidn
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BOMERD DE ALFDITORE,! g2f2022
BOMERD DE QBSERWACTIN: o3
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DATOS DEL SECUIMIENTO [3er.TRIM.2022]

MUIMFC ME AUD. DE SEGTC: 15/2022
Salno 20OR ACLARAR: NfA
SALGS POR RECUPERAR: NiA
SAARCE: 100%

ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERICRES

SECTOR: SEGURIDAD NACIONAL

AREA AUDITADA DIRECCHKIN GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES [DGOP}

CLAVE DE PROGCRAMSA: 500: SEGUIMIERTOD

ClLANVE: 05000

QBSERVACION

[ ACCIONES REALIZADAS

CONCLUSION .

) CuEn_dDSEmpDr‘tE O troves de fos reqistros de guditona, ocoesos £ crloriziooms of fovs
hoses de Ootos utilizadas del “CC"

15.8 NIVELES BE SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA TECNCLOGICA.

I infrocstrisctorn teenalogico.

Nivel o cumplir:

Frr sng wataliaton af inicio oo =T prestocion del servicio

Erocedimiento medfante el cual se verfficard =) nivel de servisia:

S af inlcle de fo prestucidn osf sendcio, el equips requoido on el aummerad 15
REQUERIWMIENTOS DE tIMFRACSTRUCTURA TECWNOLOGIOA (151 1528 15,5 154, 15, 106,
w I8 7 del presente doclirnehito, o se enciein Qodyitodo yoon oporgcicén on sg
raterttcford,

Il Infraoostractung fecnoloQicd.

Mivel o complir:

Fry 50 toterlichoef duranee io vigoncia de o prestocian del senvicio

Frocedimienta mediante el cual se verlificans ef ifvel de servicho

S cturoile f prestucidn el servicin, &f oquipomicnio o Infroostructung reguenido en
of numcral 15 RCQUERIMICNTOS DF  INFRAESTRUCTLNA TECNOLOGICA e
presente docwmento, o se ehicger b ohilitocks v en aperaeion on g0 totolicdoo,

17.6 NMIVELES DE SERVICIQ SOBRE LOS RECURSDSE HUMANDS,

I Rolacidn del Personoal o cllos ¥ peiirer olved de inforrmes

Mival o eurmphiv

Lo rotocidn def persanal asigriodo of servici deberd ser menar o ot o 5% an af
FroterscLitses cfe LI (716,

Procedimiento mediante el cual se verificard ef nivel de senvicio:

S enliende por redatclioe ef torol de boings oe! parsonol osignodo of Songcio sor res
ontre of promedio de agontes fefefdnicos acthves en el mes.

Fdrmulo de cdloulos

(AT + Begiors] foigentes inicie ool pos rmds + agentes of final del mes)

I Ratacian detl personal de segundo aived de inforrmes

Mivel a curmpfic

{ o rotgckin oef persanof asignodo of sorvicio deberd ser menor o iguol af 3% an el
tronscurso de dn aes,

Provedimisnta mediante of cual se vorificard el nivel de sernvicio:

Ee onticnde por rotocion of total de bojas del persenal osignods of sendoie pora
DrEDORCIonGe IrGrmes en Lrt secgoitifo fivel por mes entre e promoadio Jr agenios
totofdnions especiolizoocs ootivos on of mes.

Farmulo da cdlouior

(Al + bojers) S fogentes Inicks del mes mds + agontes of fnol ded mes)

proventiva, medlanie e Reporte
de Monitoreo ded mes de marzo
de 2022 correspondiente  al
contrato vigente,

- asi como a la afirmacldn por
parle de fa DGOR, en e sentido
de que duranto = tiempo gue
lleva en gjecuckdn el contrato
wvigente, se ha realizado
mensUatmente fa medicidn de
todos los niveles de servicio.

Humeral 2

En el supuesto en que la
verificacian de los niveles de
servicio no correspandan a esa
Direccidn General, se solicite el
soparte documental del Adrea
técnica de la Secretaria a qulen le
corresponda, en la que también
consten los detalles de su edlcula,
varificacion ¥ soporte
decumentalfreperte; en términos
def Anexo Téernico,

Con Oficio DGRTIES2002 del OF
de junio de 2022 la DGOR,
corndnicd a este OIC quet

"I £l cfenieian o o estin fodo
ofn s cedulas 92, 03, 04, 05 y 06
€1 Felercits o fans Feoofeiniieiones
praventivos s omitid of offcio
ndmero DGRAZIE/2022 en donde
set soffeirer Of esry Dfreecidn de dreo
tomer &N cuento dichas
abeervaciones ant el fivewo conlriofo

% paite de la Direccidn Gonoral de

Mumeral 2

Este OIC considera comno Atendida
la recomendacion preventiva del
Numeral 2 una wvez que  se
constataron Fas instruccioncs
glfadas  poe la Directota de
Supervisian on suplendia v por
gusencia del  Director  Goneral,
medianle &l oficic DGRARE2022, v
s correspondiente acdse de
recepcidn, asf corme la respuesla gue
a Exte amitiéc &l encargade def
process, medianks el oficio
DOPMIIE 2022, Adomas  de  gues
proporeicnd evidencia de que on of §
suptesto en que la verificacion de [}
los  niveles de servicle  no |
correspotdan a kla DCOP, so 50lloite
el soporle docurmental &l drog
técnica de la Secretaria, al respecta,
s2  evidencid  mediantc  correo
clectranioe, ks entrega  de  fos
reportos dol Call Cenler Macional poy

7
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DATDS DEL SEGUIMIENTO [2er. TRIM.2023)

| HUIMF 50 DF ALUDITORIA 02{2022 | NUMERQ DE AUD. DESEGTD!  15/2022
i SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES | HIMERD DE DESERYATION: o3 SALDO POR ACLAIRAR: N/A
; FUHEIE‘H PUELIEPL § HHSTANCIN FISCALIZADORA: 0IC SALDD 1T HECLEILLRAIY NA
i CEDULA OFE SEGUIMIENTO § MOMTD POR ACEARAR: MEA, A'I.I'P.N{ZI.: 1008
D MONIO P ReCUPLIERE N
i N [[‘ SECHET;&QEA BE REEACIONES EXTERIORES P SECTOR SEGURIDAD Nﬁ;’ClﬂN.ﬁL CL.-E"NL 0500{1
.-"'ILFEE."‘\. ,|'-"|,L,| DlTﬁDﬂ DlRECClUN GENERAL DE QOFICIMNAS DE P.ﬂ.SﬂPDRTES {DGOP_:I | CLAYVE DE PROCRARMA, 500: 5EGU|M|ENT‘D

OBSERVACION

Ert cornpletnento a lo anlerlar, en el Anexo Técnico tarnbién se especifica en el

apartado 14 ADMIMNISTRACION DE LA PRESTACION [IEL "SERVICHOT [PAITDA LINO)
DE CENTRO DE CORNTACTO POR PARTE DE “LA SECRETARIA"Y, que para todo lo
refacionado con g gjecucion del servicio, la Secretarla actuard por medio del
funcionario doe la 0, aotlal PO que sea designado por & Titular de esta, o por
queien en su moments lo sustituys en 2 cargo, tonienda on fodo memente a feeultad
de verificar que el prestadar del servicio proporciona los servicios de acucrdo caon tas
esnecilicaciones sefiatadas, en el Ambito de su competencia.

Precisanda que si kos requetimientos no se enireqgan on los tiempos ostablocidos on
la presente Partida Uno wio cuando lo solicite la Secretaria se aplicard una pona
comvencional por cada ver que no se cumplan dichos tiempos. Asl tarhbien, si los
anforiores reguerirmientos no se o enbtegan con las caraclersticgs y pardmetros
salicitados en el Anexc Técnico, se aplicard una deduccidn al pagn por cada ooasiih
que se incEmpla,

Finalments, en 2 Reglamento Interior de 0 Scoretaria de Belaclonoes Mrleriores
(RISRE} Gltima reforma publicada DOF 30-09-2013 en of articulo 14, respocte de las
atribuciones de os Cirectores Senerales, se indicaba en las fracciones XV v ¥V o
slgudlernte

AETTEU 0014, A frente de codo 1mic de los Direcciones Genormles abrd wn Diroctar

General, quien, gusiliodo por jos Directares Generales Adiuntos, [irectores oe dred,

Subeflrectores w Tefes ofe Deportoyments, tendnd Jos abrfbociones  comones

sigLientos:

fid

X venificrn, en conedinaoitn con o Dircccicn Sonoral de Oiones inmuebles v

flecursos Maoteroles gue los carnvenios, controbos y pedicus gue o
Sacreterfy celelve ot arveidodoees,  conbrotistos, proveodans v
prestodores de sendicios, gue seart admrnisirodos por fo direccion gaenaral
sanht ClTHos en fos ErmHines perctodos o ffoons;

f..)

A Volicler oz Tocturos gue presenlen fos oonlrotistos,  proveadiones
prostadonos oo sonvicios o fo Socretana, por hober recibido fos bienes v
setwiciog corlorere ot pocioodo, o efecto ol e se gestinnan fos pogos
rorraspondiantos . onte o fdrecoidn Gencral de Brogromacion,
Chregereiiacrcicin w resupniesio;

()

ACCIONES REALIZADAS [

CONCLUSION

o prostocitin del sorvicio asl como
Impltermrventar  fas  rmedidos e
sneEnsin yoontrol necesaras Jo
Igual monera 52 anexo el affcio
DCRNI432022 rnadinnte el ool
osto ireccidn de Area el cudl
corliee oiviersng race e
Implcmentados tomrando en
Ccuento 105 recorrmencioiores of ey
gefpahias.”

redinnte Cficia nlrneros
DGR T4512022 dol OF de junio do
2022, & Director de Area, dio
respuesta al oficia DGPRMZG2022
sUscrile por la Dhrectora de
Supenvisidn en suplencia por
ausencia  temparal del Directar
Ceneral.

Lhna wer gue esie OIC, analled los
argumentas vertidos por la DLOP,
ast commo  la  documentacion
proporcionads, ze concluye gue, las
oficins LGLSle2002 ¥
DGPAMZ 2022, carecen dol aouse
de recepcidn del personal gue
pratlicips eh el proceso, ¥ Lo 1o oue
respocta al oficio 1DGR441200,
£ste e encuentra incompleto, asi
coma la informacian
catmplermeattaria e proparcions
e clemenios  neceszrios  oue
permitan evidenciar 1a
implermentacian del numeral 2, de
I presenie recotmehndacian
proventiva, on el Contralo Yigente,

Es por lo antes expuesto, que en
rednidn sostenida el pasada 20 de

Tecnologias de la  Informacion e
Innovacian [} a sollchiued de ls i
CoP, de los meses marzo, abril,
mayo ¥y junio de 2022 por ;o
carrespondiente sl reparte

i
i
;
:
:
e |

lfarnadas realizadas y atencdidas por E
& prestador del servicio, derivadode §

la desagregacian de la telefonia en el §

rontrato vigents v ouwe actualmente
osta g cargo do g P13 comp drea
tecnica,

i
e,
i
i
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I:IRGAND'INTERND DE COMTROL EN LA
SECRETARiA DE RELACIOMES EXTERIORES

CEDULA DE SEGUIMIENTD

F_N ik SECPETAPIA DE RELACIONES EXTERICRES

DATOS ORIGINALES

FLIMIT [0 T3 ALITITSR A o2/7022
MUIMFRO E SRSERVATION: 03
IMETARCI FISCALIZADORA: Qlc
MOKTD POR ACLARAR: KA
MOMTD POR RECUPERAR: M

AREA AU DIT.i'-.DA DIRECCIDN GENERAL DE OFICINAS DE P.ﬂ.SAPDRTES [DGDF‘}

{
X

]
X,

)

‘Hi CTOH: SEGURIDAD NACIDNAL

g CLAVE BE PROGRAMA:

OBSERVACION

{En complemonto a ko anterior en el Reglarnento interior de la Secretarfa do
Relaciones Exteriores (RISRE), vigente a parki dof 15 de [unio de 202, se establace en
al artfculo 17, para las Direcciones Generales, o siquiente:;

ARTICLLD 17 Los Diracviones Genoroles de fo Secretoria estdn o corgo de U
Dircctor . Ceneral,
siguieries;

respectivomenls quisnes Uenen s foonftodes  comunes

Verificar, en coorcltiaciin cor ki Diveccidn Ganaral de Biencs inmuebles y
Reciisns Motedalos, que fos convenios, contratos vy pedlidos gue o
Seorctorfo celebre  con arrendodores,  conlrolsics,  provesdoras v
prestadores de senWoos, oue seon aaministrodos por lao direccidn general,
s cumplicoes on los torminos poctados o ffeoas;

Viorticlone fos gfestinges renlirodos pong o pogo de 10s focturas gQue presardern
a e Secretoric los  arrendodores, fos controbisfos,  priveecires o
prestadares oe serviches, onte o Dircccidn Goperod de Programocion,
Ovganizocion ¥ Prosupocsto, previa validacion de los bienes o seryicios
recibidos o entera sotlsfocclén de la Secretarid, de canformidad con las
disposiciones jurfdicas apiicables;

{El resaltadn es nuestro)

Con objeto de verificar ol cumpllmiznto de los niveles del servicko establecidos paor la
§ Secretarta mediante el Anexo Téonico del contrate, oste Organo Interno de Cantral
({4} medianie el oficin OIC/AAIDMGR/I3-005/2021 de fecha 19 de snero del
presente ejercicio, solicitd a ta Direccidn Goperal de Bienes Inmueblies v Recursos
bateriaies (DG BIRM], bo siguiente:

I B eafichad e pndstama, 19 documentacion arigingl generad® w'h rescvsrcdacl
par esa Direccicn General que en sy catdoler de drea contiatants, dede formar porte
el expecienta refatiae & fa contratacidn do los Senvicias intagraies de Centras de
Contacto pard A SECRETARIA"Y con admero de corilralo SEEAMNCAP-OR2050 con
vigertsla del 28 ofe fefrero oF 31 de oiciermbire de 02T of cual deberd cantensr poe o
menas B sigidontes

B Contralr SEEAIACT P-OAA0RT 4l como todos SUE nexos ¥ e Suocdso fow
ConmvEnias Agdificatonos farmalizados,

ACCIONES REALIZADAS

Jealle del| presente, con sefvidores

pablicos adscritos a la 120012, con

abjeto de especificar
detaHadarmente 18 informacian
reguerida por estc O, que

perrmitiera constatar las acciones
roallzadas para la atencion de la

presonts recornendaciin
preventiva, consistente on o
sigLHenle:

- la DOOP praporcicnard of oficio
DGRMEIG2022, con su respective
aouse de  recepoidn
personal  invelucrado
proceso.

par el
en el

-Por o gue haco al oficio
DG PAAE 2022, proporcionar
gste con ia totalidad de sus fojas y
con s respective
recepcion,

acuse de

Al respecto, quoda pendientie gue
se evidencie [a implernentacian de
gsta recomendacian preventiva, en
el Contrato vigonte, por o que la
BGOR proporcionard comunicada
foficle o correc electrdnico)
mediante el cual cvidencle, |a
salicitudt del soporte docummentad
cn o que consten los detaliss de su
calcuto, worificacidn ¥y soporte
documentalfreporte, on términns
cfat Anexo Téchico def Contrato
vigonte al drea  técnica de la
Secretarfg, en el supucsta onque Ia

verificacion de  los niveles deo

" HOIAYE DE 26
DATOS DEL SEGEHMIENTS (3er.TRIM.2022}
BICIME RCY DAL AL, U3 SEGTED: 15/2022
SALLM {1017 AL ATIARE MiA
SALLIEY POR RECURPERAS: MfA
A ANCE: 100%
CLAWE DE{)D{}
500' SEGUIMIENTCI
b CONCLUSION
T
P
r
L=




ORGAND INTERNQ DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

CEDULA DE SEGUIMIENTO

ENTI: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

DATOS ORICINALES

HZI& 20 DE 2¢
RATOS DEL SEGUIMIENTO (301 TRIM.20432)

AIREA ALILTTADA: DIRECCION GENERAL DE OFICINAS DE PASARPORTES (DGOP)

MIMAERD DE ALFDITORA, G2f2022 | MEMERD DE ALMD, DE SECTO: 15f2022
MEMERD DE SBSERVATION: 03 SALOD FOR ACLARAR: NiA
IMSTARGIA FtSCALIZADTIRA: Quc S4L00 POR RECUPERAR: KA
AL £00 T20258 A0 LARAL KA ANAMTE! 100%
MONTO PoR RECUL AL KA
SECTOR SECURIDAD NACKIMAL | CLAVE 05000

CLAVE DE PROCRAMA 500 SEGUHMIENTO

OBSERVACION

ACCIONES REALIZADRAS |

CONCLUSIG

¥n rospaesta A 13 salicitud anterior la DGBIRM mediante oficio DG BIRM{DCCRTIZ-

DOL2022, de fecha 2 de febrers de 2002, propuorclond la informacion soficitada,

Ererivado del andlizis a la informeacion propercicnads por fa DOBIRM, se [ocalizaron
lz= Mivelos de servicio, definidos por la Secretar(a a través de la DSOR, can el abjeta
de evaluar la prestacian del servicio: sin embargo, con la [nforrmocion contenids on
los entregatbstes del servicio que fueron proparcionadas por ol Bnlaos do |7 saaditorfa,
rmedianie ef oficlo OOESAEL5022, no fue posible realizar a validacian debido a que
[2 mayaria do los entregables contienen deficiencias que corresponden en términoes
generales a o siguiente v gue especificaments estan detzallados en el resultado
preliminar Mo, 02,

+ Lainformacion contenida en oz entregables, refierer: Hempos en segundos,
loz niveles de serviclo solicitan minutos.

« En atgunos de los entregables diarios consideran el dltimao dia del mes
antarior y no et Bitirmo dia del soes oue sc reporta,

« Lainformacidn repoitada en algunos de eflos esta incompleta.

»  Los conceptos repertados no son acordes con los conceptos & utilizar en los
caloulos de bos niveles de servicio v en olros casos difieren de |as
caracieristivas establecidasz en el Anexo Teomoo.

«  Lainformacion que concepiualmernte debe ser |z milsma no se corresponde,
par variackon en las cifeas.

»  Hubt carpetas vacias, en las que no fue proporcionada la Informacion.

Derivado de lu anterior, so coneertd o una redgnian virtuel con ef Enface de 1a
auditeria, el pasado dia Lunes 21 do felrere del 2027, &6 ba gue fueron planteadas las
dudas ¥ fala de informacion proporcionada en atencion al requeriimlento ihicial,
para qQue ésta fuera proporcichada de manera complomentara, por o
cortespondisnte a: las carpekas vachs, of oficio flegihle numere DGDMA263/202] de
fecha 4 de mayo de 202ty |a ovidencia de los correos electrdnicas por fas cuales el
prestador del serviclo remitid los repartes diarios, por io correspondiente 3 los rmesas
de marze, julio y noviernbre; misma gue también fue refterada mediarnte o correa
electrénice de fecha 10 de marzo de 2022,

o contoxdo de o anteriory ante |a falta de la informacisn, este drgano fiscalizador
en apego al programa de trabajo del presente Acto de fucaflzzc|dne-Sudltoris
{auditaria), elabord el cuestionatio de control intethio, misrmo que fue remitido parg
su reglisitado medionie ol oficio SICAAAIDMGEN3-026/2022, en su contenids entre
ofros cuesiionamientos se planted o siguiente:

servcio ho correspondan a esa
Pireceicn Goenermat

Ert respliasia a do anierior, conb
Oficio Mo, DOMNISSEL00 del 27
de julio de 2022, [3 DGOP remitia a
aste OHC o oficic DUPM3E2022
con el acuse correspondients, el
aoficio DORAT4IV2022  con ia
Lotalidad de sus fojas v su acuse do
recibido,
Tarmbién inforrd o sigliento:
"L e fo= PRI
Implomentaciones fat= o
desogregocién de fo felefonia oaf
sorvicio do Contra de Contactn,
Frifsrracr ol setct oornfcistiroda por
o FHTTH, @ ashe santiols axie Frei
anexc  téchico  atiends  divorsos
CHESTRNMES  gle o e el
cansidorodos o of aRioior oo
es fd drazabfiidod de fo tefefonio
que pErntite cotefor (o Informoeien
rafocfongdo con g clencidn de
famaodfas gonerode oy &f
provesdor cardra fo proporcionado
frot dcr (TN Toackey v cpta of ser s |
oornirisiraoores de o bafefonio se i
puede  verificar fas formcrds |
reaffzodas v olendidos par &5
proveacdtr,  partitiends ooe se
hugo ur cuadre de fas nyismos por
Mo efer Lt reporte rile se softoilo
a o nrercionodo Dircocidn
Ganagrl,  pernitiendo lener un
mojor mecanismo e control sofire
ef safwicis (e odionio correo de
salicitud cdhel roporto e tormadfas LY

4




ORGANG INTERNO DE CONTROL EN LA
SECRETAR[A DE RELACIONES EXTERIORES
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CEDULA DE SEGUIMIENTO

ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

DATOS ORIGINALES

PRI RAE s 108 ALILH 00534, 0zf022
PR MRS B0 1367 (0815 T I o3

[ME3 TR Lt FIAEAL {7 ADORA: ote

AL TCY PR ACE A RAR: MiA
MOMTO POR RECUPERAR: KA

SECTOR:, SEGURIDAD NACTIONAL

AREA AUDHTADA: DIRECCION GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES (DGOP)

OBSERVACION

Tk

It FPara fa validacion oe los niveles de serdolo guie la Cireccidn Geners! realizd como
agmimistrachor del conttado, en o masos oo margo, fulfo - Nawentane orooorciornEt)
ef dfetalla e fog cgicifos realizadns, soporte gocurnentafen sid daso 1 g feferoncia oof
iregabic def sondcio que saponls By elfras consicleracias en of oaiciio del nivel def
rarviciz., "

En atencidn al cuestionario de contral interno = Director de Area en calidad do
Enface para la atencidn da la auditoria, rmediante carrea electranico de fecha 18 de
marze de 2021, proporciond e cuestionario requisitada mediantc ol oflcio
DORATITR022, identificande que on 2 reactives ornitd dar respuesta 3 los
cuecstionamientos planteados, an 1 reactiva o respucsta ostd Incompista, en 3
reactivos, inciuyendo el nurmoerab b antes referidn, sa indicd “Se adiunta informacian”,
sin que tampoco fuera praporcionada |a informacion solicitada.

Cabe precisar que, aun cuanda ks DGOR proporciand las Penas convencionales
Dreductivas al pago aplicadas al prostador del servicio para cada uno de los mesos ol
clercicio 202], no fue proporcionada la evidenctas documental de los caloulos, que
perrniticra constatar por este OIC que la totalidad de los niveles del| servicio
establacidos en el Anexo Técnico fucron curnplidus por el prestadar del servicia

Bl 24 de marza de 2022, sa presentaron al Directar General de Cficina de Pasaportes,
tos resultados preliminares de la quditoria 0272022, en cumplimisnta do o sefialado
en el articilo 24 del ACUERDD por of que se establecen las Disposicionses Generales
para la RBealizacion del Process de Fscalizacian, por o ol mediante oficic
DG PS723/2022 de focha 3 de maro del presente ano, el Director de Arca {Enlace de
1a Aaditorla), informa to siguients;

* ., fesnecho o fas cirreo cEdLiis ofe reseitodns profiminogncs, esto Direccl/an Senercl
de Cfcincs de Pasaportes realizard fo atencldn en el pltdo esholiecido cn of
orticuto 30 del Acusrdo pot el Gue se estoblecen log Disposiclones Senerales parg
I Heoflsocidn de Procesn de Figealiizocion, publficado ef persodo 08 ole rroviers by
ofe 20200, ey a2f MCLE

Loy cirrdieier o) efecto o estar on posibilidad de recabar o informadcie rigcesniric
prara dor cabal cumplimiento o fo regquericlo por dicha Organo Fiscotizadar.

{-J

Dretivadn de los argumentos vartidas par el ealace de s auditorls, este O1C datermina
que o presente resuliade persiste, toda wvez que la DOOF proporcionard ia

i ACCIONES REALIZADAS

l Fste QIO considera como Atendida

tda recomendacion preventive del
Murmeral 2, una vez o

- S constataron as inslreccinnes
giradaz por la Directora  de
Supervisian en suplencia v por
auscncia ded Direclor Seneral,
rreddiante at oflcic
[ N36ef2022, de facha 07 do
junino e EIRYF W
cortespondiente  acuso
recepcian.
Se constakh A respuesta a la

=114
tie

instruccion anterion, Daor of
encargado el procesno,
friediahte &l oficio
DHGPATAIG2022,

Adermas de gque proporciond
evidencia de que on el sUpuesto
En gue ka verificactdn de las
nivalos de setwicio ne
correspondan a la DGOP, so
coficite el soporte dociirmenlal
al drew téonica de la Secretaria,
al  respectn,  so ovidencio
modinnte correo alectdnien, la
entrega de los ropories del Call
Centor Naclonal por parte de |a
Mieeccin Ceneral e
Techniotogias de [ Informacion e
[nnevacidn (DOTH a salicitud de
la DCCPR, do los meses rmarzo,
abiril, mayo v junio de 2022, por
lo corresponaionto &l reprorke de
llarmadas reatizadas y atendidas

por el prostador del  servicio,

CLAVE DE PROGRARMA:

HO24 21 DE 26
DATOS DEL SEGUIMIENTD (3o TRIM. 2022
HUOMERD DL ALY, | SFGTOR 151022
ALY PE11T A0 ARARE HfA
ALY POHY BFCUPERAR: MiA
AMMEF: 0
CLAVE, 05000
B0D: SEGQUIMIENTD
n CONCLUSION
- t
H
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ORGANG INTERNO DE CONTROL EN LA

DATOS ORIGINALES

RATOS DEL SEGUIMIEMTD {301 TRIM.Z023}

dekinn ser curmapdidos por el prestader del servicio, por lo correspondiernte a la Partida
Una, ne 52 cantd con le evidencia docurnental gue permiltera conslatar |3 validacidn
realizaca por el adrninlsirador del contrato designade en los terminos del articubo B4
del RLAALER, on desaprgo a lo establecido en ia clausuia QUINTA- FORMA DE PAGD
dol contrato, en carrelacidn a lo establecido en el Anewo Téonfco del conlialo pars
cada nivel del servicio consicderado en la prestacion del sorvicio v of aparkaco 14,
ADMINISTRACION DE LA MIESTACKHSN D83 SRV {PARTIDA UNOI DE CEMTRO
[3F COMNTAC T POR PARTE DE "LA SECRETARIA, por deficiente administraciin det
contrafo on incumnlimienta del segunda parrafe del artizcuio 83 del RLAASSE, en
cotrelacidn a las facultades del RISHE wvigenle para esa Direccidn Genoral on los
términos del artloulo 17, fracciones ¥4y 300

OBSERVACIONES CORRECTIVAS

Ei Titular de la Direccidth General de Oficinas de Pazapartes, deberd instruir 2 guicn
corresponds 8 efeclto de ade e llove a cabo v ovidencie o oste 210, jas siguisntes
acoinnes;

1 Proporcionar la validacion de todos kos nivelos de =erviclo correspondicntes o los
rneses do marae, Julio v noviembre, de la Partida vuno del contrato SREDACALE-
OB202), siguinntes 22 NIVELES DE SERVICIO, DEL SERVICIO DE LLAMADAS DE
ENTRADAY DE SALIDA, fracoiones |15 TPV WL T, 30X X, K X, 6,
1 BOVH SO, R S0 B0, BOAI B, 8N, B0 0OV ], BOVE, MOV I3E, ORI, a0,
A7 MIWELES D2 SERVICHD DEL SERVICIO DE CHAT, fraccian |, 4.3 MIVELES DE
SERVICIO DE HEDES SOCIALES, fracciches |y |, 5.2 NIVELES DE SERVICKSY DEL
SERWICIO DE PROTECCHIN DE INFORMACION, fracoiones |y (1, 358 MNIVELES [
SERVICIO DE INFRAESTHUCTURS, TTCNOLOGICA, fraccidn & 176 NIVELES DE
SERMICICY BCAIRE 105 HECURSDSG HUMANGS, fracciones |y 8l 14,
ADMINISTRACION DE LA PRESTACION DEL "SERVICIG" (PARTIDA UNQ) DI

H

MOMERID DE ABDETOR A, 02/2022 | MIFRERD DE ALD. DE SEGTO: 1572022
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES MUMERD CE CBSERYACIOMN: 03 54100 POR ACLARAR: (179
I35 LA, SESCAL LA 1A oIC SALDD FOR RECLIPERAR: MiA
CE'DULA DE SEGUIMIENTD b Tl B0 AT A AT HfA LAY S 100%
MONTO POR RECURESAZ: - KA i
ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIGRES SLCTOR SEGURIDAD NACIONAL | TLAVE: 05000
AREA AUDITADA: DIRECCION GENERAL DE GFICINAS DE PASAPORTES (DGOR CLAWE DE PROGHEMAMA: 500t SEGUIMIENTO :
OBSERVACION [ ACCIONES REALIZADAS [ CONCLUSIGN !
irsfﬁrrnaci;j_r_fi.;'{'j'é':'r':l.}'Fﬁéhtﬂciﬁn dentro de las cuarenta y cineo dias habiles posteriores derivado de la desagregacidn
ala formalizacidn de das cédulas de resubtados defiritivos. de la tolefonin cn of contrato
vigente y gue actualments ests
- aoargo de BAWIELL
Conciusion
Cerivacke &l ardlisis realizado al conlenido del Ancxo Yécnico del contrato
SRE/DAC/LP-08/2021 v |a ubicacidn do 7 totalidad de los niveles del servicio gue | Numeral 3 Murmeral 3

Se consideren en el Anexo
Técnico, las caracteristicas de los
entregables, que den
transparencia a la prestacién det
servicio ¥ permitan la validacidgn
de los niveles def servicio para
constatar que lo requerido poar la
Secretaria se esta cumpliendo. :

Con Oficie RDOR/4922007 dol 07
de junic de 2022, la DCOP,
cornunicd a este DIC cue:

" _parg dar atoncion o lo estipwiado
e ey cecfufoy 02, 03, 04, 05 y 06
on Iacin o las reenatenaociones
Lrewatitivios e emiflis &f oficio
nimoo DGEM3NEZ2022 on donde
s soffuir o esla Lirecoidn ofe area
torar i ol el riicfros
observocionss en el nuevn cantralo
ol prastocidn dal sendein oEl corm
implementar  Jas  medidos  de
sUpERsien weonl e necesanios, De
ool manors S0 anexd o oficio
BCPA431/2022 rmedianie ef cual
csty Direoeitn oo Area of eoed
contiene diversas accionos
implemantoedas ol e
cusnta las reconrendociones antos
sefioicios "

Este OHC considera como Atendida
ia recomendacian preventiva del
Mumeral 3 lUha wor Queo 50
constatarcn las instrucciones
giradas  por  la Oirectora de
Supervision  en  suplencia y  por
ausencia  del Director Gonoral,
mediante ¢l oficie DOPRMIE2022,
en el que consta el acuse de
recepcidn y la respueska gue ha Ssle
fue ermitide por o Director do Area
rospansable del procesa mediante el
oficio DGPA1433/2022. Ademés de la
evidencia proporcicnada relativa a
las caracterizticas de los entregabios
# efocto de cun |7 informacidn gue
contongan dichos entregahles sea
Vil para verificar los niveles de
servicio, o gue cosdydvors g dar
transparencia a o prostacion del
sorvicio y constatar gue o requeridy

pof ta Secretaria se estd cumpiiendd}\

o
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ORGANO INTERNGC DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERICRES

CEDULA DE SEGUIMIENTO

ENTE SECRETAHIA DE REMGIDNES EXTERIORES

BACNTO PSR RECIFPERAR:

DATOS ORIGINALES

MLIME FCY DL AL 3 TOE A
FLIMLIIET [3F, £3FLE RS 1G]
LS EAND A FISOAL FADORM:
MO T POR ACLARAR:

022022
o3 -
oIic
KiA
MiA

HOIA 25 OE 26

BATOS DEL SEGUIMIENTO (e TRIM.2022)
R{ARAERD [3E AL, [ 560 € 15/2022
S DTHEE AL AAT; MiA
SALDC T 14EC PR RAR: WA
ANANCTE 1000

SECTOR: SEGUHIDAD NACIDNAL

AREA hUDHﬁ-lJA DiRECCIf}N GENEHAL DE GFICINJ&S DE PASAPORTES [DGDP]

OBSERVACIAON

CENTRO DE {"DNT!\{" rO POR PAFEE DE LA SECRETARIA", it Anaxo Téchico dl:!l.

cartrato.
Para cllo debord proparaiorar:

El detalte de su célculo de acucrdo 0 1o establecido en el Anexo técnico,
Relerencia del entregable del servicio gque siree para su caledlo, Tara ef
supucsto en ol que el eniregable no sea la fuente de informacion do las cifras
consideradas en los ciloulos, precisar detalladamente, B fuente de su
obtancidn, drea que ta praporciona, nombre y cargo del servidor pdbticn que
ta gonerd, eto,

Optnidn respecto al cumplirnienta o rwo ded nivel de servicio, detalando si, on
sU caso, fueron  aplicadas  las  penalizaciones  yo o deductivas
correspondientes.

En & supuesto de identificar Inowmpfirmiznte en tos niveles de servicio,
realizar las gestiones gque correspondan para aplicarlas al prestador det
sorvicio y proporcionar g aste SIC |a evidencia do su rointegra a la TESOFRE,
asf coma las cargas financieras gque correspondar.

2. Complernontar las resplestas del Cuestionanio de control interna, par o roacthao
rarmerns 217 la irfermacion que no fue proporcionada en los reactivos ndmeras 13,
22y S0y lay respueastas omitidas de bos reactivos 16y 24,

RECOMENDACIHONES PREVENTIVAS

El Titular de a Direcckon General de Oficinas de Pasaportos, deberd nstruir a oquien
corrasponda a efecto de que scllove a cabo y evidendie a este OIC, &f cumplimisnto
en eske fpo de contrataciones de las siguicntes acciones preventivas:

1.

Instruie &l servidor pibBlico responsabitle de asistir en ks administracion do Sste
tipe de contratos, para gque como parte de sus atribuciones, realice
mensualmente la medicion de todos los niveles do servicio, conuerve los
caleudos realzados, asl corno ks evidencia ded reportefinformacidn que los
soporta.

En o supuesto en due la werificacidn de [os niveles de servicio no
correspondan a esa Diteccidn Gonerzl, =e solicite el soporte documental del
drea téohica de la Secretarfa a quien b2 correspondz, en B gue también
caonsten los detalles de su cilculo, verificacion y saporte decumentalfreparte,
& tErrninos del Anexo Téonico.

CLAVE: 05000

CLAVE DE PROGRAMA;
| ACCIONES REALIZADAS '

Mediante OIffcie PO
DSPA1431/2022 del 07 de Junlo de
2022, e Director  de  Area,
responsable del  proceso
respuiesta al oficio | 208f113E2072.

tna ves gque este OIC, analizd los
Hgumaonios vertidas pot la DGO,
asi como  la  documnecntaclan
proporcionada, se determing gue
fos  oficios  DGREM3EL072 v
DSPAAE2022, carccen del gouse
e recepcioh correspondiente v
ésto dltimo e encuentra
incormnpleto,

Por I} referente al oficia
DGRM4312022, o5 necesarda Ia
infearmacion gLie permnitan
evidenciar la implementacion del
numerdl 3, de o prosente
recornmendacidon preventiva, en cl
contrate vigente.

Fs por (o anbes expiiasio, que en
reunien sostenida el pasadeo 20 de
julio del prosonte, oon servidores
pabficos  adscritos a la DOOR,
colehrada con ohjeto de especificar
detatladarmentc  la  informacian
reduerida  pof  este OIC, que
pormiticra constatar as acciones
realizadas para fa atencdon de s
presente recomendac|on
preveniiva, consistente en (o
siguicnte;

- La DOOP proporcionard e oficio
DG F‘f"l‘alf:f?ﬂ)) con su fespectivo

dia ;




ARGANO INTERND DE CONTROL EN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

CEDULA DE SEGUIMIENTO

DATOS ORIGINALES

rIME RCr O ALDITORE, 02022 |
BILIRAL 103 00 CILMEL VA0 N, o
PR I U P S S I S T FF oe
BACTNTCD FOR AL ARAR: WA
MOANTD PR RECUPERAR: MfA

HIZIA 24 [IF 26
DATOS DEL SEGUIMIENTS (SarTHIM. 2023

HMUIME N DE AL DL SEECE 152632

SALLEY 136018 A AL HiA

Sl 1363 RO SR LIS 1Ak MA

MVANCE: 100%

SECRETﬁRlA BE REL&EIDNES EKTERIDHES
AHE-"\ .-"\U DETJ'KDJ"-. DIRECCI‘DN CENERAL CE OFICIMNAS DE PAS.APDHTES (DCOP}

11 ( ’CJL! EEGUREDAD NACIDMAL

CLAWVE DE F’FECIGR.-'"-.M.-'"-. Sﬂll SE'Gl..lll*ul'IIE!"th(JI

;
|
IE

i I .ﬁ."-.fl {)5000

CBSERVACION

ACCICGNES REALIZADAS

COMCLUSIGN

Lo consideren en ol Anoxo 18onicn, fas carackoristicas de fos entregables, gue
den trensparencia a la prestacisn del servicio v permitan o validacian de [os
nivelas del servicio para constatar gue o reguearida por |a Secratarla se asti
curnpiendo.

acuse  de
prorsenad
AR,

imvalucradn on ol

Por o gue hace al  oficio
DG RMAR 2022, Qroporcionar
este con la totalidad de sus fajas y
con sy respective  acuse de
Ferepoicn.

Al respecto, cgueda pendients que
se avidencie la implementacidn de
fsla recormendacih praventiva, e
¢l Anowo Toonico del confrato
wigenie, por 1o que so delwerd:

Proparcionar  medianie  Hoka
informativa on la Guo se precise si
el contenido del Anexo Téecrbco,
tiene bier definidas s
caraclerfsticas de los enbreggbles
que  den kransparcncia A A
prestacion del servicio ¥y permitan
la wahidacidn de hos niveles del
sorvicio  para constator que o
requerido por la Secrotaria s osta
cumplienda.

Fr rospplesia o e anterlor, oon
Oficio Mo. DGP/1B454/2022 del 27

o julio de 2022, [s DCOP remitid a

eule O el oficiks DGREMEE 2622
con ol acuse cofrespondlente, el
oficio  DGRM45/2022  con 4
totalidad de sugs fojas v su acuse de
recibidao,

Tarnbicn informa lo siguicnte:

recepcion  por el

E
|
:
[
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lfIRGAND__INTEHND DE CONRTROL EN EA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERICRES

CEDULA DE SEGUIMIENTO

ENTE: SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

PCIETE POR RECUPERAR:

DATOS ORIGINALES

MUMERD GE ALDITORE,!

B UIMESRCD 130 €354 | AN,
EMSFAMTTA FISCALZZ AL IHA:
PgE b [E 2 FA00F AL ARAR:

02/2022
0z

e

MfA

(T TEN

DATOS DEL SECUIMIENTO (3¢ TRIM.2022)
AL 40 THE ALITY, TF SECTO: 15520022
SAlEI0) PR ACLARAR: Wi A
Sal.00 FOS RECUPERAD: WA
MAMCE: 100%

SECTOR: SEGURIDALD NACIONA

AREA AUDITADA: DIRECCION GENERAL DE OFICINAS DE PASAPORTES {DGOP)

OBSERVACION

CLAVE GE PROCGRAMA:

CLAVE: ORGO0

500: SEGUIMIENTO

AGCIONES REALIZADAS |

CONCLUSION

o '"...;:nf:rrc:r eato NUevo anexo téonico of
tener o corgcterstico de sar un
S0l ofeko BECrYon ot aenies
dironcionns 5c establecionon
concretamente fos caracterstiogs
de fow enlragohfes o efecta oe qie
I infarmocion  Que  contengon
dichos enlregobles sea WHT Lo
vierifieoy fns ivelns da senvicia,.

La DOOP adiciond imagen oue
miuestra gque en el nerneral 89
Entrogabies del Anexo Vécnloo del
contrato vigento, so doscribon [as
caracteristicas con las que deben
constar [os entregables, ademés de
incluir una imagen del posibie
farmato det reporte solicitada.

Este CHC constdera come Atendlda
la recomendacidn preventiva del
Mumeral 3 onha we? que se
constataron ks Instrucooness
giradaz  por la  Diectora  de
Buperdisidn en suplancia y o por
ausoncia ool idrector General,
rmediante el oticio DGEMBIE2022 v
[a respuests ernitida por ef Divectar
de Area responsable dol praceso,
Adernas de {a evidencia
proporcionada eelative 2 las
caracteristicas do los ontregables a
efecto de que la informacidn que
contengan dichos entregables sea
Otil para verificar bos niveles de
serviclo, o que coadyuvard a dar
tranuparencia a la prestacian del
servicio v constatar gue o
reciuerido por la Socrotain so estd

cumplienda, con lo que

ol




ﬁHGANG}INTERND PE CONTROLEN LA
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

CEDULA DE SEGUIMIENTO

N
N I
*“;FUHEIGHPUELEGE g

ENTE SECHETARIA DE RELACEONEE EXTEHEOREE

AHE;&. AU IT.i'-.Dﬁ. DERECCIGN CEMERAL DE DOFICINAS DE PAS&PGRTES [DGDP]

OBSERVACION

U N—
DATOS ORIGINALES DATOS DEL SEGUIMIENTO {3 TRIM.2022]

MBS L LI o e Lir T iri MWLEA R TIF ALY DF SESTO: 1572022
MUIRLIIED L3, £3am T A oM 421 SALDO BPOR ACLARAD: MiA
[RETASCS FIB0AL IFARDRA oiC SnlD0 BOR RECUPERAR: WA
RATNTS POR ACLASRAR: NiA ANANCE. 100%
MONTD POR REC P ERAR: KA
SECTOR: SEGURIDAD NACIONAL | CLAVE: 05000 :

........... ‘

CLAVE DD PROGRAMA; 600: SEGLIMIENTO :
| ACCIONES REALIZADAS [ -::onmu;_l_;j :

SEGLIRDO SECUIMEEMNTD DE Lh QRSEVACIDN

evidencia la implementacion de i

prasanta recamendacian
pressehibva, por (o gue se da por
atendida,

e e Al i S et of =3 e B T

ARG OTERD CASAS
JEFRA D& [HPAIRTAMINTO
AUDITORA QUE LLEYO A CABO EL SEGUIMIENTD

ADRIANA MAREA LINARES MORALES : '3
SUBDIRECTONA DE AUDITGRIA
AUDETORA QUE SUBEEVISO 1] SEGUIMIENTO

DESA"!"!DLLD Y MEJDF?A DE LA GESTEGN F‘UBLICA




